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Resumen

El presente trabajo de investigacién se elabord con el propdsito de identificar los procesos de
comunicacion interna de una empresa de servicios financieros ubicada en San Salvador. Se
explor6 la importancia de comunicar de la estrategia hacia los empleados de servicio para el logro

de los objetivos y los medios que se estdn utilizando para ese fin.

El capitulo uno contiene los antecedentes de la empresa, su forma de operar, se menciona la
mision y vision, los objetivos estratégicos, los principios y los fundamentos que forman su

cultura organizacional.

Los contenidos que dan sustento tedrico a la investigacion se describen en el segundo capitulo. Se
presentan las definiciones basicas y se definen los temas de comunicacidn interna, canales y

barreras.

El marco metodolégico se muestra en el capitulo tres, asi mismo el planteamiento del problema,
la pregunta de investigacion, los objetivos, general y especificos; se incluye también la
justificacion del tema tratado. Se refieren los alcances y los limites que se tendrédn en el desarrollo

del trabajo.

Finalmente derivado de los resultados obtenidos se plantea una propuesta para implementar

un plan de comunicacion interna para la organizacion sujeto de estudio.



Introduccion

La comunicacién interna es una herramienta estratégica para las empresas, ya que constituye el
medio a través del cual da a conocer a sus empleados: objetivos estratégicos, operativos,
politicas, procesos e informacién para la toma de decisiones. Al mismo tiempo la comunicacion
interna es un canal de doble via, ya que los empleados necesitan expresarse de forma abierta y

fluida.

La carencia de una estrategia de comunicacidn interna trae como consecuencia que el personal de
la empresa sea menos eficiente al momento de desempefiar su trabajo, ya que esta permite una
adecuada conexion con la comunicacién externa, constituida por todos aquellos mensajes que se

estdn enviando a los clientes por medios masivos y locales.

En una compafiia de servicios al no existir un producto tangible que ofrecer, el consumidor toma
su decision de compra por el servicio al cliente, la atencion, las ventajas competitivas que logre
identificar y su percepcidon de como el servicio ofrecido se adapta a sus necesidades, y todo lo

anteriormente mencionado fluye hacia los empleados a través de canales internos.

Por todo lo expuesto, el objetivo de esta investigacion es disefiar una propuesta de Comunicacién
Interna para una empresa financiera ubicada en San Salvador, El Salvador, que sea viable de
implementar con la finalidad de alinear a los empleados a la estrategia organizacional, porque son
ellos mismos los voceros principales de todo lo que se le ofrezca al cliente. Una falla en este
proceso tendrd impacto en los cierres de negocios y en consecuencia en el cumplimiento de los

objetivos estratégicos

il



CAPITULO I

Antecedentes de Empresa Financiera de Préstamos Prendarios

La organizacién objeto de estudio, fue fundada en el afio 2005 en San Salvador, El Salvador,
siendo este el primer pais en donde se iniciaba la expansién geografica de la empresa financiera
que en ese entonces sOlo operaba en Guatemala y que actualmente tiene operaciones en Honduras

y Pert.

La mistica de la empresa se conservé en su internacionalizacion, ya que mantuvo la fascinacion
de clientes como su principal filosofia. Esta organizacion otorga préstamos prendarios con
garantias como: joyas, electrodomésticos, y herramientas. Ademds en el 2014 lanzé un nuevo
servicio, préstamos a comerciantes, dirigido a consumidores frecuentes con un buen historial
crediticio y cuya ocupacion estd en el comercio. Los contratos que ofrece son por un plazo
mensual renovable por periodos iguales y la opcién de cancelar o abonar capital al préstamo

obtenido en el momento que el cliente lo requiera.

La compaiiia persigue apoyar a sus clientes en momentos cruciales en los que un préstamo
econdmico se hace imprescindible para cumplir con las obligaciones del hogar, de trabajo o para
solucionar un imprevisto de la salud personal u otro. Una de las ventajas competitivas que
caracteriza a esta empresa es la auténtica preocupacién porque el usuario recupere la garantia

dejada en prenda.

Al mismo tiempo que la empresa cuida de sus clientes, también se ha distinguido por poseer una
cultura organizacional que valora el desarrollo profesional y personal de sus colaboradores.
Brinda capacitaciones permanentes de cardcter para el desarrollo individual y de competencias

laborales para incrementar el desempefio técnico.

La empresa en el 2005 inici6 operaciones con una sucursal ubicada en el municipio de Santa

Tecla, departamento de La Libertad y cuatro colaboradores, en las posiciones de Gerente,



Asistente de gerencia y dos personas de servicio al cliente. En el afio 2007 inici6 su expansion
geografica y actualmente cuenta con 18 agencias ubicadas en todo el pais. 80 colaboradores de
operaciones y 20 de oficinas centrales.

Mision

Somos un equipo comprometido en entender y fascinar a nuestros clientes. Ofrecemos soluciones
de financiamiento inmediato, de manera confiable, segura y eficiente

Vision

Ser la empresa con mayor preferencia en El Salvador al ofrecer soluciones financieras inmediatas

a través de la innovacién en productos, el uso de la tecnologia y un servicio de excelencia que

genere relaciones de largo plazo con nuestros clientes.

Valores

Los valores de la organizacién y que se promueve la vivencia entre los colaboradores,

proveedores, socios comerciales y accionistas son:

Integridad

Somos personas honestas y confiables, convertimos en hechos nuestros compromisos.
Comunicacion efectiva

Nos comunicamos con valentia y consideracion, de forma abierta y sincera, buscando siempre la

tercera alternativa
Trabajo en equipo

Compartimos y alcanzamos metas efectivamente a través de nuestra contribucién dnica con

pasion, respeto y proactividad.
Innovacién

Generamos consistentemente mejoras en nuestros procesos, productos y servicios. Nos

reinventamos continuamente.



Fascinacién de clientes

Consistentemente superamos las expectativas de nuestros clientes internos y externos al

comprender sus necesidades y ofrecer soluciones de alto valor percibido.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos

Cultura organizacional

La empresa basa su cultura en los principios y valores que dictan el comportamiento de cada
colaborador tanto dentro y fuera de las instalaciones, se promueve una cultura de confianza y de
alto desempefio. Se busca establecer con los colaboradores relaciones de largo plazo en las cuales
ambas partes ganen. Para mantener lo anteriormente descrito la organizacién forma a sus
colaboradores bajo la metodologia de Franklin Covey, que ha desarrollado talleres basados en

libros del autor Dr. Stephen Covey como lo son:

e Los siete hdbitos de las personas altamente efectivas: este entrenamiento ensefia al
participante a modificar paradigmas. Instaurar nuevos habitos que le permitirdn salir de la

zona de confort y cumplir sus objetivos.

e Maximaizer: es una extension del taller de los siete hédbitos de las personas altamente
efectivas, pero con enfoque en alcanzar objetivos profesionales y laborales. Se establecen

compromisos para mejorar la eficiencia y la efectividad.

e Cuatro disciplinas de ejecucion: es una capacitacion enfocada en ejecucion. Persigue
alinear a la organizacion hacia los objetivos mds importantes. Se basa en conocer la meta,

establecer acciones para alcanzar la meta, medir y rendir cuentas.

e Focus: Alineado a la capacitacion de 4 disciplinas de la ejecucion, el taller Focus ensefia
al participante a organizar su tiempo laboral y personal para alcanzar sus mds altas

prioridades.



8° hébito: El libro se define como ir de la efectividad a la grandeza. A través de la lectura
y practica los lideres dejan a un lado el pensamiento de la era industrial y enfocan sus
esfuerzos en identificar el potencial de sus colaboradores y utilizarlas para beneficio de la

organizacion y para el desarrollo personal del mismo empleado.

La Velocidad de la confianza: es un taller en el que se desarrollan habilidades para
extender la confianza, basado en que cuando hay confianza en una organizacién la

velocidad aumenta y los costos disminuyen.

Leadership: Es una capacitacion para lideres que se enfoca en desarrollar su liderazgo
desde la perspectiva de que grandes lideres, tienen grandes equipos y en consecuencia
grandes resultados. Sus imperativos son: Inspirar confianza, Clarificar el proposito,

Alinear sistemas y Liberar el talento.

También ha incluido talleres de Vital Smarts como:

Influencer: Es un taller que dota al participante de habilidades para lograr objetivos a
través de la influencia y persuasion. Se basa en clarificar los resultados deseados,
identificar comportamientos vitales y trabajar con los seis recursos de influencia.

Metodologia del libro del mismo nombre cuyo autor es Kerry Paterson.

Crucial Conversation: Es una herramienta para lideres que les ensefia habilidades de

comunicacion con sus reportes, pares y jefes. Autor del libro Kerry Paterson.

Continuando con la innovacién en conocimiento se tomo el taller de The Wiseman Group:
Multipliers: Se denomina como el efecto multiplicador del liderazgo. El liderazgo
autoritario estd cediendo su lugar a un tipo de liderazgo en el cual se busca hacer mas
inteligentes a otros y generar mds valor para la organizacién. Libro de la autoria de Liz

Wiseman.



Design Thinking: plataforma de innovacidn para generar proyectos, desarrollarlos y
testearlos con los clientes potenciales. Una metodologia de IDEO que se masifico a través

de del consultor Tim Brown.

Los anteriores talleres descritos se brindan a los colaboradores de acuerdo a su nivel jerarquico,

tiempo de laborar en la organizacion e involucramiento con ciertos proyectos. Algunos de estos

talleres son impartidos de forma externa y para otros se han formado capacitadores internos.

A nivel técnico el colaborador es capacitado en la siguiente temdtica:

Avaluo de joyas de oro: esta capacitacion consiste en el aprendizaje sobre el oro como
material precioso y sus distintas aplicaciones en la joyeria. El colaborador aprende un

proceso de verificacion técnica para determinar peso y kilataje exacto de las joyas.

Avalio de electrodomésticos y herramientas: en este taller el colaborador aprende a
valuar distintos modelos de televisores, equipos de sonido, consolas de video juego,
tabletas, laptops, reproductores de musica y herramienta de uso doméstico e industrial. El
aprendizaje gira en torno a conocimiento de marcas y modelos y conocimiento sobre

funcionamiento.

Mercadeo Local: los lideres de las agencias son responsables del crecimiento comercial
de su sucursal y son capacitados con cursos de mercadeo para su aplicacion en el area

geografica asignada.

Servicio al Cliente: el taller de servicio al cliente se brinda a todos los colaboradores de la
empresa, ya que uno de los objetivos estratégicos es la fascinacion de clientes internos y
externos. En esta capacitacion el participante aprende sobre la importancia de la
presentacion personal, manejo de clientes dificiles, manejo de objeciones, cierre de

negocios y administracién de bases de datos.



Para conocer el estatus y nivel de ejecucion de sus colaboradores la empresa realiza evaluaciones
de desempeio que se llevan a cabo de forma 360° (participan colegas, jefe y reportes directos)
cada semestre, de estos se derivan planes de accion de temas de cardcter y competencias para
trabajar en la mejora continua. La organizacién también mide el indice de cultura anualmente en
360° para medir la temperatura del clima laboral y tomar acciones correctivas o preventivas que

garanticen que se mantengan relaciones saludables entre corporacion y colaborador.

Objetivos Estratégicos

Cualquier empresa tiene como fin primordial el garantizar un nivel de utilidades de acuerdo a las
expectativas del inversionista. Para la empresa en estudio, se parte del principio de que si los
colaboradores estdn fascinados y trabajando en su voz (utilizando sus habilidades natas en su
trabajo), atenderdn de manera sobresaliente al cliente con lo cual se cumple el objetivo de

garantizar la rentabilidad.
A continuacion se puntualizan los tres objetivos estratégicos de la empresa en estudio:

e Rentabilidad Superior Sostenible: cumplir con los objetivos financieros y comerciales que
son la esencia del negocio.

e Cultura Organizacional de valores y alto desempefio: contribuir con la sociedad a través
de los colaboradores y sus familias, promoviendo internamente una cultura organizacional
diferente, centrada en la persona.

e Fascinacidn de clientes: un cliente fascinado recomienda a otros a probar los servicios,

esto solo se logra con procesos enfocados en el cliente.



Estructura de la empresa

lustracién 1.1 Organigrama general
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Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Actualizacion Enero 2014

El 4rea de la Gerencia Comercial, estd conformada por todos los colaboradores de agencias que
estdn en contacto directo con los clientes y quienes son los que tienen bajo su responsabilidad el

cierre de negocios con nuevos usuarios y la recompra de consumidores existentes.



Tlustracion 1.2 Analisis FODA

FORTALEZAS

\,

* Procesos centralizados bajo una estructura de Operadora Central con base en Guatemala
* Procesos estandarizados

* Respaldo internacional por operaciones en otros paises de latinoamérica

* Estructura organizacional sélida

» Colaboradores comprometidos

* Colaboradores capacitados

* Cultura organizacional basada en valores

* Procesos operativos bien estrucuturados

* Procesos administrativos mapeados y comunicados

( OPORTUNIDADES
A\

» Necesidades de financiamiento personal por la crisis econdmica en Centroamérica
* Apertura a otras formas de financiamiento o nuevos servicios financieros
* Mercado competitivo donde ninguna marca ha posicionado una ventaja diferencial

( DEBILIDADES
A\

» Comunicacion interna deficiente

* Incumplimiento de procesos

* Costo de operacion por cliente alto

» Colaboradores dispersos en todos los departamentos de El Salvador
* Sistemas tecnoldgicos desactualizados

* Algunos colaboradores desmotivados

AMENAZAS

A\

* Nuevos competidores substitutos ingresando al mercado con otras modalidades de
préstamo

* Incremento de la inestabilidad politica del pais
» Surgimiento de tendencias fiscales que desfavorecen la empresa privada

De acuerdo al FODA presentado, se puede considerar que la empresa cuenta con fortalezas
sOlidas pero en un pais que estd siendo restringido constantemente con leyes que desfavorecen el
libre comercio y en un entorno altamente competitivo. Sin embargo el mercado ofrece muchas
bondades de tal forma que se pueden mejorar sus resultados usando las debilidades de los otros

competidores.



Por otro lado las debilidades internas evidencian que la comunicacién interna es deficiente y
siendo esta un pilar fundamental para el logro de los objetivos estratégicos, es en este tema que se

centré la investigacion de esta tesis.

Comunicacion interna de la empresa

La comunicacién interna es todo aquel flujo de informacién que se dirige al cliente interno, es

decir los colaboradores. Nace de la necesidad de la empresa por dar a conocer:

¢ Informacidn social, como aniversarios, cumpleafios, capacitaciones, convivios, etc.
e Procesos nuevos y modificaciones a los existentes

e Promociones

e (Cambios en los programas tecnoldgicos al servicio de la empresa

e Temas varios
La comunicacién interna la realiza la empresa por las siguientes vias

1. Medios formales electronicos:

a. Infoprocesos: comunicados oficiales de informacién empresarial como procesos,
cambios importantes en el negocio, documentacién confidencial que se comunica
via correo electrénico.

b. Notinformaciéon: comunicados sociales de como aniversarios, cumpleaiios,
capacitaciones, temas recurrentemente de cultura y recursos humanos que se
notifica via correo electrénico

2. Medios formales impresos:
Revista trimestral con fines informativos de temas sociales y empresariales de interés del
100% de colaboradores de la organizacion.

3. Medios informales electrénicos:
Comunicacién no oficial que fluye desde los diversos departamentos de la empresa hacia
las sucursales de la misma.

4. Reuniones presenciales



Reuniones de carédcter informativo, participativo y de rendicién de cuentas en el cual se

convoca segun el tema a tratar para comunicar y/o consensuar cambios en la operadora.

Liderazgo

Como se muestra en el organigrama, la empresa tiene una organizacién vertical, conformada por
cien colaboradores, de los cuales el 25% esta conformado por lideres de oficinas centrales y de

agencias.

Como parte de sus principios organizacionales, la organizacién invierte buena parte de su tiempo
y sus recursos financieros a la formacién del liderazgo de los colaboradores, tanto en la parte

suave (cardcter) como en la parte dura (competencias).

El objetivo que se persigue al invertir en los lideres es que se logre una transformacién en la

empresa a través de su modelaje en valores.

Finalmente se espera que estos lideres alcancen los resultados comerciales que se persiguen, ya
que a través de su proceso de transformacion personal, podran guiar a otros y liderar buenos

equipos.
Ventajas competitivas
La empresa centra sus esfuerzos mercadoldgicos en tres ventajas competitivas:

1. Avaltos exactos: que de cara al cliente externo es la garantia que sus prendas son
valuadas de forma profesional. Hay exactitud en el peso y kilataje de joyas, tanto por las
habilidades técnicas de los empleados como por los equipos disponibles para realizar el

trabajo.
2. Cuidado de prendas: se garantiza que las prendas son cuidadas en todo momento, se

brinda la seguridad al cliente que no sufrirdn ningin dafio durante el proceso de avalio,

en el almacenaje y que serdn devueltas de forma inmediata cuando cancele su préstamo.
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3. Recuperacién de la prenda: se brinda un servicio extendido a los clientes, haciendo
llamadas de recordatorio de pago, llamadas de seguimiento, mensajes de texto y otros,

para garantizar que la deuda no caiga en mora y que el cliente pueda recuperar su prenda.

Dentro de la investigacion bibliogréfica realizada se identificaron varias tesis relacionadas a la
comunicacion interna, se presentan a continuacion los diferentes hallazgos que preceden este

estudio.

Segun Y. Barrera (2012) en su Tesis “Estrategia de comunicacion interna para el Instituto de
Recreacion de los Trabajadores de la Empresa Privada de Guatemala — IRTRA-" donde el
objetivo general era desarrollar una estrategia de comunicacion interna por necesidad para el
Instituto de Recreacion de los Trabajadores de la Empresa Privada de Guatemala — IRTRA-, sus
principales conclusiones son: que aunque se tiene nocién de palabras claves, en ningin nivel
jerdrquico se recuerda completamente la mision, vision, credo y valores de la institucidon. Que la
comunicacion actual en la institucion es informal por lo cual se permite que se propaguen
rumores que causan inestabilidad en los colaboradores. Que es imprescindible la creacion de una

estrategia de comunicacién que contribuya con el clima organizacional.

Por otra parte, M. Gaitan (2012) en su trabajo de grado: “Percepcion de los colaboradores en los
departamentos operativos de una empresa corredora de seguros de la ciudad de Guatemala con
respecto a los canales de comunicacion interna” cuyo objetivo general era identificar la
percepcion de los colaboradores respecto a la comunicacion interna de los Departamentos de
Analistas de Seguros y Lineas Personales de una empresa corredora de seguros de la ciudad de
Guatemala, sus principales conclusiones son que: el canal de comunicacion que mads se utiliza en
los departamentos es el correo electronico. Que en los departamentos operativos no se cuenta con
un sistema de comunicacion formal y estructurada y esto provoca que la informacién no llegue ni
clara ni oportunamente. Que los empleados concluyen que la falta de comunicacién interna

formal provoca problemas de trabajo en equipo.
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Al mismo tiempo, S. Madrid (2008) en su Tesis “Diagnostico del proceso de comunicacion
interna en puestos administrativos y operativos de una empresa guatemalteca fabricante de
productos pldsticos” cuyo objetivo era: determinar cudl es el flujo del proceso de comunicacién
interna entre puestos administrativos y operativos de una empresa fabricante de productos
plésticos ubicada en la ciudad de Guatemala, concluye que: la comunicacién entre puestos
administrativos y operativos facilita el desempefio de las labores y por consiguiente el
cumplimiento de las metas. Qué los medios electrénicos no son eficientes para la comunicacion
hacia los puestos operativos. Finalmente concluye que dentro de la empresa investigada no se

cuenta con un sistema de comunicacién formal y que en su mayoria se usan los medios verbales.

De acuerdo a las conclusiones de los diferentes estudios, se puede afirmar que es relevante para
toda organizacién contar con una estrategia de comunicacién estructurada, que los medios
electrénicos no son del todo eficientes para comunicarse con los puestos de operacion y que la
comunicacion interna es un vehiculo que facilita el trabajo en equipo y la obtencion de las metas

de empresa.
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CAPITULO IT
Marco Teorico

2.1 Comunicacion

Segtn 1. Thompson (2008) “es un medio de conexidn o de reunion que tenemos las personas para
transmitir o intercambiar mensajes, es decir que cada vez que nos comunicamos con nuestras
familias, amigos, compafieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos es establecer una
conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas, informacién o algin

significado”.

De acuerdo a Stanton, Etzel y Walker (2007:511) "es la transmision verbal o no verbal de
informacion entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla o se espera que la

capte".

Segun I. Chiavenato (2006:110) "es el intercambio de informacién entre personas. Significa
volver comun un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos fundamentales de la

experiencia humana y la organizacion social”.

De acuerdo a las diferentes definiciones de los autores se puede decir que comunicacién es un
medio para transmitir, intercambiar o compartir mensajes entre personas, la cual es muy

importante para dar a conocer sus opiniones o comentarios sobre algtin tema en especifico.

2.2 El proceso de comunicacion

De acuerdo al blog Galeon.com hispavista el proceso de comunicacién cuenta con seis etapas las

cuales permiten tener una comunicacion efectiva las cuales se describen a continuacion:
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e Identificar la audiencia objetivo: los cuales pueden ser aquellos que toman la decisién de
compra o lo que influyen en ella, dicho publico puesta estar constituido por: individuos,
grupos, publico especial o general.

e Determinacion del objetivo de la comunicacién: es la etapa donde se debe decir qué

respuesta de espera del ptblico objetivo.

e Disefiar el mensaje: el comunicador debe desarrollar un mensaje efectivo, el cual debe

conseguir la atencidn, desarrollar interés, provocar el deseo y mover la accion.

e Seleccionar los canales de comunicacion: en esta etapa el comunicador debe seleccionar

los canales de comunicacion, los cuales pueden ser: personales y no personales.

e La eleccion de los emisores del mensaje: los mensajes deben ser enviados a través de

fuentes creibles que resulten convincentes, por ejemplo: la difusién de un video.

e Evaluacion de los resultados del proceso de comunicacion: en esta etapa se debe evaluar
el comportamiento resultante tras la recepcion del mensaje: cuanta gente compro el

producto, si hablo a otros del producto o si visito el establecimiento.

2.3 Tipos de comunicacion

Segin I. Gonzéles (2009) hace referencia a los tipos de comunicacidén que existen, los cuales se

clasifican en: comunicacidn interpersonal, masiva y organizacional.

e Comunicacién interpersonal: es la que se realiza generalmente cara a cara, entre

individuos o un grupo reducido de personas.

e Comunicacién masiva: son principalmente los medios de difusiéon donde el mensaje es

enviado por un emisor y no hay respuesta inmediata, hay miles de receptores.
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e Comunicacién organizacional: es la instauracion de las instituciones y forman parte de la

cultura o de sus normas.

2.4 Funciones de la comunicacion organizacional

De acuerdo al blog Galeon.com hispavista las funciones de la comunicacién organizacional

son las siguientes:

e Conseguir que todos los miembros de la organizacién conozcan los objetivos de la

empresa.

e Lograr que los colaboradores obtenga la informacion necesaria para la toma de decisiones

relativas a la consecucion de objetivos.

e Crear y mantener un clima organizacional adecuado para la colaboracion y cooperacion

entre personas, mediante la transmision de los mensajes adecuadamente.

e Facilitar la obtencion de los datos necesarios para la correcta ejecucion de los planes de la

empresa.

e Relacionar a la empresa con su entorno a través de un adecuado intercambio de

informacion.

Las empresas deben tomar en cuenta que para que se alcancen los objetivos y metas
propuestos se debe contar con una buena comunicacién, haciéndoles saber a los
colaboradores desde su ingreso a la organizacién cual es la misién, visién, objetivos y

metas que tiene la empresa, también se le debe indicar cudles son sus funciones y
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brindarles toda la informacién necesaria para que puedan desarrollarse dentro de la

organizacion.

2.5 Comunicacion Interna

R. Muiiiz (2014) define a la comunicacion interna como “la comunicacion dirigida al cliente
interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compaiifas de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial

donde el cambio es cada vez mas rapido”.

Segin C. Fernandez (2011) “es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creaciébn y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacidon que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”.

La comunicacién interna es la que se da dentro de las organizaciones para informar a los
colaboradores de las diferentes actividades que se realizan dentro de la empresa, la cual se
puede realizar a través de la pagina de la institucion, correo electrénico interno, comunicados

escritos, etc.

2.5.1 Tipos de comunicacién interna

De acuerdo a K. Rodriguez (2014) la comunicacion interna se divide en dos clases las

cuales se describen a continuacion:

e Comunicacion ascendente: es el flujo de comunicacion hacia arriba que surge de
los niveles bajos de la empresa o institucion y su reconocido es justo el contrario
de la descendente: nacen de la base de los colaboradores y se dirige siguiendo
diferentes caminos, en funcién de cdmo estén organizados los canales formales de

comunicacion hacia la alta direccién de la empresa.
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Comunicacion descendente: es la que se utiliza para informar a los colaboradores
sobre cudles son sus objetivos, actividades y funciones, asi como de eventos y
noticias, este tipo de comunicacién se da a través de manual de funciones de la

empresa, correos electronicos, capacitacion, etc.

2.5.2 Canales de comunicacion interna

Para lograr una comunicacion interna fluida y eficaz es necesario saber seleccionar los

canales que se vayan a utilizar. Segun la pagina web Confinem (2012) los canales de

comunicacion interna se dividen de la siguiente manera:

Canales escritos: son aquellos por lo que circulan mensajes codificados mediante
letras o signos que forman palabras. Son importantes para mantener un registro

permanente, tangible y verificable.

Canales orales: a través de este canal se propagan los mensajes de lenguaje verbal
como ocurre en las reuniones, comités, charlas o conversaciones telefonicas. Su
principal inconveniente es el alto potencial de distorsion si el mensaje ha de pasar
por varias personas; ademads en €l influye otro componente como es el lenguaje no

verbal, el cual ha de ser acorde al mensaje transmitido.

Canales Tecnol6gicos: mediante estos canales de comunicacidn circulan mensajes
que utilizan cédigos electronicos como es el caso de los audiovisuales, el chat,
internet, las redes sociales, la intranet, etc. Sin Una de sus desventajas es la falta de
conexidn fisica entre las personas; por el contrario ofrecen una comunicacion

instantdnea, econdmica y con capacidad de envio a varios destinatarios.

Para lograr una buena comunicacién interna se debe saber elegir el canal que se va a

utilizar de acuerdo al mensaje que se quiere transmitir a los colaboradores, tomando
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en cuenta que en algunas empresas no todos los colaboradores tienen acceso a un
equipo de computo por las funciones que realizan esto en el caso que se quiera utilizar
un canal electrénico y si lo que se pretende es llegar a todos los niveles jerdrquicos de

la organizacion.

2.5.3 Objetivos de la comunicacion interna

De acuerdo al blog Cambio de Cultura (2011) los objetivos de la comunicacidn interna

en las organizaciones son los siguientes:

e Utilizar diferentes herramientas de investigacion tanto para diagnosticar al inicio del
proceso la situacion existente en materia de comunicacion en la organizacién, como
para evaluar, al final del mismo, los resultados obtenidos con los esfuerzos de

mejora.

e Propiciar la identificacion de los colaboradores con la organizacion, y por lo tanto,
el orgullo y el sentido de pertenencia. Esto se lleva a cabo, por un lado, difundiendo
los elementos de la cultura corporativa (misién, visién, valores) que hacen que las
personas encuentren sentido y direccidn, y una serie de principios conductuales que

orienten su accion y sus decisiones.

e Asegurar que todas las personas que integran a la empresa reciban informacion
relevante, suficiente, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la empresa y

sobre su trabajo.

e Favorecer la integraciéon de la institucién con y entre sus colaboradores. Esto
implica mejorar la comunicacién vertical, horizontal y diagonal, fomentar el trabajo

en equipo, propiciar el rompimiento de las barreras existentes entre las dreas y
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niveles, y crear un clima de colaboracién y apoyo para el cumplimiento de los

objetivos comunes.

e Contribuir a que la empresa sea vista no como una serie de entidades aisladas, sino
como un sistema, es decir, como un conjunto de interrelaciones e interdependencias

para las que una buena comunicacion resulta fundamental.

e Fomentar el involucramiento de las personas, es decir, su participaciéon activa y
comprometida para el logro de los objetivos organizacionales. Lo que toda empresa
busca en materia de capital humano es que éste haga lo que tiene que hacer, lo haga

bien y a tiempo, y lo haga con gusto.

e Facilitar la creacion de una imagen favorable y consistente de la empresa entre sus
publicos. Esto va mds alld de la concepciéon que a menudo se tiene de la imagen
como algo meramente externo y ligado a elementos que hacen parecer lo que no se

€s.

2.5.4 Barreras de la comunicacion interna

De acuerdo a la Facultad de Periodismo de Cuenca (2012) las barreras de
comunicacion interna suelen ser habituales en las empresas, por lo que a continuacion

se describen las mds importantes:

o Falta de formacion: suele ser la fuente de todos los problemas. Muchos ejecutivos
creen que dirigir es ser obedecido sin rechistar y que no tienen que explicar sus
decisiones. No escuchan a los demds y no se consideran obligados a dialogar con el

equipo.

o Carencia de confianza: en muchas empresas existe una tradicion de secretismo muy

arraigada, la informacion se oculta ante la falta de explicaciones oficiales, pronto
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proliferan los rumores y la gente tiende a imaginar lo peor, lo cual genera

desmotivacion.

e Ausencia de credibilidad: cuando un directivo oculta sistematicamente la
informacién o, peor ain, miente a sus empleados, pierde su credibilidad. Esto se
aplica también al hecho de hacer promesas que luego no se cumplen, por lo que se

acaba desconfiando de todo.

o Carencia de coherencia: en algunas empresas si circula la informacién, pero existen
contradicciones entre lo que se dice y lo que se hace. Un ejemplo clésico es hablar
mucho de cultura de empresa, fidelizacion y conciliacion... pero seguir tratando mal

a los empleados.

e Disminucién de compaferismo: esta barrera aparece cuando la direccién fomenta
una competitividad exagerada, que premia al que se impone sobre los demds por
cualquier medio. Esto acaba creando desconfianza entre los empleados, que se

aislan en pequeiias “burbujas”.

e Insuficiente comunicacién: si la empresa no dispone de herramientas de
comunicacion adecuadas, resulta dificil superar estas barreras. También es habitual
que los instrumentos existentes se usen mal (por ejemplo la revista interna soélo

habla de lo “fantéstica” que es la empresa).

En la comunicacién interna existen diferentes barreras que impiden que la
comunicacion llegue de manera eficiente al receptor, lo cual proviene de un mal clima
organizacional donde no hay compaiierismo, confianza y credibilidad, lo cual afecta

finalmente al cumplimiento de los objetivos organizacionales de cualquier empresa.

2.5.5 Importancia de la comunicacion interna
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De acuerdo a la pagina web Ascendo “la comunicacion interna es una herramienta
estratégica clave en las empresas, puesto que mediante un buen empleo de la
informacién corporativa se puede transmitir correctamente a los empleados los
objetivos y valores estratégicos que promueve la organizacion, lo cual genera una
cultura de apropiacion, fidelidad y sentido de pertenencia hacia la empresa por parte de
su talento humano que se siente motivado y valorado al tener claros y definidos los

principios y retos a los que se enfrenta la compania”.

El buen manejo de la informacién dentro de las organizaciones permite que haya una
correcta transmision de los objetivos, metas y valores a su recurso humano, ya que es

importante crear lazos de pertenencia entre los colaboradores y la empresa.

2.5.6 Herramientas para mejorar la comunicacion interna

De acuerdo al blog Tecnologia y Pyme existen cinco herramientas para mejorar la

comunicacion interna de la empresa, las cuales se describen a continuacidn:

Un wiki, donde se puede reunir toda la documentacion de distintos departamentos de la
empresa, que tenga una seccion de novedades que podemos hacer que se inicie al
arrancar el sistema, de forma que sea lo primero que veamos al encender el ordenador.
La ventaja es que es muy sencillo de administrar y de actualizar, tanto por empleados

como por los responsables y no exige una gran curva de aprendizaje.

Mensajeria instantdnea, que permitird crear grupos de trabajo y que sea compatible
tanto con smartphones como en escritorio, para que sirva en la coordinacién de
trabajadores en movilidad y los que estdn en la oficina. De esta forma tenemos a toda

la empresa alineada en el mismo sentido.
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Intranet que dejard crear distintos departamentos y espacios, que sea agil y que a
través de ella tanto empleados como responsables puedan comunicarse sin necesidad
de crear un hilo infinitos de correos electrénicos de ida y vuelta. Aqui es interesante
que tenga también un repositorio documental para ir adjuntado archivos que sean de
utilidad. Podemos tener distintos modelos de Intranet, que a su vez incluyen distintas

herramientas de comunicacion, que facilitan su uso.

Blog interno que nos ayude a comunicar las noticias corporativas, pero en lugar de
enfocarlos para venderlos hacia los clientes externos, para nuestros propios empleados.
El objetivo es transmitir con claridad la politica corporativa de la empresa, que ayude a
que todos remen en la misma direccion sin fisuras. Este aspecto es basico para que
todos comprendan por qué se han tomado determinado tipo de decisiones en la

empresa.

Redes sociales corporativas que se pueden incorporar con cualquier otro tipo de
herramienta, ya sea la Intranet, complementando un wiki o simplemente el correo
electrénico, que es la principal herramienta de comunicacién con otras empresas. Lo
mejor es que la mayoria ya sabe como funcionan las redes sociales y los empleados la

utilizaran de forma natural.
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Capitulo 111

Metodologia de investigacion

3.1 Planteamiento del Problema

Actualmente la empresa de servicios financieros de préstamos prendarios sujeto de estudio,
cuenta con 100 empleados diseminados en todo el pais y brinda sus servicios a mas de 6,000
clientes mensualmente. Debido al crecimiento y evolucion que ha tenido la organizacion en los
ultimos 5 afios, ha implementado cambios en sus procesos de cara al cliente externo, interno, de
mercadeo, financiero, etc. Sin embargo carece de una estrategia de comunicacion interna para
que fluya la informacion entre los empleados de oficina central y los colaboradores de

operaciones.

Todo lo anteriormente mencionado hace que se mantenga un riesgo constante en que la
informacion no llegue oportunamente o no se interprete de la forma correcta, en consecuencia se

puede llegar a afectar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

El proceso de comunicacién interna es fundamental para toda institucidn, ya que esta constituye
una herramienta para alcanzar los resultados que persigue, mantener las buenas relaciones entre

colaboradores y mejorar los vinculos con los clientes.

El problema se presenta cuando se centra toda la accidon de comunicacion en la actividad externa
solamente y se deja por un lado la comunicacién interna. Algunos de los sintomas que presentard
la organizacion serd que los empleados no conocen la estrategia de la empresa, no la comparten y

en consecuencia no cumplirdn con las promesas que el marketing externo ofrecié al cliente.

De acuerdo con Pascale (1990) una estrategia de comunicacioén interna es el conjunto de
actividades efectuadas por una organizacién para la creacién y mantenimiento de buenas
relaciones entre sus miembros, utilizando distintos medios de comunicacién que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos.

Segtin Guzman (2007) la estrategia de comunicacion es responder a las siguientes interrogantes:
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(Qué se va a comunicar?
(Quiénes son los publicos?
(Cudles son los objetivos?

(En cudnto tiempo y en qué momento?

En una empresa de servicios por ejemplo, las personas de atencion al cliente son la cara, la voz,
las manos y los ojos de la organizacion ante el cliente. En tanto se presume que si no se toman
acciones diferentes en relacion a la comunicacién con los colaboradores la compafifa corre el
riesgo de no satisfacer las necesidades de sus clientes externos lo cual podria impactar en el logro
de los objetivos estratégicos. Y en un panorama mas dramdtico hasta podria llevar a la quiebra a

una organizacion.

Es importante puntualizar que en una empresa de servicios, no solo el personal de contacto debe
estar el 100% de su tiempo orientado al cliente. También el personal de supervision, la gerencia y
ademads el personal de soporte y administracion deben de estarlo, y esto solo se logrard si todos se

dan cuenta de lo critico que es su rol.

Considerando todo lo anteriormente descrito alrededor de la organizacion sujeto de estudio y la

comunicacion interna se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

. Cuales son los procesos de comunicacion interna utilizados en una empresa
de servicios financieros ubicada en San Salvador?

3.2 Objetivos de la investigacion

3.2.1 General

Determinar los procesos de comunicacién interna en una empresa de servicios financieros

ubicada en San Salvador

3.2.1 Especificos
o Establecer los medios de comunicacidn interna utilizados en la organizacién
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e Identificar el tipo de informacién comunicada

e Determinar la opinién de los distintos participantes sobre los procesos de comunicacién
empleados en la empresa

e Proponer un plan de comunicacion interna que mejore los procesos de la empresa

Justificacion
El objetivo de realizar una planeacion estratégica es definir los objetivos que alcanzard la
organizacion en el mediano y largo plazo. Los empresarios esperan que consistentemente estos

objetivos sean cumplidos. Sin embargo hay factores internos y externos que impiden el alcance al

100%.

Al observar detenidamente la gestion de la empresa, se identifica que hay factores internos que
no se estan atendiendo, como el empoderamiento, el liderazgo, la comunicacién organizacional,

interdepartamental y gerencial.

Se realizé el estudio en la operadora salvadorefia, ya que la central tiene procesos de
comunicaciéon mucho mds robustos, sin embargo se ha evidenciado en ejecuciones comerciales y
operativas que la cultura es diferente, por lo que no se puede tinicamente trasladar los procesos,

debe existir una instancia de tropicalizacion.

Es en este punto donde se hace importante investigar acerca de las técnicas de comunicaciéon
interna en la institucion de servicios financieros sujeto de estudio y como su aplicaciéon en una

propuesta robusta puede contribuir al alcance consistente de los objetivos estratégicos.
3.3 Alcances y limites de la investigacion

3.3.1 Alcances

e En el presente estudio se evaluaron los procesos de comunicacion interna empleados por las
gerencias de la empresa y su eficiencia en hacer fluir la informacion de uso interno, desde la

perspectiva de los colaboradores de oficinas centrales y de operaciones.
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e El estudio enfocado en oficinas centrales tiene un alcance geografico en San Salvador, que es
donde se encuentra fisicamente la oficina. Para empleados de operaciones, el alcance es a

todo El Salvador donde se encuentran ubicadas las diferentes agencias de la operadora.

e Los hallazgos de este estudio podran ser utilizados para desarrollar una propuesta de mejora

de la comunicacién interna en esta operadora que contribuya a que los procesos sean mads

fluidos.

3.3.2 Limitaciones

e La principal limitante para este estudio fue que la comunicacidn interna actualmente no forma
parte de la estrategia de la empresa y por lo tanto de su gestion, en tanto no hay evidencia

documentada de su aplicacidn, inicamente aplicacion empirica.

e Otra limitante del estudio es que se limité a la informacién que se genera dentro de la
operadora, pero al formar parte de una corporacion, también hay intercambio de informacion

de la sede central hacia el pais.

3.4 Tipo de estudio

Segin R. Sampieri y otros (2007:80) la investigacion es “el estudio que busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de la personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis”.

R. Sampieri y otros (2007:80) definen la investigacién descriptiva como “el estudio que busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de la personas, grupos, comunidades,

procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

26



Se defini6 una investigacion descriptiva ya que se evalué un factor especifico de la empresa,
como lo es la comunicacién interna, se elaboraron las encuestas, se construyé un marco tedrico
que amplio los conocimientos sobre el tema y se presentaron los resultados para poder construir

una propuesta de solucién al problema de la comunicacién interna en la empresa.

3.4.1 Sujetos de estudio

Para el desarrollo de la investigacion se consideran importantes las opiniones y précticas de los
colaboradores de oficina central como emisores de la informacién y de los colaboradores de la

operacion como los receptores de la misma y ejecutores de la estrategia en el drea comercial.

e Sujeto 1

Grupo de colaboradores de oficina central, compuesto por 25 personas. El nimero puede variar
por rotacién de personal. Actualmente la oficina central se encuentra conformada por 6 equipos
de entre 3 y 5 personas. Este equipo estd compuesto por un gerente de departamento, un

coordinador y dos asistentes.

Muestra del sujeto 1

Los departamentos participantes en la investigacion fueron:

e Mercadeo e Investigacion

e Contabilidad y Finanzas

e Procesos y Mejora Continua

e Cultura y Desarrollo Organizacional
e Mantenimiento y Administracién

e Otras garantias
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Por la naturaleza del estudio y la cantidad de sujetos, no se definié una muestra, se procedié a
realizar un censo, la participacion final es de 9 encuestados lo que representa por lo menos una

persona por cada equipo de trabajo.

Instrumento del sujeto 1

El instrumento a aplicar serd la encuesta 1 “Instrumento de recoleccién de datos de emisores de

comunicacion interna” (cuestionario con preguntas abiertas, cerradas y mixtas).

Esta encuesta estd compuesta por ocho preguntas, cuatro de las cuales son abiertas. Tres son
cerradas pero contienen una pregunta adicional para ampliar sobre el tema. Y una pregunta es

cerrada con opciones de calificacion para responder. (Anexo 2)

e Sujeto 2

Empleados de operaciones, un grupo de 75 colaboradores. El nliimero puede variar por rotacion
de personal. Conformado por 18 equipos de entre 3 y 5 personas. Compuesto por un gerente de
agencia, un asistente y dos servicios al cliente. Todos los equipos ubicados en diferentes zonas

del drea metropolitana y departamental de El Salvador.

Muestra del sujeto 2

Por la naturaleza del estudio y la cantidad de sujetos, no se defini6 una muestra, se procedi6 a
realizar un censo, la participacion es de por lo menos una persona por cada equipo de trabajo y

por cada puesto. Participaron 47 colaboradores en el estudio.

Instrumento del sujeto 2

El instrumento a aplicar al sujeto 2 serd la encuesta 2 “Instrumento de recoleccion de datos

cliente interno” (cuestionario con preguntas abiertas, cerradas y mixtas).
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Esta encuesta estd compuesta por tres secciones. Seccién A compuesta por diez preguntas, cinco
de las cuales son cerradas. Tres son cerradas pero contienen una pregunta adicional para ampliar

sobre el tema, y dos preguntas son abiertas.

La seccion B es un panel de 12 items que se deben calificar en escala de deficiente a excelente.

La seccion C estd compuesta por 3 preguntas abiertas, especificamente donde el encuestado

puede hacer sugerencias a la estrategia de la empresa. (Anexo 3)

3.4.2 Procedimiento

Se consider6 la empresa denominada en este estudio “La Financiera” por ser una empresa que
ofrece una fuente de financiamiento no tradicional al mercado salvadorefio y que cuenta con

operaciones en otros paises de Latinoamérica.

Adicionalmente es una organizacion que estd enfocada en la satisfaccion del cliente externo e

interno y en consecuencia sus estrategias se construyen y alinean con estas premisas.

A través de entrevistas informales y observacion de las operaciones de la empresa, se construyo
el FODA de la misma y a partir de este se procedié a plantear el problema. Seguidamente se
definieron las variables de investigacion y se procedié a recopilar informaciéon de diferentes

fuentes, incluyendo la bibliogréfica, con lo cual se concluyé el anteproyecto de tesis.

A partir de ese punto se defini6 el objetivo general y los especificos. Cubiertos a través de la
metodologia planteada. En esta se definieron los sujetos, los alcances, los limites e instrumentos

para recopilar informacion.

Se construyeron dos instrumentos de investigacion, uno para cada sujeto y se llevo a cabo el

trabajo de campo durante el mes de octubre del afio 2013.
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Capitulo IV

Resultados de la investigacion

Resultados de encuestas a emisores de comunicacion interna
Se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 9 colaboradores de oficinas
centrales y que son emisores de comunicacion interna formal e informal en la financiera sujeto de

estudio.

Griafica No. 1 Departamento al que pertenecen los colaboradores encuestados

Electroficil; 1 Administrativo; 1

Cultura; 2‘ ‘ Mercadeo; 2

Finanzas; 1 Procesos; 1

Proyectos; 1

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Se tuvo participaciéon de por lo menos una persona por cada departamento. La empresa esta

integrada por 7 dreas, lideradas por un jefe.
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Griéfica No. 2 Tipo de informacién que se comunica internamente

Invitaciones a

capacitaciones; 3
Presupuestos e
info financiera; 3

Tableros de
resultados; 3

Procesos y mejora

continua; 2
Publiciad y
Promociones; 2
Solicitud de
informes; 9

Comunicados
varios; 1

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

La informacién que se comunica son: invitaciones, presupuesto, comunicados formales, procesos,

pero sobre todo solicitan informes a los colaboradores de la operacion.
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Gréafica No. 3 Medios de comunicacion internos utilizados

Comunicacion
/— personal ; 1

Teléfono; 5 _~ Correo

Electronico; 9

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El principal medio de comunicacion es el correo electronico seguido del teléfono

Grafica No. 4 Frecuencia en recibir consultas sobre la informacion comunicada

Casi siempre;
2

N

A veces; 7

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Es eventual la recepcion de consultas sobre los comunicados enviados.
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Griéfica No. 5 Medios por lo que se reciben consultas sobre la informacién comunicada

Presencial; 1

Chat; 2 ‘

Teléfono; 7

Correo
Electronico; 8

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los canales que los clientes internos usan para clarificar sus dudas son el correo electrénico y el

teléfono entre los principales.

Grafica No. 6 Frecuencia en solicitar el emisor retroalimentacion sobre la informacion

comunicada

Siempre; 1

Nunca; 1

A veces; 7

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los emisores de la informacién piden retroalimentacion eventualmente.
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Grafica No. 6.a Forma de solicitar retroalimentacion sobre la informacion comunicada

Chat; 1

Correo de
seguimiento; 1

Confirmacién d
recibido; 1

De forma verbal; 1

Base: 8 encuestados

Correo consultando
dudas; 2

Enviando
nuevamente el
correo inicial; 1

Colocando una nota
aclaratoria; 1

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Las formas de solicitar retroalimentacion varian con cada colaborador. El correo electrénico es el
medio con cuatro menciones y se utiliza también el servicio de chat que brinda también el correo.

Unicamente un colaborador menciono solicitar feed back de forma verbal.
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Grafica No. 7 Acciones sobre la retroalimentacion de la informacién comunicada

A veces; 6

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Solamente una tercera parte si utiliza la informacién de retroalimentacion para tomar acciones, la

mayoria lo hace eventualmente

Grafica No. 8 Forma en que el cliente interno ejecuta las instrucciones contenidas en la

informacion comunicada

Bien, 4

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014.

Para mas de la mitad el cliente interno no ejecuta adecuadamente las instrucciones que se le
comunican.
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Gréfica No. 9 Soluciones que el emisor de comunicacion expresa para mejorar la ejecucion

Desarrollar un
sistema de

comunicacion
Usar solo canales interno; 1

oficiales; 1

Hacer llamadas
a los usuarios;

Intranet;

Hacer
Hacer presentaciones
grupos de gréficas; 2
chat; 1 Empatia con Auditorias; 1
clientes; 1

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Cada emisor ha intentado diversas acciones para mejorar la ejecucion de las instrucciones. Con
dos menciones se inclinan por hacer presentaciones gréficas, hacer llamadas a los usuarios y tres
coinciden en utilizar s6lo canales oficiales a través de un sistema de comunicaciéon montado en la
intranet.
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Griafica No. 10 Sugerencias del emisor para mejorar la comunicacion interna en la empresa

Enviar informacién Comunicar

clara; 1 estructura
organizacional; 3

Campana de
conciencia
empresarial; 1

Clarificar
objetivos
estratégicos;

1

Clarificar

Comunicacion 1 a expectativas ; 3

1;2

Base: 9 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los emisores recomiendan diversas alternativas para la mejora de la comunicacién interna, sin
existir un consenso sobre estas. Sin embargo comunicar la estructura organizacional, clarificar
expectativas y hacer empatia con el cliente interno son las que tienen mayor mencién y que
coinciden con caracteristicas de la cultura de la empresa.
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Tabla No. 1 Sugerencias del emisor para mejorar la comunicacién interna

Sugerencia del emisor para mejorar la comunicacion .
g Y ) Cantidad de

respuestas

interna en la empresa

Informar sobre responsabilidades de cada persona de
oficinas centrales 3
Clarificar expectativas de los colaboradores 3
Tener visitas a las agencias, presencial no solo virtual 2
2
1
1

Hacer empatias con el cliente interno

Recordar en Evaluaciones los Objetivos Estratégicos

Campana de conciencia empresarial

Al enviar informacion cuidar todos los detalles 1

Total 13
Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.
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Resultados de encuestas a receptores de comunicacion interna
Se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 47 colaboradores de operaciones

y que son receptores de la comunicacion interna formal e informal en la financiera sujeto de

estudio.

Grafica No. 1 Puesto de trabajo que ocupan los colaboradores

Gerente de
agencia; 7

Asesor de

Gerente Jr.de .
ervicio; 19

agencia; 3

Asistente de
Base: 47 encuestados agencia; 18

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

En el area comercial las sucursales cuentan con entre 4 y 5 colaboradores en las posiciones de:
Gerente de agencia, Asistente de agencia y personal de servicio al cliente. Se tuvo participacion
de personas que ocupan alguna de las cuatro posiciones que hay en el drea de operaciones.
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Griafica No. 2 Conocimiento de la misién y la vision de la empresa

No; 1

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Una persona indicé no conocer la misioén y vision de la empresa.

Gréfica No. 3 Identificacién con la misién y vision de la empresa

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014.

Todos los encuestados indicaron que si se encuentran identificados con la mision y vision de la
empresa.
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Griafica No. 4 Conocimiento de la estrategia de la empresa para el logro de la misién y visién

No responde; 4

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

La mayoria de colaboradores mencionaron conocer la estrategia para alcanzar la misién y vision
de la empresa.
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Griafica No. 4.a De acuerdo a su conocimiento cudl es la estrategia de la empresa para el logro de

la mision y vision

Soluciones de financiamiento inmediato
Valores organizacionales
Posicionamiento en el Salvador

Trabajo en equipo

Innovaciéon

Comunicacion efectiva

Cultura organizacional

Fascinacion de clientes

Rentabilidad superior sostenible

37

21

8

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014 Base 27 encuestados

De los colaboradores que respondieron que si conocen la estrategia para el logro de la misién y

vision de la empresa, la mayoria identifica que es la comunicacién efectiva.
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Grafica No. 5 Contribuye con su trabajo al logro de la misién y visién de la empresa

No: 1 No sabe; 1

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

La mayoria de colaboradores respondieron que si contribuyen con el logro de la misién y vision,
ya que desde la perspectiva de sus puestos y el objetivo con el que fueron contratados estdn dia a
dia trabajando por alcanzar los resultados comerciales de la organizacion.

Gréfica No. 5.a Forma como contribuye con su trabajo al logro de la misién y visién de la

empresa
Innovacién 1
Con proactividad 2
Solucionando problemas a los clientes 3
Integridad 3
Relaciones de largo plazo con los clientes 3
Enfoque en resultados 4
Servicio de calidad 4
Con la fascinacién del cliente _ 25
0 5 10 15 20 25 30
Fuente: Elaboracion propia, abril 2014. Base: 46 encuestados

La fascinacion de clientes es la forma en que la mayoria consideran que contribuyen con la
misién y vision.
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Grafica No. 6 La comunicacién de las actividades de la empresa se hace de forma oportuna

A veces; 22

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

La mitad de los encuestados consideran que la comunicacion de las actividades siempre se hace
de forma oportuna y con esto se indica que es en el tiempo y en la calidad de informacién
esperada y la otra mitad de los participantes considera que no siempre se hace de esa forma,
especialmente tiene que ver con el tiempo en el que llegan los comunicados a las sucursales.
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Griafica No. 7 Existencia de vias de comunicacion para hacer aportes a la empresa

Si; 33

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Dos terceras partes de los encuestados respondieron que si existen medios de comunicacién
internos para dar opiniones, proyectos, comentarios y aportes a la empresa. 14 colaboradores
indican que no existen esos medios por lo que se presume que pueden ser colaboradores de
reciente ingreso que no han sido informados de los medios disponibles y que esta comunicacién
no estd montada sobre medios formales.
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Griafica No. 7.a Vias de comunicacion existentes para hacer aportes a la empresa

Revista digital;

A través de

gerentes; 2 Reuniones 1 a 1; 1
Comunicados; 2
Correo

Teléfono: 9 electronico; 27

Base: 33 encuestados

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014.

El correo electrénico es el que medio que la mayoria identifica como una via para dar aportes a la
empresa.

Griafica No. 8 Se considera que la comunicacion es efectiva en la empresa

No; 14

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Dos terceras partes respondieron que si consideran que la comunicacién es efectiva.
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Grafica No. 9 Acciones que mejorarian la comunicacién interna en la empresa

Reuniones entre oficinas y operaciones 1
Mejorar la calidad de la informacién 3
Crear un blog 3
Comunicar integramente 3

Un portal en linea

Apertura entre departamentos _ 4

Comunicacién personalizada — 5
v 11—

Comunicar oportunamente (tiempo) — 7
Norewponse | '

(e}
)
N
o)
o0
)

12

Fuente: Elaboracién propia, abril 2014. Base: 47 encuestados

Comunicar oportunamente y hacer entrevistas uno a uno son las acciones que los encuestados
recomiendan para mejorar los comunicados.
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Griafica No. 10 Conocimiento de la estrategia de la empresa

Levemente; 15

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

La mayoria de encuestados respondié no conocer la estrategia de la empresa o conocerla muy
superficialmente.
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Grafica No. 11 A través de qué medios conoci la estrategia

A través del gerente
Reuniones

Comunicados oficiales

2
3
4
5
Medios de comunicacién masiva _ 6
Departamento de Mercadeo _ 10

No responde

Medios interactivos

17

o
N
I
(<)}
[0

10 12 14 16 18

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014. Base: 47 encuestados

Una tercera parte de los encuestados no respondié a través de qué medio se enteraron de la
estrategia, lo que indica para el presente andlisis que no hay un medio formal reconocido. El
departamento de Mercadeo es el que de acuerdo a las menciones recibidas figura como fuente
para conocer la estrategia.



Gréafica No. 12.a Evaluacién del Plan de mercadeo anual

30
25 24
20 19
15
10

5

2 2
’ ' B .
0
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde
= Plan de mercadeo anual
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El plan de mercadeo anual estd evaluado como bueno. El plan se comunica
Unicamente a lideres de oficinas centrales y lideres de sucursales.

Griafica No. 12.b Evaluacion del posicionamiento de la empresa

35
30

30
25
20
15
10

5 3 ) 2

° I
0
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde
= Posicionamiento de la empresa
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El posicionamiento de la empresa esta evaluado como bueno. Esto desde la
perspectiva del colaborador y de sus interacciones con el cliente.
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Griéfica No. 12.c Evaluacién del plan de comunicacion externo

30
25
25
20
15
10
5
i 2
" — B
0
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Plan de comunicacién externo
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El plan de comunicacién externo estd evaluado como bueno. Con esto el
colaborador evalia los medios externos a través de los cuales la empresa anuncia
sus productos y servicios.

Griafica No. 12.d Evaluacién del plan de comunicacion interno

30

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Plan de comunicacién interno

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El plan de comunicacion interno estd evaluado como bueno. Se refiere a todas las
iniciativas de comunicar procesos, temas sociales, etc.
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Gréafica No. 12.e Evaluacidon de medios de comunicacion externos

30

25

20

15

10

5 2

0 0 ! I

0
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Medios de comunicacién externos

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los medios de comunicacion externos estan evaluados como buenos. Television, radio,
prensa, vallas y muphies son los medios externos que se han utilizado
frecuentemente.

Gréafica No. 12.f Evaluacion de medios de comunicacidn internos

30

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Medios de comunicacién internos
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los medios de comunicacion internos estan evaluados como buenos. Dentro de
estos se encuentran los mencionados como correo electronico, teléfono, chat,
reuniones.
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Griafica No. 12.g Evaluacion de promocién para captacion de nuevos clientes

20 19

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Promocién de captacién de nuevos clientes

Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Las promociones de captacion de nuevos clientes estdn evaluadas como como buenas. Estas estdn
constituidas por todas las iniciativas masivas y locales para atraer nuevos usuarios.

Griafica No. 12.h Evaluacién de plan de lealtad de clientes

25
20
20
15
15
10
7
5 3
2
0 .
0
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde
= Plan de lealtad de clientes
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

El plan de lealtad de clientes estd evaluado como bueno. Este contempla el plan de cliente
frecuente.
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Griafica No. 12.1 Evaluacion de plan de referencia de clientes

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde

= Programas de referencia de clientes
Base: 47 encuestados

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Los programas de referencia de clientes estdn evaluados como buenos. Este plan contempla la
premiacion a clientes que satisfechos con el servicio de la empresa deciden enviar otros clientes a
realizar sus préstamos a la organizacion.
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Grafica No.12.j Evaluacién de los objetivos estratégicos de la empresa

3

2 2
° 0999 999 memilles
Excelente Bueno Regular Malo Deficiente No responde
= Cultura organizacional de valores = Rentabilidad superior sostenible = Fascinacion de clientes
Fuente: Elaboracion propia, abril 2014. Base: 47 encuestados

Todos los objetivos estratégicos estdn evaluados como excelentes, pero sobresale la Cultura
organizacional de valores con mds menciones. Cabe resaltar que la Cultura diferente es lo que los

colaboradores mds valoran como una ventaja competitiva interna respecto a otras empresas
salvadorenas.
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Griafica No. 13 Medios de comunicacién interna que deberia usar la empresa

Pizarras informativas
Mensajes de texto
Llamada personalizada
Llamadas telefénicas
Revista impresa

Sitio web interno
Boletin informativo

Infoprocesos

No responde

Revista mensual

Correo clecurnico. | 19

Base: 47 encuestados 0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Dentro de los medios de comunicacién interna que sugieren que la empresa deberia usar el de
mayor mencion es el correo electronico.
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Griafica No. 14 Elementos que motivarian a trabajar consistentemente en los objetivos

estratégicos

Velar por el beneficio mutuo (colaborador -
empresa)

Plan de desarrollo personal

Talleres de habilidades
Buen trato a colaboradores 2
La motiviacién es salgo interno 3

No responde

Convivios

Mejores estrategias de mercadeo

3
I—
——

Incentivos adcionales a los de ley _ 6
I—
D 10
0 2 4 6 8 10

Reconocimientos a colaboradores

Pago de bonificaciones por resultados

Base: 47 encuestados 12

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Pago de bonificaciones por resultados y reconocimientos son los elementos que motivaria a los
empleados a trabajar consistentemente por los objetivos estratégicos de la empresa.
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Griéfica No. 15 Actividad de comunicacién que mds impacto le ha causado

Apertura de agencias

Infoprocesos

Reto de la proactividad

Promociones institucionales

Lanzamiento de la revista

Capacitaciones

Visitas a agencias en ocasiones especiales

Evento de reconocimiento a colaboradores

No responde

Convivios

Lanzamiento estratégico

Base: 47 encuestados

(@)
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~
(@)
0
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—_
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—_
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—_
(@)
—_
0

Fuente: Elaboracion propia, abril 2014.

Dentro de las actividades que mayor impacto y recordacion les han causado a los colaboradores
estd el lanzamiento estratégico del afio 2013 en el cual se comunicé mision, vision, objetivos y
campaiia de marketing para el afio.

58



Capitulo V

Discusion de resultados

De acuerdo a los antecedentes incluidos al inicio de la presente investigacion “La Financiera” es
una empresa de préstamos prendarios en la cual este estudio se enfoc6 y cuyo objetivo general
era determinar los procesos de comunicacidn interna de esta organizaciéon ubicada en San

Salvador, El Salvador y de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Determinar los procesos de comunicacion interna en una empresa de servicios financieros

ubicada en San Salvador

La comunicacién para Thompson (2008) “es un medio de conexion o de reunioén que tenemos las
personas para transmitir o intercambiar mensajes, es decir que cada vez que nos comunicamos
con nuestras familias, amigos, compafieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos es
establecer una conexidon con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas, informacioén o

algun significado”.

Para el presente estudio participaron tanto emisores como receptores de la comunicacién interna,
ya que de acuerdo al concepto lo que se establece es una conexién e intercambio entre las

personas que trabajan en la misma empresa.

Segun el blog Galeon hispavista el proceso de comunicacion cuenta con seis etapas las cuales
permiten tener una comunicacion efectiva, las cuales son: Identificar a la audiencia objetivo,
determinacion del objetivo de comunicacion, disefio del mensaje, seleccion de los canales de

comunicacion, eleccidon de los emisores y evaluacion de los resultados.

De acuerdo a los resultados obtenidos la comunicacién interna en la empresa, no sigue un
proceso determinado, ya que la empresa posee siete departamentos y cada uno de ellos, cuenta
con su propio esquema de comunicacion. Al mismo tiempo una tercera parte de los receptores de

la informacion califican que la comunicacién no es efectiva.
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La comunicacién en la organizacion estudiada no se segmenta dependiendo del grupo objetivo
que la recibird, es una comunicacién general y de acuerdo a opinidén de los receptores muchas
veces poco comprensible. Los emisores de la comunicacién disefian los mensajes de acuerdo a las
necesidades de su puesto y no de acuerdo al objetivo de la comunicacién de la compaiia, que

finalmente apalancard los objetivos estratégicos.

Establecer los medios de comunicacion interna utilizados en la organizacion

Segun la pigina web Confinem (2012) los canales de comunicacion interna se dividen de la

siguiente manera: canales escritos, canales orales y canales tecnolégicos.

Debido a la velocidad con la que las empresas necesitan tomar decisiones y comunicarse, el
medio que ha crecido incansablemente en los dltimos afios es el correo electronico y portales de

intranet que algunas empresas cuentan entre sus herramientas.

De acuerdo a los resultados de los emisores de la comunicacidn, los nueve participantes utilizan
como medio principal el correo electronico. Algunos refuerzan su comunicacién por la via
telefonica. Hay que considerar para esta informacion que la sede central se encuentra en San
Salvador y las agencias estdn diseminadas en diferentes departamentos de El Salvador. También
el medio que los receptores utilizan para hacer consultas es el medio electronico, en el cual se

encuentran el correo y el chat.

En los resultados de la encuesta a receptores se confirma que la via de comunicacién que se esti

utilizando es el correo electronico seguido por comunicacion via telefénica.

De acuerdo a la informacion bibliogréfica obtenida, aunque existen diferentes medios estos no
son excluyentes y la estrategia de comunicacion deberia contemplar el uso de los tres tipos de
medios en diferentes momentos y con diferente intensidad para que la informacién quede

permeada en los colaboradores y en consecuencia ejecuten de acuerdo a lo esperado.
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Identificar el tipo de informacién comunicada:

De acuerdo a I. Gonzéles (2009) los tipos de comunicaciéon que existen, se clasifican en:

comunicacion interpersonal, masiva y organizacional.

En una empresa la comunicacién interpersonal son todas las conversaciones uno a uno o en
reuniones de grupos pequefios. La comunicacién masiva seria la informacién que no va con
ningun filtro y se puede comunicar a todos los colaboradores sin distincién y la comunicacién

organizacional seria informacidn estructurada, muchas veces confidencial.

En la investigacion los emisores de la comunicacién indican que en su mayoria la informacién
enviada contiene: presupuestos, procesos, presupuestos, promociones. Pero con una mencion
importante, la comunicaciéon también se da doble via, porque se constituye un vehiculo para

solicitar informes para generar reportes.

Para los colaboradores de esta organizacion la comunicacién interpersonal es muy importante ya
que fue muy mencionado el hacer reuniones uno a uno, reuniones de equipos y focus group entre
otros. La comunicacion interpersonal es un vehiculo importante para generar confianza entre las
personas que trabajan juntas y para construir una cultura de valores, que es uno de los objetivos

estratégicos de la financiera. .

Determinar la opinion de los distintos participantes sobre los procesos de comunicacion

empleados en la empresa:

De acuerdo a la pagina web Ascendo “la comunicacion interna es una herramienta estratégica
clave en las empresas, puesto que mediante un buen empleo de la informacién corporativa se
puede transmitir correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégicos que
promueve la organizacién, lo cual genera una cultura de apropiacion, fidelidad y sentido de
pertenencia hacia la empresa por parte de su talento humano que se siente motivado y valorado al

tener claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la compaiiia”.
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Cualquier forma de comunicacién requiere un emisor, un mensaje y un receptor. En el estudio
presentado los emisores son los colaboradores de oficinas centrales que articulan comunicados
hacia la operacion y los receptores son todos los colaboradores de operaciones que tienen

contacto directo con el cliente final y que deben decodificar la informacion recibida y utilizarla.

De acuerdo a los emisores los procesos de comunicacion interna podrian mejorar haciendo
presentaciones mds graficas, desarrollando una intranet, usando sélo los canales de comunicacién

oficiales.

En relacién a este mismo tema los receptores de comunicacion interna consideran que los
procesos de comunicacién podrian mejorar enviando la informacién oportunamente, haciendo

entrevistas uno a uno, teniendo informacién personalizada, teniendo un portal en linea.

Segun los resultados, el portal en linea es el unico medio en el que ambos grupos coinciden y que

podria ser una herramienta para mejorar los procesos de comunicacion interna de esta empresa.

En la investigacion se consideraron preguntas alrededor de la misién, visidn, objetivos
estratégicos y planes de la organizacion, como una forma de validar en qué medida la
comunicacion interna ha sido eficiente para dar a conocer la estrategia de la empresa. Los
resultados no son concluyentes porque algunos colaboradores conocen la estrategia y algunos
otros no han recibido informacién sobre la misma, es importante para que un colaborador se
comprometa que conozca la informacién estratégica de la compania, sus planes de desarrollo ya

que esta informacién condiciona su ejecucion y sus acciones.
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Conclusiones

En la empresa de servicios financieros no existen procesos definidos de comunicacién
interna, los emisores de la informacidn siguen sus propios protocolos y son distintos para
cada departamento y para cada tipo de mensaje enviado. Al no existir un protocolo claro,
los receptores de comunicacién no siguen un proceso claro de cémo cascadear la

informacion a todos los colaboradores de operaciones.

El medio de comunicacién utilizado es el correo electrénico principalmente, aunque no
todos los colaboradores cuentan con acceso a este. Los empleados que tienen e-mail
personal son los de oficinas centrales y en la operacion las cuentas de correo se asignan

por el nombre del puesto de trabajo.

El tipo de informaciéon que se comunica es: social, consistente en aniversarios,
cumpleaiios, nacimientos de bebes; comunicados de promociones institucionales y locales
y procesos operativos y administrativos. La informacién social llega en formato de
presentacion, los procesos en texto y los comunicados de promociones una mezcla de

presentacion y texto.

Para los empleados la comunicacion efectiva es un valor muy relevante pero califican
como no adecuados los procesos, ya que opinan esta no sigue un proceso formal, que no
es clara, ni oportuna. Existen muchas consultas alrededor de la informaciéon comunicada,

lo que incide en la ejecucion.
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Propuesta

Plan de comunicacion interna para una empresa de servicios financieros de

préstamos prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador
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Propuesta de plan de comunicacion interna para una empresa de servicios

financieros de préstamos prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador

1. Justificacion

A través de la investigacion se determiné que los canales de comunicacién en la empresa sujeto
de estudio son muy pobres, se persiguen metas ambiciosas sin embargo los colaboradores de

primera linea desconocen qué hacer para alcanzar esos objetivos estratégicos.

La alta gerencia desarrolla planes muy elaborados que no encuentran eco por los escasos canales

de comunicacién formales ya mencionados.

Se justifica la elaboracién e implementaciéon de la presente propuesta ya que con esta se
contribuird a contar con recursos humanos mds preparados y motivados para ejecutar las

estrategias y alcanzar los objetivos cuantitativos.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de estrategia de comunicacion interna que sirva de base para contribuir
al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa servicios financieros de préstamos

prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador.
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2.2 Objetivos especificos

e Definir canales de comunicacién formales e institucionales para la empresa.
e Sistematizar la comunicacién interna y los contenidos.
e Establecer responsables del proceso de comunicacion interna.

e Establecer un sistema de control de medicion de la comunicacion interna.

3. Propuesta

3.1 Canales de comunicacion institucionales
a. Portal de recursos humanos, némina y procesos

El portal deberd contener los siguientes moédulos

Recursos Control de ’
. Comu nicate
Humanos némina

eHistorial eCatalogo de eControl *Mision e Administrativos
eExpediente cursos vacacional oVision eQOperativos
eReconocimientos eCertificaciones e Administracion e\/alores eRecursos
eAmonestaciones *Diplomas de tiempo «Objetivos Humanos
eEvaluacién de Iaborado. estratégicos eMarketing

desempefio *Constancias *Misién personal oIT
eSalud laboral Iaboralgs *Propdsito de eFinanzas
«Cédigo de -f:gdpiir;zlones equipo eCompras

comportamiento X eEstrategia 2015

interno *Permisos

*Recibos de
salarios

eDeducciones

b. Correo electrénico
1. Un correo exclusivo por departamento para comunicacién de informacion
oficial y recepcion de dudas de otros departamentos o sucursales. Por ejemplo:
infoprocesos @lafinanciera.com
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ii. Un correo exclusivo por sucursal para enviar y recibir informacién oficial.

Ejemplo: agencial @lafinanciera.com
c. Chat de servicio al cliente interno

Medio para solucién inmediata de problemas y resolucién a preguntas frecuentes.

d. Linea telefénica de servicio al cliente interno

Linea de consulta telefonica de temas varios relacionados a colaboradores, estrategia y

temas relevantes de la institucion.

e. Revista institucional

Que contemple temas empresariales y temas de cardcter social. Publicaciones mensuales

en version digital y publicaciones trimestrales en version impresa.

Noticias

Contenido de la
revista

Compromisos

verde Estrategia

3.2 Sistematizacién de la comunicacion interna y contenidos

Fases del proyecto

Fase 1: + comunicados + sintonizados

Fase 2: Impacto de la comunicacién en nuestros resultados estratégicos

Fase 3: Desarrollo de portal de comunicacién interna
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Fase 4: Lo que no se puede medir no se puede mejorar

Fase 1:

El objetivo de la fase 1 es crear una cultura comunicativa en la organizacion. Para esto se

proponen los siguientes pasos:

a. Segmentacion de grupos estratégicos

1. Gerentes de agencia

1. Asesores de servicio al cliente y ventas

1il. Jefes y gerentes de los diferentes departamentos
iv. Colaboradores de oficina central

V. Operativos y mantenimiento

b. Disefio del programa

Programa Orgullo “La Financiera”: este programa debera trabajar en resaltar el orgullo de
pertenecer a la empresa. Partiendo de la premisa que los principales promotores de la empresa
deben ser los empleados. El programa deberd transmitir a los colaboradores: entusiasmo,
cercania, lealtad, transparencia. Deberd apoyarse en materiales grificos para promover: los
valores de la organizacion, la mision y vision de la empresa y conectarla con la misién personal

de los colaboradores para crear un vinculo emocional.

c. Difusién
a. Medios internos
1. Correo electronico
Se debe desarrollar una campafia de expectativa, lanzar el proyecto y
una campafia de mantenimiento.

ii. Revista institucional
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De acuerdo al contenido expuesto anteriormente, la revista debe

contener informacion clave del programa “Orgullo”

iii. Afiches para los murales de agencias y departamentos
Para garantizar que todos los empleados conozcan la informacion sobre
el programa “Orgullo” se debe garantizar la comunicacién por varios
canales como afiches impresos para ser colocados en las diferentes
carteleras de le empresa.
b. Lideres
i. Formales (por nivel jerarquico)

e Reuniones 1 al

Modelo de agenda de reunion:

e Bienvenida

e Puesta en comun de fin en mente de la reunién
e (Contenido

e Acuerdos

e Informe de la sesién

ii. Informales (por nivel de influencia)
e Reuniones no estructuradas
e Conversaciones de pasillo

e Reuniones en horarios de refaccién y almuerzo

Fase 2:

La fase 2 lo que pretende es dar a conocer a los colaboradores de todo nivel los resultados

estratégicos de la empresa. Para esto se proponen los siguientes pasos:

a. Segmentacion de grupos estratégicos
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1. Gerentes, Jefes y Gerentes de agencia

il. Coordinadores y Asistentes de oficinas y de agencias
vi. Asesores de servicio al cliente y ventas
vii.  Operativos y mantenimiento

b. Diseio del programa

“Nuestro impacto en los resultados™: este programa deberd disefiar y presentar los resultados
cuantitativos y cualitativos de los tres objetivos estratégicos, de acuerdo a los grupos estratégicos

segmentados para su nivel de comprension y acceso a la informacion.

c. Difusion
1. Medios internos
1. Correo electronico personalizado

Ejemplo de correo electronico enviado a un colaborador.

LLO" LA FI

Sandra Mendaoza (gmail.carm)
PROYECTO: "ORGULLO" LA FINAMCIERA

Estimada Sandra:

Cuiera agradecer por este medio el trahajo que ha desarrollado en la empresa durante
estos dlitimos 5 afios.

Para este afio 2015 nos interesa contar con su paticipacion activa en tados los proyectos
de la ermpresa, especialmente en la planificacidn estratégica que serd clave parala
gjecucidn del praximo afio.

Atentamente,

Gerente General

]

Al D B 8o @
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ii. Revista institucional

Ejemplo de disefio de la revista.

dt zi‘ﬁne

iil.

CONSEJOS FINANCIEROS
EN NAVIDAD

ESTRATEGIA
MILITAR 201 RN

EL ORDEN DE TU ﬁ
NACIMIENTO INCIDE

EN TU PERSONALIDAD

'I .{(.‘1 Ci

Wlllldlll NUUBI

Tableros de resultados de agencias y departamentos

Ejemplo de tablero de resultados a exponer en departamentos y sucursales.

Tablero de Resultados

Meta % avance | Fecha: Departamento:
Meta 1 Proyectos

Meta 2 Proyecto 1

Meta 3 Proyecto 2

Meta 4 Proyecto 3
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2. Lideres
1. Formales (por nivel jerarquico)
ii. Informales (por nivel de influencia)

Fase 3:

La fase 3 lo que busca es crear un portal interno para la comunicacién de los diferentes

departamentos cuyas caracteristicas sean: una plataforma de informacién y de autogestion.

Los pasos a seguir serfan los siguientes:

a. Segmentacion de usuarios del portal por nivel de acceso

1. Gerentes

il. Jefes de departamento

1il. Gerentes de agencia

1v. Asistentes de agencia

V. Asesores de servicio

iii. Coordinadores y Asistentes de oficinas centrales
viii.  Asesores de ventas

1X. Operativos

X. Mantenimiento

b. Disefio del portal “Comunicacion interna”

1. Plataforma: se recomienda un portal de informacién a través de la
intranet
il. Responsable de la plataforma: el responsable del disefio y

habilitacion del portal serd el gerente de tecnologia
1il. Responsable de la administracion y mantenimiento del portal: serd

el gerente de cultura y desarrollo organizacional
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1v.

Responsable de la estructuracion de la informacién y contenido: el
departamento de procesos serd el responsable de estructurar la
informaciéon de acuerdo a su nivel de importancia en: memos,
procesos, comunicados promocionales, comunicados sociales, etc.
Responsables de la comunicacién: cada departamento tendra
asignado un supe usuario que serd el responsable de cargar la
informacion para que esté disponible para todos los colaboradores,
al mismo tiempo serd el responsable de solventar cualquier

inquietud que surja relacionada a la comunicacion enviada

c. Disefio de plan de Manejo de redes sociales y SMS hacia empleados

Con el auge de las redes sociales se recomienda crear redes sociales para mantener en

comunicacion a los empleados, a través de las cuales se pueden comunicar eventos sociales.

También el manejo de los mensajes de texto y aplicaciones de mensajeria que refuercen los

mensajes que la empresa decida enviar.

d. Lanzamiento del portal

1. Medios internos

11.
iil.

1v.

Correo electronico personalizado

Revista institucional impresa y digital

Tableros de resultados de agencias y departamentos
Portal a través de intranet.

Redes sociales

3.3 Responsables del proceso de comunicacién

De acuerdo a los procesos de comunicacion establecidos se marcan en el organigrama de la

empresa los responsables formales de la fluidez de la comunicacion interna, se recomienda la

creacién de un departamento de comunicacidn para la gestion.
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Organigrama General

(P —

Direccién
o General

—_—

Gerente de Pais El
Salvador

1} 1§ 1§ 1§ 1 | 1 |
h | h | h | h | h | h |
Gerencia de . Gerencia
comunicacion Gerencia Gerencia Gerencia de Gerencia
integral (interna y Financiera Comercial Marketing Cultura Administrativa
externa) - Organizacional

B —

Gerente de
Sucursal

1
L 1 1 1 |
A | A | A |

Asistente de Servicio al cliente Servicio al Cliente
Gerencia B

Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Actualizacién Enero 2014 (agregando la propuesta

de la creacién del departamento de comunicacion integral)

Los responsables de la comunicacién interna serdn todos los Gerentes de los diferentes
departamentos, guiados por un gerente de comunicacidén integral cuyo rol serd mantener la

calidad y velocidad de los flujos de informacién dentro y fuera de la organizacion.

3.4 Sistema de control y medicion de la comunicacién interna

Fase 4:

La fase 4 debera establecer los medidores que indiquen el éxito o fracaso de la implementacion

de la estrategia de comunicacidn interna.

Indicadores de comunicacion

e (Cantidad de documentos comunicados
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Cantidad de consultas recibidas

Indicadores a medir en la empresa

Conocimiento de mision, vision y valores

Incremento de la identificacién con la empresa
Reduccidn de costos

Reduccidn de rotacion de personal

Cumplimiento de procesos operativos y administrativos

Incremento de satisfaccidn del cliente externo

Indicadores a medir en los colaboradores

Satisfaccion en el trabajo

Ejemplo de encuesta de satisfaccion laboral

Hi
Moy Insatisfach Moderadamente satisfacho oderadamente
Insatisfecha | TME3HEEEND | neaticFecho i satisfecho Satisfecho
insatisfecho

Muy
satisfecho

Condiciones fisicas
del trabajo.

Libertad pata elegir
2. tu propio método de
trabajo.

Tus compafieros de
trabsjo.

Eeconocimiento gque
4, ohtienes por el trabajo
bien hecho,

=N Tu superior intmediato.

Responsabilidad que
sete ha asignado.

7. Tu salario.

Laposibilidad de
g utilizar tus
capacidades.

Relaciones entre
direccidny
trabsjadores entu
empresa.

Tus posibilidades de

10, .
promocionat,

El modo en que tu
11. empresa estd
gestionada.

La atencidn que se
12, prestaalas
Fugerencias gue haces.

13, Tu horatio detrabajo.

Lavariedad de tareas
14, que realizas entu
trabsjo.

Tu estabilidad en el
etmplen.

15,

Fuente: www.psicologia-onine.com
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e Identificacion con la empresa
Medicion a través de herramienta de medicién de clima organizacional 360° de la

consultora Franklin Covey.

e Sentido de contribucién con el trabajo realizado

Ejemplo de correo electrénico comunicando las mediciones empresariales:

Cada afo medimos las percepciones, opiniones de los
colaboradores y la Cultura de la empresa...

e Mejores relaciones interpersonales entre equipos y departamentos

4. Cronograma

Se propone el siguiente cronograma de implementacion, consistente en 18 meses de ejecucion,
dentro de los cuales se considera que el plan puede tener resultados e impacto tanto en la empresa

como en los empleados.
Es importante mantener activos todos los materiales visuales de apoyo y que estén a disposicion

de todos los colaboradores de la organizaciéon para poder lograr una verdadera cultura de

comunicacion.
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Actividad
Fase 1

Departamento
responsable

Segmentacién de grupos de interés

Cultura y Desarrollo
Org.

Disefio del programa Orgullo "La
Financiera"

Cultura y Desarrollo
Org.

Difusién del programa

Cultura y Desarrollo
Org.

Fase 2

Segmentacion de grupos de interés

Operaciones

Disefio del programa "Nuestro impacto en
los resultados"

Operaciones y Mercadeo

Difusién del programa

Cultura y Desarrollo
Org.

Fase 3

Segmentacién de grupos de interés

Cultura y Desarrollo
Org.

Disefio del Portal "Comunicacion interna”

Cultura, IT, Mercadeo,

Procesos

Disefio de plan manejo de redes sociales

Mercadeo y Cultura

Lanzamiento del portal y redes sociales

Cultura y Desarrollo
Org.

Fase 4

Medicion de indicadores de comunicacion

Procesos

Medicién de indicadores de empresa

Operaciones

Medicion de indicadores de colaborador

Cultura y Desarrollo
Org.

5. Costos

Para poder desarrollar todo el plan de comunicacién interna planteado se estima una inversion

aproximada de $13,950.00 (d6lares de los Estados Unidos, moneda local de El Salvador) por los

18 meses del proyecto, que se desglosan de la siguiente forma:

Concepto Mensual ‘ Total

Materiales de promocion

Programa Orgullo "La Financiera" $600.00 $1,200.00
Programa "Nuestro impacto en los resultados" $600.00 $1,200.00
Portal y redes sociales $600.00 $600.00
Diseifio del portal y redes sociales

Costos de disefio del portal $5,000.00 $5,000.00
Creacion de redes sociales $700.00 $700.00
Administracién del portal $500.00 $3,500.00
Administracion de redes sociales $250.00 $1,750.00
Total _ $13,950.00

78




La inversion que se propone es para un periodo de 18 meses para los 18 puntos de venta y la
oficina central con que cuenta la operadora. Esto da a razén mensual un costo asignable a cada

unidad de $40.78, que es un costo bajo cuyo rendimiento se podria medir contra:

e (Cantidad de correos electronicos aclaratorios de la informacién enviada

e Numero de llamadas para recabar solicitar datos adicionales a los comunicados

e Ejecucion no alineada a lo esperado

e Generacion de falsas expectativas para colaboradores, clientes y socios de la empresa
e Involucramiento de los empleados en las estrategias de la empresa

e Resultados numéricos reflejados en informes financieros
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SINTOMAS

ANEXO 1

Cuadro de diagnoéstico del problema

CAUSAS

PRONOSTICO

CONTROL DEL

PRONOSTICO

e Los
empleados no
estan
identificados
con las
campafias de
mercadeo

e Los
empleados no
venden las
promociones
de la empresa
en cada
interaccion
con los
clientes

e Los
colaboradores
no viven la
mision y
vision de la
organizacion

e Los
colaboradores
no cumplen
con todos los
procesos de
atencion  al
cliente que la
organizacion
tiene  como
estandares de
calidad

A los empleados
no les gustan las
campafas
institucionales de
la empresa

La campafia
institucional no se
comunica a los
colaboradores por
canales internos

Los
colaboradores no
entienden las

promociones  de
ventas
Los empleados

desconocen el
costo de las
promociones

Los colaboradores
estan
desmotivados

Los colaboradores
no tienen

compromiso  con
los objetivos de la
organizacion

Los colaboradores
no comparten la
estrategia de la
empresa

Baja en las ventas
Mal servicio al
cliente

Pérdida de
clientes
Promociones de
ventas inefectivas
Presupuesto mal
invertido

Alta rotacion de
personal

Pérdida de
confianza

Mal clima laboral
Inversiones altas
en contrataciones
y capacitacién de
nuevos
colaboradores

Realizar campaiias
de mercadeo
interno para que los
empleados se
identifiquen con la
estrategia de la
organizacion.
Hacer participes a
los  colaboradores
de las campaiias y
promociones para
que puedan
desplegarse
correctamente en el
servicio al cliente.
Desarrollar talleres
de rol play para
desarrollar
habilidades de
atencién al cliente
con calidad.
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ANEXO 2

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS EMISORES DE COMUNICA CION
INTERNA

Entrevista para medir la comunicacion interna de una empresa de servicios financieros de
préstamos prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador

Buenos dias / tardes / noches, mi nombre es: y estoy realizando
una encuesta para medir comunicacion interna en una empresa de servicios financieros de
préstamos prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador, que a continuacion se
denominara como “La Financiera”

Fecha de realizacion de la encuesta:
Puesto:

Agencia/Departamento:

Instrucciones: Por favor respéndame las siguientes preguntas de acuerdo a lo que realiza
actualmente en su puesto de trabajo (no lo que desearia hacer)

1. ¢(Qué tipo de informacion canaliza actualmente hacia todos los colaboradores de la
organizacion?

2. (Qué medios utiliza para transmitir la informacién anteriormente mencionada,
hacia los colaboradores de “La Financiera”?

3. (Sus clientes le hacen consultas acerca de la informacién que comunica?
SI
NO

¢DE QUE FORMA?
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4. (Solicita algin tipo de retroalimentacién acerca de la informacién enviada?

SI
NO
A VECES

¢DE QUE FORMA? i
¢QUE TIPO DE INFORMACION OBTIENE?

5. (Toma en cuenta la opinién de sus clientes internos para cambiar su tipo de
comunicacién?

SI
NO

.DE QUE FORMA?

.QUE TIPO DE INFORMACION OBTIENE?

6. (Como se ejecutan los procesos que comunica?

EXCELENTE
BUENA.
REGULAR
MALA
DEFICIENTE

7. Describa que alternativas de solucion ha explorado para mejorar la ejecucion

8. (Qué sugerencia puede aportar para mejorar la comunicacién interna en la
empresa?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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ANEXO 3
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS CLIENTE INTERNO

Entrevista para medir la comunicacién interna de una empresa de servicios financieros ubicada en
San Salvador, El Salvador

Encuestador: No. Encuesta:

Buenos dias / tardes / noches, mi nombre es: y estoy realizando
una encuesta para medir la comunicacién interna en una empresa de servicios financieros
de préstamos prendarios ubicada en San Salvador, El Salvador, que a continuacion se
denominara como “La Financiera”. Agradezco de antemano sus respuestas.

Fecha de realizacion de la encuesta:
Puesto:

Agencia/Departamento:

Instrucciones: Por favor responda las siguientes preguntas de acuerdo a lo que piensa
personalmente de cada elemento que se menciona

1. ¢(Conoce la mision y vision de la empresa?

2. (Se identifica con la misién y vision de la empresa?
SI

3. (Conoce la estrategia de la empresa para cumplir su misién y vision?
SI

NO

Si respondi6 SI, describala:
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4. (Siente que su trabajo contribuye con la Misién y Visioén de la empresa?

SI

NO

Por qué?

5. (La informacidén de actividades o eventos importantes de la empresa se comunican de forma
adecuada y oportuna?

SI

NO

6. (Existen vias de comunicacion adecuadas para aportar ideas, sugerencias, problemas y
preocupaciones?

SI

NO

Si respondi6 SI, describalas:
7. La comunicacion en la empresa ;es efectiva?

SI

8. Si pudiera mejorar la comunicacién en la empresa, ;qué haria?

9. ¢(Conoce la estrategia de mercadeo que tiene la empresa?

SI

NO

ESCASAMENTE
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10. ;A través de qué medios se ha enterado usted de la estrategia?

11.Para cada elemento mencionado a continuacién y de acuerdo a la escala 5 Excelente 1

Deficiente, indique cudl es su evaluacién de cada item.

Escala
Califique cada uno de los elementos que se enumeran
Deficiente Bien Excelente
1. Plan de mercadeo anual 1 314 5
2.  Posicionamiento de la empresa 1 314 5
3. Plan de comunicacién hacia los clientes externos de la empresa 1 3|4 5
4,  Plan de comunicacién hacia los clientes internos de la empresa 1 314 5
5. Medios de comunicacién usados hacia los clientes externos de la empresa 1 314 5
6.  Medios de comunicacién usados hacia los clientes internos de la empresa 1 3|4 3
7.  Promociones de captacién de clientes nuevos 1 304 5
8. Promociones de retencion y lealtad de clientes 1 3|4 5
9.  Programas de referencia de clientes 1 3|4 3
10. Su grado de identificacién con la Cultura de valores y centrada en la persona de 1 3| 4 5
la empresa
11. Su grado de identificacion con el objetive de Rentabilidad de la Empresa 1 3|4 5
12. Su grado de identificacion con la Fascinacion de clientes de la empresa 1 314 5

13. (Qué medios de comunicacién deberia usar la empresa para que usted conociera la

informacién interna?
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14. (Qué elementos motivadores lo harian trabajar consistentemente en el alcance de los
objetivos estratégicos?
15. (Cudl ha sido la actividad / comunicacioén que ha realizado “La Financiera” que mas

impacto / recordacion han causado en usted?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Objetivos

procesos

de comunicacion
interna en una empresa
de servicios financieros
ubicada en San
Salvador, El Salvador
Establecer los medios
de comunicacién
interna utilizados en la
organizacion
Identificar el tipo de
informacion
comunicada
Determinar la opinién
de los distintos
participantes sobre los
procesos de
comunicacion
empleados en la
empresa

Establecer la frecuencia
con que el cliente
interno solicita
clarificacion de la
informacion enviada

de plan de
comunicacion interna
en base a los resultados.

Sujeto

Colaboradores de
oficinas centrales
emisores de

informacion interna

ANEXO 4

Tabla de sujetos

Universo

Colaboradores
operaciones
receptores
informacion interna

de

de

Las
no son mayores a
100 sujetos

poblaciones

Instrumento

Se encuestod a 9

colaboradores de  los

. Encuesta
diferentes ~ departamentos

de la empresa

Se  encuest6 a 47
colaboradores de

operaciones de las Encuesta

diferentes posiciones en la
empresa
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Problematica

Variable de
estudio

Indicadores de
variable

ANEXO 5

Tabla de Variables

Pregunta de
investigacion

Objetivo
general

Objetivos
especificos

Cuestionario/ preguntas

Sujeto

Los empleados no

conocen ni  estan
identificados  con
las campafias 'y
promociones de
mercadeo de la
empresa, por esa
razon no
promueven sus

beneficios hacia los
clientes, esto incide
en el cumplimiento
de los objetivos
estratégicos.

Comunicacién
interna

Caracteristicas
de los sujetos de
investigacion

Informacién
interna que se
comunica en la
empresa

Medios de
comunicacion
interna que son
utilizados

({Cudles son los
procesos

de comunicacién
interna utilizados
en una empresa de
servicios
financieros
ubicada en San
Salvador?

Determinar los
procesos

de comunicaci
On interna en
una empresa
de servicios
financieros
ubicada en
San Salvador,
El Salvador

Establecer los
medios de
comunicacién
interna
utilizados en la
organizacion

Identificar el
tipo de

informacion
comunicada

Determinar la
opinién de los
distintos
participantes
sobre los
procesos de
comunicacion
empleados en la
empresa

Establecer la
frecuencia con
que el cliente
interno solicita
clarificacion de
la informacion

enviada
Elaborar una
propuesta de
plan de
comunicacién
interna

(Qué puesto de trabajo ocupa en
la empresa?

(Qué tipo de informacién
canaliza actualmente hacia
todos los colaboradores de la
organizacién?

;Sus clientes le hacen
consultas acerca de la
informacién que comunica?

(Solicita algin tipo de
retroalimentacion acerca de
la informacidén enviada?

(Toma en cuenta la opinién
de sus clientes internos para
cambiar su tipo de
comunicaciéon?

(Qué medios utiliza para
transmitir la informacién
anteriormente mencionada,

hacia los colaboradores de “La
Financiera”?

Colaboradores
de oficinas
centrales
emisores  de
informacién
interna
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Los empleados no
conocen ni  estin
identificados  con
las campafias y
promociones de
mercadeo de la
empresa, por esa
razon no
promueven sus
beneficios hacia los
clientes, esto incide
en el cumplimiento
de los objetivos
estratégicos.

Comunicacion
interna

Alternativas de
solucién  para
mejorar la
comunicacién
interna

(Coémo se ejecutan los
procesos que comunica?

Describa que alternativas de
solucién ha explorado para
mejorar la ejecucién

(Qué sugerencia puede
aportar para mejorar la
comunicacién interna en la
empresa?

Colaboradores
de oficinas
centrales
emisores  de
informacion
interna
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Los empleados no
conocen ni  estan
identificados  con
las campafias vy
promociones de
mercadeo de la
empresa, por esa
razon no
promueven sus
beneficios hacia los
clientes, esto incide
en el cumplimiento
de los objetivos
estratégicos.

Comunicacion
interna

Conocimiento
de la misién y
vision de la
empresa e
identificacion
con las mismas

(Conoce la misién y visién
de la empresa?

(Se identifica con la misién y
visién de la empresa?

(Conoce la estrategia de la
empresa para cumplir su
misién y visién?

;Siente que su trabajo
contribuye con la Misién y
Vision de la empresa?

Colaboradores
de operaciones
receptores de
informacién
interna
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Colaboradores
de operaciones
receptores de
informacién
interna
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