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Resumen

Las Relaciones Publicas no solo son una herramienta con la que podemos complementar a
que la comunicacion sea mas eficaz y coherente dentro de una organizacion sino que aporta
al ambiente de trabajo y al desarrollo de cada labor dentro de los diferentes sectores de esta,
logrando que los miembros se sientan mas comodos y puedan realizarlas de una manera

eficiente.

De dicha manera, el presente trabajo de investigacion titulado “GESTION DE LA
COMUNICACION INTERNA EN SITUACION DE CRISIS POR LA PANDEMIA DE
COVID 19, DE LA EMPRESA G&R GEOTECNIA & RIESGOS INGENIEROS
CONSULTORES E.ILR.L, AREQUIPA 2020”, busca analizar y evaluar la gestion,

estrategias y dificultades que se estén desarrollando dentro la organizacion.

En el presente documento se identificara la crisis que pueda estar desarrollandose,
conociendo las estrategias que estan siendo empleadas para abordarla junto con el pablico
interno que esté participando y siendo tomado en cuenta. Es importante distinguir los
mensajes que son emitidos y el medio por el cual son compartidos con todo el personal, si
estos son tomados en consideracion al momento de elegir cual es mejor para ellos, de no ser
el caso poder conocerlos y gestionarlos mejor para que todos puedan ser participes de la

comunicacion.

Se obtiene como resultado que a pesar de la crisis del COVID — 19 la comunicacion interna
estd siendo dirigida con eficacia ya que la mayoria de los miembros manifiesta tener
conocimiento del plan de contingencia y haber sido involucrados de la misma manera
ademas de ser llevada de manera transversal hacia todos los niveles de la organizacion.
Asimismo podemos indicar que la empresa en ningin momento sufrié de alguna crisis en la

transmision de mensajes.

Palabras clave: Comunicacion interna, planeacion estratégica, fortalecimiento de la cultura

corporativa, medicion y mejora del clima organizacional, participacion complementaria.
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Abstract

Public Relations are not only a tool with which we can complement the communication to
be more efficient and coherent within an organization, but also contribute to the work
environment and the development of each task within the different sectors of this, achieving
that the members feel more comfortable and can perform them efficiently.

In this way, the present research work entitled "MANAGEMENT OF INTERNAL
COMMUNICATION IN A SITUATION OF CRISIS DUE TO THE COVID 19
PANDEMIC, FROM THE COMPANY G&R GEOTECNIA & RIESGOS INGENIEROS
CONSULTORES EIRL, AREQUIPA 2020", seeks to analyze and evaluate the management,

strategies and difficulties that are developing within the organization.

In this document, the crisis that may be developing will be identified, knowing the strategies
that are being used to address it together with the internal public that is participating and
being taken into account. It is important to distinguish the messages that are issued and the
means by which they are shared with all the staff, if these are taken into consideration when
choosing which one is best for them, if this is not the case, being able to know and manage

them better for everyone. they can be participants in the communication.

It is obtained as a result that despite the COVID-19 crisis, internal communication is being
directed effectively since most of the members claim to have knowledge of the contingency
plan and to have been involved in the same way as well as being carried out in the same way.
transversal to all levels of the organization. We can also indicate that the company at no time

suffered from any crisis in the transmission of messages.

Keywords: Internal communication, messages, strategies, complementary participation.
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Introduccion

La Comunicacion Interna ha estado presente desde siempre dentro de las organizaciones. No
ha sido siempre gestionada, puesto que solo en los ultimos afios ha sido objeto de analisis, a
pesar de su existencia perenne. A través de los afios, la comunicacion interna, sobre todo la
informal de boca a boca, ha sido una de las principales fuentes de intercambio de informacién
entre los miembros de una misma organizacion. Con el paso del tiempo, nacieron
investigaciones que proponen gestionar y controlar de manera adecuada la comunicacion
interna de las empresas, para poder optimizar procesos y asegurar un intercambio de

informacidn eficiente y sin ruido.

En concreto la comunicacién entre los miembros y trabajadores es una parte fundamental
para el funcionamiento y el éxito de cualquier empresa. No obstante, dada la coyuntura por
la que transitamos actualmente en el mundo por la pandemia del COVID-19, la
comunicacion ha pasado de ser cara a cara y de uso diario a tener que canalizar de otro modo,
cémo a través del uso de redes sociales y siguiendo un calendario fijo, en el que se pueda
compartir informacion fluida y constante. Se ha tenido que implementar analisis y estrategias
dentro de cada compafiia, para que esta no pierda informacién y siga cumpliendo con las
tareas deseadas, siempre teniendo como prioridad a los miembros de esta y, por ende, seguir

con el éxito de la misma

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el proceso de gestion de la
comunicacion interna en situacion de crisis de la empresa G&R Geotecnia & Riesgos
Ingenieros Consultores E.I.R, asi como identificar debilidades, y determinar las barreras que
se presenten en la actualidad. Asimismo, se pretende determinar las funciones, objetivos y
valores que le aporta la Comunicacion Interna a las organizaciones y cdmo debe ser

implementada en las empresas.

Por Gltimo, a través de este estudio, se pretende mostrar la realidad de la Comunicacion
Interna y como esta ha evolucionado, sobre todo, a raiz de la aparicion del COVID-19. De
igual manera, se pretende dar a conocer el punto de vista que tienen los trabajadores respecto

a los procesos de Comunicacion Interna que existen en su organizacion.
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1. Problema de Investigacion
1.1.  Enunciado del problema

Gestion de comunicacion interna en situacion de crisis por la pandemia de COVID 19, en la
empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L, Arequipa 2020.

1.2.  Cuadro de Variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES SUBINDICADORES
Predecible
Crisis
Gestion de Prevision Impredecible
comunicacion
situacion de crisis -
Consecuencia Crisis grave
Naciente
Forma Subita
Sostenida

Involucramiento

Estrategias de Estrategias
crisis comunicacion Coherencia y
interna coordinacion de los
planes
Acompafiar al cambio
Mejorar la
Enfoque Dimension productividad
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Esencial

Operativa

Estratégica

Valorativa

Motivacional

Aprendizaje

Inteligencia
Formal
Redes Tipo
Informal
Publico interno
Herramienta Mapa de :
/= Mensaje
comunicacion
interna Medios de comunicacién

Flujos de comunicacién

Barreras de

comunicacion

Funciones de

comunicacion
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1.3.  Interrogantes

1.3.1. ;{Como es la gestion de la comunicacion interna en situacion de crisis por COVID 19

en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.2. (Como es la crisis de comunicacion interna en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos
Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.3. (Cuales son las estrategias de comunicacion interna en situacion de crisis en la
empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.4. ;Cual es el enfoque que predomina en la gestion de la comunicacion interna en la
empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.5. (Como es el tipo de red se establece en la gestion de la comunicacién interna en la
empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.6. ;Cual es el publico interno que participa en el proceso de gestién de la comunicacion
interna en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.l.R.L?

1.3.7. ;Cémo son los mensajes en el proceso de gestion de comunicacion interna en la
empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.8. {Cuadles son los medios de comunicacién que se utilizan en el proceso de gestion de
comunicacion interna en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores
E.LR.L?

1.3.9. ;Como es el flujo de comunicacién en el proceso de gestién de comunicacion interna
en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?

1.3.10. (Cuales son las barreras de comunicacion que se presentan en el proceso de gestion
de la comunicacion en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores
E.LR.L?

1.3.11. ;Cuaéles son las funciones de comunicacidn que se presentan en la gestion de la

comunicacion en la empresa G&R Geotecnhia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L?
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1.4. Justificacién

Los tiempos estan cambiando Yy la crisis de salud que ha generado el COVID-19 es una
de las demostraciones mas dréasticas. No solo el ciudadano de a pie la sufre, sino que esta
situacion ha levantado mas de un impasse dentro de las organizaciones. La pandemia
mundial ha desarrollado miedo y zozobra en el grupo de personas con un empleo activo que
se ha visto en la necesidad de reconsiderar su metodologia de trabajo. EI empresario ya no
solo somete su labor diaria a encontrar la manera de conseguir utilidades en su negocio, sino

que ahora debe sortear también los obstaculos que ha traido consigo la crisis sanitaria.

Dicho esto, la comunicacidn interna cobra una relevancia mayor de la que venia teniendo
en los ultimos afios, pues ahora, mas que nunca, debe convertirse en un transmisor de
confianza y seguridad para un publico de trabajadores que probablemente se encuentra
enredado en la incertidumbre que significa afrontar una situacion tan poco comuin y

desalentadora, en muchos casos.

La gestion de la comunicacion en tiempos de crisis es una prioridad hoy en dia. Esta
ocasiona cambios drasticos e inesperados dentro de una organizacién, por lo que debe de
aplicarse y analizarse con eficiencia, pero acorde a la realidad organizacional. La
comunicacion interna es uno de los puntos dentro de las empresas que mas riesgos puede
llegar sufrir en una crisis determinada, es por ello que su gestion y estrategia deben ser
tomadas con rigurosidad. Es vital tener un éptimo desarrollo de esta, que se use para referirse

al manejo de canales y mecanismos de informacion que existen dentro de una organizacion.

Es importante que los altos mandos tengan el conocimiento adecuado acerca de las
estrategias que deben llevar a cabo y que beneficios traera, como el establecimiento de
vinculos informativos de diversa naturaleza entre todas la areas, ya sea desde los
supervisores hasta las personas de menor rango para poder alcanzar los objetivos planteados,
como serian optimizar la fluidez de los mensajes e intercambio de informacion, que la
gerencia y los trabajadores tengan conocimiento de lo que ocurre dentro de la empresa, todo
conjunto con promover la participacién de todo el personal. En tiempos de crisis como la
que se esta viviendo en la actualidad por el COVID-19, la comunicacion interna dentro de
las organizaciones tiene variaciones, por ende puede llegar a desarrollar inconvenientes, es
por esto que han cambiado la gestion de la comunicacion en la mayoria de las
organizaciones, estas deben lidiar con la suspension de trabajos, lo cual conlleva a los

=7
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es diversa por lo que es primordial saber a qué nos enfrentamos desde esta de empieza a
desarrollar.

1.5.  Objetivos
Objetivo principal:

Analizar el proceso de gestion de la comunicacion interna en situacion de crisis de la empresa
G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L.

Obijetivos especificos:
* ldentificar como es la crisis de comunicacidon interna en la empresa G&R Geotecnia

& Riesgos Ingenieros Consultores E.1.R.L.
» Conocer cuéles son las estrategias de comunicacion interna en situacion de crisis
utilizadas por la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L.
* ldentificar el enfoque que predomina en la gestion de comunicacién interna en la

empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.1.R.L.

» Conocer el tipo de red se establece en la gestion de la comunicacion interna en la

empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.1.R.L.

* ldentificar al publico interno que participa en el proceso de gestion de la
comunicacion interna en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros
Consultores E.I.R.L.

» Distinguir los mensajes emitidos en el proceso de gestion de comunicacion interna
en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L.

+ ldentificar los medios de comunicacion que se utilizan en el proceso de gestion de
comunicacion interna en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros
Consultores E.I.R.L.

» Conocer el flujo de comunicacion en el proceso de gestion de comunicacion interna
en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores E.I.R.L.

» Determinar las barreras de comunicacion que se presentan en el proceso de gestion
de la comunicacion en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores
E.LLR.L.

» Conocer las funciones de comunicacién que se presentan en la gestion de la
comunicacion en la empresa G&R Geotecnia & Riesgos Ingenieros Consultores
E.LLR.L.
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2. Fundamentos Tedricos

2.1. Lacrisis en las organizaciones

En la actualidad cualquier organizacion es susceptible de sufrir una situacién de crisis. Es
correcto afirmar que las organizaciones cuentan con la capacidad de preveer una variedad
de conflictos que puedan producirse, también pueden tener suficiente preparacion y
entrenamiento, contar con un equipo y con un liderazgo que esté listo para reaccionar
rdpidamente ante los problemas.

El pensamiento de escenarios de crisis y los planes de prevencién, de identificacion de
sefiales de control, de contencion y mitigacién, Unicamente son necesarios para que los
efectos de las crisis no sean tan graves como serian, Si no contaran con ningin plan de
contingencia. (Elizalde, 2009)

Como afirma Lagadec (1997) “el truco es estar listo para una sorpresa” (p. 26), esto es,
que se cuente con la planificacién que permita estar preparado para que cuando se presente
algun problema todo esté en orden y pueda manejarse correctamente.

2.2. La comunicacion organizacional

Adela de Castro (2014), en su libro Comunicacion Organizacional Técnicas y estrategias:
“Es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas.
Debido a ella, la comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus
subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion, deberd ser fluida.” (p.5).

Con esto entendemos que la Comunicacién organizacional no es solo un plus dentro de
las empresas, es mas bien lo que dirige globalmente que esta, esté organizada y todos tengan

los conocimientos necesarios.

2.3. Tipos de Crisis en la Comunicacién Interna

2.3.1. Prevision Predecible
Muchas de las empresas que cuentan con un plan de crisis es por que en algin momento

del pasado ya superaron alguna, es por eso que se plantearon un plan de contingencia.
Estos planes deben tener un programa de cambio por lo general, el cual supone: cuestionar
viejos esquemas de actuacidn, revisar politicas, eliminar antiguas préacticas, aprender nuevos

conceptos y procedimientos, modificar sistemas de control, reestructurar tareas y desarrollar
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Liderar el cambio significa identificar y comprender los puntos de donde puede ser mas
débil la empresa y fortalecerla pero para lograrlo se necesita organizar, dirigir y controlar

cémo alcanzar lo que es necesario para no volver a caer en los mismos errores.

2.3.2. Impredecible

Segun Raul Nicolas Escobares, (2003) nos dice que la crisis que se desarrolla en este
punto en la organizacidn es la consecuencia de la aparicion de una modificacion inesperada

que altera el desarrollo corriente y desata el desequilibrio e incertidumbre.

Al no haberse imaginado nunca este tipo de situacion dentro de la empresa empiezan a
circular rumores, lo cual presenta un cuadro de tensién y desacuerdo, que hace que los
miembros de esta y los grupos vacilen acerca de como debe seguir el accionar de su trabajo.

Es comun que se pongan en duda las reglas y normativa de la empresa y que estén algunas
desfasadas con relacion a las nuevas posibilidades que ofrecen los intereses y las ideas que
surgen del cambio, sin que sea posible pronunciarse claramente sobre lo que se podria venir

y la eficacia de las nuevas alternativas.

2.4. Consecuencia

El autor Rojas-Ordufia (2003) determina los niveles de afectacion a través de la siguiente
medicion por semaforo.

- Verde: Se refiere a una crisis leve, con deteccion de variables de riesgo localizadas,
gue no posee demasiada notoriedad y con final cierto.

- Amarillo: Habla de una crisis grave, con deteccion de variables de riesgo de amplio
espectro, posee notoriedad publica y final cierto.

- Rojo: Se enfoca en una crisis grave, con deteccion de variables de riesgo graves, que

pueda tener una alta notoriedad publica y final incierto.
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2.5. Forma
2.5.1. Naciente

La organizacion se ve parcialmente amenazada, se produce una situacion que podria ser
de “shock”; ya que produce que los integrantes de la organizacion se inquieten y puedan
comenzar a tomarse entre si como si fueran un foco de conflicto, dando como resultado una

division en el plano de las relaciones interpersonales.

Las comunicaciones no se llevan a cabo con facilidad y se observa que los lideres tienen
dificultades en la toma de decisiones objetivas y positivas, los miembros de la organizacién

tienden a concentrar sus preocupaciones en la amenaza inmediata.

La comunicacion formal practicamente desaparece y la Gnica comunicacion que se lleva
a cabo es traducida en rumores; no obstante, los canales de comunicacion informales también
son caoticos dadas las innumerables versiones que circulan tanto dentro y fuera de la

empresa.

2.5.2. Subita

En este punto se desarrolla el sentimiento de haberlo perdido todo, se da en el momento
mas dificil de la crisis, es justo cuando la organizacion se ve frente a un colapso, donde la
organizacion corre un gran riesgo; la direccion apela a un nuevo recurso, a través de la que
se promueve un solo frente ante la esta crisis, en primer lugar se destacan los intereses
comunes y se invita a todos los miembros de la organizacion a trabajar en una franja
responsabilidades conjuntas para lograr asi el fortalecimiento de los aspectos vulnerables de

la organizacion, también se busca conciliar intereses y buscar soluciones consensuadas.

Es aqui donde inicia la reconstruccidn, aceptando la crisis como un hecho inevitable, no

se abandonan los intereses sectoriales sino que se canalizan.

2.5.3. Sostenida

Cuando se produce el reconocimiento de la crisis organizacional, se da la necesidad de
una adaptacion al cambio, es por esto que cada una de las responsabilidades que habian sido
distribuidas, deben ser desde ese momento asumidas por todos los miembros en conjunto, es
desde ese momento que cada una de las relaciones o lazos intergrupales se aseguran en la
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integracion y la comunicacion, la cual debe seguir siendo el reflejo de lo que sucede dentro
del sistema organizacional.

Por otra parte el liderazgo debe ser estable y a largo plazo, siendo posible que la toma de
decisiones varie, es por esto la importancia de la conduccion centrada en las tareas, ya que
esta permite que las dificultades se asuman con flexibilidad.

Cada organizacion debe ser capaz de adaptarse a cualquier cambio que pueda presentarse,
desarrollar y evaluar las estrategias que podrian ser llevadas a cabo si se presentara alguna
crisis 0 emergencia, siempre tomando en cuenta a cada miembro de la organizacion y los

grupos internos.

2.6. La comunicacion interna

Podria definirse como un proceso por el cual un conjunto de mensajes son trasladados de
manera fluida dentro de una empresa, de manera horizontal o vertical. Su principal objetivo
es que llegue a cada una de las personas que conforman esta.

Antonio Lucas, (1997) por ejemplo, sefiala en su libro La Comunicacién en la Empresa y
en las Organizaciones:”La comunicacion esta tan presente en todos los procesos sociales,
que corre el peligro de considerar que todo acto humano, o al menos todo acto social, es
comunicacion”.

Segun Kreps, (1995:22) la comunicacion interna la define como el modelo de mensajes
compartidos entre los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre
dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ha de ser fluida,
implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma.

Por lo tanto, nace como respuesta a las necesidades de cada empresa de motivar a su

equipo y miembros de la empresa.

2.7. Estrategias de comunicacion interna en situaciones de crisis
2.7.1. Involucramiento

Segun explica Raul Nicolas Escobares (2003) el plan que se vaya a llevar a cabo dentro
de la organizacion debe servir como instrumento de integracion, esto significa el
involucramiento de todos los trabajadores de esta. Ellos tendran que hacer lo que

corresponde: comprenderlo, compartirlo y contribuir a su realizacién.
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Por este motivo, en una época donde casi todas las empresas estan comprometidas con
procesos de mejora, la comunicacion se convierte en un arma importante para garantizar en

estos procesos: informacion, visibilidad y credibilidad.

Para garantizar el potencial de contribucién del personal a cualquier proceso de mejora,
es decir, modificar actitudes y comportamientos no es suficiente con informar, hace falta
conseguir la convergencia de voluntades, hacer participes, dar confianza, explicar para

persuadir y escuchar para comprender

2.7.2. Coherencia y coordinacion de los planes

De igual manera Escobares explica que cada estructura y comunicacién ganan si son
medios coherentes y combinados, mas no solo técnicas desconectadas. Tienen un papel
fundamental; puesto que ambas contribuyen dando un aporte de cohesién y armonia, sin
embargo, la gran cantidad de semejanza y unidad puede anular la pertinencia y la eficacia de
la comunicacién y de la organizacion.

El funcionamiento de una compafiia es el resultado de una multitud de interacciones entre
estrategia, estructuras, comportamientos humanos y fenémenos socioculturales. Para un
mejor desarrollo se implica actuar sobre todos los elementos y sus interacciones, o al menos
tenerlos en cuenta en los procesos de accion. Solo entonces se hablaria de una politica

general coherente

2.7.3. Acompafiar al cambio

Cuando se detectan problemas de comunicacion dentro de las organizaciones es comun
que se produzca un cambio de actitudes en los miembros de esta, tanto hacia su propio
trabajo como hacia la organizacion, lo que ocasiona directamente un descenso en la

productividad.

Esto expone porque al no contar con buena informacién o ser insuficiente se produce una
sensacion de renuncia y abandono que desmotiva a los trabajadores o miembros de la
empresa. Por el contrario la informacion veraz, periddica y transparente incrementa la, buena
disposicion al trabajo, mejora las relaciones en todas las direcciones dentro de la empresa,
es por esto que la solucion y la basqueda del cambio debe implicar a todos los miembros,

desde los mas altos rangos, hasta los subordinados.
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El querer prosperar es un sentimiento que debe ser compartido por todos, la informacion
debe ser continua a través de las vias de comunicacion que se hayan establecido para ello, y
deben ser participativos en la tarea comun.

2.7.4. Mejorar la productividad

El plan que busca la mejora de productividad en las organizaciones es una herramienta
de animacion de estructuras la cual busca darle la responsabilidad necesaria a los miembros
de la organizacion a través del canal jerarquico, a cerca de la importancia de la
comunicacion; posibilita que todos brinden su apoyo eficaz a las adaptaciones que se vayan
a implementar. Debe determinar los objetivos y normas que regiran el flujo rutinario de los
mensajes internos.

De esta manera se podran alcanzar los objetivos planteados, es necesario que se cree un
clima positivo y de confianza en el ambito laboral, capacitando y motivando al personal.

Una vez esté en marcha, se debe realizar un analisis de los resultados que se vayan

obteniendo con el fin de detectar y modificar los errores que se produzcan.

2.8. La gestidn de la comunicacion interna

Segun la escritora Mariza del Pozo Lite, (1995): La comunicacion interna puede tener
aparentemente poca importancia en una cultura empresarial donde los términos
competitividad, eficacia y beneficio son la pauta de cada dia. Sin embargo, es imprescindible
para la rentabilidad de las organizaciones, si somos conscientes de que la participacion de
los trabajadores en los planes de gestion empresarial puede propiciar procesos de cambio.
Cultura empresarial y comunicacion interna son dos de los elementos comunes y claves a

los que se enfrentan los encargados del manejo del personal en las empresas.

La gestion de la comunicacion interna no es un tema del que se pueda huir dentro de una
empresa, es importante e imprescindible si lo que se quiere es evitar problemas de eficacia

en el futuro.
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2.9. Dimensiones de la comunicacién interna

Segun Formanchuk, (2008:120) la comunicacion Interna tiene siete dimensiones:
Gréfico N°1:

Esencial

Inteligencia Operativa
Comunicacion

Interna

Aprendizaje Estratégica

Motivacional Valorativa

Fuente: Elaboracion propia 2020

2.9.1. Esencial

La comunicacion interna es esencial para lograr el compromiso de los miembros de las
organizaciones, ademas de esto es lo que agrega confianza hacia el personal pues demuestra
interés de los altos mandos y es por este medio que circula toda la informacion necesaria

para cualquier situacion, si asi se requiere.

2.9.2. Operativa

Segun Valda, (2010) esta dimensién es la cual permite que sea dable la creacion de una
organizacion, todos los colaboradores y miembros deben saber qué hacer, ser responsables

para recibir la informacion basica de como realizar su labor, conozcan las normas de trabajo,
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las funciones que deben desempefiar, procedimientos para lo que deben estar preparados
profesionalmente y todas responsabilidades que esto conlleva, ya que es lo que se espera de
ellos, siendo esto lo basico, esencial e indispensable.

2.9.3. Estratégica

El mismo autor nos habla de este punto y es la dimension estratégica, esta se centra mas
en el si los miembros de la empresa son capaces de comprender el porqué de sus acciones,
el desarrollo de sus tareas y hacia donde esto encamina ya que de esta manera podran estar
mas comprometidos con la empresa, orientados y motivados a seguir con su labor de manera
responsable y apuntando al éxito de esta y no solamente al cumplimiento de tareas
individuales, asi podran también brindar aportes a la organizacion.

2.9.4. Valorativa

La Comunicacion Interna es de gran valor para la organizacién, en cuanto a la retencién
del talento, a través de potenciar y obtener el sentimiento de pertenencia de los miembros de
la compafiia, por esto también ayuda a incrementar la fidelidad de las personas lo cual es

decisivo para alcanzar el éxito.

Contribuyendo a estar en constante avance y mejorar tanto a la calidad de la vida laboral
como a la del producto o servicio que se ofrece. Dada la alta competitividad en el entorno,
se debe ofrecer lo mejor tanto en los productos o servicios como en la calidad de vida laboral

de todos los trabajadores de la compafiia.
2.9.5. Motivacional

En esta dimensidn segun el autor muy a parte del deber que tienen los empleados con la
empresa es el que estos tengan disposicion, por ello la motivacién juega un papel
fundamental; es decir, deseen ejecutar lo que la organizacién sefiala, por lo que deberian
realizar la busqueda de mensajes positivos que motiven a los empleados a brindar lo mejor

y todo su esfuerzo a la organizacion.

Estos deben tener una buena estructura, ya que son planteados como logros, perspectivas

de crecimiento, oportunidades, que manifiesten que la empresa es justa, fiel y transparente.
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2.9.6. Aprendizaje

Segun Phalen (2000), la cultura organizacional se genera por las experiencias grupales
significativas en una organizacion que generan aprendizaje en sus miembros, para orientar
los comportamientos hacia el fortalecimiento de las relaciones con los demés. Es de esta
manera que se logra desarrollar habilidades de comunicacion, para que sean capaces de
brindar ayuda a sus equipos de trabajo.

Implicando de igual manera la simultaneidad para la ejecucidn de tareas, impulsando el
desarrollo de cada profesional y de la organizacién.

2.9.7. Inteligencia

Implica tener un espacio de dialogo donde las personas puedan proponer ideas o
sugerencias de cdmo mejorar dentro de la organizacién, lo cual permite aprender y
adelantarse a los cambios o problemas en el futuro, a parte de motivar al personal pues se le

toma en cuenta; podria llevarse a cabo en la etapa “operativa”.

2.10. Redes
2.10.1. Red Formal

La comunicacién dentro de cada organizacion es diferente y depende de cémo haya sido
regulada dentro de esta, es la comunicacion formal la que a debido ser regulada y es estable
, define a el modo de comportamiento de los miembros de la empresa,de igual manera la
relacion que deben mantener entre si para lograr distintos niveles de incentivo, para que se

conformen estructuras que faciliten una adecuada transmision de informacion.

2.10.2. Red informal

Es menos oficial y espontanea ya que no obedece a los patrones de comportamiento

decretados por la compafiia.

Segun Galindo Martin, (2009) manifiesta que el principal medio de comunicacién usado
en la comunicacién informal es el cara a cara, la relacion interpersonal directa. Sin embargo,

muchas organizaciones son conscientes de la importancia de este tipo de comunicacién para
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poder conectar con el trabajador, y emplean un medio de comunicacion que les permite llegar

a todos ellos utilizando un caracter informal.

2.11. Mapa de comunicacion interna
Analisis de la estructura interna

Al ser ejecutado un analisis estructural, no se observa Unicamente a la compafiia, sino que
debe realizarse una buena planificacion para llegar a entender el funcionamiento especifico
de las estructuras financiera, fisica y humana, cada una por separado.

- Estructura financiera, debe realizarse un balance detallado de todos los gastos,

ingresos e inversiones que haga la compafiia.

- Estructura fisica, son las oficinas, el inmueble, maquinas y equipamiento, se debe

pensar a largo plazo ya que la tecnologia se mantiene en constante cambio.

- Estructura humana, los colaboradores de tu empresa deben tener los conocimientos

adecuados, actualizarse de acuerdo a los rubros a los que pertenezcan.

2.11.1. Publico interno

Son los grupos afines que integran el equipo de la empresa o institucion, como los altos
directivos, mandos medios y operativos. Lo que se prioriza es la formacion del “grupo
empresa”’, esto significa que todos lo que conforman la organizacion, desde el jefe o el
ejecutivo de alto mando hasta los empleados de menor nivel jerarquico, constituyan un
grupo, en el auténtico sentido de la palabra “grupo”, en el que se posee un objetivo en comin

e interaccionan entre si.
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Gréafico N°2:

PROPIETARIOS

EMPRESA

EMPLEADOS GERENTES

Fuente: Elaboracién propia 2020
2.11.2. Mensaje

Segtin Collado, (1997) dice: “el mensaje es el estimulo que la fuente transmite al receptor;
es la idea 0 sentimiento que se comunica. Los mensajes se componen de simbolos que tienen

un significado comun para la fuente y el receptor”.

Por lo que los mensajes son el canal por el que la informacion fluye entre los diferentes
miembros de una empresa, y por lo tanto estos deben contar con la informacion requerida
asi como las caracteristicas para que sean comprendidos en su totalidad por los publicos a
los que estan dirigidos. El equilibrio entre los mensajes en toda institucion para lograr una
eficiente gestion de la informacion que circulan en la misma es imprescindible, Graveran D.,
(2017) nos brinda la siguiente clasificacion:

- Tarea: Son las labores a realizar

- Procedimiento: Como se realizaran, bajo qué normativas e indicaciones
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Humanos: Mensajes dirigidos a los trabajadores principalmente de apoyo y

reconocimiento

- Estratégicos: Directamente enlazados con el conocimiento de la mision, vision,

objetivos y planes estratégicos de la organizacion.

- Organizativos-coordinadores: Aquella informacion que contiene la compafiia y

coordinacion del trabajo.

- Politicos-motivacionales: Temas relacionados con la mision y vision de la empresa.

- Eticos-morales: normas de comportamiento y disciplina con el fin de inculcar héabitos,
valores, respeto al cumplimiento de las normas, sentido del deber y colectivismo.

2.11.3. Medios de comunicacion

Existen muchos medios de comunicacion dentro de una empresa, como por ejemplo los
escritos, orales, tradicionales y tecnoldgicos. Al momento de elegir cual se usara dentro de
nuestra empresa debemos analizar previamente cual se adaptara mejor a nuestra necesidades.

Los canales escritos son los mas tradicionales, como son el buzén de sugerencias, los
comunicados o notas que se dejan en algin mural. Los canales orales, son por ejemplo las
reuniones entre varias o pocas personas, tanto como para lluvia de ideas o simplemente

mantener al tanto a nuestros superiores de lo que va ocurriendo en cada area de la empresa.

Los canales tecnoldgicos, son los méas usados actualmente en todas las empresas, ya sea
por su facil acceso o0 que desde cualquier parte se pueden enviar archivos o lo que sea
necesario para las reuniones, estan por ejemplo los chats internos, emails, videoconferencias,

redes sociales corporativas,etc.

Medios de comunicacién tradicionales:

- Buzdn de sugerencias: Es donde los miembros de la empresa pueden dejar alguna
sugerencia para mejorar el funcionamiento de alguna area, hasta alguna queja.
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- Comunicados: Es un informe, el cual brinda informacion de conocimiento publico,
este puede ser elaborado por una persona, una empresa, una organizacion o un
gobierno y mayormente suele ser difundido a través de los medios de comunicacion

masiva.

- También pueden usarse las cartas, memorandums, diarios, semanarios, boletines,

periddicos murales, etc.

Medios de comunicacion digitales:

- Correo electronico institucional : Es una de las herramientas mas importantes, ya que
permite enviar y recibir mensajes con maltiples destinatarios, dejando de lado algunos
inconvenientes como la distancia, su uso correcto ayuda de igual manera a organizar
de manera paralela las actividades laborales de las personales.

- Mensajeria de whatsapp: Es una aplicacion de mensajeria instantanea, permite a su

vez realizar videoconferencias.

- Llamadas telefonicas: Esta se establece principalmente entre dos personas, aunque

pueden ser varias personas, a ambos extremos de una linea telefénica.

- Videoconferencias: Es la comunicacion simultanea bidireccional que utiliza el audio
y video, facilitando reuniones con grupos de personas, de igual manera sin importar

la distancia que pueda existir entre ellas.

2.11.4. Flujos

Segun Goldhaber, (1977) al mencionar el término de Comunicacidn Interna, se debe hacer
referencia al mismo tiempo a los flujos de comunicacion inmersos en ella. Los cuales

son:

- Comunicacion Descendente. Esta se dirige desde los altos mandos, digase tambien

gerencia hacia los niveles mas bajos. Estos tratan de dar instrucciones, brindar
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informacion esencial para el desarrollo de las actividades, como deben ser los
procedimientos, etc.

- Comunicacion Ascendente. Fluye desde los niveles méas bajos de la organizacion
hasta los mas altos. Este trata de abastecer a los gerentes de las sugerencias o quejas
del personal, es por esto que son necesarias las reuniones grupales, brindar
sugerencias y mantenerse en contacto con todos los miembros de la empresa para

asi tener acceso a los pedidos de cada uno.

- Comunicacion Diagonal. Es la que cruza distintas funciones y niveles de una
organizacion. Se da entre personas del mismo nivel jerarquico, y es importante
cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de los demas
canales de comunicacion. Este tipo de comunicacion se produce entre personas del
mismo nivel jerarquico dentro de la empresa. La funciéon de la comunicacion
horizontal es la de suministrar apoyo entre los trabajadores y coordinar las
actividades entre los distintos departamentos y también para resolver conflictos
interdepartamentales (Cacéres, 2012).

2.11.5. Barreras de comunicacion

Segun King, (2012) uno de los mas grandes retos dentro de las organizaciones es el poder
resolver los errores de comunicacion dentro de esta. En una empresa desarrollar una
estrategia de solucidn genera una gran incertidumbre tanto para los altos mandos como para
los empleados, al igual que si una organizacion no cuenta con una adecuada estructura puede

limitar su desarrollo y relacidn organizacional, por ende la comunicacion.

Segtin Chiavenato, (2000, p. 93) expresa que las barreras “intervienen en el proceso de
comunicacion y lo afectan profundamente, de modo que el mensaje recibido es muy diferente
del que fue enviado”, es por ello que las barreras que se presentan en la fluidez de la
informacion pueden originarse en el emisor, el mensaje, el receptor, o en la misma
retroalimentacion de la informacion que se recibe; es por ello también que la estrategia que
se seguira debe ser dirigida y analizada por un profesional para no poner en riesgo el manejo

de informacion dentro de la organizacion.
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Segun Marhilda Sanchez y Milagros Nava, (2007) las principales son:

- Diferencias de percepcion: Se basa principalmente en el punto de vista que
tiene cada persona sobre la realidad, conocimientos y experiencias previas, puede

generar que se interprete una idea de forma diferente.

- Distancia fisica: Si se trabaja en un mismo lugar, oficina o institucion se
establece con mayor facilidad la comunicacién entre empleados y areas, para que asi

pueda desarrollarse la retroalimentacion de ideas, consultas o quejas.

- Filtrado: El filtrado estd referido a la alteracion intencionada de la
informacién, de modo que el receptor la considere positiva. En consecuencia, la
informacidn recibida por los superiores no es totalmente objetiva, puesto que conlleva
el criterio personal y los intereses del emisor.

- Lenguaje:Una organizacion es un sistema donde interacttan diferentes seres
humanos, todos son diferentes por lo tanto, cada uno posee diferentes patrones de
lenguaje y diferentes lenguajes técnicos. Los problemas de comunicacién se presentan
cuando los emisores tienden a suponer que las palabras y términos utilizados
significan lo mismo para el receptor y para ellos, creando de esta forma dificultades

en la comunicacion.

2.11.6. Funciones de comunicacion

Los encargados de la Comunicacién Interna, dependiendo del tipo de empresa, nimero
de trabajadores y recursos asignados, pueden desempefiar funciones integradoras,
preventivas y evaluadoras. Todo depende de que sea prioritario dentro de esta, existen cinco

funciones principales de la comunicacion interna:

- Funcién integradora, la cual vela por el clima laboral, este es el que ayuda a
determinar si existe alguna problematica entre los miembros de la empresa, también
se encarga de definir espacios de participacion y eventos sociales o festejos de

importancia en los que todos puedan participar libremente.
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- Funcion informativa y comunicadora, se encarga principalmente de gestionar la
informacién y la comunicacion online y offline, se encarga de revisar la
documentacion mediante fuentes seleccionadas y especializadas, el tratamiento de la
informacién asi como la preparacién diaria de un reporte de los ultimo

acontecimientos; dialogo e interactuar con el community manager de la empresa.

- Funcién preventiva, se encarga de ayudar y resolver las diferentes crisis asi como

idear o planificar estrategias que impidan que estas lleguen a ocurrir.

- Funcion colaborativa, necesita crear espacios de encuentro y acercamiento entre areas

y entre personas.

- Funcion evaluadora, es el seguimiento del impacto que han tenido las acciones
realizadas como al contenido, al cumplimiento y material que se maneja.

3. Antecedentes del problema

Habiendo realizado una blsqueda de los temas relacionados al tema de investigacion, se

encontraron los siguientes estudios:

3.1. Luis Miguel Mestanza Rivera, (2019) en su investigacion “Gestion de crisis corporativa
en el sector aerocomercial: caso viaje lindo airlines” llevada a cabo con el fin de preservar
la reputacion y conservar el posicionamiento de dicha compafiia, llegando a las
recomendaciones de seguir con €l trabajando en la gestion de los valores intangibles,
permitiendo que a la empresa sea capaz de prever situaciones de crisis, identificando la

naturaleza de estas y determinar estrategias adecuadas.

Titulo del estudio: GESTION DE CRISIS CORPORATIVA EN EL
SECTOR AEROCOMERCIAL: CASO VIAJE LINDO AIRLINES
Autor: LUIS MIGUEL MESTANZA RIVERA

Obtencion del titulo: Profesional de Licenciado en Comunicacién Objetivos:

Objetivo General

Salvaguardar la reputacién y mantener el posicionamiento de la compafiia.
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- Ofrecer vias de comunicacion a los familiares de las victimas y heridos.

- Generar lazos de cercania y empatia entre el CEO y los publicos afectados. - Contactar
a los medios de comunicacion para compartir informacion de primera fuente.

- -Actualizar la identidad corporativa de la empresa con el propésito de transmitir el
sentir de la organizacion.

- Gestionar las redes sociales con actualizaciones constantes para informar de forma
inmediata.

- Organizar espacios comunicativos en donde los colaboradores se informen acerca de
la magnitud de la crisis.

- Enviar muestras de agradecimiento a los clientes habituales que siguen viajando por

la aerolinea.

Obijetivos especificos etapa post crisis:

- Establecer politicas de prevencion para gestionar futuras crisis corporativas.
- Reafirmar los atributos de seguridad y cuidado del medio ambiente ante los clientes,
la prensa, los colaboradores y la comunidad.

Recomendaciones:

1. Seguir trabajando en la gestion de los valores intangibles, esto le permitira a la
empresa diferenciar mas y prever situaciones de crisis.

2. Mantener siempre la coherencia del discurso de la empresa y su comportamiento
corporativo.

3. Vivimos en tiempos hiperconectados e hipersensibles, las herramientas de
comunicacion tendran que ser actualizadas bajo este contexto.

4. Hay que identificar desde un principio la naturaleza y origen de una crisis para
determinar la mejor estrategia.

5. En el mapeo de stakeholders prioritarios no olvidar a los colaboradores y a los
clientes frecuentes. Muchos planes descuidan esos dos grupos de intereses.

6. Mayor rapidez al atender una crisis corporativa. Mientras mas tiempo pasa la
credibilidad de la empresa pierde presencia.

7. Nunca mentir ante este tipo de situacion. La transparencia es un valor muy apreciado

por los stakeholders.
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8. Ponerse en el lugar de los otros debe ser el pensamiento basico para poder atender
este tipo de problemas.

9. No es lo mismo una péagina web que un Dark site. La primera cumple su funcién de
vender o informar acerca del producto o servicio. Mientras que la otra es una pagina
de comunicados. Recuerda que la empresa sigue funcionando, necesita vender.

10. Nunca hacer una camparia de publicidad bajo este contexto.

11. Utilizar un lenguaje muy simple para comunicarse.

3.1. Maria Claudia Riquelme Soto y Ruth Angélica Tapia Nufiez, (2010) en su investigacion
“Crisis Comunicacionales en la Universidad de Chile” se plantea identificar los conflictos
y analizar su comunicacion, llegando a la conclusion que existe una reiteracion ciclica en las
crisis que atraviesa la compafiia, ademas de darle un valor significativo a las fuentes no
oficiales.

Titulo del estudio: Crisis Comunicacionales en la Universidad de Chile
Autor: Maria Claudia Riquelme Soto
Ruth Angélica Tapia Nufiez

Obtencion del titulo; MAGISTER EN COMUNICACION POLITICA

Obijetivos:

- Sistematizar los principales conflictos y crisis que afectaron a la Universidad de Chile
entre 1998 y 2006, y que en su matriz de direccion comunicacional se determinaron
como crisis comunicacionales.

- Clasificar si la representacion de estas crisis por parte de los medios se enfocd en
instalarlas como crisis coyunturales o estructurales, indagando en la articulacion y/o
disputas generadas entre la Direccién de Comunicaciones de la Universidad y la
agenda medidtica.

- Determinar la forma en que los medios de comunicacién instalaron la crisis en el
discurso publico y las transformaron en crisis comunicacionales para la Universidad.

- Describir y analizar la gestion comunicacional de la Direccién de Comunicaciones y

RR.PP. de la Universidad de Chile frente a las crisis comunicacionales.

Hipotesis: Durante los dos periodos de Rectoria del profesor Luis Riveros, la Universidad
de Chile enfrent6 una serie de crisis. La revision de dichas crisis muestra que en algunas de
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ellas existe una reiteracion ciclica (anual) de la tematica que las origina y que, segun el
momento en que se desarrollan, se trata de crisis estructurales. Estas situaciones tuvieron un
correlato mediético que profundizaron las crisis y le dieron la dimension de crisis

comunicacionales.

Conclusiones: La revision de las principales crisis comunicacionales que enfrento la

Universidad de Chile en el periodo del Profesor Luis Riveros defini6 dos hipotesis:

1. Durante los dos periodos de Rectoria del profesor Luis Riveros, la Universidad de
Chile enfrenté una serie de crisis comunicacionales. La revisién de dichas crisis
muestra que en algunas de ellas existe una reiteracion ciclica (anual) de la tematica
que las origina y que, segun el momento en que se desarrollan, se trata de crisis
estructurales. Por otro lado, otras crisis comunicacionales fueron coyunturales. Esta
investigacion confirmé esta hipdtesis y reafirmé la naturaleza, frecuencia, impacto y
manejo de dichas crisis comunicacionales.

2. Los medios de comunicacién, si bien dan cuenta de la gestion comunicacional que
transmite la posicion oficial de la universidad, construyen un discurso adverso a la
gestion de la Rectoria, cuestionando su credibilidad, aminorando el efecto de las
acciones desarrolladas por la universidad durante las crisis €, incluso, dandole mayor
crédito a otras fuentes no oficiales. La revision de los antecedentes recopilados para
la presente investigacion confirma también esta segunda hipotesis y constata el rol
que cumplié la Direccién de Comunicaciones y RR.PP. en la Rectoria del profesor

Luis Riveros durante los afios 1998 y 2006.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SAHTA MARIA

CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. Técnicas e instrumentos

1.1. Técnica: Encuesta
1.2.  Instrumento: Cuestionario

2. Campo de verificacion

2.1.  Ambito de localizacién

Av. Confraternidad Internacional Oeste, 840 B, Huaraz. Ancash

N v
andoval Q <
Olguita Tours Q Q
@ Luigi's Pizza
Cerrado temporalmente =
Alberto Grigy g
> 5
2 f
O — "
S
o
o
F Av. Confraternidad
Internacional
Oeste 840
MARVISUR
DE HUARAZ -
Jiron Yéor‘:h, Cast "
stillo
O Fa 1Y {\.ifl.i HOSe QHOStaI
Google q ¥,
@ Alsiancien T .

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE R CATOLICA

TESIS UCSM ® DE SAKTA MARIA

2.2. Unidades de Estudio
2.2.1. Universo

Gerencias N° Total de personas
Gerencia General 4

Gerencia de Operaciones 12

Gerencia de 34

planificacion e

instrumentacion

Gerencia de proyectos de 32

carreteras, tineles y presas

Personal de apoyo 6

Total 88

2.2.2. Muestra
Considerando el tamafio de la muestra y la evaluacion que debe realizarse en relacién a

la gestion de la comunicacidn se tomara en consideracion la totalidad de la poblacion para

realizar el estudio.

3. Estrategias de recoleccion de informacion

3.1. Criterios y procedimientos de recoleccién de datos

- Coordinacion con la gerencia general
- Presentacion del plan

- Calibracion del instrumento

- Aprobacién

- Aplicacién del instrumento

- Presentacién de acuerdo a un cronograma establecido
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3.2. Procesamiento de la informacion
3.2.1. Cronograma

ACTIVIDAD Ene Feb Mar Abri May Jun Jul

Identificacion de la idea de

Investigacion

Formulacion del Proyecto de
Tesis

Presentacion y aprobacion del
Proyecto de Tesis

Aplicacion de instrumento de
investigacion

Resultados de la informacion
primaria

Tabulacion, andlisis e

interpretacion de los resultados

Resultados finales de

investigacion

Elaboracion de conclusiones y

sugerencias

Presentacion y aprobacion del

Borrador de Tesis

Sustentacion de la investigacion
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CAPITULO III
RESULTADOS
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TABLA N° 01
SEXO
Alternativa f %%
Femenino 24 30
Masculino 56 70
Total 80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 30% de encuestados son de sexo femenino, el 70% de sexo masculino.
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GRAFICO N° 01

SEXO
120
100
100
80
80 70
40 30
24
) I I
0
Femenino Masculino Total
uf m%

Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 02
EDAD

Rango de edad f %
De 30 - 40 afios 27 33.75
De 40 - 50 afios 38 47.5
De 50 — 60 afios 15 18.75

Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 33.75% de encuestados son de entre 30 y 40 afios de edad, el 47.5% de 40 a 50
afios y el 18.75% de 50 a 60 afios.
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TABLA N° 03

¢LAEMPRESA CUENTA CON UN PLAN DE COMUNICACION EN CRISIS DE CONTINGENCIA?

Alternativa f %
Si 76 95
No 0 0
No se 0 0
Otro 4 5
Total {80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Podemos observar en la tabla N° 03 que el 95% del personal encuestado refiere tener
conocimiento del plan de contingencia de comunicacién en crisis, mientras que el
5% marco la alternativa de otro, por lo que podemos inferir tienen otra
documentacion a manera de sugerencias frente a esta situacion de crisis.

Ademas, los resultados reflejan que la mayoria conoce que es un plan de
comunicacion de crisis lo cual les brinda seguridad al tener un buen alcance de

informacion.
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GRAFICO N° 03

¢LA EMPRESA CUENTA CON UN PLAN DE COMUNICACION EN CRISIS DE CONTINGENCIA?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 04

¢(CONSIDERA QUE LOS GERENTES TIENEN DIFICULTADES EN LA TOMA DE DECISIONES
PARA EL BENEFICIO DE LA EMPRESA'Y LOS EMPLEADOQOS?

Alternativa f %
Alta 0 0
Moderada 4 5
Media baja 20 25
Baja 20 25
Nula 36 45
Total {80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

De acuerdo a las respuestas obtenidas podemos afirmar que el 45% de los

encuestados no nota ninguna dificultad en la toma de decisiones por parte de los

gerentes, también se observa que un 50% de encuestados considera baja y media baja

las dificultades en la toma de decisiones, en cambio un 5% lo advierte de manera

moderada.

Se deduce que el 95% considera la toma de decisiones por la alta direccidn es bastante

sencilla y facil sin embargo es importante reconocer que la toma de decisiones desde

el nivel superior influye en el comportamiento organizacional por lo que si se lleva

de manera adecuada (comunicacion, informacion, difusion de lo que acontece a nivel

organizacional) se percibe como un beneficio para la organizacién y para los

empleados.
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GRAFICO N° 04

¢(CONSIDERA QUE LOS GERENTES TIENEN DIFICULTADES EN LA TOMA DE DECISIONES
PARA EL BENEFICIO DE LA EMPRESA'Y LOS EMPLEADOQOS?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 05

DADA LA CRISIS ACTUAL, ;LA EMPRESA APELO A UN NUEVO RECURSO DENTRO DE
LOS MEDIOS DE COMUNICACION EN BUSCA DE CONCILIAR INTERESES Y BUSCAR
SOLUCIONES CONSENSUADAS?

Alternativa f %
Si 52 65
No 0 0
No se 28 35
Otro 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

De acuerdo a al cuadro el 65% del personal afirma haber notado el implemento de

medios de comunicacion y buscar soluciones, en cambio un 35% no tiene

conocimiento si estos fueron implementados.

Al haber un margen de personas que no notaron nuevos medios de comunicacion

podria deberse a que no estuvieron incluidos en la busqueda de decisiones o siempre

se comunican de manera virtual.
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GRAFICO N° 05
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 06

¢CONSIDERA QUE HAY UN BUEN ESPACIO DE DIALOGO DENTRO DE LA EMPRESA,
DONDE SE VALORAN SUS APORTES(IDEAS, QUEJAS, SUGERENCIAS, ETC)?

Alternativa f %
Alta 64 80
Moderada 16 20
Media baja 0 0
Baja 0 0
Nula 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Como podemos observar en el cuadro el 80% de miembros de la empresa opinan que
sus aportes son altamente valorados, y un 20% moderadamente..

El constante intercambio de ideas y sugerencias acerca de como la empresa puede
mejorar es una muy buena estrategia para aprender y adelantarnos a algun problema
a parte de motivar a nuestro personal a participar y que sienta que su opinion es

tomada en cuenta.
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GRAFICO N° 06
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 07

¢CONSIDERA QUE LA INFORMACION QUE RECIBE DE LA EMPRESA POR MEDIOS
DIGITALES (WHATSAPP, EMAILS, MENSAJES DE TEXTO, ETC) ES CLARA, LO ORIENTAY
TODOS LA COMPRENDEN?

Alternativa f %
Alta 76 95
Moderada 4 o
Media baja 0 0
Baja 0 0
Nula 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Del cuadro N°07 se deduce que el 95% esta altamente satisfecho con la informacion
por medios digitales que les brinda la empresa, en cambio el 5% de manera

moderada.

Los medios digitales son de gran ayuda ya que buscan que la comunicacion en épocas
de crisis como en la actualidad del COVID-19 haya involucramiento e integracion
de todos los miembros, lo cual corresponde a comprender los mensajes, compartirlo

y contribuir a su realizacidn eficaz.
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GRAFICO N° 07

¢CONSIDERA QUE LA INFORMACION QUE RECIBE DE LA EMPRESA POR MEDIOS
DIGITALES (WHATSAPP, EMAILS, MENSAJES DE TEXTO, ETC) ES CLARA, LO ORIENTAY
TODOS LA COMPRENDEN?

120

100

a5 100
80

80 76

60

40

20

D’ 0 0 0 0 O% O
0 =

Alta Moderada Media baja Baja Nula Total

uf m%

Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 08

¢LA EMPRESA LE BRINDA INFORMACION VERAZ?

Alternativa f %
Siempre 60 75
Casi siempre 20 25
A veces 0 0
Nunca 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

De acuerdo a los datos obtenidos el 75% percibe que la informacion con la que
cuentan es siempre veraz pero un 25% casi siempre lo intuye de la misma manera.

Si dentro de la empresa existe un rango de personas que no estan seguros de la
veracidad de la informacion esto puede desencadenar duda lo cual influye de manera

negativa en la confianza que se desea establecer.
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GRAFICO N° 08

¢LA EMPRESA LE BRINDA INFORMACION VERAZ?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 09

¢LA EMPRESA LE BRINDA INFORMACION PERIODICA?

Alternativa f %
Siempre 60 75
Casi siempre 12 15
A veces 8 10
Nunca 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Segun el cuadro un 75% responde que la empresa les brinda informacién periddica,
en cambio un 25% varia en casi siempre y a veces.

La mayoria de los encuestados afirma que la empresa es constante al momento de
brindarles informacién pero un 15% y un 10% no esta tan seguro de ello por lo que
podemos inferir que la empresa no hacer llegar la informacion a todos su personal de
manera periodica lo cual podria causar que algun dato importante no llegue a tiempo

al personal deseado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ® DE SA&TA MARIA

GRAFICO N° 09

(LA EMPRESA LE BRINDA INFORMACION PERIODICA?

120
100
100
80
30 75
60
60
40
15
20 12 g 10
il =& 0 0
0
Siempre Casi siempre A veces Nunca Total
uf m%

Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 10

¢LA EMPRESA LE BRINDA INFORMACION TRANSPARENTE?

Alternativa f %
Siempre 60 75
Casi siempre 20 25
A veces 0 0
Nunca 0 0
Total {80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 75% afirma que la informacién que les brinda la empresa es transparente y un 25%
casi siempre lo percibe de esta manera.

Es importante que la informacion que se hace llegar al personal sea lo mas
transparente posible para que todos estén seguros de ella, al tener una diferencia del
25% es imprescindible que se tome en cuenta el medio y la confianza por el que se

transmite.
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GRAFICO N° 10
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLAN°11

¢CONSIDERA QUE LA COMUNICACION DENTRO DE LA EMPRESA LE TRANSMITE Y
GENERA CONFIANZA'Y COMPROMISO?

Alternativa f %
Alta 68 85
Moderada 32 15
Media baja 0 0
Baja 0 0
Nula 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 85% de encuestados coincide en que la empresa siempre le transmite un clima
positivo y de confianza, pero un 15% casi siempre.

El clima que se transmite dentro de la empresa es importante para que el trabajo del
personal sea realizado de manera efectiva y optima por lo que es imprescindible
hacerlos sentir con la confianza necesaria para que su trabajo sea un claro reflejo del

clima positivo que se maneja entre el personal.
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GRAFICO N° 11
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 12

¢TIENEN CONOCIMIENTO DE LAS NORMAS Y FUNCIONES QUE DEBEN DESEMPENAR
DENTRO DE LA EMPRESA?

Alternativa f %
Alta 72 90
Moderada 8 10
Media baja 0 0
Baja 0 0
Nula 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Segun los datos recolectados un 90% de los empleados tienen un alto conocimiento
de las normas y funciones que deben desempefiar en la empresa, y un 10% afirman
tener conocimiento moderado.

Mientras un miembro de la empresa conozca mas a profundidad sus funciones y
tareas en su trabajo este sera cada vez mejor, ya que no cometera errores y si estos
llegaran a ocurrir sera capaz de corregirlos o informarlos para que estos no pasen

desapercibidos.
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GRAFICO N° 12
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Fuente: Elaboracion propia 2020

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SAKTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

TABLA N° 13

USTED SIENTE EN UNA ESCALADEL 1 AL5,SI1ESNULO Y 5BASTANTE, (SIENTE QUE
SU TRABAJO ES VALORADO E IMPRESCINDIBLE PARA LA EMPRESA?

Alternativa f %

1 4 3)

2 0 0

3 4 3)

4 36 A5

S) 36 45
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Un 90% de miembros de la empresa sienten de manera satisfactoria que su trabajo es
valorado e imprescindible para la empresa en cambio un 5% es medio y otro 5% es

practicamente nulo.

Es importante que los miembros tengan un sentimiento de pertenencia con la empresa
y de este modo podamos aumentar su fidelidad y compromiso es por eso que el
sentirse valorado es imprescindible, el 5% que marcé 1 debe ser analizado y de algln

modo fortalecer este ambito.
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GRAFICO N° 13
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 14

¢(CUENTAN CON OPORTUNIDADES DE ASCENSOS O AUMENTOS DE SUELDO?

Alternativa f %
Siempre 20 25
Casi siempre 48 60
A veces 12 15
Nunca 0 0
Total {80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

20 personas encuestadas opinan que siempre cuentan con oportunidad de ascender,
48 casi siempre y 12 son los a veces podrian tener esa oportunidad.

Es vital la motivacion que deben recibir los miembros de la empresa para que estos
den lo mejor de si por ella, las oportunidades de crecer como profesional son las
mejores que pueden brindarles, puesto que notaran que sus logros y metas fueron

observados.
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GRAFICO N° 14

¢(CUENTAN CON OPORTUNIDADES DE ACENSOS O AUMENTOS DE SUELDO?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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¢ LA EMPRESA LES BRINDA CURSOS O CAPACITACIONES SEGUN SU AREA DE TRABAJO?

Alternativa f %
Siempre 64 64
Casi siempre 16 16
A veces 0 0
Nunca 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 64% de encuestados notd que siempre se les brindan cursos o capacitaciones, y un

16% casi siempre.

Para que todo dentro de la organizacion siempre vaya como se desea, se debe emplear

una constante retroalimentacion para asi saber si es necesario algtn ajuste o cambio.
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GRAFICO N° 15

¢ LA EMPRESA LES BRINDA CURSOS O CAPACITACIONES SEGUN SU AREA DE

TRABAJO?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 16

¢QUE MEDIOS ELECTRONICOS SON LOS MAS UTILIZADOS PARA COMUNICACION
DENTRO DE LA ORGANIZACION?

Alternativa f %
Correo electrénico institucional 64 30
Mensajeria de whatsapp 0 0
Llamadas telefonicas 0 0
'Videoconferencias 16 20
Otro 0 0
Total 80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Como podemos observar en el cuadro, el 80% de los encuestados usan mas el correo

electrénico institucional, en cambio el 20% restante usan mas las videoconferencias.

Segun las respuestas se puede deducir que se utilizan mas los medios electrénicos ya
que este se adapta mejor a las necesidades del personal en la actualidad, ya que

facilita el acceso en cualquier momento y desde cualquier lugar.
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GRAFICO N° 16

¢QUE MEDIOS ELECTRONICOS SON LOS MAS UTILIZADOS PARA COMUNICACION
DENTRO DE LA ORGANIZACION?
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 17

CUANDO NECESITA COMUNICARSE CON UN SUPERIOR EN LA EMPRESA EL ACCESO ES:

Alternativa f %
Facil 80 100
Dificil 0 0
Imposible 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 100% del personal esta de acuerdo con que el acceso a sus superiores es facil.
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GRAFICO N° 17
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TABLA N° 18

CUANDO NECESITA COMUNICARSE CON UN SUBORDINADO EN LA EMPRESA EL

ACCESO ES:
Alternativa f %
Facil 80 100
Dificil 0 0
Imposible 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El100% de respuestas coinciden en que es facil la comunicacién con un subordinado.
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GRAFICO N° 18
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TABLA N° 19

CUANDO NECESITA COMUNICARSE CON UN COMPARNERO DE AREA EN LA EMPRESA EL

ACCESO ES:
Alternativa f %
Facil 30 100
Dificil 0 0
Imposible 0 0
Total [80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 100% de miembros encuestados respondié que es facil la comunicacién con un

compafiero de area.

La comunicacion entre los comparieros de area debe ser siempre fluida ya que es el
medio por el que se suministra el apoyo entre los trabajadores y se coordinan las

actividades ademas de poder resolver dudas o algin problema.
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GRAFICO N° 19

CUANDO NECESITA COMUNICARSE CON UN COMPANERO DE AREA EN LA EMPRESA
EL ACCESO ES:
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Fuente: Elaboracion propia 2020
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TABLA N° 20

¢CIRCULA INFORMACION MANIPULADA O NO OFICIAL DENTRO DE LA EMPRESA?

Alternativa f %
Siempre 0 0
Casi siempre 32 40
A veces 48 60
Nunca 0 0
Total (80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

El 60% nota la circulacién de informacién manipulada a veces, y casi siempre un

40%.

Difundir informacion alterada dentro de una organizacion conlleva a los

malentendidos y carece de objetividad.
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GRAFICO N° 20

¢CIRCULA INFORMACION MANIPULADA O NO OFICIAL DENTRO DE LA EMPRESA?
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TABLA N° 21

¢LA EVALUACION HACIA SU TRABAJO ES IDEAL POR MEDIOS ELECTRONICOS?

Alternativa f %
Siempre 36 45
Casi siempre 36 45
A veces 8 10
Nunca 0 0
Total {80 100

Fuente: Elaboracion propia 2020

Como se observa en el cuadro N° 21, el 90% de encuestados afirma que la evaluacion
hacia su trabajo siempre o casi siempre es ideal por medio electrénicos, en cambio

un un 10% concuerda en que veces es asi.

La comunicacién cuenta con la funcién encargada de evaluar al personal de cada
organizacion, este seguimiento debe ser continuo para tener conocimiento del

cumplimiento de tareas y si estas estan siendo realizadas como se espera.
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GRAFICO N° 21

¢LA EVALUACION HACIA SU TRABAJO ES IDEAL POR MEDIOS ELECTRONICOS?
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CONCLUSIONES

Primera: La comunicacion interna gestionada por la empresa G&R Geotecnia & Riesgos
Ingenieros Consultores E.I.LR.L es percibida como buena a pesar de la crisis, ya que la
mayoria de los miembros manifiesta tener conocimiento del plan de contingencia de
comunicacion en crisis, ademas la forma de comunicar a sido transversal hacia todos los
niveles de la organizacién. Asimismo podemos indicar que la crisis ha sido leve pudiendo

adecuar la gestion de la comunicacion debido al contexto de la pandemia del COVID-19.

Segunda: En estos momentos de crisis sanitaria debido al COVID-19, la empresa no esta
sufriendo una crisis de comunicacion ya que se desenvuelve favorablemente y sin ninguna
complicacion desde el nivel gerencia hasta los subordinados; todos los mensajes llegan a

tiempo y se organizan en reuniones virtuales.

Tercera: La empresa maneja una red formal, se respetan las reglas comunicacionales que
establece la empresa, conforma estructuras que facilitan la transmision de la informacién

para que esta sea Util, exacta y rapida.

Cuarta: La comunicacién horizontal, vertical y transversal dentro de la organizacién es
fluida y sin ningun tipo de barrera, los subordinados y altos cargos estan conformes con

cdmo esta es manejada.

Quinta: Circula informacién manipulada o falsa dentro de la empresa, dado que la
comunicacion actualmente es por medios electronicos mayormente, es mas complicado tener
control de lo que se esta transmitiendo via correo 0 whatsapp entre los miembros de la

empresa.
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SUGERENCIAS

Primera: Preparar un plan de capacitacion en comunicacion digital hacia nuestro publico
interno, lo que les permitira tanto a la organizacion como a al pablico interno gestionar
adecuadamente estas nuevas plataformas y medios de comunicacion digitales para posibles

situaciones de crisis dentro de la empresa.

Segunda: Capacitar a los miembros de la empresa sobre las amenazas que existen cuando

circula informacion no verificada o manipulada dentro de la organizacion.
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b)

d)

b)

d)

ANEXQOS

1. CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario se realizara de manera virtual y anénima, el cual tiene como
objetivo evaluar la gestién de la comunicacion interna en situacion de crisis por la
pandemia de COVID-19 en la empresa G&R GEOTECNIA & RIESGOS
INGENIEROS CONSULTORES E.I.R.L.

1. Sexo: F M

2. Edad:

3. ¢Laempresa cuenta con un plan de comunicacion en crisis de contingencia? a) Si
No

No se
Otro:
4. ¢Considera que los gerentes tienen dificultades en la toma de decisiones para el beneficio

de la empresa y los empleados?
Alta

Moderada
Media baja
Baja

Nula

5. Dada la crisis actual, ¢(La empresa apelé a un nuevo recurso dentro de los medios de
comunicacion en busca de conciliar intereses y buscar soluciones consensuadas? a) Si
No

No se

Otro:

6. ¢Considera que hay un buen espacio de didlogo dentro de la empresa, donde se valoran
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a) Alta
b) Moderada

c) Media baja
d) Baja

e) Nula

7. Considera que la informacion que recibe de la empresa por medios digitales

(wathsapp, emails, mensajes de texto, etc) es clara, lo orienta y todos la comprenden?

a) Alta
b) Moderada
c) Media baja
d) Baja

e) Nula

8. ¢Laempresa le brinda informacion veraz?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca

9. ¢La empresa le brinda informacion periddica?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca
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10. ¢La empresa le brinda informacion transparente?
a) Siempre
b) Casi siempre
C) A veces
d) Nunca

11. Considera que la comunicacion que se da dentro de la empresa le transmite y genera
confianza y compromiso.

a) Alta

b) Moderada

C) Media baja

d) Baja
e) Nula

12. Tienen conocimiento de las normas y funciones que deben desempefar dentro de la
empresa?
a) Alta

b) Moderada
C) Media Baja
d) Baja

e) Nula

13. Usted siente en una escala del 1 al 5, si 1 es nulo y 5 bastante, ¢Siente que su trabajo es

valorado e imprescindible para la empresa?

a 1
b 2
c) 3
d) 4
e) 5
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14. ;Cuentan con oportunidades de ascensos 0 aumentos de sueldo?
Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

15. ¢Laempresa les brinda cursos o capacitaciones segun su area de trabajo? a) Siempre

Casi siempre
Aveces

Nunca

16. (Qué medios electronicos son los mas utilizados para comunicacion dentro de la
organizacion?
Correo electronico institucional

Mensajeria de whatsapp
Llamadas telefénicas
Videoconferencias

Otro:

17. Cuando necesita comunicarse con un superior en la empresa el acceso es: a) Facil
Dificil

Imposible Por qué

18. Cuando necesita comunicarse con un subordinado en la empresa el acceso es: a) Facil
Dificil

Imposible Por qué

19. Cuando necesita comunicarse con un compafiero de area en la empresa el acceso es: a)

Facil

g =
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C) Imposible Por qué

20. ¢Circula informacion manipulada o no oficial dentro de la empresa?
a) Siempre
b) Aveces

C) Nunca

Por qué

21. La evaluacion hacia su trabajo es ideal por medios electronicos?
a) Siempre
b) Casi siempre
C) Aveces
d) Nunca

Por qué
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