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RESUMEN

El problema de investigacion del presente trabajo surgid de la necesidad de
mejorar el tema la comunicacion para la Agencia de Regulacién y Control de Energia
y Recursos Naturales No Renovables — Carchi, cuyo objetivo fue desarrollar una
propuesta de comunicacion interna entre los empleados de dicha institucion. La
presente tesis estuvo estructurada por cinco capitulos, partiendo de un analisis de
estudio de caso realizado. La metodologia utilizada fue cuantitativa y cualitativa donde
se la realiz6 una encuesta, por lo que se tuvo que realizar un levantamiento de la
informacion a través de dicha técnica realizada a los empleados que laboran en la
institucion, con el fin de determinar cuales fueron los principales factores que inciden
en la mala comunicacién que existe al interior de la entidad. De este analisis se obtuvo
como principal resultado de que la comunicacion al interior de la institucién entre
trabajadores no fue la adecuada y que eso significaba frenar los procesos internos de
la institucion. Para finalmente determinar cémo hallazgo principal que debido a esta
problematica fue importante el proponer la implementacién de un plan comunicacional,

mismo que vaya en beneficio de todos los involucrados.

Palabras claves: comunicacion, encuesta, estudio de caso, plan de

comunicacion
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INTRODUCCION

Una de las actividades econdmicas mas significativas dentro de una institucion
publica es la atencion al usuario, misma que se ha visto afectado durante los ultimos
afos por la falta de comunicacion entre empleados en la Agencia de Regulacién y

Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi

El principal problema que tuvo dicha agencia fue la falta de comunicacién
interna que existe entre empleados de la institucion, radicando su importancia en la
aplicacién inmediata de un plan comunicacional para la mejora de procesos. Para lo
cual, se mencioné a varios elementos de juicio de varios autores de temas
relacionados al propuesto, en donde se explica detenidamente en el marco tedrico,
mismos que significaron aportes importantes al desarrollo del tema. Por esta razén se
inici6 comenzar por examinar textos, revistas y demas documentaciones
especializadas que aborden el argumento que se va a exponer; para ello, se sugirié
recurrir a la asesoria de expertos en ese tema, quienes pondran la obtencion de la

bibliografia mas correcta.

En base en la descripcion de la bibliografia y principales fuentes de informacién
secundaria se llegé a un conocimiento extenso y minucioso del estado del tema,
exponiendo las averiguaciones que estan avanzando, los objetivos y las hipotesis que
han orientado dichas exploraciones y las conclusiones a que se ha alcanzado, la
relevancia del tema, las composturas y los enfoques que abordan el tema, las

herramientas de recoleccion de informacion que fueron usadas en los estudios.
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Con respecto al contenido se menciona que en el capitulo | se hizo una revision
de los principales conceptos de los antecedentes de estudio. Posteriormente, en el
capitulo Il se realizé referencia a los principales elementos del marco tedrico. En el
capitulo 1ll, se sefialdé al marco referencial para el planteamiento del modelo de plan
de comunicacion a través de una encuesta. En el capitulo 1V, se indicd los resultados
de la investigacion. Como consecuencia de lo expuesto, se dedujo que la capacitacion
continua en forma presencial y virtual sera siempre importante, y que la aplicacion de

un plan de comunicacion interna, llevara a una mejora en los procesos de la institucion.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1 Titulo del Tema

Elaboracion de una propuesta para mejorar la comunicacion interna de la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —

Carchi.

1.2 Planteamiento del problema

Hoy en dia la comunicacion juega un rol muy importante dentro de la sociedad,
con la llegada de la globalizacién y los avances tecnolégicos la accesibilidad a la
informacion es mas sencilla, agil y oportuna, por consiguiente, se nos hace mas
sencillo estar a cada instante informados de lo que acontece. Comunicar consiste en
el intercambio de informacion entre dos o mas individuos con el fin de transmitir un
mensaje, no obstante, es importante considerar que el proceso de comunicacion no
solo se enfoca en la transmisién de un mensaje, de hecho, se espera una respuesta
0 reaccion por parte del receptor solo de esta manera se evidencia el proceso de

comunicacioén ha sido efectivo.

En el ambito empresarial se aborda el término “comunicacién organizacional”
el cual hace referencia al conjunto de acciones, procedimientos o tareas que se

realizan en el interior de la organizacion de lograr los objetivos de la empresa. En la
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institucion se han evidenciado problemas de comunicacion interna entre los individuos
que conforman dicha entidad, esto ha ocasionado diversas falencias como: una baja
productividad, desmotivacion de los colaboradores, conflictos internos que provoca un

mal clima laboral, entre otras dificultades que actualmente se presentan.

Con este antecedente se propone implementar un plan de comunicacion interna
que formule acciones las cuales permitan mejorar la relacién comunicativa entre sus
colaboradores. Este plan estara a disposicién de todos los que conforman la entidad,
con el mismo se fomentara la participacion activa, el dialogo, la transparencia en sus
procesos, la credibilidad y la confianza, acciones necesarias para alcanzar el

desarrollo organizacional y el alcance de objetivos.

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

= Desarrollar una propuesta para mejorar la comunicacion interna de la Agencia de

Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi.

1.3.2 Objetivos Especificos

= Investigar los diferentes conceptos y metodologias relacionadas al tema de
estudio, para la elaboracion de un plan de comunicacion interna en la institucion.

= Diagnosticar la situacién actual de la institucion mediante la aplicacion de
encuestas y entrevistas encaminadas a los colaboradores de la organizacién.

= Elaborar un plan de comunicacion interna que permita dar solucion a los
14



inconvenientes presentados en el ambito comunicacional con la finalidad de que

el clima laboral mejore.

1.3 Justificacion

A raiz de los grandes cambios tecnoldgicos, sociales y culturales los entes
sociales han ido evolucionando entre estas las instituciones tanto publicas como
privadas, su cambio tanto en estructura, funcionamiento y procesos ha dado raiz a la
necesidad de adaptacion por parte de los colaboradores de la misma, personas o

individuos que poseen cada uno una necesidad diferente y una ideologia propia.

En base a lo anteriormente expuesto se considera necesario desarrollar
procesos de comunicacion efectivos, considerando que una buena comunicacién es
la guia para el desarrollo tanto individual como colectivo, la cual permite lograr

eficiencia y eficacia en el trabajo que cada colaborador desempena.

Ademas, se estima que una buena comunicacion permite que la productividad
de un colaborador sea la adecuada y sobre todo, mantener una comunicacion efectiva
contribuye a que cada individuo se desarrolle en un clima laboral arménico y de

compaferismo.

De acuerdo con Cruz (2016) la comunicacion tiene un rol relevante en cuanto
a las actitudes de cada persona, tomando en cuenta que un empleado que posee los
recursos comunicativos y la informacion necesaria tendra una buena actitud en

cambio que el empleado menos informado tendra una actitud equivoca y no deseable,
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de manera que las herramientas de informacién ayudan a logran un buen desarrollo

tanto personal como laboral.

Ademas, cabe recalcar que, una comunicacion efectiva permite que los
gerentes, directivos y administradores puedan gestionar sus funciones de:
planificacién, coordinacion, direccion y control adecuadamente, la buena gestion en
estas funciones fomenta la motivacion hacia los empleados sobre las tareas y

funciones que ellos deben realizar mejorando asi su rendimiento y retroalimentacion.

Por lo anteriormente expuesto y para mejorar la comunicacion es necesario
elaborar un plan de comunicacion interna que reuna un conjunto de actividades
encaminadas a facilitar la comunicacion interna en la Agencia de Regulacion y Control
de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Distrital Carchi y mejorar el clima

laboral en la misma.

1.4 Metodologia

Se aplicara un método de investigacion mixto, este es una combinacion tanto
del enfoque cuantitativo como del cualitativo. El enfoque cuantitativo sera empleado
con el propdsito de recolectar datos estadisticos, numéricos o medibles los cuales
posteriormente seran interpretados y analizados, para recolectar dicha informacién se
empleara como instrumento de recoleccion de datos una encuesta que estara dirigida

a los empleados de la organizacion.

16



Sampieri (2014) afirma “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos
para ensayar hipétesis en una medicion cuantitativa y el analisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4). Por otro lado, se
empleara una metodologia cualitativa, datos que conducen a las opiniones e
interpretaciones de las personas involucradas. Fernandez (2002) menciona “la

investigacion cualitativa identifica la naturaleza profunda de las realidades” (p.76).

1.5 Definiciones

Comunicacion:

Con el aporte de Chiavenato (2006) la comunicacién se define como “el cambio
de informacién entre individuos. (p.110). Por lo tanto, el término comunicacion hace
referencia al acto de transmitir o difundir informacién entre dos o mas individuos con

el propésito de manifestar un mensaje y que el mismo sea entendido.

Comunicacion Organizacional:

Se denomina comunicacion organizacional a la emisidén y recepcidn de
informacion entre individuos que forman parte de una organizacién cuyo fin comun es

lograr el alcance de objetivos.

La comunicacién organizacional se entiende como:

Un conjunto de tareas enfocadas a proporcionar el flujo de mensajes que

se dan entre individuos. (Fernandez, 1997, p. 27)
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Comunicacion interna:

Muniz (2017) define a la comunicacién interna como:

La comunicacion dirigida al cliente interno, al trabajador. Inicia como
contestacion a necesidades de las sociedades de motivar a su equipo humano
y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez

mas rapido. (p.39)

Plan de comunicacién interna:

Brandolini, Gonzalez, & Hopkins (2009) otorgan un aporte relacionado al plan
de comunicacion interna el cual se menciona a continuacion:
El plan estratégico establece una practica efectiva de la comunicacion

interna, puede incluir un canal de comunicacion o varios. (p.21).

Dicho esto, se determina que un plan de comunicacion interna es un documento
el cual reune un conjunto de objetivos, estrategias y métricas que se utiliza con el fin
de mejorar la comunicacién en una empresa, cuyo propésito fundamental es lograr

que los empleados alcen sus metan personales y colectivas dentro de la organizacion.

Clima Laboral:

Rodriguez (2001) “las percepciones compartidas por los elementos de una
organizacion en referencia al trabajo y las distintas regulaciones que afectan a dicho

trabajo” (p.159).
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1.7 Alcances y limitaciones

El presente proyecto se desarrollara en la Agencia de Regulacién y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables — Distrital Carchi ubicada en el canton
Tulcan, el mismo sera realizado bajo la responsabilidad del estudiante y la entidad
beneficiaria, se asegura que el proyecto no tendra ninguna interrupcién ni limitacién,
la persona a cargo cuenta con las condiciones técnicas y legales y econdmicas, que

aseguran que la ejecucion del mismo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion de variables y/o topicos de estudio

La comunicacion interna existente entre las distintas empresas, publicas y
privadas a nivel mundial, es una herramienta de vital importancia que se presenta a lo
largo del tiempo y las propuestas de mejoramiento en las estructuras de las mismas
deben contar exclusivamente con planes propios de comunicacion de acuerdo a la

linea de negocio o a la actividad que realizan.

Estas empresas deben identificar diversos factores y alternativas disponibles
para llegar a un resultado posible, es por este motivo que he puesto en marcha hablar
de los planes de comunicacién efectiva, que mejoren de forma idénea las relaciones
entre trabajadores. Dichos planes de comunicacion deberan ser implementados a las
empresas tomando en cuenta su tamano, su campo y su actividad. La presente
propuesta estara enmarcada dentro del ambito comunicacional y el clima laboral en la

organizacion.

Hoy, en la actualidad se detecta muchas inconsistencias en el tema de llevar
una buena comunicacién efectiva, por el desconocimiento de la aplicacion de planes
de comunicacion, con lo que nace la siguiente inquietud en el presente tema de
investigacion  Como beneficiaria a institucién desarrollar una propuesta enfocada en

mejorar la comunicacion interna? La falta de un plan comunicacional dentro de la
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estructura organizacional de la Agencia ha generado que se produzcan distintos
errores y deficiencias en las tareas operativas, derivando bajos rendimientos
administrativos del personal y en sus procesos operativos y por ende bajos

rendimientos de trabajo a futuro.

Es decir, si no se planifica nuevas herramientas y propuestas que permitan
obtener una comunicacion efectiva interna entre empleados, nos habremos quedado
en el pasado, es por esto, que esta investigacion, busca fortalecer las actividades
comunicacionales con estrategias modernas, que permitan tener mas ventajas
competitivas, esto facilitara y mejorara el posicionamiento de la empresa tanto interno

como a nivel externo.

El aportar con ideas nuevas dentro de la institucion, puede beneficiar con
informacion nueva y directa para tomar decisiones personales y organizacionales, que

coadyuve a generar mejores condiciones en el ambito comunicacional.

El desarrollo de esta propuesta como un plan piloto en esta importante entidad
del Estado se podra aplicar algunas de las estrategias de comunicacion efectiva, que
beneficien a los empleados de la institucién a entender mejor los hechos y situaciones
en cada una de las actividades que se realizan a diario y a su vez beneficien a todos
los usuarios que adquieren el servicio que brinda esta entidad. Todo esto obliga a que
esta entidad, piense en que es lo que quiere ser en él presente y como quiere mejorar
su nivel de comunicacion interna para el futuro. Cuales son sus metas a corto,

mediano y largo plazo.
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Con los antecedentes antes descritos, se menciona que el plan comunicacional
para esta entidad, constituird en una herramienta efectiva y de vital importancia para
los servidores publicos que laboran en la misma, y que proporcionara una guia de
contenidos importantes y necesarios que permita mejorar las relaciones
comunicacionales y tomar las decisiones mas acertadas con el objeto de concretar

objetivos.

El marco tedrico de la presente propuesta sera la base para la interpretacién
de las teorias, y de las referencias bibliograficas de la presente investigaciéon, se
recopilara las diferentes consideraciones tedricas que forman parte esencial del

proyecto, ademas de seleccionar y definir los conceptos mas importantes.

2.1.1 ARCH - Distrital Carchi

Esta entidad localizada en la ciudad de Tulcan, en la calle Los Olivos y Las
Acacias, en el Barrio El Bosque en el ambito administrativo técnico, apoderada de
controlar, regular, fiscalizar, y auditar las acciones de los recursos; delegada de
garantizar los intereses del usuario final teniendo como objetivos los siguientes:

(ARCH, 2015)

1.- Aumentar la Regulacion, inspeccion y fiscalizacion de los recursos al

servicio de la nacidn en beneficio de su desarrollo econdmico.

2.- Disminuir la utilizacién de minerales ilegal propendiendo al aprovechamiento

de recursos sostenibles.
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3.- Fortalecer las capacidades institucionales.

2.1.2 Procesos y la estructura institucional

De acuerdo a la Resolucién Nro. ARCERNNR-ARCERNNR-2021-0027-RES
En el Articulo 6, de la misma resolucién se sefiala que los Procesos
Institucionales para cumplir con la mision de la Agencia de Regulacién y Control de

Energia y Recursos Naturales no Renovables.

1.- Gobernantes. - Facilitan lineamientos, manejos y planes estratégicos, para

la orientacién y control de la institucion.

2.- Sustantivos. - Realizan las actividades fundamentales para proveer de los

productos a los usuarios, los enfocando a efectuar la mision de la institucion.

3.- Adjetivos. - Prestan servicios o productos a los métodos gobernantes vy
sustantivos, se catalogan una asesoria de apoyo en procesos adjetivos. (Naturales,

2021)

2.1.3 Principios y Valores

La Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no
Renovables respecto a la Planificacién Estratégica y elementos declara valores

institucionales:
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1.- Honestidad.
2.- Transparencia.

3.- Lealtad

4 .- \Vocacion de Servicio

5.- Responsabilidad social y ambiental. (ARCH, 2015)

2.1.4 Personal de la institucion

El personal Distrital Carchi, esta conformado por las siguientes personas:

Tabla 1. Perfiles de puestos area administrativa

Area Puesto Funciones Perfiles

Director Velar por todos los 1.- Tener titulo de tercer
Ing. intereses de la institucion nivel en ramas de
Fernando administracion de empresas,

Carrera Quimica o afines
2.- Poseer al menos 2
anos de experiencia en el sector

hidrocarburifero
Asistent Realizar la recepcion 1.- Tener al menos seis
e ejecutiva e ingreso de documentos, meses en estudios

Andrea  manejo de archivo y atencién universitarios

Herrera al usuario. 2.- Poseer al menos 1
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Area
administrativ

a

Juridico Aperturar los
Dra. expedientes administrativos,
Priscila Coba resoluciones, providencias,

sujetos de control

Conduct Mantenimiento de
or vehiculos de la agencia,
(Alex ordenes de combustible vy
Aguilar) pagos de combustible de

todos los vehiculos.

afines

1.- Poseer al menos 2
anos de experiencia en manejo
de la ley de hidrocarburos.

2.- Tener el titulo de

tercer nivel en temas de derecho

1.- Poseer al menos 2
anos de experiencia en
conduccion de vehiculos

2.- Tener el titulo de

chofer profesional.

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC

Tabla 2. Perfiles de puestos area atencion al usuario

Area Puesto Funciones

Perfiles

Ventanilla de Atencidn

a 1.- Tener al menos seis

a usuarios de GLP wusuarios en temas meses en estudios universitarios

Tulcan relacionados con 2.- Poseer al menos 1

(Ing. Fabricio sistema
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Estrella)

Ventanilla de
a usuarios de GLP
Parroquias rurales
de Tulcan y canton
Huaca

(Ing.
Estefany Moran)

Area atencién

al usuario

Ventanilla de
a usuarios de GLP y
CLDH

(Tnlo. Diego

Chamorro)

Ventanilla de
a usuarios de GLP y
CLDH en cantones:
Montufar,  Bolivar,
Espejo y Mira

(Ing Manuel
Regalado y Mgs

Carlos Chavez)

comercializacion de
GLP

Atencion a
usuarios en temas
relacionados con
sistema de
comercializacion de
GLP

Atencion a

usuarios para permisos
de
sector
GLP

combustibles vy

comercial de

Atencién a
usuarios para permisos
de
sector
GLP

combustibles vy

comercial de

afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1
afo de experiencia en temas

afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1
afo de experiencia en temas

afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1
afo de experiencia en temas

afines

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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Tabla 3. Perfiles de puestos area administrativa - Técnica

Area Puesto Funciones Perfiles
Lider de Inspecciones de 1.- Tener al menos seis
GLP control regular, anual de los meses en estudios universitarios
(Sr.  Jairo depésitos de distribucion de 2.- Poseer al menos 1 afio
Cadena) GLP, provincia Carchi e de experiencia en temas afines
Imbabura
Inspeccion de 1.- Tener al menos seis
Transporte  control regular y anual de meses en estudios universitarios
de GLP Y CLDH vehiculos de transporte de 2.- Poseer al menos 1 afo
(Ing. Marlon GLP en cilindros y vehiculos de experiencia en temas afines
Goyes) de transporte de
combustibles liquidos de
Area hidrocarburos en Carchi e
administrativa Imbabura
Coordinacio Despacho y 1.- Tener al menos seis

n Centro de acopio,
cantones Tulcan y
Huaca

(Cristina

Carvajal)

Inspeccione

s y registros

(Dayra
Gonzalez, Andrés
Rosero, Jorge
Puetate, Diego

Méndez, Jefferson

Vaca)

coordinacién  diario  de
vehiculos de trasporte de
cilindros de GLP desde el
centro de acopio Real Gas

S.A

Inspecciones y
registros de  depdsitos
vehiculos, control de
distribucién de GLP. Ingreso
de catastros en Imbabura y
Carchi.

calefones

Inspeccion  de

meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1 afno

de experiencia en temas afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1 afo

de experiencia en temas afines

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC

Tabla 4
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Tabla 4. Perfiles de puestos area CLDH

Area Puesto Funciones Perfiles
Lider de Inspecciones de 1.- Tener al menos seis
CLDH, Carchi e control regular, anual de meses en estudios universitarios
Imbabura los centros de 2.- Poseer al menos 1 afo
(Andrés  distribucion de de experiencia en temas afines
Rosero) combustibles
Inspecci Inspecciones 1.- Tener al menos seis
ones y operativas a centros de meses en estudios universitarios
operativos de distribucion de 2.- Poseer al menos 1 ano
CLDH Carchi e combustibles y cuantias de experiencia en temas afines
Imbabura domésticas
(Ing.
Andrés Villa,
Ing. Patricio
Area CLDH  Almeida,
Claudia Portilla)
Atencion a 1.- Tener al menos seis

Ventanill
a de a usuarios
de GLP y CLDH
en cantones:
Montufar,
Bolivar, Espejo
y Mira

(Ing
Manuel
Regalado y Mgs

Carlos Chavez)

usuarios para permisos
de combustibles y sector

comercial de GLP

Atencién a
usuarios para permisos
de combustibles y sector

comercial de GLP
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Area de
comercializacion de
GLP

Puesto

Lider de
GLP

(Sr. Jairo
Cadena)

Transpor
te de GLP Y
CLDH

(Ing.
Marlon Goyes)

Coordina
cion Centro de
acopio,
cantones Tulcan
y Huaca

(Ing.
Cristian

Carvajal)

Inspecci
ones y registros

( Ing
Dayra
Gonzalez, Ing,
Jorge Puetate,

Funciones
Inspecciones de

control regular, anual de

los depdésitos de
distribucion de GLP,
provincia Carchi e
Imbabura

Inspeccion de

control regular y anual de
vehiculos de transporte
de GLP en cilindros y
vehiculos de transporte
de combustibles liquidos
de hidrocarburos en

Carchi e Imbabura.

Despacho y
coordinacion diario de
vehiculos de trasporte de
cilindros de GLP desde el
centro de acopio Real
Gas S.A

Inspecciones y
registros de depdsitos
control de
GLP.
Ingreso de catastros en
Carchi.

vehiculos,

distribucion de

Imbabura vy

Perfiles

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios

2.- Poseer al menos 1 afo

de experiencia en temas afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1 aino

de experiencia en temas afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1 ano

de experiencia en temas afines

1.- Tener al menos seis
meses en estudios universitarios
2.- Poseer al menos 1 ano

de experiencia en temas afines
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Ing Diego Inspeccion de calefones
Méndez, Ing.

Jefferson Vaca)

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC

2.2 Importancia de la(s) variable(s) o topico(s) clave

La comunicacion es considerada como un elemento que intercambia ideas o
significados entre dos o mas personas. Por lo que sin ella un individuo no puede

convivir en una sociedad. (Quero Romero, 2014)

2.2.1 Comunicacion efectiva

A este tipo de comunicacién se la define como un elemento que, por medio de
formas de comunicacién y buenas destrezas consigue el intento de lo que se quiere

recibir. (Quero Romero, 2014)

2.2.2 La Comunicacién Efectiva en las Organizaciones

Un programa de triunfo en las comunicaciones con los trabajadores se basa en
el liderazgo del gerente de una entidad, quien debe estar comprometido

conductualmente y filosofica. (Hinojoza, 2014)
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2.2.3 Claves para una comunicacion efectiva en un equipo de trabajo

1.- Mantenerse en contacto siempre con los comparieros de trabajo

2.- Ser claro y preciso en lo que se quiere decir

3.- Reunirse cara a cara con la persona que quiere comunicarse

4.- Aprender a expresarse de manera correcta

5.- Darle a la otra parte la libertad de expresar honesta y razonablemente

6.- Procurar ser simple, en lo que sefala su mensaje (Hinojoza, 2014)

2.2.4 Comunicacion interna

La comunicacion interna, es un elemento de gran relevancia que se debe tomar
en cuenta cualquier institucién para gestionar debidamente el rendimiento de los
funcionarios y trabajadores, encaminados a cumplir con la misién institucional.
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —
Distrital Carchi, es una instituciéon del estado que esta compuesta por varias
coordinaciones técnicas como la de regulacion y control hidrocarburifero, la de
regulacion y control minero, la de control y regulacion eléctrica y la coordinacion

administrativa y juridica, con dos funcionarios que laboran en cada una de ellas.

En términos generales, la comunicacioén interna es el conjunto de actividades

efectuadas por cualquier institucion para el fomento de buenas relaciones con y entre

sus elementos. (Pertuz, 2015)
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2.2.5 Teorias de la comunicacién con enfoque organizacional

Los seres humanos con el pasar del tiempo, han elaborado investigaciones que
explican sus actividades desde cualquier espacio desde donde se encuentren; es
decir, elaboran teorias que explican el porqué y el cdmo de su quehacer. En ese
marco, surgen definiciones y argumentos sobre lo que hacen y tratan de justificar sus

aciertos, errores y probabilidades de cambio.

En un campo tan importante como es el de la comunicacion organizacional,
necesariamente se han formulado teorias, que explican al individuo dentro de esa
sociedad u organizacion, y que para el analisis es fundamental desarrollarlas. Aqui se

mencionan algunas que tienen relacién con el objeto de investigacion.

2.2.6 Teoria de servicio publico

Esta teoria conserva el principio libertario de la conciencia personal como
fundamento de la ética publica y se basa mas en el ambito de la colectividad social,
también establece que el bien comun esta sobre el bien individual. Denis MacQuiail,
resalta la importancia de algunas actividades que se producen en el seno de la
sociedad y da lugar a que el Estado asuma la titularidad de las mismas, que se

consideran son de interés general.

De acuerdo a lo mencionado por el autor, es importante tomar en cuenta
siempre el bien comun ya que en una organizacion cualquier tipo de comunicado no

unicamente va a beneficiar o afectar a una sola persona, sino a un grupo de personas.
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2.2.7 Influencia de la comunicacion interna

Las principales prioridades de la comunicacién interna son influir positivamente
en la participacion de las empresas y comprometerse a tomar mejores decisiones. La
motivacion para la comunicacion interna incluye un beneficio mutuo, financiero de la
empresa y las partes interesadas. Comprender las corrientes de la comunicacion
interna, puede ayudar a los gerentes a tomar mejores decisiones y fomentar el libre

flujo de la comunicacién productiva. (Pertuz, 2015)

2.2.8 Politicas de comunicacién interna en las organizaciones

La comunicacion interna es un proceso que, en la mayoria de las

organizaciones, no se aplica a través de politicas ni protocolos, ha sido una especie

de tratamiento empirico que se ha formalizado conforme a las necesidades de

obtencién de informacion.

Por otro lado, la comunicacion formal e informal como menciona posee mas
sustento tedrico, ya que la de tipo ascendente y descendente tiene cabida en

organizaciones de esquemas formalistas.

2.3 Analisis comparativo de las bases teéricas
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De acuerdo al tema de estudio, a continuacion, se presenta un analisis
comparativo de las bases tedricas, partiendo de lo que comprende un plan de

comunicacion.

Un plan de comunicacion, envuelve el desarrollo de un plan metddico que no
puede dejarse al libre albedrio, sino que necesita un analisis profundo de la

organizacion; en conjunto con sus objetivos, misién, visién y valores institucionales.

2.3.1 Componentes del plan de comunicacién

De acuerdo a la necesidad de disefiar un plan comunicacional efectivo para los
empleados de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales

No Renovables — Distrital Carchi estara compuesta por los siguientes elementos:

e Designacion de responsables del Area.

e Disefo de estrategias

e Conocer cudles son los alcances y las limitaciones comunicacionales
e Definicion de los problemas de Comunicacion.

e Objetivos, metas y estrategias del Plan

e Analisis de publicos a los que va dirigida la Comunicacién

e Disefo del mensaje, tomando en cuenta qué conductas se promovera.
e Operatividad (uso de medios comunicacionales, planes, materiales, etc.)
e Propuesta de capacitaciones

e Sistemas de presentacion

e Supervision y verificacion
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e Evaluacion y retroalimentacion

e Indicadores (Bermeo, 2013)

2.3.2 Proceso del Plan comunicacional

El proceso del plan comunicacional que la institucion comprende tres etapas

que abarcan la planeacion, implementacién y evaluacion de resultados.

Etapa 1. Identificar la misién, los objetivos y las estrategias actuales

de la organizacion

Toda organizacion necesita establecer su mision para determinar los cursos de
accion a seguir basada en principios y valores de la Institucidn. Determinar la misidn
de una entidad es definir cual es la razén de ser de la organizacion, en qué servicio
esta enfocado, cuales son sus principales productos o servicios, y quienes son los

usuarios.

Identificar los objetivos o metas es otro de los elementos que son necesarios
para realizar un buen plan comunicacional, porque se evaluan y se determina si es
necesario modificarlos; puesto que a través de la evaluaciéon se establece un marco
de referencia sobre si se estan cumpliendo las metas planteadas o si se tienen que
modificar. De la misma manera se deben manejar las estrategias de una organizacion,

es decir se deben de evaluar y de esa forma determinar si necesitan o no modificarse.

Etapa 2. Analisis Interno
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Se entregan elementos en primera instancia que permitan determinar el
significado de la realizacién de un analisis externo. En este sentido, también se
considerara los elementos mas importantes para la realizacion de un analisis interno

en la agencia.

Las fortalezas practican contextos que a horizonte interno de una empresa
pueden potenciar metas y objetivos, éstas deben utilizarse en funcién de los servicios
brindados. Las debilidades son los contextos a nivel interno que dificultan el normal
de tareas que se ejecutan, incidiendo en un avance lento o no avance de los proyectos

O programas.

Las fortalezas definen elementos criticos significativos y positivos con
los que cuenta una empresa. Capacidades especiales que tiene una entidad y
en ellas se incluyen todos aquellos recursos disponibles, las actividades

positivas y las capacidades y habilidades. (Villagomez, 2014)

Por otro lado, en el mundo empresarial hoy en dia es importante también
analizar la mision y vision y a través de estos determinar cudles son los pilares de

comunicacion sobre los que trabajan las compafdias.

Adicional a esto a continuacién se mencionan varios conceptos que seran
considerados en el desarrollo del tema.
Psico-social

Estructura
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Tecnologia

Gerencia

En definitiva, se puede sefalar que, al analizar el ambiente interno en la parte
comunicativa, es evaluar el nivel de comportamiento de los empleados de la
organizacion, que es lo que hace bien y que es lo que necesita para lograr sus metas
u objetivos.

Sin embargo, no esta por demas tomar en cuenta el analisis externo que es

muy importante para el disefio del plan comunicacional que necesita esta entidad.

Etapa 3. Analisis Externo

Las organizaciones se desenvuelven en un entorno caracterizado por la
incertidumbre, volatilidad, la complejidad y un conjunto de elementos que la gestion
administrativa y operativa requiere comprender e interpretar al momento de formular

e implementar decisiones estratégicas.

Analizar el ambiente externo es identificar como se esta comportando el nivel
comunicativo entre las personas, como se encuentra la comunicacion entre
empleados de la agencia, y conocer la normativa que pueden afectar el giro de la
empresa, cambios tecnoldgicos, conocer las nuevas exigencias de los usuarios, asi

como también sus necesidades.
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Generalmente todas estas fuerzas se consideran fijas. Por la estrategia que se
elija pueden ser seleccionadas. Por eso es conveniente identificar las fuerzas

significativas para evaluarlas y hacerles un seguimiento.

La investigacion presente sefiala que hay factores externos, que influyen
directamente en la gestibn comunicacional de la institucion. Dentro de estos factores

externos que inciden directamente se encuentran los siguientes:

1. Factores Economicos

2. Factores Politicos

3. Factores Sociales

4. Factores Tecnoldgicos:
5. Factores Competitivos

6. Factores Geogréficos

2.3.3 Proceso del Plan comunicacional en otras instituciones publicas

En el ano 2015, en un estudio realizado en la Direccion Distrital del Mies en la
ciudad de Ambato, se sefiala que las personas y los servicios son los elementos que
dan vida a las instituciones, para el mejoramiento de la comunicacion interna y

externa, mediante los distintos tipos canales de comunicacion formales. (Vaca, 2015)

En cambio, que en otra institucion publica del Estado como es el caso del
Registro Civil, se menciona que una regla esencial para hacer un tipo de comunicacion

con éxito es conocer al publico al que se pretende influir, el cual es un principio
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esencial en cualquier clase de contexto comunicativo. De ahi la importancia de contar
con la mayor cantidad posible de informacién cualitativa sobre ellos. (Guairacaja,

2016)

Segun el autor manifiesta que la comunicacién es un factor importante frente a
cualquier ambito, por lo que plantea un tipo de comunicacion estratégica para el

servicio de salud que es un enfoque de la comunicacion social. (Cajias, 2019)

2.4 Analisis critico de las bases tedricas

Antes de iniciar con el analisis critico de las bases tedricas, se menciona que
‘en la actualidad el éxito de toda empresa se basa en la comunicacion interna”

(Ramos, 2016).

De acuerdo a la informacion introductoria descrita en los parrafos anteriores,
se puede decir que en el estudio realizado a la Agencia de Regulacién y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables — Distrital Carchi a nivel interno y
externo no existe una buena comunicacion, siendo esta una de las principales

debilidades que tiene dicha entidad en los actuales momentos.

Con estos antecedentes y de acuerdo a las indagaciones realizadas por varios
autores y diversas teorias en la presente investigacion, se analizé los distintos
resultados realizados en la investigacién con el fin de buscar diversas alternativas para

la solucion al planteamiento del problema propuesto.

39



En el analisis comparativo realizado entre las otras instituciones publicas como
Mies, Registro Civil y Salud, los autores respectivos sefialan que siempre la
comunicacion va a ser un factor clave para que los procesos de cada organizacion
estén en pleno funcionamiento, por lo que el contacto usuario y personal de atencion

debe de ser fluida y directa.

Por esta razéon es muy importante tomar en cuenta lo sefalado por las
investigaciones de los autores ya que en la Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables — Distrital Carchi se ha podido
evidenciado problemas de comunicacion interna entre los individuos que conforman
dicha entidad, esto ha ocasionado diversas falencias como: una baja productividad,
desmotivacion de los colaboradores, conflictos internos que provoca un mal clima
laboral, entre otras dificultades que actualmente se presentan, lo que hace

imprescindible efectuar el disefio de un plan de comunicacion para esta institucion.

Esta situacién ha generado alternativas importantes para los autores del tema,
mismas que deben de ser explicadas y detalladas en el capitulo de la propuesta, a

través de un plan de comunicacion.

Por otro lado, el analisis de los elementos que conforman el entorno interno y
externo, en una organizacién son de vital importancia para lograr una buena
comunicacion, conforme se explicaron a detalle en las etapas del plan comunicacional,
ya que estos pueden influir directamente en el desarrollo de las actividades de las

personas sean estos usuarios o empleados de la empresa.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefna historica

La institucion se cred mediante Decreto Ejecutivo Nro. 1036. Mayo 2020, donde
se menciona que: Articulo 1- Fusidénese con las instituciones que se mencionan en el

articulo 2".

Articulo 2.- Donde hace mencion a las atribuciones, en normativa vigente que
le incumbian a la Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, Control Minero,
Control de Hidrocarburos, seran asumidas por la Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales no Renovables y Articulo 3.- Una vez, concluido el
proceso de fusidn, adscribase al Ministerio de Energia y Recursos Naturales no
Renovables la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no

Renovables.

3.2. Presentacion de actores

3.2.1 Filosofia institucional

Mision

Entidad de caracter técnico administrativo, encargada de regular, controlar,

fiscalizar, y auditar las actividades de los Recursos Energéticos y Naturales No
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Renovables; encargada de precautelar y garantizar los intereses del consumidor o
usuario final promoviendo el aprovechamiento Optimo de estos recursos con
responsabilidad social y ambiental, basada en la transparencia e integridad

institucional.

Vision

Ser una institucién reconocida como un organismo altamente especializado en
regulacion y control de los sectores, eléctrico, hidrocarburifero y minero; con altos
estandares de calidad, efectividad y transparencia, promotora del desarrollo de estos
sectores de forma responsable y con el uso de tecnologias de vanguardia;

contribuyendo al crecimiento econdmico y al servicio del pais.

Valores

1.- Honestidad

2.- Transparencia

3.- Lealtad

4.- Vocacion de Servicio

5.- Responsabilidad social y ambiental

3.2.2 Politicas

Politica institucional
La Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no

Renovables, es la institucion publica encargada de regular, controlar, fiscalizar, y
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auditar las actividades de los Recursos Energéticos y Naturales No Renovables;
busca satisfacer con eficiencia las necesidades de sus trabajadores, servidores,
colaboradores, visitantes, contratistas, proveedores, sujetos de control, consumidores
y usuarios finales, promoviendo el aprovechamiento 6ptimo de estos recursos con
responsabilidad social y ambiental; y, con transparencia e integridad institucional.
Buscando dia a dia con trabajo especializado y organizado, ser reconocida la ARC
como un organismo altamente especializado en regulacién y control de los sectores,
eléctrico, hidrocarburifero y minero; con altos estandares de calidad, efectividad y
transparencia, promotora del desarrollo de estos sectores de forma responsable y con
el uso de tecnologias de vanguardia; contribuyendo al crecimiento econémico y al

servicio del pais

Objetivos estratégicos

1. Incrementar la Regulacién, control y fiscalizacion de los recursos energéticos y
naturales no renovables al servicio del pais en beneficio de su desarrollo
econdémico.

2. Reducir la explotacion ilegal de minerales propendiendo al aprovechamiento y
uso sostenible de estos recursos.

3. Fortalecer las capacidades institucionales

Procesos Institucionales

Para cumplir con la mision de la Agencia de Regulacién y Control de Energia y

Recursos Naturales no Renovables, determinada en su Planificacién Estratégica y
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Modelo de Gestion, se gestionaran los siguientes procesos en la estructura

institucional del nivel central y desconcentrado:

Gobernantes. - Son aquellos procesos que proporcionan directrices, politicas y
planes estratégicos, para la direccién y control de la Agencia de Regulacién y Control

de Energia y Recursos Naturales no Renovables.

Sustantivos. - Son aquellos procesos que realizan las actividades esenciales
para proveer de los servicios y productos que se ofrece a sus clientes y/o usuarios,
los mismos que se enfocan a cumplir la mision de la Agencia de Regulacién y Control
de Energia y Recursos Naturales no Renovables. Adjetivos. - Son aquellos procesos
que proporcionan productos o servicios a los procesos gobernantes y sustantivos, se

clasifican en procesos adjetivos de asesoria y de apoyo
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Figura 1. Procesos adjetivos
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Elaborado por: Autores

Fuente: ARC

:

COORDINACION GENERAL
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

v

v

DIRECCION ADMINISTRATIVA

DIRECCION FINANCIERA

DIRECCION DE
ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO

DIRECCION DE COMUNICACION
<

SOCIAL

46

v

SECRETARIA GENERAL




Figura 2. Procesos sustantivos
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Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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Figura 3. Nivel desconcentrado/ Territorial
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Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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3.2.3 Productos y/o servicios

Tabla 5. Instructivo de toma de muestras de Derivados del Petréleo

Agencia de

Regulacidny Control

=  Hidrocarburffero

Instructivo de toma de muestras de
Derivados del
Petréleo

Cédigo:ARCH-
GTC.01.02.IT.0

1

Macroproceso: Gestion de Control Técnico de

Combustibles

Acta N°: 0067

Fecha de
Aprobacion:

03-07-2017

Proceso: Gestion de Control Técnico de
Comercializacion de Derivados del Petréleo

la

Subproceso: N/A

Version: 01

Descripcion de Actividades

Responsable

Preparar los envases necesarios para la toma de

muestras de un producto en las islas de despacho de los

Centros de Distribucion.

Enjuagar y drenar los envases con el producto a ser

muestreado a fin de homogenizar los envases.

Destinar el producto usado para la homogenizacién

hacia las trampas de grasa o sumideros propuestos para el

efecto.

Comentario: No retornar el producto a los tanques.

Decision:

Muestreo desde dispensadores / surtidores, continuar
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con actividad No. 4

Muestreo desde los tanques de almacenamiento con
tubo toma muestras (ladrén), continuar con actividad No. 5

Despachar el producto desde la pistola hacia la botella a
fin que su volumen minimo sea del 80%, y continuar con
actividad No. 6

Sumergir el tubo toma muestras (ladrén) hasta tocar
fondo, una vez ahi dejar reposar hasta completar su capacidad,
halar el cordel y sacarlo a superficie, proceder a llenar

desde el tubo toma muestras hacia los envases
destinados.

Tapar inmediatamente los envases de las muestras de
referencia y testigo.

¢ Es necesario recolectar una muestra duplicada?

Sl: Continuar con actividad No. 1

NO: Continuar con actividad No. 7

Etiquetar los envases de las muestras con el Formato
F02- LAB-PG-20 (IDENTIFICACION DE MUESTRA) Revision:

03 incluyendo la codificacion correspondiente, de la
siguiente forma: XX-Y-ZZZZ.

Dénde:

XX: Siglas del producto muestreado segun Tabla 1 del

Acuerdo de Servicios FO1-LAB-PG-03.
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Y: Area o Agencia Regional.

ZZZZ: Numero de acta o numero asignado.

Asegurar que la identificacion de las muestras sea
invulnerable y no tenga contacto con humedad, aceites, y
otros productos.

¢ Se requiere muestra de otros productos o de diferente
origen?

SI: Continuar con actividad No. 1

NO: Continuar con actividad No. 8

Colocar todas las muestras testigo en la caja de
seguridad asignada para el efecto, y colocar el sello de
seguridad a fin de que no se manipulen las mismas.

Comentario: La muestra testigo quedara en custodia del

sujeto de control

Inspector o]
Técnico
Inspector o]
Técnico

Elaborado por: Autores

Fuente: ARCH

Tabla 6. Manual de Procedimiento: “Ejecucion de Inspecciones a Depdsitos de

Distribucién, Centros de Acopio, Plantas de Almacenamiento y Envasado

de GLP e Inspecciones para Factibilidad y Registro de nuevos Centros de

Distribucion

Manual de Procedimiento: “Ejecucion de
Sg;ncki&qe

ulaciony Control . SO . . .z

= Hidrocarburifero Inspecciones a Depésitos de Distribucion,

Centros de Acopio, Plantas de

Caddigo:
ARCH-

GTC.03.02.MA
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Almacenamiento y Envasado de GLP e
Inspecciones para Factibilidad y Registro de

nuevos Centros de Distribucion”

.01

Macroproceso: Gestion de Control Técnico de

Combustibles

Acta N°: 0095

Fecha de

Aprobacion:

23-08-2018

Proceso: Gestion de Control Técnico de la
Comercializacion de Gas Licuado de Petroleo y Gas

Natural

Subproceso: Control Operativo de GLP y Gas Natural

Version: 01

Descripcion de Actividades

Responsable

INSPECCIONES REGULARES: En este tipo de

inspeccion el Lider de Control Operativo solicita la ejecucién

de la inspeccion al técnico(s) responsable(s), en base a la

planificacion previamente establecida.

NOTA 1: Para el caso de las Inspecciones Regulares

que se realizan en las Agencias Regionales, el director/a

Regional es quién dispone la ejecucion de las mismas.

INSPECCIONES POR VINCULACION: En este tipo

de inspeccién el Coordinador/a de GLP solicita al Lider de

Control Operativo de GLP la ejecucioén de la inspeccion por

vinculacion.

52




NOTA 2: Con respecto a los tramites solicitados en
las Agencias Regionales, el director/a Regional es quien

direcciona los mismos al técnico responsable.

Solicitar la ejecucion de la inspeccion
técnica correspondiente. (En base a la
planificacibn 'y cronograma previamente

establecido)

Recibir solicitud y realizar inspeccién técnica

correspondiente.

¢ Verificar si el establecimiento se encuentra en
atencion normal al publico?

Sl: Continuar a la actividad N° 4

NO: Continuar a la actividad N° 3

Nota: La atencion al publico sera considerada
tomando en cuenta los horarios de atencion establecidos de
manera visible en los Depdsitos de Distribucion, esto no
restringe la facultad de la ARCH de solicitar modificaciones
de horarios de atencion a

los Depdsitos de Distribucion

Levantar y suscribir acta de inspeccion y de control al
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establecimiento.

Nota: En este caso, el Técnico de Control Operativo
de GLP procede a pegar la

copia de las actas levantadas en la puerta principal

del establecimiento. Continuar a la actividad N° 11.

Proceder con la inspeccion y verificar el cumplimiento

de los parametros establecidos en la normativa legal vigente.

¢, Cumple con la normativa legal vigente?
SlI: Continuar a la actividad N° 5.

NO: Continuar a la actividad N° 10 a la 16.

Elaborar y suscribir el acta de inspeccion
correspondiente y entregar una copia del acta levantada al

Sujeto de Control.

Ingresar la informacion producto de la inspeccion en la

base de datos de GLP.
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¢, Corresponde a Inspeccién por Vinculacion?
Sl: Continuar con la actividad N° 7.

NO: FIN DEL PROCESO POR INSPECCIONES

REGULARES.

Verificar si la infraestructura del Depdsito es adecuada
para almacenar el numero de cilindros totales con los que

trabajaria el Depdsito de Distribucion

Elaborar Informe técnico de inspeccion de Vinculacion

y remitir para aprobacion del Lider de Control Operativo.

Recibir y aprobar el informe técnico y remitir a la

Coordinacion de GLP.

Recibir y enviar informe técnico (de cumplimiento o
incumplimiento) al area de Registro de GLP.

FIN DEL PROCESO POR VINCULACION.
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Elaborar y suscribir el acta de inspeccion y de control
1 (Inspeccidén Regular) y entregar una copia de las actas al

Sujeto de Control.

Elaborar informe técnico correspondiente. (Informe de

2. NO cumplimiento)

Remitir mediante memorando el informe técnico
3 adjuntando las actas
correspondientes y enviar para revision del Lider de

Control Operativo.

Revisar informe técnico y remitir a la Coordinacion para

4. aprobacion.

Recibir y aprobar informe técnico.

Enviar mediante memorando el informe técnico a la

Coordinacion TIH para el tramite legal pertinente.

Recibir documentaciéon para continuar con el tramite

pertinente.

56

Técnico
de
Control
Operativ
o GLP
Técnico de
Control
Operativo
GLP
Técnico de
Control
Operativo
GLP
Lider
de Control
Operativo
GLP
Coordinador

de GLP

Coordinador

de GLP

Coordinador



FIN DEL PROCESO POR INCUMPLIMIENTO DE

NORMATIVA LEGAL. (INSPECCIONES REGULARES)

INSPECCIONES POR DENUNCIAS: El técnico de la
DCTC designado recepta el formulario de denuncias
remitido por parte del delegado de la DRN, el mismo que es
entregado al Lider de Control Operativo quién a su vez
designa a un técnico para la atencién de la denuncia.

NOTA 3: Para el caso de las denuncias que
corresponden a las Agencias Regionales, el director/a
Regional es quien dispone la atencion de las mismas a
través del técnico responsable.

Recibir solicitud y realizar inspeccion técnica
correspondiente.

Comentario: De acuerdo al tipo de denuncia

presentada, el técnico procedera a realizar una compra.

¢Verificar si el establecimiento se encuentra en
atencion normal al publico?

Sl: Continuar a la actividad N° 3

NO: Continuar a la actividad N° 2

Nota: La atencion al publico sera considerada
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tomando en cuenta los horarios de atencion establecidos de
manera visible en los Depédsitos de Distribucion, esto no
restringe la facultad de la ARCH de solicitar modificaciones
de horarios de atencion a los Depdsitos de Distribucion.

Levantar y suscribir acta de inspeccion y de control al
establecimiento.

Nota: En este caso el Técnico de Control Operativo
de GLP procede a pegar la copia de las actas levantadas en
la puerta principal del establecimiento. Continuar con la

actividad N° 7.

Proceder con la inspeccion y verificar el cumplimiento

de los parametros establecidos en la normativa legal vigente.

¢, Cumple con la normativa legal vigente?
SlI: Continuar a la actividad N° 4 ala 6

NO: Continuar a la actividad N° 4 ala 12

Elaborar y suscribir el acta de inspeccion y de control,
de ser procedente, y entregar una copia del acta levantada al

Sujeto de Control.
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Ingresar la informacion producto de la inspeccion en la

base de datos de GLP.

Llenar el formulario de denuncias con los resultados
obtenidos y remitir al delegado de la DRN.

Nota: En el caso de la Agencias Regionales, el
Técnico de la Regional remitira el formulario al responsable

de atencion de denuncias de la ARCH Matriz.

Elaborar informe técnico correspondiente.

Remitir mediante memorando el informe técnico

adjuntando las actas correspondientes y enviar para revision.

Revisar informe técnico y remitir a la Coordinacion para
aprobacion.
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Recibir y aprobar informe técnico.

Enviar mediante memorando el informe técnico a la

Coordinacion TIH para el tramite legal pertinente.

Recibir documentacion para continuar con el tramite

pertinente.

FIN DEL PROCESO.

Operativo
GLP
Coordinador

de GLP

Coordinador

de GLP

Coordinador

de TIH

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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Tabla 7.Manual de Procedimiento:

Depdsitos de  Distribucion,

Centros de Acopio,

‘Ejecucion de Inspecciones a

Plantas de

Almacenamiento y Envasado de GLP e Inspecciones para Factibilidad

y Registro de nuevos Centros de Distribucion”

Agencia de
| Regulacion y Control
w”  Hidrocarburifero

Manual de Procedimiento: “Ejecucién de
Inspecciones a Depdsitos de Distribucion,
Centros de Acopio, Plantas de
Almacenamiento y Envasado de GLP e
Inspecciones para Factibilidad y Registro

de nuevos Centros de Distribucion”

Cédigo:
ARCH-
GTC.03.02.MA.

01

Macroproceso: Gestion de Control Técnico de

Combustibles

Acta N°: 0095

Fecha de
Aprobacion:

23-08-2018

Proceso: Gestion de Control Técnico de la
Comercializacion de Gas Licuado de Petroleo y Gas

Natural

Version: 01

Subproceso: Control Operativo de GLP y Gas

Natural

Descripcion de Actividades

Responsable

inspeccion para factibilidad del proyecto de nuevo Depdésito

Remitir mediante memorando (Quipux) la solicitud de

de Distribucion o Centro de Acopio.
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Recibir la solicitud de inspeccion para factibilidad y

remitir al Lider de Control Operativo de GLP. Coordinador
de GLP
Recibir la solicitud y reasignar al técnico responsable Lider de
del tramite. Control
Operativo
GLP

Recibir la solicitud y coordinar la inspeccidén técnica  Técnico de

con un representante del

Control

proyecto de nuevo Depdsito de Distribucion o Centro  Operativo

de Acopio.

GLP

Realizar la inspeccidén técnica en campo segun los Técnico

pasos detallados en el Instructivo ARCH-GTC.03.02.1T.01 y de Control

en base a lo establecido en la normativa legal vigente. Operativo

GLP

Tomar las coordenadas exactas del terreno o lugar Técnico

inspeccionado y verificar el cumplimiento de los parametros de

legales. Control
Operativ
o GLP

¢,Cumple parametros legales establecidos?

SI: Continuar a la actividad 8.

NO: Continuar a la actividad 7.

Técnico

de

Control

62



Elaborar informe técnico recomendando no proseguir
con la factibilidad solicitada.

Continuar a la actividad 9.

Elaborar informe técnico recomendando se otorgue la

factibilidad solicitada.

Enviar mediante memorando (Quipux) el informe
técnico para revision y aprobacion del Lider de Control

Operativo de GLP.

Recibir y revisar informe técnico.

¢ Existen observaciones al informe técnico?

Sl: Continuar a la actividad 11.
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NO: Continuar a la actividad 13.

Solicitar al técnico responsable que realice

modificaciones.

Realizar las modificaciones solicitadas y regresar a la

actividad 9.

Suscribir memorando de informe técnico y enviar a la

Coordinacién de GLP.

Recibir memorando de Informe Técnico y enviar al Area
de Registro de GLP. Comentario: En caso de requerirse
aclaraciones en la documentacién resultante, el Coordinador

solicitara al técnico responsable que realice un alcance.

Recibir Informe Técnico y continuar con el tramite
pertinente.

FIN DEL PROCESO.
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dinador

Descripcion de Actividades Responsable

Iniciar con la inspeccion técnica a la Planta de
Almacenamiento y Envasado de GLP.

TIPOS DE INSPECCION:
a. Verificar la documentacion e informacién administrativa,
segun lo establecido en el Instructivo ARCH-GTC.03.02.1T.02
(Instructivo para verificacion de documentacién e informacion
administrativa en Plantas de Almacenamiento y Envasado de
GLP).

b. Realizar inspeccion técnica y de seguridad a la Planta, en

base al Formato Acta de inspeccion DCTD-GC-FT-008. Tecnico
c. Realizar el control del estado de cilindros, segun el de
Instructivo ARCH- GTC.03.02.IT.03 (Instructivo para Control
verificacion del estado de cilindros de GLP en Plantas de Operativ
Almacenamiento y Envasado) y el Acta de inspecciéon DCTD- o GLP
CG-FT-008.

Desde el literal a. al literal c. continuar a la actividad N° 4.

d. Controlar el peso de GLP envasado en los cilindros (Muestra

de 125 cilindros).
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Desde el literal d. continuar a la actividad N° 2.

e. Verificar los cilindros nuevos ingresados en la Planta.

Desde el literal e. continuar a la actividad N° 12.

Controlar el peso de GLP envasado en cilindros.

Comentario: Para el control de peso de GLP en cilindros

se debe considerar:

- Se selecciona aleatoriamente 125 cilindros de 15 Kg.

- De existir lotes de cilindros de 45 kg, se verifican conforme al
numero de cilindros existentes y de acuerdo al criterio del

fiscalizador.

Llenar el Formato DCTC-CG-FT-014 y DCTC-CG-FT-
015 (Formato de inspeccion de pesos de GLP envasado en
cilindros DE 15kg y 45kQ)

Comentario: Verificar que los pesos netos obtenidos se
encuentren entre + 2.5% para cilindros de 15kg (14.625 —
15.375) y + 1% para cilindros de 45kg (44.55 — 45.45), acorde
a lo establecido en el Reglamento Actividades de
Comercializacion Gas Licuado de Petrdleo, N° 004-001-
DIRECTORIO-ARCH-2015 y acorde a la Tabla de Tolerancia

indicada en cada formato.
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¢, Cumple con la normativa legal vigente?
SI: Continuar a la actividad Nro. 5

NO: Continuar a la actividad Nro. 7

Solicitar firma en el acta de inspeccion al responsable de

Planta

Ingresar la informacion en bases de datos y archivar acta

de inspeccién levantada.

FIN DEL PROCESO.

Levantar el acta de control correspondiente y solicitar la

firma del Responsable de

Planta o su delegado

Elaborar informe técnico y enviar mediante memorando

para revision del Lider de

Control Operativo GLP.
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Recibir y revisar el informe técnico.

¢ Existen observaciones?

SlI: Solicitar se realicen modificaciones al técnico
responsable. Regresar a la actividad Nro. 8.

NO: Enviar mediante memorando el Informe Técnico a la
Coordinacion de GLP para

la aprobacién correspondiente. Continuar con la actividad

Nro. 10.

Revisar y aprobar informe técnico y enviar mediante
memorando a la Coordinacién de Tramite e Infracciones
Hidrocarburiferas (TIH) para el tramite pertinente.

Recibir informe técnico y proceder con el tramite legal
correspondiente.

FIN DEL PROCESO.

¢ Los Certificados de Conformidad con norma de todos
los cilindros fueron entregados en la ARCH?

Sl: Verificar certificados de cilindros
nuevos. FIN DEL PROCESO. NO: Continuar a la

actividad Nro. 13

Elaborar informe técnico y enviar mediante memorando
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3.

para revision del Lider de Control Operativo GLP.

Recibir y revisar el informe técnico.

¢ Existen observaciones?

SlI: Solicitar se realicen modificaciones al técnico
responsable. Regresar a la actividad Nro. 13

NO: Enviar mediante memorando el Informe Técnico a
la Coordinacion de GLP para la aprobaciéon correspondiente.

Continuar con la actividad Nro. 15

Revisar y aprobar informe técnico y enviar mediante
memorando a la Coordinacion de Tramite e Infracciones

Hidrocarburiferas (TIH) para el tramite pertinente.

Recibir informe técnico y proceder con el tramite legal

correspondiente.

FIN DEL PROCESO.
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NOTA 1: Hasta el 5 de cada mes el Responsable de la

Planta debe presentar a los técnicos de la ARCH los siguientes

registros:

NOTA 2: La comercializadora debera ingresar de manera

inmediata los certificados de conformidad con norma de los

Registro de movimiento de producto en Plantas de
Almacenamiento y Envasado, ARCH-
GTC.03.02.FO.06

Registro de intercambio de cilindros vacios, de
diferentes marcas, entre Plantas de Almacenamiento
y Envasado de las Comercializadoras, ARCH-
GTC.03.02.FO.07

Registro de mantenimiento de cilindros en talleres,
ARCH- GTC.03.02.FO.08

Registro de recepcion de cilindros vacios de
diferentes marcas en Plantas de Almacenamiento y
Envasado de GLP. ARCH-

GTC.03.02.FO.09

cilindros nuevos ingresados al mercado

NOTA 3. Consolidar la informacion mensual, revisar los

registros de control de Plantas y elaborar el informe técnico

segun el Formato ARCH-GTC.03.02.FO.10 “Informe de control
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de Plantas de Almacenamiento y Envasado de GLP”.

NOTA 4. Revisar, aprobar y firmar el informe técnico y
enviar a la Coordinacién de GLP para conocimiento.

FIN DEL PROCESO.

Operativ

o GLP

Lider de
Control
Operati

vo GLP

Descripcion de Actividades

Responsable

Recibir oficio para destruccién de cilindros de GLP (por
parte de la Comercializadora) y remitirlo a la Direccion de

Control Técnico de Combustibles.

Recibir oficio para destruccién de cilindros y reasignar a

la Coordinacion Técnica de GLP.

Recibir oficio y reasignar al Lider de Control Operativo de

GLP.

Recibir y revisar oficio y reasignar el tramite al técnico

responsable.

Recibir y revisar la solicitud para destruccion de cilindros
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de GLP.

Coordinar con el Jefe de Planta, la ejecucion de la

inspeccion técnica correspondiente.

Comentario: Establecer en conjunto dia y hora para

ejecutar la inspeccion.

Iniciar la inspeccion técnica en conjunto con el Jefe de

Planta o su delegado.

Solicitar y revisar los registros del lote de cilindros a ser

destruidos.

Comentario: En el registro del taller de la Planta debe

constar:
-Numeracion secuencial de cada cilindro.

- Especificaciones técnicas propias de cada cilindro (Tara, afo

de fabricacion, etc).
-Nombre del fabricante de cada cilindro.

NOTA: El numero asignado a cada cilindro debera

coincidir con toda la informacion registrada.

Tomar una muestra aleatoria del lote de cilindros a ser
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destruido y verificar con la informacién contenida en los

registros.

¢Cumple con la
inspecciéon? Sl: Continuar
a la actividad N° 12

NO: Continuar a la actividad N° 10

Informar al Lider de Control Operativo (mediante correo
electronico) las novedades encontradas en la verificacion de

cilindros a ser destruidos.

Recibir correo electronico y solicitar se coordine con el
Jefe de Planta, una nueva fecha para realizar inspeccion.

Regresar a la actividad N° 6.

Autorizar se proceda con el aplastamiento de cilindros

(bajo prensa) de GLP.

Elaborar y suscribir en conjunto con el Jefe de Planta, el
Formato ARCH- GTC.03.02.FO.11 (Acta de constatacion

previo a la destruccion de cilindros de acero fuera de uso)
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Comentario: Las actas se deberan suscribir en 3 de Control
ejemplares para los respaldos respectivos: Un ejemplar para la Operativo
ARCH, uno para la Planta de Almacenamiento y Envasado y de GLP
uno para la Comercializadora.

Jefe de

EJECUTAR EL PROCESO DE DESTRUCCION DE Planta de
CILINDROS FUERA DE USO. Almacena

miento y
Envasado
Jefe de

Comunicar fin del proceso de destruccion de cilindros al

técnico responsable de la ARCH. Planta de

Almacena
miento y

Envasado

Recibir comunicado y coordinar con el Jefe de Planta la Técnico
inspeccion técnica correspondiente. de Control
Operativo

de GLP

Iniciar inspeccion técnica en conjunto con el Jefe de Técnico  de

Planta o su delegado. Control

Operativo de
GLP

Solicitar y revisar los registros del lote de cilindros Teécnico  de

destruidos. Control

Operativo de
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Tomar una muestra aleatoria del lote de cilindros

destruidos y verificar la misma con

la informacién de los registros revisados.

¢ Cumple con la inspeccién?
Sl: Continuar con la actividad N° 23.

NO: Continuar con la actividad N° 20.

Elaborar informe con las novedades encontradas en la

revision de los cilindros

destruidos.

Revisar y aprobar el informe y enviar mediante

memorando (Quipux) a la

Coordinaciéon de GLP.

Revisar y analizar el informe y elaborar Oficio para
notificar a la Comercializadora.

FIN DEL PROCESO.

Elaborar y suscribir el Formato ARCH-GTC.03.02.FO.13

“Acta de constancia de

destruccion de cilindros de acero bajo prensa”.
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Ejecutar paralelamente las actividades N° 24 y 25.

Suscribir el acta de constancia de la destruccion de Jefe de
cilindros realizada por la Comercializadora. FIN DEL PROCESO Planta de
Almacen
amiento
Elaborar memorando (Quipux) y enviar al Lider de Control Técnico
Operativo la informacion obtenida producto de la inspeccion de Control
realizada. Operativo
de GLP
Recibir, revisar y archivar el memorando con los anexos Lider de
respectivos. Control
FIN DEL PROCESO. Operativo
de GLP
NOTA:
Complementariamente al procedimiento  anterior
“‘Ejecucion de inspecciones regulares a Plantas de Tecnico
Almacenamiento y Envasado de GLP”, el Técnico encargado de Control
elaborara el Informe “final” de Control de Plantas de Operativo
Almacenamiento y Envasado de GLP, (Formato ARCH- de GLP

GTC.03.02.FO.10) con toda la informacion mensual

respectiva.

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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3.3. Diagnéstico sectorial

3.3.1 Analisis FODA

El analisis FODA es definido como una técnica de analisis que toma su nombre
de las iniciales de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas,
la cual es aplicada en los estudios organizacionales para obtener un diagndstico que
permita una toma de decisiones estratégica. Por lo que se puede decir que el FODA
se divide en dos partes, una interna y otra externa. La parte interna comprende las
Fortalezas y Debilidades de la organizacion, sobre este aspecto se tiene influencia

directa.

La parte externa en cambio considera a las Oportunidades y Amenazas que se
encuentran en el entorno y sobre las cuales se tiene un escaso o nulo nivel de
influencia. Es importante sefialar que del analisis del Foda, se desprenden las
estrategias defensivas y ofensivas que la empresa deberia aplicarlas segun el

levantamiento de la informacién determinada en el diagnostico situacional.
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Tabla 8. FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1

Buena estructura
administrativa

Mayor numero de
usuarios

Mayor atencion a los

servicios que ofrece la

institucion
Presupuesto  estatal
acorde a las
necesidades

Prestigio de la
institucion en el sector
publico

—

N

w]

N

Falta de capacitaciones
y reuniones

Falta de coordinacion
con los empleados
Falta de

de plan

comunicacion

Poca productividad en

las actividades

Falta de motivacion e
incentivos a los
empleados

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS F.O

ESTRATEGIAS D.O

1

Nuevas alternativas de
comunicacion
Mejoramiento en las
areas técnicas y
administrativas

Mejores relaciones

Usar las
fortalezas para
aprovechar las

oportunidades

Vencer
debilidades
aprovechando las

oportunidades
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entre usuarios y
empleados
Crecimiento de |la
4 institucion a  nivel
—1 interno y externo.
Crecimiento en el clima

laboral

AMENAZAS

ESTRATEGIAS F.A

ESTRATEGIAS D.A

1| Situacion politica y

administrativa del
estado
| Cambios en las
politicas publicas del
| estado
Inestabilidad
3
|| econdmica y social
Cambio permanente
‘ de autoridades
nacionales
Poco apoyo
5 gubernamental

durante la gestion

Usar las
fortalezas para evitar

las amenazas

Reducir al minimo
las debilidades y evitar

las amenazas

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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Con respecto al sintesis foda, es necesario identificar el nivel de impacto alto,
medio y bajo que cada elemento en de las fuerzas tanto internas y externas tendria la
Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables,

conforme se indica a continuacion:

Tabla 9.Aplicacion de FODA

SINTESIS FODA

IMPACTO
OPORTUNIDADES ALTO MEDIO BAJO
Nuevas
alternativas de
1 comunicacion X
Mejoramiento en las
areas técnicas y
2 administrativas X
Mejores
relaciones entre usuarios
3 y empleados X
Crecimiento de la
institucion a nivel interno y
4 externo. X
Crecimiento en el
5 clima laboral X
AMENAZAS
Situacion politica y X
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administrativa del estado

Cambios en las politicas
publicas del estado

Inestabilidad
economica y social

Cambio
permanente de
autoridades nacionales

Poco apoyo
gubernamental durante la
gestion
FORTALEZAS

Buena estructura
administrativa

Mayor numero de
usuarios

Mayor atencion a
los servicios que ofrece la
institucion

Presupuesto
estatal acorde a las
necesidades

Prestigio de la
institucion en el sector publico

DEBILIDADES



Falta de
capacitaciones y
1 reuniones X
Falta de coordinacion
2 con los empleados X
Falta de plan de
3 comunicacion X
Poca productividad en las
4 actividades X
Falta de motivacion e

5 incentivos a los empleados X

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC

La formulacion de estrategias en las matrices de aprovechabilidad vy
vulnerabilidad consiste en encontrar los distintos caminos de cdmo lograr los objetivos
y metas de una organizacion a través de un analisis minucioso efectuado al interior de
una empresa; explica que las estrategias son las grandes acciones o los caminos a
seguir para conseguir el logro de los objetivos de la organizacion y de esta forma hacer

realidad los resultados esperados.

En definitiva, el planteamiento de las estrategias, son el cdmo hacer realidad
cada objetivo propuesto en un tiempo determinado. La matriz de aprovechabilidad, se
toma en cuenta los elementos necesarios para la construccion de las estrategias

ofensivas que la empresa debera tener en cuenta para poder mantenerse con un alto

82



prestigio en el sector publico con una alta demanda de usuarios y sobre todo explotar

sus potencialidades.

En cambio, que la matriz de vulnerabilidad, la empresa tendra que ser
precavida en cuanto a los retos y desafios que el mercado le puede presentar en
cuanto a la competencia y a los factores externos como la inestabilidad econémica,

amenazas, factores que puede afectar a la situacion financiera de la entidad.

Tabla 10. Analisis de aprovechabilidad

Analisis de aprovechabilidad

Elementos de foda Plazo

Estrategias ofensivas
Fortalezas Vs
corto mediano largo
oportunidades

F2. Mayor numero de usuarios

Tener una buena
(OX} Mejores
atencion y relacion
relaciones entre X
interna y externa entre
usuarios y empleados
personas.

0O4. Fortalecimiento X

Crecimiento de la de las relaciones
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institucion a  nivel
interno y externo.

O5.
Crecimiento en el
clima laboral

F3. Mayor atencidn a los servicios que ofrece la institucion

O1. Nuevas

alternativas de

comunicacion

02.
Mejoramiento en las
areas técnicas vy
administrativas

03. Mejores

entre

relaciones

usuarios y empleados

interpersonales e

intrapersonales

Lograr ventajas
competitivas
para lograr el liderazgo

de la entidad

Incentivar,
motivar y capacitar a los
empleados en el tema

de comunicacion.

Mejorar la

comunicacion interna y

externa

Aplicar
estrategias de
comunicacion para
buscar mejores

alternativas.

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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Tabla 11.

Analisis de vulnerabilidad

Analisis de vulnerabilidad

Elementos de foda

Debilidades 'S

amenazas

D1. Falta de capacitaciones y reuniones

A1. Situacion
politica y
administrativa del
estado

A2. Cambios

en las politicas

publicas del estado
A3.

Inestabilidad

econdmica y social

D4. Poca productividad en las actividades

A4. Cambio
permanente de
autoridades
nacionales

Estrategias

defensivas

Capacitar,

motivar al personal.

Capacitar al personal
y aplicacion de un
plan comunicacional

Capacitar al personal
y crear ventajas

competitivas

Disenar un
plan comunicacional,
que incluya incentivos

al personal.
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Mejorar la
AS. Poco
relaciones internas y
apoyo gubernamental
externas
durante la gestion
comunicacionales

Elaborado por: Autores

Fuente: ARC
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4. Estudio de Caso

4.1 Marco metodolégico

La metodologia utilizada para la presente investigacién comprende la utilizacién

de las diversas técnicas y métodos de investigacion para el analisis de las diferentes

respuestas del tema comunicacion en la en la Agencia de Regulacién y Control de

Energia y Recursos Naturales no Renovables, misma que se indica a continuacion

4.1.1 Enfoque

El presente estudio se lo realiz6 desde un enfoque mixto, es decir que

corresponde a una investigacion cualitativa y cuantitativa en la que se analizd

informacion diversa de tipo numérica y semantica para profundizar el tema planteado.

4.1.2 Cualitativo

El enfoque cualitativo se utilizé para realizar un analisis de la situacién actual

de Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables.

4.1.3 Cuantitativo

87



El enfoque cuantitativo se lo utilizé en la orientacion de los resultados obtenidos

en la aplicacién de las técnicas de investigacion la entrevista a expertos en temas de

la comunicacion.

4.1.4 Tipo de Investigacion

4.1.4.1 Descriptiva

Esta investigacion se la utilizé en la descripcion de los principales elementos

que comprenden las caracteristicas de la comunicacion.

4.1.4.2 Bibliografica

En este tipo de investigacion se considera como base las fuentes de

informacion bibliograficas las mismas que permitieron determinar la comunicacién en

la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables.

4.1.5 Métodos utilizados

4.1.5.1 Inductivo — Deductivo

Con este método se consiguid obtener conclusiones universales que explican

la incidencia que tiene la comunicacion en la Agencia de Regulacién y Control de

Energia y Recursos Naturales no Renovables.
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4.1.5.2 Analitico — Sintético

Este método permitié analizar las variables de la investigacion de manera

individual para seleccionar e indicar que existe una relacion légica entre las mismas.

4.1.5.3 Método Cientifico

Este método permitio explicar la situacion actual econémica, politica y social de

la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables.

4.1.5.4 Positivista

En donde se aplico la verificacion de teorias respecto al tema de investigacion

en lo concerniente al tema de la comunicacion. También se utiliza el método hipotético

deductivo, basado en el control de las variables y la interpretacion de medidas

estadisticas.

4.1.5.5 Participativa

Aqui se toma en cuenta la participacién de los trabajadores de la Agencia de

Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables, orientada al

cambio de cada uno de los participantes.

4.1.6 Poblacion o Universo
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Cada elemento se denomina individuo. En base a este criterio, la poblacion a
analizar esta conformada por el numero de trabajadores de la institucion en este caso
se ha tomado una poblacion de diez, misma que a su vez viene a constituir el tamafo
de muestra.

4.1.7 Adecuacion del diseno

La Adecuacion del disefio de la Investigacion permite que las actividades a

desarrollarles con el fin de poder brindar respuestas al tema de la comunicacion

4.2 Resultados

4.2.1 Analisis en interpretacion de resultados de la encuesta

El analisis de la encuesta se detalla a continuacion:

1. ¢ A través de que medio se comunica en la institucién?

Tabla 12. Pregunta 1
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Correo electronico 4 40,00%
Telefénicamente 3 30,00%
Verbalmente 2 20,00%
Redes sociales 1 10,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 4. Pregunta 1

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

30.00% 30.00%

20.00% 20.00%

Correo electronico  Teleféonicamente Verbalmente Redes
sociales

El resultado mas representativo corresponde al porcentaje relacionado a la
alternativa correo electronico, con una respuesta del 40% de los encuestados,
expresando que la comunicacion mas se la realiza por este importante medio,
situacion que puede ser mejorada por parte de la institucidn si se aplica mecanismos

en donde la comunicacion sea mas fluida de manera verbal y presencial.

2. 4 Cuales razones piensa usted de que al interior de la institucidon no exista

una buena comunicacion?

Tabla 13. Pregunta 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No existe una buena relacion entre comparneros 3 30,00%
Desconocimiento de procesos 3 30,00%
Falta de liderazgo de los jefes 2 20,00%
Falta de capacitaciones 2 20,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 5. Pregunta 2

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

30.00% 30.00%

20.00% 20.00%

No existe una Desconocimiento Falta de liderazgo Falta de
buena relacién de procesos de los jefes capacitaciones
entre compaiieros

Se visualiza un alto interés en las alternativas de que no existe una buena
comunicacion entre empleados debido a la mala relacion que existe entre ellos y al
desconocimiento de procesos, con un porcentaje del 30% cada uno, lo que demuestra
un resultado desfavorable para la institucion. Seguido de un 20% por la falta de

capacitacion y liderazgo de los jefes.

3. ¢ Cual es el periodo de comunicacion que usted mantiene con su jefe?

Tabla 14. Pregunta 3
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Diariamente 2 20,00%
Semanalmente 3 30,00%
Mensualmente 5 50,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 6. Pregunta 3
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50.00%
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0.00%
Diariamente Semanalmente Mensualmente

Entre las alternativas brindadas para la seleccion a determinar por parte de los
encuestados, el grafico demuestra que el periodo de comunicacion que tienen con los
jefes de manera mensual con un porcentaje del 50%, demostrando que existe poca
interaccion con personal de alto nivel jerarquico, el cual significa en un resultado

desfavorable para la institucion.

4. ;Conoce usted que existe una buena comunicacion al interior de la

institucion con sus comparieros?

Tabla 15. Pregunta 4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 1 10,00%
NO 9 90,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 7. Pregunta 4
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Si NO

Los resultados obtenidos muestran que no existe una buena comunicacion al
interior de la institucion con un porcentaje del 90% y que a su vez constituye uno de
los problemas que hay que solucionar de forma inmediata, ya que esta situacion
estaria perjudicando no solo la productividad en el trabajo y las actividades de los

empleados, sino también la atencion al usuario.

5. ¢Considera usted que la comunicacién es un elemento necesario para la

Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables?

Tabla 16. Pregunta 5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy necesario 10 100,00%
Poco necesario 0 0,00%
Nada necesario 0 0,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 8. Pregunta 5
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Los resultados hacen referencia a una preferencia mayoritaria por parte del
encuestado de que es muy necesaria la comunicacion al interior de la institucion ya
que esta permite de que los procesos se los lleve a cabalidad en cada una de las
actividades que los empleados diariamente realizan como lo demuestra dicho

resultado en un 100% de respuesta.

6. ¢ Esta usted de acuerdo con que se realice una propuesta para mejorar la
comunicacion interna de la Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos

Naturales No Renovables — Carchi?

Tabla 17. Pregunta 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 10 100,00%
NO 0 0,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores
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Fuente: Investigacion de mercados

Figura 9. Pregunta 6
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El 100% de los encuestados esta de acuerdo con que se realice una propuesta
para mejorar la comunicacion interna entre empleados, y esta a su vez permita mejorar

los procesos de la institucidn y la productividad de cada uno de los empleados.

7. ¢ Esta usted de acuerdo con que se realice un plan de comunicacién interna
para la Agencia de Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales No

Renovables — Carchi?

Tabla 18. Pregunta 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 10 100,00%
NO 0 0,00%
Total 10 100,00%

Elaborado por: Autores

Fuente: Investigacion de mercados
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Figura 10. Pregunta 7
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El resultado mas representativo corresponde al porcentaje del 100%
relacionado a la alternativa de que todos los empleados estan de acuerdo con que se
realice un plan de comunicacion interna para la Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi, mismo que seria importante

para lograr una buena interaccién entre companeros de trabajo.

4.2.3 Discusion

El diagndstico realizado en las fuentes de informacion primaria como es el caso
de la encuesta donde se destaca que el 100% de los empleados estan de acuerdo
con que se implemente un plan de comunicacion. Con respecto a las fuentes de
informacion secundaria, como es el caso de la informacion proporcionada por la
institucion, esta permitié evidenciar la necesidad de disefiar un plan de comunicacion
organizacional para la entidad, en concreto para los trabajadores, debido a que no se
esta cumpliendo de manera adecuada los procesos y sobre todo no existe una buena

comunicacion verbal entre empleados.
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Al diagnosticar la situacidon actual de cada uno de los procedimientos de la
institucion se evidencia la falta de importancia hacia el proceso de comunicacion entre
trabajadores, ya que no cuentan con un plan de comunicacion organizacional
adecuado. Al no saber la existencia del mismo por parte de los trabajadores de la
entidad, no existen politicas de comunicacion definidas y los altos jefes no reconocen
la importancia de manejar un plan de comunicacidon que permita vincularlo o

relacionarlo con la productividad de cada uno de los empleados.

La anterior afirmacion se la relaciona con el estudio realizado por (Bermudez,
2015), donde sefala que la buena comunicacion permite optimizar los procesos en
las instituciones, a través de una gestién de comunicacion eficaz que agilice los flujos

de informacién internos y externos, convirtiéndose en una ventaja competitiva

El presente Plan de Comunicacion para la Agencia de Regulacion y Control de
Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi pretende integrar a la
planificacidén estratégica con los objetivos comunicacionales ya que de esta forma se

puede mejorar el desempefio institucional al comunicar de manera eficaz.

4.2.3 Modelo de un plan de comunicacion

Con la investigacion realizada a través las encuestas a los empleados de la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —
Carchi se determiné que la institucion en anos anteriores no se han realizado

capacitaciones ni reuniones continuas entre compaferos de trabajo, por lo que no se
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ha tomado en cuenta la necesidad de realizar un plan de comunicaciéon para la

institucion.

El modelo de desarrollo presentado obedece a que se ha realizado una
comparacion de dos escenarios, donde el primero se lo mira desde una perspectiva
tradicional, es decir con lo que ha contado esta importante institucion del estado en
cuanto a la comunicacién, mientras que el segundo escenario se lo observa desde
una vision alternativa, planteando nuevas ideas, misma que genera la recomendacion

de una mejora en los procesos de comunicacion.

Con este antecedente se ha establecido establecer los elementos importantes
de un plan de comunicacion haciendo mencion al cambio de imagen de la Agencia de

Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi.

A continuacion, se presenta un resumen de los diferentes temas a plantearse

en dicho plan.

4.2.3.1 Plan de comunicacion

El plan de comunicacion es un documento que recoge las politicas, estrategias,
recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto internas como externas, que se

propone realizar una organizacion.

Con el propdsito de promover la cultura corporativa y el sentido de pertenencia
de los colaboradores de la institucion, surgio la necesidad de disefiar un plan de

comunicacion interna con enfoque motivacional. Al analizar los resultados de la
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investigacion, se pudo diagnosticar que evidentemente existe la necesidad de mejorar

aspectos comunicacionales dentro de la institucion.

Tabla 19. Matriz marco logico
MATRIZ MARCO LOGICO
Resumen Indicadores Medios de Supuestos
narrativo del verificacion
objetivo

FIN En el afio El 90% de los Resultado Apoyo a la Agencia
2022 empleados s de la de Regulacién vy
aplicacién del tendra una encuesta Control de Energiay
plan de comunicacion Recursos Naturales
comunicacién entre uno y otro No Renovables -

Carchi

PROPOSITO Los El 100% de los Resultados Apoyo y
empleados empleados de la participacion de
podran hacer tendra acceso al encuesta todos los actores.
uso del plan plan de
de comunicacion de
comunicacion la institucion.

COMPONENTES Alternativas Mayor numero Numero de Apoyo y
de de empleados contactos participacion  de
comunicacién que se entre todos los actores
entre comunican comparieros
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empleados

ACTIVIDADES Aplicacion de Presupuesto
la estrategia
de
comunicacion
verbal y

presencial

de trabajo

Numero de
participacion
es entre

compafneros

Coordinacion
entre
departamentos de

la institucion

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores

4.2.3.2 Aspectos generales del plan de comunicacién

Objetivo

Aplicar el plan de comunicacion a todos los empleados de la Agencia de

Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi con

el fin de que en el afio 2022 se pueda mejorar la productividad de la institucion.

Objetivos especificos

1.- Potencializar las herramientas de comunicacion que utiliza actualmente en

la institucion e implementar nuevas herramientas con el fin de reducir los rumores de

pasillo.
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2.- Fortalecer la cultura corporativa de la institucion para generar sentido de

pertenecia de los colaboradores hacia la misma.

3.- Motivar a los empleados estableciendo espacios que fortalezcan la relacion

jefe-colaborador y compafieros de otras areas.

4.2.3.4 Estrategias de comunicacién

Para el desarrollo de las estrategias se ha establecido una matriz la cual
responde a los objetivos plateados a través del desarrollo de estrategias, tacticas y

actividades comunicacionales que se las clasifico por el publico implicado para la

propuesta.
Tabla 20. Objetivo 1
Objetivo N ° 1 Potencializar las herramientas de comunicacion
que utiliza actualmente Agencia de Regulaciéon y Control
de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi
e implementar nuevas herramientas con el fin de reducir
los rumores de pasillo.
Estrategia Tactica Actividad Publico
Sensibilizar Capacitar a Establecer Personal
a los altos mandos los altos mandos los contenidos de Agencia de
sobre la para que conozcan la capacitacion. Regulacion y
importancia de la los beneficios de Control de Energia

102



comunicacion una buena Invitar a los y Recursos

interna y comunicacion altos mandos a la Naturales No
motivacional interna y capacitacion. Renovables —
motivacional a Carchi
favor de la

organizacion.

Establecer Identificar y Se Colaborador
herramientas de analizar realizaran es de la Agencia
comunicacion que herramientas de reuniones para de Regulacion vy

creen fluo de comunicacion a presentartemasde Control de Energia

comunicacion de utilizarse. actualidad y Recursos

doble via. (trimestralmente).  Naturales No
Renovables —
Carchi

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 21.

Objetivo 2

Objetivo N ° 2

Fortalecer la cultura corporativa de la Agencia de

Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No

Renovables -

Carchi

Génesis para generar sentido de

pertenecia de los colaboradores hacia la misma

Estrategia

Identificar a
los colaboradores de
la institucién con los
valores corporativos

de su empresa

Fomentar el
sentido de
pertenencia de los

colaboradores de la

instituciéon
estableciendo un
sistema de
incentivos.

Tactica

Crear
voceros que
divulguen los valores

corporativos

Estructurar
planes de carrera
dentro de la empresa
para mejorar las
competencias de los

colaboradores.

Actividad

Capacitar a
los mandos medios
(jefes de area) sobre
la importancia de los
valores corporativos
y como deben ser
los

socializados a

colaboradores

Los mandos

medios junto con
recursos humanos
identificaran la
formacion,

experiencia laboral y
capacitacion de los
colaboradores para
ocupar los puestos

de trabajo.

Publico

Jefes y
mandos medios
Agencia de

Regulacién y Control
de Energia y
Recursos Naturales

No Renovables -

Carchi

Colaborador
es de la Agencia de
Regulacion y Control
de Energia y
Recursos Naturales

No Renovables -

Carchi

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 22.

Objetivo 3

Objetivo N ° 3

Motivar a los empleados estableciendo espacios que

fortalezcan la relacién jefe-colaborador y compaiieros de otras

areas.
Estrategia Tactica Actividad Publico
Establecer Motivar a los Capacitar a Jefes y
buenas relaciones mandos medios los mandos medios mandos medios
entre jefe (jefes de area) a ser (jefes de area) sobre Agencia de

colaborador
utilizando canales de
comunicacion

formales

Mejorar la

relacion entre
colaboradores  de
diferentes areas
promoviendo el

trabajo en equipo.

lideres dentro de su

area de trabajo.

Celebrar

fechas especiales.

la comunicacion
interpersonal y el
liderazgo

comunicacional para
facilitar el dialogo
entre los
colaboradores de su

area de trabajo

Realizar
reuniones,
almuerzos de
integracion con

todos

Regulacion y Control
de Energia y
Recursos Naturales

No Renovables -

Carchi

Colaborador
es de la Agencia de
Regulacién y Control
de Energia y
Recursos Naturales

No Renovables -

Carchi

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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4.2.3.5 Seguimiento y evaluacién

Tabla 23. Seguimiento Objetivo 1
Objetivo  Estrategia Tactica Nivel de Mecanismos Indicadores
educaciéon de
evaluacion
Objetivo N Sensibilizar a Capacitar Basico Sondeo Porcentaje
°1 los altos sobre los de personas
mandos sobre beneficios de que se
la importancia una buena informen a
de la comunicacion través de
comunicacion interna y esta
interna y motivacional a situacion
motivacional favor de la
organizacion.
Establecer Identificar y Basico Sondeo Porcentaje

herramientas
de
comunicacion
que creen flujo
de
comunicacion

de doble via.

analizar

herramientas

de

comunicacion

a utilizarse.

de personas

que se
informen de
esta

herramienta

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 24. Seguimiento Objetivo 2

Objetivo Estrategia Tactica Nivel de Mecanismos Indicadores

educacion de
evaluacion

Objetivo  Identificar alos Crear voceros Basico Sondeo Porcentaje

N°2 colaboradores que divulguen de personas
de lainstitucién los valores que se
con los valores corporativos informen a
corporativos de través de
SuU empresa esta

situacion

Fomentar el Estructurar Basico Sondeo Porcentaje
sentido de planes de de personas
pertenencia de carrera dentro que se
los de la empresa informen de
colaboradores  para mejorar las esta

de la institucion

estableciendo

un sistema de

incentivos.

competencias
de los

colaboradores.

herramienta

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 25. Seguimiento Objetivo 3
Objetivo Estrategia Tactica Nivel de Mecanismos Indicadores
educacion de
evaluacion
Objetivo Establecer Motivar a los Basico Sondeo Porcentaje
N°3 buenas mandos de personas
relaciones medios que se
entre jefe (jefes de informen a
colaborador area) a ser través de
utilizando lideres esta situacion
canales de dentro de su
comunicacion area de
formales trabajo.
Mejorar la Celebrar Basico Sondeo Porcentaje
relaciéon entre fechas de personas
colaboradores  especiales. que se

de diferentes
areas

promoviendo el
trabajo en

equipo.

informen de

esta

herramienta

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 26. Cronograma

Ao 2022 Aino
2023
ACTIVIDADES/TIEMPO Meses y Semanas
Marzo | Abril Mayo |Junio |Julio | Agosto | Septie | Octu | Novie | Diciem | Ener | Febrero
mbre bre mbre bre o

Objetivo | Problema

1 Capacitacion
es al
personal

Creacion de
grupos de

trabajo

Reuniones
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de trabajo

permanente

Objetivo

2

Participacion
de

empleados

Integracion
de

empleados

Capacitacion

motivacional

Objetivo

3

Premios e
incentivos a
los

empleados

Reconoci_

mientos

112




laborales

Integracion

grupal

Capacitacion
en temas de
comunica_

cion

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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Tabla 27. Presupuesto

TIPOS DE RECURSOS CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO

Institucional
Capacitaciones sobre la 1 $ 500,00 $ 500,00
comunicacion interna y
motivacional a favor de Ia
organizacion
Capacitaciones sobre la 1 $ 500,00 $ 500,00
comunicacion interpersonal y el
liderazgo comunicacional.
Realizar un almuerzo por fechas 1
especiales (colaboracion voluntaria
de los comparieros de trabajo)
Estructurar planes de carrera 1
dentro de la empresa para
capacitar a los colaboradores
Subtotal $ 1000,00
Imprevistos 10% $ 100,00

Total, presupuesto tentativo $ 1100,00

Fuente: Investigacion de mercado.

Elaborado por: Autores
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1 Conclusiones

1.- La fundamentacion tedrica y cientifica aplicada al presente estudio permitio
que se recolecten varias fuentes de informacién secundaria como los datos de la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —
Carchi para el desarrollo del estudio, para dar una solucion y respuesta al
planteamiento del problema propuesto al inicio de la investigacion, tomando en cuenta
que el tema comunicacion es un elemento importante tanto para las empresas

publicas como privadas.

2.- El analisis realizado en las preguntas de la encuesta demuestra que los diez
empleados de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales
No Renovables — Carchi y que cuyo valor representa al 100%, necesitan de un plan
de comunicacion mismo que es muy necesario, para que les permita mejorar la
productividad en las actividades que realizan y sobre todo cumplir con cada uno de

los procesos para de esta forma llegar a los objetivos de la institucion.

3.- La metodologia aplicada fue de un tipo de investigacién descriptivo,
considerando los elementos para el calculo de la poblacion y muestra que para este
caso fue la los diez empleados que laboran en la institucién y la técnica de
investigacién cuantitativa como es la encuesta, la misma que permitido identificar los

principales factores que influyen en el comportamiento de los empleados de la
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Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables —

Carchi en el tema de comunicacion.

4.- El tiempo de ejecucion del plan de comunicacion se lo determiné a un afio
calendario, de acuerdo al cronograma y presupuesto sefialado en el capitulo cuarto,
partiendo de la creacién de grupos y equipos de trabajo para las capacitaciones en
temas de comunicacion con un presupuesto de mil cien dolares americanos y bajo el
seguimiento del detalle de tres estrategias y tacticas para el cumplimiento de los
objetivos planteados con el analisis respectivo de los mecanismos de evaluacion e

indicadores.

5.2 Sugerencias

1.- Como sugerencia se menciona utilizar fuentes de informacion secundaria
fue fundamental para la fundamentacién teédrica y cientifica ya que en primer lugar se
investigd los diferentes conceptos del tema aplicando la metodologia respectiva, en
segundo lugar se realz6 el diagnostico de la situacion actual de la Agencia de
Regulacién y Control de Energia y Recursos Naturales No Renovables — Carchi por
medio de encuestas, para finalmente elaborar el plan de comunicacion interna para la
entidad, mismo que permita solucionar los inconvenientes presentados entre los

trabajadores explicados en el planteamiento del problema.

2.- Siempre el estudio de campo va a ser importante en todo trabajo
investigativo, por lo que se recomienda la aplicacion de técnicas de investigacion

como la encuesta, misma que permita conocer las necesidades de los encuestados y
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de esta forma plantear estrategias de mejora para la productividad en las actividades

que realizan los empleados en la institucion.

3.- Se sugiere aplicar el estudio de caso mostrado ya que fue un método
fundamental y muy uatil que permitié analizar las diferentes situaciones a la
problematica presentada en la Agencia de Regulacién y Control de Energia y
Recursos Naturales No Renovables — Carchi, identificando los puntos mas
importantes en el tema de la comunicacién, para luego plantear y determinar
soluciones y estrategias que vayan en beneficio tanto de empleados y de la institucion

como de la ciudadania en general.

4.- La situacion actual del estudio da prioridad a la aplicacién de un plan de
comunicacion interna en la institucion de acuerdo a lo planteado en el cuarto capitulo,
por lo que se recomienda potencializar las herramientas de comunicacion entre
empleados, fortalecer la cultura corporativa de la institucion, motivar a los
trabajadores, establecer espacios que fortalezcan la relacion jefe-colaborador y
companieros de otras areas y sobre todo mejorar la productividad de cada servidor
publico para de esta forma cumplir cada uno de los procesos brindando una mejor

atencion a los usuarios.
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ANEXOS

ENCUESTA

1. ¢ A través de que medio se comunica en la institucién?

Correo electrénico
Telefénicamente
Verbalmente

Redes sociales

2. ;Cuales razones piensa usted de que al interior de la institucidn no exista

una buena comunicacion?

No existe una buena relacion entre compafieros
Desconocimiento de procesos
Falta de liderazgo de los jefes

Falta de capacitaciones

3. ¢ Cual es el periodo de comunicacién que usted mantiene con su jefe?

Diariamente
Semanalmente

Mensualmente

4. ;Conoce usted que existe una buena comunicacion al interior de la
institucion con sus comparieros?

SI
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NO

5. ¢Considera usted que la comunicacién es un elemento necesario para la
Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no Renovables?

Muy necesario
Poco necesario

Nada necesario

6. ¢Esta usted de acuerdo con que se realice una propuesta para mejorar la
comunicacion interna de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos
Naturales No Renovables — Carchi?

Sl

NO

7. ¢ Esta usted de acuerdo con que se realice un plan de comunicacion interna
para la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales No
Renovables — Carchi?

SI

NO

123



