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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se desarrolla en la ciudad de Guayaquil propone una
estrategia de comunicacion para incluir y vincular dentro de los procesos de
comunicacion a los colaboradores del Contact Center. El objetivo principal fue
“Desarrollar un plan de comunicacion interna para optimizar el clima laboral de una
empresa de Contact Center en la ciudad de Guayaquil” y entres los aspectos
metodoldgicos se utilizé el método cualitativo y cuantitativo basado en la técnica de la
encuesta y la entrevista. La unidad de analisis estuvo conformada por cuatro
poblaciones entre ellas destaca: Colaboradores del Contact Center, Gerente de
Contact Center. Gerente de comunicacion Social, Lider de comunicacion. La cifra de
encuestados sumoO 345 individuos y entre los principales resultados se pudo
determinar que los colaboradores no tienen la confianza de expresarse con sus
superiores en un 34% adicional que no reciben motivacién en un 64%. Dentro de la
variable integracion y coordinacion entre compaferos estos aducen que algunas
veces en un 33%, seguido de siempre en un 30%, frecuentemente en un 22% y con
un porcentaje igualitario en un 7%. La variable de la confidencialidad de la informacién
nos indica que en un 36% algunas veces, seguido de frecuentemente en un 28%,
ocasionalmente en un 20%, nunca en un 9% y siempre en un 7%. Se concluye que a
mas de potencializar los canales existentes es importante indagar si las estrategias
podrian convertir a estos canales en medios mas atractivos que puedan otorgar a la
investigacion mayor y mejores resultados en beneficio de la comunidad laboral y se
recomienda un plan de capacitacion continua que permita mantener motivado a todo
el personal, asi como cada 3 meses evaluar de manera continua la efectividad de las
campafas de vigencia y verificar su efectividad dentro del equipo de talento humano
de la empresa.

Palabras claves: Comunicacion interna, Capacitacion, Campafia, Comunicacion
Horizontal, Comunicacion vertical.



ABSTRACT

This research is carried out in the city of Guayaquil and proposes a communication
strategy to include and link the Contact Center collaborators within the communication
processes. The main objective was "Develop an internal communication plan to
optimize the work environment of a Contact Center company in the city of Guayaquil”
and among the methodological aspects, the qualitative and quantitative method was
used based on the survey and interview technique. . The unit of analysis was made up
of four populations, among them the following stand out: Collaborators of the Contact
Center, Contact Center Manager. Social Communication Manager, Communication
Leader. The number of respondents totaled 345 individuals and among the main
results it was possible to determine that the collaborators do not have the confidence
to express themselves with their superiors in an additional 34% who do not receive
motivation in 64%. Within the integration and coordination among peers variable, they
adduce that sometimes at 33%, followed by always at 30%, frequently at 22% and with
an equal percentage at 7%. The information confidentiality variable indicates that 36%
sometimes, followed by frequently at 28%, occasionally at 20%, never at 9% and
always at 7%. It is concluded that in addition to strengthening existing channels, it is
important to investigate whether the strategies could convert these channels into more
attractive media that can provide greater research and better results for the benefit of
the labor community, and a continuous training plan is recommended that Allows to
keep all staff motivated, as well as continuously evaluate the effectiveness of current
campaigns every 3 months and verify their effectiveness within the company's human
talent team.

Keywords: Internal communication, Training, Campaign, Horizontal Communication,
Vertical Communication.
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INTRODUCCION

Actualmente el avance de los procesos tecnoldgicos de la informacion y la
comunicacion exige a las estructuras a plantearse nuevos retos dentro del mercado
actual, mismo que exigen que las organizaciones innoven sus estrategias con la
finalidad de alcanzar la competitividad, eficiencia y sostenibilidad necesaria para el
cumplimiento de las metas establecidas. La presente investigacion propone que los
trabajadores deben encontrarse motivados para desarrollar cada una de sus labores
eficazmente, sin embargo, esa motivacion se logra mediante la activacion de distintos

estimulos que pueden venir del exterior o el interior del entorno.

A tal efecto, la problematica de esta investigacion sienta sus bases en la
desmotivacion e inconformidades en sus colaboradores al momento de desempefiar
tareas rutinarias encomendadas, entonces es importante que cada una de las
empresas disefie estrategias comunicacionales en favor de un Optimo clima

organizacional para todos sus empleados.

Desde este punto de vista, para efectos de este proyecto investigativo es
importante se plantee una descripcién de la organizacién que permita observar el
impacto de cada nivel, asi como la influencia de cada uno sobre la estabilidad de cada
uno de sus integrantes de la organizacion, con el propdsito de presentar estrategias
que contribuyan positivamente a un mejor clima organizacional asi como desarrollo

de todo su potencial, ademas y su desempefio organizacional.

A continuacion, esta investigacion se clasifica en cuatro capitulos desglosados

de la siguiente manera:

11



Capitulo 1. Hace referencia a los antecedentes de la investigacion,
planteamiento del problema, objetivos, justificacion y. la presentacion de los diferentes

alcances y limitaciones de la investigacion.

Capitulo II: Explica el Marco teérico de la investigacion, estado del arte y

diferentes conceptos de gran relevancia para esta investigacion.

Capitulo lll: Consta de los aspectos metodologicos del proyecto, tipo de
investigacion, enfoques investigativos ademas de las técnicas utilizadas para la

obtencién de resultados.

Capitulo IV: Explica la propuesta de comunicacién integral asi como el

presupuesto requerido para su implementaciéon

Conclusiones y recomendaciones: Comprenden las principales soluciones y

los resultados de la investigacion

Bibliografia: Expresa los autores citados para llevar a cabo la presente

investigacion.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1. Titulo del Tema

Propuesta de mejoramiento de comunicacion interna para la optimizacion del

clima laboral en un Call Center de la ciudad de Guayaquil en el afio 2023.

1.1. Planteamiento del Problema

Los estudios organizacionales en la actualidad han tomado gran relevancia
debido a la necesidad de contar con una organizacién productiva y altamente
competitiva a nivel de mercado; por tanto, sus directivos consideran importante incluir
en sus planes procesos de comunicacion interna adecuados que aseguren un buen
clima laboral sirve como como pie en lo que respecta a la manera de comportarse de
cada individuo en la estructura organizacional. (Chiavenato, 2011). Para esta
investigacién se ha tomado como sujeto de estudio a la empresa Contact Center que
trabaja bajo el modelo de Outsourcing (contratacibn de terceros para gestionar
procesos) mediante de salud como lo es el Ministerio de Salud Publica Contact Center,
es considerada como un centro de produccion de telemensajes, se encuentra
estructurada bajo aspectos de ensamble socio técnicos, mismos que permiten que el
empleado tenga la responsabilidad de operar la atencién de llamadas, solicitudes,
guejas y/o reclamos de los diversos afiliados que se comunican mediante la linea 171

del Ministerio de Salud Publica ofrecido por CNT EP.

Sin embargo, dentro de la empresa telecomunicaciones Contact Center existe
problemas de gran relevancia como: La rotacion del personal, estrés, mal ambiente y
falta de apoyo por parte de la alta direccién, los lideres, la falta de capacitacion de los

colaboradores y falta de orientacion en el objetivo comdn consecuencia de las

13



frecuentes llamadas con carga violenta donde se crean situaciones de estrés y
desmotivacién en los tele-operadores. El personal de de la empresa Contact Center
tiene como objetivo principal comprometerse con el tiempo de cada cliente, asi como
con las diversas herramientas que permiten una adecuada gestion del programa.
Cada llamada cuenta con un tiempo establecido, es decir que la persona encargada

de este trabajo debe tener la capacidad de trabajar bajo presion en todo momento.

Por esa razén, cuando las personas aceptan los sistemas, procedimientos,
metas y practicas de gestion como algo que se adecua a cada necesidad del individuo
esto, da como resultado relaciones de confianza dentro de la empresa, pues la actitud
del empleado ante diversos aspectos laborales es producto tanto de su experiencia

interna como externa y de sus condiciones de trabajo.

Tomando en cuenta las observaciones anteriores se realiza esta investigacion,
donde mediante el analisis de una encuesta a los empleados del Call Center se busca
identificar los factores que afectan de manera negativa a la comunicacion interna de
sus empleados y asi poder proponer algunas alternativas de soluciéon y mejoramiento

para tener un éptimo clima organizacional.

1.2.Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de comunicacion interna para optimizar el clima laboral de

una empresa de Contact Center en la ciudad de Guayaquil.

14



1.2.2. Objetivos Especificos

- Determinar los principales referentes tedricos relacionados con el ambiente
laboral, diagnostico y el desarrollo de la comunicacion interna en las
organizaciones.

- Diagnosticar el clima laboral actual de las empresas de contact center en la
ciudad de Guayaquil en el 2022.

- Proponer vias de comunicacion interna para optimizar las condiciones
laborales de una empresa de contact center en la ciudad de Guayaquil.

- Establecer métodos para la gestion de las actividades que componen el plan

de mejoramiento de la empresa de contact center de la ciudad de Guayaquil

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacién tedrica

El interés de este estudio se basa en el conocimiento de la influencia de la
comunicacion interna en la optimizacién del clima laboral en las organizaciones,
especificamente en una empresa de contact center con sede en la ciudad de
Guayaquil. Para esto, se tomara como referencia la teoria de Manuel Tesis1 que indica
que “La comunicacion interna es toda la comunicacibn que se genera en una
organizacién en el preciso instante en el que se constituye, es decir, desde el

nacimiento de ésta hasta su disolucion” (Tessi, 2007, p.10).

Partiendo de esta teoria, la presente investigacion propone gue los miembros

de la empresa de estudio tengan una participacion activa a través de mediciones y

1 Fundador de INSIDE, primera consultora especializada en comunicacion interna de Chile.
Catedratico, investigador y expositor internacional de Comunicacion Interna. Director del
Centro de comunicacion Interna de América Latina.
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capacitaciones con el proposito de alinear los valores de los colaboraadores con los
de la organizacion. Esto le permite a la gestidon de la comunicacion un nivel mas
estrategico y de compromosico con la cultura organziacional de la empresa.
Actualmente debe existir dinamismo y preciso en al analisis y presentacion de

propuestas.

En la actualidad debe existir dinamismo y precision en el analisis y presentacion
de propuestas en interés de los empleados que forman parte del contact center de la
empresa, y establecer una actitud positiva ante los aspectos comunicacionales
internos como mecanismo de interaccidn entre los empleados empresa y sus

empleados , directo e indirecto.

1.3.2. Justificacion metodologica

En cuanto a la relevancia o justificacidn metodologica, el tipo de investigacion
gue se pretende realizar sienta sus bases en un estudio de escala descriptiva y disefio
no experimental, proporciona una recopilacion teérica y analitica que permite su uso
en entornos cientificos, académicos y empresariales, cuenta con variables que se
encuentran presentes en el ambiente laboral, estas son relevantes para el éxito
empresarial ya que involucran factores determinantes, posee fuentes veraces y
actualizadas para contribuir a la investigacion sobre el tema y puede desarrollar
estrategias basadas en una adecuada comunicacion interna dentro de las

organizaciones.
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1.3.3. Justificacion practica

La justificacién préactica responde a la necesidad actual de los lideres y las
organizaciones por mejorar el ambiente de trabajo y el bienestar de sus trabajadores
dentro de crisis economica que actualmente afronta el pais, donde varias empresas
cerraron por problemas de liquidez y/o por no poder resistir los periodos de rececion
durante la pandemia Covid-19, generando un mayor nivel de desempleo y una calidad

de vida deteriorada.

Desde esta perspectiva, es de gran imporatancia que los emprendedores
tengan la capacidad de llevar una adecuada administracién de los recursos humanos
su capital humano y brinden el entorno adecuado para apoyar sus actividades diarias.
Para ello, es importante entender qué efectos estratégicos puede tener la
comunicacién interna en una organizacion y qué efectos directos tiene. Conectando
con la cultura y el clima organizacional. Destacando que “la comunicacién como un
proceso inherente al desarrollo humano que implica conductas de los trabajadores y

la forma como manejan la informacién” (Valenzuela, Ramirez, & Gonzéles, 2014).

Esta investigacion tiene como finalidad conocer los motivos internos por los
cuales se observa dia a dia al personal totalmente desmotivado, asi como la constante
rotacion de los empleados que laboran en la empresa call center. Los empleados no
poseeen el valor correspondiente como se espera por el desconocimiento de la alta
direccién sobre la importancia de los empleados inferiores o por la falta de atencion a
la gestidn de planes internos que mejoren la relacion con sus empleados para un mejor

desarrollo, fortalece tu empresa ,segun articulo (Umafa, 2015).
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Razon por la cual, es importante examinar la comunidad interna de su ambiente

laboral en el desempefio de sus labores diarias para diagnosticar la gestion de la

comunicacién y su relacion con la falta de prevencion, resolucion de conflictos y clima

laboral desfavorable en la organizacion.

1.4.Principales definiciones

Comunicacion interna: “La comunicacion interna es la que se produce dentro
de la organizacion, a este grupo pertenecen la direccion, accionistas, secciones
sindicales y demas grupos de la empresa” (Garcia, 1998, pag. 45).

Clima laboral: Se considera parte de la cultura organizacional y se describe
como la forma en que las personas se comunican dentro de una organizacion.
Esta definicion se refiere a que es importante el valor que puede tener un
empleado en el desempefio de su trabajo, tanto dentro como fuera de la

empresa.

Proceso de la Comunicacion afirma que “La comunicacion es el proceso que
el emisor envia un mensaje a un receptor a través de un medio (canal) que
lleva la informaciébn y que al ser recibido por el receptor, emite una
realimentacién hacia el emisor para determinar que el mensaje fue captado”
(Fernandez, 2002, pag. 5)

Comunicacion organizacional: “la comunicacidon organizacional consiste en
todos los patrones, redes y sistemas de comunicacion en una organizacion”
(Ferrer, 2002, pag. 45).

Comunicacion en el éarea: Es de gran relevancia la presencia de la
comunicacién en el area, por ejemplo, cuando un gerente toma alguna decision

importante que involucre significativamente a la empresa éste debe
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comunicarlo con sus empleados. La implementacion de un plan de ventas,
debe ser comunicado con los vendedores. La implementacion de nuevas
normas de seguridad debe ser comunicado con el departamento de seguridad
de la empresa. etc. (Galeano, 1997).

- Comunicacion vertical: Hace referencia a la manera de comunicarse con el
alto mando. Entre los medios utilizados para la comunicacién son correos
electronicos, entrevistas del personal, buzén y sugerencias dentro de las
organizaciones (Goldhaber, 2000, pag. 10).

- Comunicacion formal e informal: Hace referencia de los tipos de
comunicacién en una empresa estos pueden ser de dos tipos: Comunicacion
formal misma que es llevada a cabo especificamente bajo los parametros de la
organizacién. Por ejemplo, Cuando el jefe le pide al subordinado desarrolle una
actividad es una comunicacion formal y una Comunicacion informal: no tiene

una jerarquia definida de las actividades a desarrollarse (Sicca, 2016).

1.5.Alcances y limitaciones

1.5.1. Alcances:

El estudio se realiz6 en una empresa de Contact Center ubicada en la ciudad
de Guayaquil donde se alcanzd a determinar cdmo la comunicacion interna podria

beneficiar el ambiente laboral.

1.5.2. Limitaciones

Entre las limitaciones es el dificil acceso a las informaciones adicionales del

ajustado horario de los colaboradores al momento de realizar las encuestas.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
En todo proceso de investigacion existe un proceso correspondiente en el que
se lleva a cabo el desarrollo de la explicacion cientifica a partir de teorias que
sustenten y validen los posibles aportes o propuestas del objeto de investigacion.
Posteriormente se realiz6 un estudio bibliografico sobre el tema de investigacion:
Comunicacion interna y clima organizacional, desde esta perspectiva se aborda a
detalle las bases tedricas y las variables que se deben exponer.
2.1.Bases tedricas de las variables y/o topicos
2.1.1. El proceso de la comunicacion
Etimologicamente, la palabra “comunicacion” proviene del latin “commun is”,
gue segun (Garcia & Wong, 2015) significa “juntos”. De esta antigua definicion se
deriva el concepto de compartir, de comunion, del hecho inseparable de la relacion
entre las personas y su entorno. La comunicacion es definida “un proceso en el que
intervienen un emisor y un receptor en un ambiente determinado (fisico o virtual) a
través del cual se logra la transmisién e intercambio de ideas e informacion,
comprensible entre las partes” (Thompson, 1998).
(Lucas, 1997) Hace referencia a:
La comunicacién se define técnicamente al proceso mediante el que una
serie de significados toma la forma de mensaje a la vez que es
trasladado a otro individuo o conjunto de individuos, de esta manera el
significado es percibido equivalentemente entre el emisor y el remitente
(p.33).
Al mencionar el proceso de la comunicacion es de gran relevancia dirigir la

atencion hacia los elementos o fases por las cuales un mensaje tiene que pasar para
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poder cumplir integramente dicho proceso (Comunicarse). Adler y ElImhorst (2005)
indicaron los elementos basicos para que se desarrolle una comunicacion exitosa son:
Emisor, Codificacion, Mensaje, medio, Decodificacion y retroalimentacion.

Para entender de una mejor manera este proceso segun Lopez (1997) aduce
que “el emisor y receptor puede entenderse cualesquier sujetos o agentes
interactuantes, desde dos hombres, o bien un grupo especifico respecto de una
multiplicidad ilimitada de receptores, segun las caracteristicas del sujeto, la
intencionalidad del mensaje y el tipo y el alcance del medio” (p.25).

Seguidamente, el medio hace referencia a la manera como los sujetos
interactdan en la comunicacion entre otros pueden ser: gestos, ruidos, computadoras,
radio etc.

El mensaje, no esta vinculado al medio y se entiende como “cualquier forma de
articulacion o conformacion significa (o ambas) referida a una necesidad, intencion
general o propésito especifico” (Fernandez, 2002).

La retroalimentacion es considerada aquella manera que se responde el envio
del mensaje, es decir la forma que el receptor actia en relacion al emisor.

2.1.2. Enfoque funcionalista en la Comunicacion

Para Wilbur Schramm (1992), un principio basico de la teoria General de la
Comunicacion es que “los signos pueden tener cualquier significado que el lector
pueda entender en cada uno de estos” (p. 35). Es decir, que los individuos analizan
un mensaje de acuerdo a su nivel de experiencia ante la situacion.

Adicional, “un mensaje puede tener varios mensajes paralelos” (Paoli, 2005),
Estos seran transmitidos a través de diversos canales, la posibilidad de su analisis es

amplia debido a muchos factores.
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Otro punto de gran relevancia se enfoca a los grupos de referencia donde “El
mensaje es relacionado de acuerdo al grupo social a los que estan adscritos, estos
pueden ser relacionados de manera positiva 0 negativa de acuerdo a la percepcion
del individuo” (Paoli, 2005).

2.1.3. Modelo de Comunicacion de Roman Jakobson

La contribucion de Jakobson sienta sus bases en uno de sus articulos de
“Linguistica y Poética” publicado en 1958 en la obra Style in Language. Alli Jakobson
plantea un andlisis referente a todas las funciones del lenguaje como uno de los
principales en el inicio de un modelo comunicativo por eso el nombre “Sobre los
Factores de Comunicacion y las Funciones del Lenguaje”.

La importancia del modelo de Jakobson hace referencia al hecho de que el
mensaje ya no es considerado una mera transmision de informacién sino mas bien
una actividad de comunicacion a favor de un destinatario y un remitente.

Segun Fiske (1984) aduce que:
“Jakobson planted en 1958 semejanzas tanto con los modelos lineales como
con los triangulares, interesado en el significado y la estructura interna del
mensaje. Establece un puente entre la escuela centrada en el proceso y la
escuela semidtica. Su modelo es doble: empieza modelando los factores
constitutivos en un acto de comunicacion”; estos son los seis factores que
deben estar presentes para que la comunicacién sea posible; y luego modela
las funciones que el acto comunicativo realiza para cada factor.

El remitente envia un mensaje al destinatario. Este mensaje debe estar
relacionado con algo que no sea él mismo; €l lo llama el contexto, y es el tercer punto
del triangulo cuyos otros dos lados son el emisor y el receptor. Siempre que se sepa

todo. Pero Jakobson afade dos nuevos factores: el contacto, es decir, un canal fisico,
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y los lazos psicologicos entre emisor y receptor; y codigo, un sistema de significados
comunes mediante el cual se estructura un mensaje.
Figura 1

Factores de estudio de la comunicacion.

Contexto

Mensaje

Remitente Contacto Destinatario

Fuente: Fiske (1984)

Entre los factores de estudio de la comunicacién se establecen seis funciones

esenciales dentro del proceso de comunicacion, tales como: emotiva, conativa.

2.1.4. Modelo de Comunicacién de Harol Lasswell

En 1948 el profesor de la Universidad de Yale en Estados Unidos, Harols
Lasswell. Publico en la revista “Comunicaciéon de ldeas” — “The comunication of ideas

donde agrupd cinco puntos que son de gran importancia para establecer la
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comunicaciéon. Este modelo de comunicacién contiene cinco preguntas: ¢Quién dice
que, a través de qué canal, a quién y con qué efecto? (Goldhaber, 1984).
Figura 2

Modelo de comunicaciéon Harol Lasswell

que
cto

Fuente: http://www.comunicologos.com/teorias/modelo-de-lasswell/

- Quien: “Quien” hace referencia al emisor, es decir, la persona que envia la
informacion, Lasswell incluyo que en esta denominacion es cualquier tipo de
categoria de emisores.

- Dice que: Hace referencia al contenido del mensaje, indistintamente de su
clasificacion sistematica y cuantitativa.

- En que canal: Es el medio, la manera que va a usarse para llevar el mensaje
hasta el receptor.

- A guien: En relacién con el andlisis de medios, el estudio del receptor de
Lassweles es principalmente cuantitativo.

- Con que efecto: Hace referencia al estimulo contenido dentro del mensaje,
consumido por tal medio y dirigido a tal grupo de individuos para general un

resultado.
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Por ultimo, Galeano (1997) indica que la comunicacion redne varios elementos
para que sean llevados a cabo de manera eficiente. A continuacion, se presenta varios
de ellos.

a) En codificacion: Convertir un codigo en un elemento legible para la persona que
recibe el mensaje (1997).

b) Decodificacion: Este elemento a diferencia de la codificacién convierte el
mensaje al texto original que fue enviado por el emisor. Es precisamente este
elemento el que deja ver sila manera de comunicarse fue erronea o no (p. 132).
“La comunicacién interna es una tarea de todos. Todos escuchamos, todos

somos emisores y receptores” (Carreton, 2009). La participacion de los colaboradores
en la comunicacion es vital, no existe sentido de compromiso entre los colaboradores.

Es de gran relevancia comprender que la comunicacion busca hechos
relevantes y su clasificacion y seleccion. EI comunicador debe tener en cuenta que
tiene que saber la forma de conseguir la informacion, la manera de conseguir y el lugar
(Pizzolante, 2008).

El modelo utilizado por Harol Lasswell Sirve como guia cuando se trata de
comunicacién dentro de las organizaciones, ya que todos los elementos anteriores se
reflejan en los diversos conceptos de comunicacion que se describen a continuacion.
2.2.Comunicacion organizacional

Costa (2001) aduce que la comunicacion organizacional “es todo lo que hace
la empresa, lo publique o no, es el sistema nervioso central de la empresa, el que
controla toda su actividad y su relacion con el entorno” (p.34). Capriotti (2009) la define
como “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su entorno” (p.32).
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Tomando en consideracion estos conceptos, se puede indicar que una
adecuada comunicacion asegura el flujo de informacién necesario para obtener los
mejores resultados, crea un sentido de pertenencia a su comunidad interna y brinda
la estabilidad necesaria para resolver sus problemas de integracion externa e interna.
2.2.1. Importancia de la comunicacién organizacional

Robbins & Judge (2013) aduce que algunos individuos no concientizan acerca
de la importancia de la comunicacion aduciendo falsas ideas como las siguientes:

» [Es sélo un egreso y no una inversion

* Requiere una gran cantidad de talento humano y capacidad econémica.

* Se relaciona con un elevado costo publicitario

+ Tiene dificultad en la medicion de resultados

* Lalimitan a una revista con poca o nula audiencia.

* No se requiere capacitacibn en comunicacion, cualquiera puede

comunicarse.

Estos conceptos errbneos dan como resultado que las organizaciones rara vez utilicen
este recurso, como muestran los datos, y dan como resultado una estrategia de
comunicacién en estas instituciones debido a que se encuentra en un punto muy
incipiente (Balarezo, 2014). Desde esta perspectiva nace la interrogante se di una
adecuada gestion de la comunicacion contribuye positivamente de la imagen de

transparencia de la empresa.

2.3.Comunicacion interna y externa
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A partir de ahora se consideraran las diferencias entre comunicacion interna y
externa y los distintos tipos de comunicacion interna, lo que contribuirda positivamente

en el desarrollo de este estudio.

2.3.1. Tipos de comunicacién interna
Segun Cervera, (2008) expresa que la comunicacion se puede dividir de dos
formas, la comunicacién descendente y la ascendente, ambas son fundamentales,
debido a que el mensaje debe de tener un canal o camino dentro de la organizacion,
el cual se lo denomina redes de comunicacion.
a) Comunicacion descendente
La comunicacion descendente se produce cuando los altos mandos de una
organizaciéon transmiten informacion a sus subordinados o empleados en una
estructura jerarquica de arriba hacia abajo. La comunicacién descendente es una
herramienta importante para la gestion de una organizacion, ya que permite que
los lideres de la empresa transmitan informacion importante a sus empleados,
incluyendo objetivos, politicas, estrategias, y otros asuntos relevantes. Ademas, la
comunicacién descendente puede ayudar a crear un sentido de pertenencia y
compromiso entre los empleados, ya que les permite sentirse informados y parte
de la organizacion. Sin embargo, es importante recordar que la comunicacion debe
ser efectiva y transparente, para que los empleados se sientan realmente
involucrados y comprometidos con la empresa.
Este tipo de comunicacion es dirigida por los superiores y dirigida a los
empleados o subordinados, cuyo objetivo es que el empleado esté al tanto de lo

gue sucede en la empresa, participe de ello y se sienta en confianza.
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Reuniones de ciclo Staff meeting o kick Off: Son las reuniones que se
realizan en periodos cortos, va dirigido hacia el departamento de ventas,
se realiza un balance de situacion comercial el cual influyen en las
reuniones llamadas digits and go for its, las cuales se modifican sus
objetivos.

o Ademas, para llevar a cabo el trabajo se presentan diversos

procedimientos y argumentos.

Reuniones con el comité de la empresa: Se realiza por medio de
informacion de las ambas direcciones, la cual encuentra y valida como
es el ambiente laboral de la compafiia.
Tablones de Anuncios: Este tipo de comunicacion va depender
totalmente de como es la organizacién en la compafia, en la forma
tradicional el mensaje debe llegar rapido, ser conocido por la mayoria de
personas y que tenga un minimo costo. Estos mensajes se los presentan
en carteleras, pero una de sus desventajas es que en ciertas ocasiones
no se logra actualizar y no existe ningun respaldo de que fue entregado.
Videoconferencias: Son las mas comunes y Utiles en la actualidad, pero
si la dispersién geogréfica no esta de acuerdo en el uso de estas u otro
tipo de reuniones, ademas se pueden usar las call conference, que son
utilizadas por otras empresas y suelen realizar estas teleconferencias
semanalmente.
Publicaciones internas como boletines, resimenes de prensa y
otros: Estos tipos de publicidades se dan de manera periddica y se
envian a las casas de los colaboradores, en ciertos casos se envian por

correo y en otros suelen ser impresos.
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Cartas y Memorandums: Son los mas utilizados por el departamento de
Recursos humanos, se las realiza para notificar o realizar citaciones
hacia los empleados.

Correo Electronico: EI medio mas utilizado y coman en la actualidad,
mediante ellos se realiza notificacion de reuniones, envié de archivos,
se intercambia informacion e incluso anuncios de nuevos productos,
nombramientos, etc.

Intranet: Es igual que el internet, solo que es privada, la manera de
acceder es con usuario y clave personal que solo tiene un doble acceso
y se da de las siguientes formas, el primero los sistemas multiplataforma

de la empresa y el segundo los recursos de internet.

b) Comunicacion ascendente

Este tipo de comunicacién se realiza desde los subordinados hacia el alto

mando, su objetivo es saber que sucede en el nivel operacional y conocer la

opinion de sus empleadores. Sus actividades son:

Programas-Dialogo: Es la comunicacion que facilita por medio de un
canal el cual accede, que el trabajador, de su opinién, quejas, ideas,
preocupaciones o inquietudes hacia los altos mandos, con una gran
confidencialidad.

Buzon o Programa de Sugerencias: Va dirigido hacia a quienes
conforman la empresa es decir todos sus miembros, en el cual se desea
obtener una mejora. En ciertos casos de las empresas es analizar las
sugerencias, el cual se encarga un departamento conocido como ad hoc,

el cual evalla en tres tipos de grados.
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Encuestas de clima o satisfaccion laboral: Mediante este tipo de
blusqueda se conoce cual es el nivel de satisfaccion en los empleados,
carga de trabajo, e incluso identificar su mision y valores corporativos,
Ademas la relacién laboral que existe entre los funcionarios.

Rotacion, ausentismo y tardanzas del personal: esta seccion
generalmente brinda una perspectiva diferente sobre cdémo se
relacionan sus esfuerzos con el negocio, podria afectar la satisfaccidon
del cliente y la reputacion de la empresa.

Circulos de calidad y grupos de mejora: Es un tipo de reunion periodica
gue se da entre un grupo reducido grupo de alto mando y el personal, el
cual busca solucionar conflictos o problemas que suceden
cotidianamente, formulan propuestas las cuales son revisadas por los
jefes.

Entrevistas de queja, dimension: Mediante este tipo de entrevistas se
resuelven dudas, se detectan los problemas, insatisfacciones que

existen, pero se encuentra poco explorado.

2.3.2. Funciones de la comunicacién interna

Segun Lacasa, (2005) expresa que la comunicacién interna esta establecida

por tres funciones las cuales son:

El personal es importante, se debe adquirir una buena relacion entre el
colaborador y la empresa, donde se necesita involucramiento y se logren
cumplir sus expectativas, garantizando un éxito en la organizacion.

El cambio de actitudes, es un factor muy importante al trabajar ya que

frecuentemente en las empresas, se esta realizando una innovacion de
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la tecnologia, se lleva a cabo la internacionalizacion y se mejora la
economia.

El Incremento de la produccion, se obtiene mediante la informacion
operativa, se logre afirmar que los datos obtenidos de los colaboradores
sean de una manera educada y sus objetivos se relacionen con la

empresa.

Esta comunicacion que se da internamente, quiere dar el conocimiento sobre

los colaboradores, los altos mandos, también respeten el pensamiento de cada

empleado y que se sientan en confianza e involucrados dentro de las decisiones que

toma la empresa.

2.3.2.1.

Formas de desarrollo de la comunicacién interna

Fernandez, (2005), establece que dentro de la comunicacion interna se realizan

dos diferentes formas del desarrollo.

La comunicacién formal: es aquella que reside dentro de la organizacion,
informacion detallada como; actividades, tareas y planificaciones
laborales.

La comunicacion informal: Se la define como relacién interpersonal, es
directa, dinamica, su forma se establece a través de habitos, costumbre,

entre otras diversas situaciones.

2.3.3. Ubicacién de la comunicacion interna

La comunicacién interna suele gestionarse generalmente por el departamento

de RR. HH y suele depender del departamento de Marketing. Su objetivo es que se

logre alcanzar su desarrollo, aunque depende del sector y circunstancia que lo rodean,
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por lo general el alto mando no suele usarlo ya que desconfia y si no se lo realiza con
honestidad y profesionalidad, no podra ser llevado a cabo.
2.3.4. Criterios y objetivos que deben guiar el plan de comunicacion interna
Pinto (2017) aduce que se debe empezar adelantar todos los datos e
informacion que sean posibles, para evitar los conflictos que pueden suceder.
Entre los diversos criterios se pueden tener:
e Revisar, afiadir e integrar la informacion obtenida, para poder estar al
tanto de lo que puede suceder.
e Ser prevenido ante cualquier acontecimiento, informar sobre lo que
sucede lo méas antes posible.
e No pensar que los colaboradores o empleados obtengan informacién por
otros medios.
e Enla actualidad con las diversas situaciones que vivimos, el colaborador
debe de estar al tanto y poder responder el: qué, como, por qué, cuando
y dénde.
Los objetivos son:
e Determinar los niveles de responsabilidad y dmbito de actuacion con
temas de negocio y temas sensibles.
¢ Planificar y potenciar la informacion corporativa. Ya sea descendentes
y ascendentes.
e Fomentar el trabajo de equipo.
o Establecer valores culturales en la empresa.
Los factores que se determinan generalmente entre los colaboradores
son:

e Seguridad y Futuro.

32



e Logros profesionales.

e Cambios de actitud.

e Motivacion y reconocimiento.
2.3.5. Beneficios de la comunicacion interna

(Uscanga, 2008) Establece que una empresa envia varios mensajes  al

exterior, los cuales indican despido de trabajadores, el costeo de sueldos,
notificaciones de reuniones, entre otros. Es fundamental que el valor se derive de las
comunicaciones internas al permitir que los empleados sepan qué se espera de ellos,
por qué y como, de una manera que cree un pensamiento compartido y colaboracién
entre todos las partes de la organizacion, para poder obtener éxito y una mejor

produccion.

2.4. Clima Organizacional
El clima organizacional se compone de varios factores (cultura, entorno,
situacion laboral, ambiente entre compafieros). Un buen clima laboral colabora
positivamente en la satisfaccion entre sus trabajadores trayendo consigo
consecuencias positivas en una mayor productividad. Un excelente clima
organizacional se traduce en el éxito de las organizaciones.
2.4.1. Factores que lo determinan
Dentro de los factores que representan la forma subjetiva del clima
organizacional, dentro de cada una de las variables que tiene un mayor impacto en
gran medida el ambiente de la empresa se tiene:
- El sujeto: Caracteristicas esenciales de un trabajador (Caracteristicas
personales, personalidad, valores éticos y morales, personalidad) influiran

positivamente en su percepcion como individuo dentro de la organizacion.
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Los equipos: Las relaciones interpersonales que se desarrollan dentro una la
organizacion se presentan como parte de la organizacion del trabajo, de los
equipos para la realizacion de proyectos, etc.

La estructura: “La manera en la que se encuentra organizada la compafiia
haciendo referencia a organigrama, procedimientos, reglas y politicas dentro
de los aspectos laborales y el ambiente organizacional de la institucién”
(Balarezo, 2014).

Politicas de personal: Hace referencia respectivamente a las diferentes
actividades de dentro de la organizacion, actividades como incentivos,
capacitaciones, ascensos y diversos aspectos de responsabilidad social
corporativa. (Balarezo, 2014).

El liderazgo: El liderazgo es la habilidad que tiene un individuo para guiar a
un grupo de personas dentro de un ambiente laboral sano (Balarezo, 2014).
La cultura: “Hace referencia a las diversas normas intangibles dentro de una
organizacion, lo positivo de la cultura depende de la compartida por la plantilla
de trabajadores” (Galeano, 1997)

Los factores fisicos: “La estructura fisica de una organizacién, los recursos
materiales y diversos aspectos fisicos y tangibles del entorno” (Brunet, 2011)
Los factores externos: “Hace referencia a las relaciones externas o influencia

en el clima organizacional pero fuera de la instituciéon” (Brunet, 2011).

2.5.Estrategia Integral para Clima laboral eficiente

Trabajo en equipo: Hace referencia a un equipo de colaboradores con

destrezas y altamente cualificado donde sus acciones son interdependientes y
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sus roles desempefiados eficazmente al mismo tiempo que buscan la unidad
para la consecucion de objetivos establecidos (Carreton, 2009).

- Liderazgo propositivo: Hace referencia a la extraccion de cosas positivas aun
de las cosas negativas. Entre sus principales caracteristicas es que son
individuos que poseen tranquilidad, iniciativa, responsabilidad y esfuerzo
continuo (Chiavenato, 2011)

- Comunicacion con sentido humano “Hace referencia al uso de instrumentos
pedagdgicos que promueven el desarrollo de las capacidades de los demas
trabajadores” (Alzate, 2020).

- Capacitaciones periddicas, entrenamientos permite a las personas desarrollar
al maximo todas sus capacidades. (Estrada, 2018).

- Ascensos laborales: Hace referencia a la generaciéon de cada una de las
oportunidades otorgadas a los empleados mediante el ascenso. (Paz, 2017).

- Incentivos y recompensas: Considerado el pago justo y equitativo por sus horas
laboradas, adicional de incentivos por desempefiar tareas adicionales (Madero,
2019).

- Reconocimiento laboral Valorar el trabajo de los colaboradores es una de las
fuentes de satisfaccion de mayor relevancia dentro de cada actividad laborable

y contribuye positivamente con los empleados. (Parada, 2018).

2.6.Analisis comparativo de las bases teoricas
La comunicaciéon efectiva es esencial para el buen funcionamiento de una
organizacién, ya que permite el flujo necesario de informacién y crea un sentido de

importancia y cohesion entre los miembros. Ademas, una buena comunicacion
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proporciona la estabilidad necesaria para resolver los problemas de integracion y
promover un ambiente laboral saludable”

Dentro de los procesos de comunicacion e interna es muy importante tomar el
lugar del receptor para entender los codigos del lenguaje, las excepciones.

La comunicacion es una de las habilidades blandas del campo interpersonal
gue juega un papel primordial en las interaccidon de las personas fisicas y juridicas, en
donde se basa en la emision del mensaje por parte de un emisor a al receptor, pero
para ello un buen comunicador debe de estudiar a la audiencia al que va dirigir el
mensaje, con ello, el mensaje pueda ser asimilado por el receptor, otra habilidad
interpersonal que complementa y fortalece el proceso comunicativo es que ambos
actores principales (emisor y receptor), pongan en practica la empatia y dejen de lado
sus intereses personales 0 sus egos.

En el campo de la comunicacion organizacional, cabe sefialar que existen dos
formas de comunicacion interna: la comunicacién horizontal y la comunicacién vertical.
Estos pueden adaptarse a otras formas segun estilo de liderazgo practicado en la
organizacién, se puede adecuar a otras formas de comunicacion, ademas la
comunicacién vertical descendente, la comunicacién vertical ascendente y la
comunicacion vertical bidireccional, adicionalmente a esto existe la comunicacion
horizontal en donde todos los integrantes ocupan el mismo sitial dentro del esquema
organizacional, como la comunicacion que se da entre colaboradores de un mismo
equipo y ocupen los mismos cargos.

Las organizacion forman lazos de interdependencia y dentro del plano
comunicativo, cabe indicar que existen una diversidad de publico receptor, como son
los colaboradores de la organizacion, la comunicacion interdepartamental,

comunicacion interdepartamental y la comunicacion que se mantiene con los
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stakeholders externos (clientes, proveedores, entidades financieras), por esta razon
dentro de la comunicacion organizacién se debe mantener una sinergia en todos los
niveles, porque si alguno de estos se ve afectado puede condicionar los mensajes,
acciones, estrategias y tacticas en los otros elementos.

La comunicacion organizacion tiene como principios, realizar una serie de
procesos como el diagnosticas, organizar y reforzar, los procesos internos de
comunicacién que existen en las organizaciones, con el propésito de incrementa la
cultura organizacional y sentido de pertenencia.

La comunicacion esta destinada a facilitar los procesos que tienen lugar dentro
de las organizaciones. Es importante considerar la comunicacién como un factor eje
de coordinacion con los demas elementos y conocer la importancia de los elementos

externos e internos dentro de la organizacion.

2.7.Analisis critico de las bases teoricas.

A nivel critico es necesario centrarse no solo en definir el problema, sino
también enfocarnos en el resultado deseado, los obstaculos que deben eliminarse
para lograr ese objetivo. Este nos ofrece una serie de ventajas, tales como:
Informacidn fidedigna sobre los procesos de comunicacion que se desarrollan dentro
de la institucion

La implementacion de la comunicacion integral organizacional, brinda una
posibilidad de realizar una comparacion de la comunicacion que existe internamente
de la organizacion, los lineamientos de medicidon o comparacion es la comparacion en
de la comunicacion interna en diferentes épocas y condiciones diferentes con actual.

A su vez permite, como antes se ha mencionado la deteccion de problemas

pasados y actuales, y con ello elaborar un plan de contingencia para corregir esta
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problematica, entre los problemas mas comunes detectables son los embudos o cuello
botella y la distorsién en el mensaje, otra de las ventajas que al ser una habilidad
interpersonal se asocia al éxito, por ende, gran parte de las personas que saben
comunicar se forman una personalidad extrovertida, el cual su buen uso puede ayudar
gue sean elementos valiosos para organizacion y permita sacar a la luz patrones de
lideres.

El diagnéstico del analisis de la estructura de comunicacion interna de la
organizacion debe realizarse por etapa o fases consistentes en buscar informacion,
analizar informacién con el propésito de buscar deficiencias y lograr resultados

relacionados a los objetivos constituidos en el plan comunicacional.

2.8.Aspectos metodoldgicos

La investigacion por su naturaleza es cualitativa, la cual “trata de identificar la
naturaleza profunda de las realidades, su estructura dindmica, aquella que da razén
plena de su comportamiento y manifestaciones” (Ruiz, 1999)

Por su finalidad basica; especificamente porque su inicio parte del marco
tedrico donde se asientan varias teorias que se conjugan de manera tal que exponen
conocimientos cientificos sobre la problematica de estudio.(Lohr & Palmas, 2000)

Y por su finalidad también es descriptiva; debido a que expone
simultaneamente las variables de la investigacion, es de gran relevancia tomar en
cuenta el uso de métodos analiticos y sintéticos para ordenar o agrupar los objetos
involucrados (Hurtado, 2000)

2.8.1. Disefo de la investigacion
e El disefio de esta investigacion sera no experimental, puesto que “no se

pretende manipular a las variables ya establecidas para conocer su reacciéon
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o0 comportamiento en determinado contexto” (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2011, pag. 5) pero solo necesitan ser estudiados, tal y como se
ejecuta normalmente.

e En cuanto a la subdivisién de los estudios no experimentales este serd un
estudio transversal ya que actualmente estamos interesados en el analisis y
la investigacion en tiempo real, en donde “el objeto principal del fenémeno es
a través del tiempo, es decir, los resultados del fendmeno después de
determinado periodo” (Pick & Lépez, 2002)

e Finalmente, de nivel exploratorio - descriptivo. Disefio no experimental a
través de estudio de casos (Tamayo & Tamayo, 2004).

2.8.2. Enfoque de la investigacion

e Enfoque cualitativo:

La presente investigacion sienta sus bases en un enfoque cualitativo que
tiene como funcion obtener datos reales respecto a la interaccion, clima
organizacional e interrelacibn comunicativa entre los empleados de la empresa
Contact Center de la ciudad de Guayaquil, se suma la técnica de observacion
libre no estructurada que garantiza el acceso a una informacién no medible
cuantitativamente, esto adicional a la ya obtenida anteriormente.

e Enfoque cuantitativo

Como Mertens menciona (2013) “la cuantificacion hace mas explicitas las

observaciones, ademas de que facilita congregar y resumir los datos; mas aun, abre
la posibilidad de realizar analisis estadisticos que van de los meros promedios a las
férmulas y modelos matematicos complejos” (p. 20). A tal efecto, el uso del método
cuantitativo brinda el soporte cientifico requerido que mediante las métricas

respectivas garantizan seguridad en el manejo de los datos.
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2.8.3. Técnicas de la investigacion
Para la investigacion se realizaron dos tipos de fuentes: Las fuentes
primarias y las fuentes secundarias

e Fuentes primarias: En este trabajo de investigacion se presento un estudio
basada en la técnica de la encuesta, la misma que fue disefiada con
preguntas abiertas y cerradas enfocadas a conocer el impacto de la
comunicacioén interna dentro del clima laboral de la empresa Contact Center
de la ciudad de Guayaquil.

e Fuentes secundarias: Dentro de la investigacion se utilizé6 fuentes
secundarias como articulos, libros, documentos, revistas referentes al clima
laboral y a la comunicacion interna de las organizaciones.

2.8.4. Plan de procesamiento

El procesamiento de los resultados tipicamente sigue un orden secuencial que
comienza con la recoleccién de datos, seguida de la tabulacion y procesamiento de
resultados. Posteriormente, se pueden presentar los resultados mediante
representaciones graficas. Después, se procede con el andlisis e interpretacion de los
resultados, comenzando por los cuales se pueden formular conclusiones y
recomendaciones. Es fundamental tener en cuenta la unidad de analisis, poblacion y

muestra al realizar cualquier tipo de analisis de datos.

La unidad de analisis se relaciona con la situacion actual que presentan los

empleados de una empresa de contact center: comunicacion interna ineficaz dentro

de la empresa y su impacto negativo en el clima laboral dentro de la organizacion.
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL
3.1.Reseiia histoérica

El Ministerio de Salud Publica (MSP) tiene como objetivo dejar atrase esa
imagen de enfermedad y llevarlo a un nivel mas elevado como la cura a través de una
buena y puntual atencion. Desde esta perspectiva, se ha abierto un nuevo sistema de
Call center como parte de la Red Complementaria de Salud que tiene la finalidad de
agendar citas médicas a los afiliados de manera eficiente.

Contact center del MSP abrié sus actividades 2012, bajo el gobierno del
entonces presidente Rafael Correa Delgado, el objeto era modificar la manera de
agendar citas médicas en las unidades de primer nivel, es decir aquellas que se
registran espontaneamente durante horarios de la madrugada; sin embargo segun el
exministro de Salud Luis Sarrazin tuvo un efecto contrario puesto que reclamos y
guejas por falta de citas se triplicaron, las quejas en las redes sociales donde usuarios
prefieren presentarse sin cita al establecimiento de salud dejo ver el desorden al que
se expone la administracion de este tipo de servicios. (El Universo, 2020).

Durante el afio 2020, el periodo en que se registrd una pandemia mundial, el
namero de citas disminuyd en un 43,6 % en comparacion con el afio anterior. En
concreto, de 8,5 millones de citas registradas en el 2019, la cifra cay6 a 4,8 millones
en 2020. De estas citas, se atendieron 3,2 millones de pacientes, mientras que 1,4
millones no asistieron y 114.000 cancelaron sus citas. Este servicio se basa en la
combinacion de medicina y alta tecnologia. Para obtener una cita, los pacientes deben
seguir un proceso en el que se realizan llamadas gratuitas, se validan los datos de
identidad y se determina la ubicacion del paciente mediante georreferenciacion para

redirigir el servicio al centro de salud mas cercano a su ubicacion.
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Inicialmente se realiza el agendamiento de la cita de acuerdo a cada una de las

especialidades ofrecidas en el centro médico (obstetricia, pediatria, odontologia,

medicina general), seguidamente se abre una historia clinica Unica del paciente donde

se registra su progreso en la salud.

3.2.Filosofia organizacional

La principal razén de ser y existir de CONTACT CENTER son sus clientes,

atender de manera inmediata y ser parte principal en la recuperacion de su salud, el

uso de herramientas de CRM contribuye positivamente a la satisfaccion de cada uno

de los usuarios.

3.3.Disefo organizacional

La CNT EP esta integrada por los siguientes niveles organizacionales:

Nivel de Direccion: Contiene la responsabilidad de disefiar politicas, planes y
normativas para el cliente interno, la direccion de los lineamientos sienta sus
bases en la planificacién, organizacion y administracién de la empresa.

El nivel directivo esta conformado por el Directorio. Nivel de Planificacion,
Administracién y Operacion Nacional: Hace referencia a la planificacion
empresarial, organizacion interna y operaciéon a nivel nacional, entre sus
funciones principales se encuentra la direccidbn de planes operacionales,
comerciales y técnicos de la empresa que aseguren el cumplimiento de las
politicas y objetivos que siguen las ordenes de los altos mandos, a la vez que
mantiene relacion con los niveles: Directivo y Operacion Local.

El nivel de operacién local tiene la responsabilidad de llevar a cabo los
procesos operativos de la empresa dentro de su jurisdiccion. Este nivel esta
compuesto por siete regiones, donde cada regién se define como una

agrupacion de provincias. Una de estas regiones es denominada Agencia
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Regional, mientras que las demas son Agencias Provinciales. En conjunto,
estas regiones y agencias son las encargadas de ejecutar los procesos
operativos de la empresa a nivel local.

Figura 3

Disefo organizacional CNT EP NIVEL 1

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CNT EP NIVEL 1

Cont’ E——

GERENCIA GENERAL

[ | oo |

GERENCIA RACTONAL

Fuente: https://institucional.cnt.com.ec/transparencia

Nivel de Gerencia de negocios: Este nivel es responsable el Gerente de
Contact center en conjunto con la jefatura de Outsourcing de acuerdo a su
jurisdiccién. Este nivel esta conformado directamente por un analista comercial,
por el departamento de calidad en el cual esta subdivido por el area de gestién
del cambio/proyecto, reporteria y facturacion, monitoreadores, capacitacion,
wfm controllers (pantalleros de niveles de servicios), también est4 conformado
por el jefe de operaciones con sus respectivas areas encargados los cuales son
departamento de mesa de ayuda, Responsable de la operaciones para el
control minucioso de la operacion que son controllers, supervisores y asesores

telefénicos.
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Figura 4

Disefio organizacional Jefatura de C.C CNT EP NIVEL 1
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

3.4.Productos y/o servicios (segun corresponda)

- Se ha establecido un acuerdo con el Ministerio de Salud para llevar a cabo el
desarrollo, implementacién y operacion del servicio de agendamiento de citas
médicas a través de un Contact Center, que brindard soporte a 803
establecimientos de salud de primer nivel en todo el territorio ecuatoriano. Este
servicio se encontrara disponible a través de la linea telefénica 171. La finalidad
de este acuerdo es mejorar el acceso de los pacientes a los servicios de salud
en el pais, facilitando el proceso de agendamiento de citas médicas.

- El servicio de agendamiento de citas médicas esta disponible para aquellos
usuarios que requieran atencion en los Centros de Salud en diferentes
especialidades, como Medicina General, Obstetricia, Odontologia y Psicologia.

Los pacientes pueden utilizar el servicio de Contact Center para programar sus
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citas y recibir atencion médica en los Centros de Salud correspondientes. De
esta manera, se busca mejorar el acceso a los servicios de salud y garantizar
una atencion meédica oportuna y eficaz para los pacientes.

Ademas del servicio de agendamiento de citas médicas, se ofrece también
asesoria en promocion de la salud, enfocada en temas como salud sexual y
salud reproductiva, prevencion de violencia sexual, salud materna y neonatal,
lactancia materna, salud mental, y prevencion del consumo de tabaco, alcohol
y otras drogas. Los usuarios pueden acceder a informacion y recomendaciones
Gtiles para mantener una buena salud y prevenir enfermedades. Esta asesoria
es proporcionada por profesionales capacitados y especializados en cada uno
de los temas mencionados, con el objetivo de promover la salud y el bienestar
de la poblacion.

El servicio de Contact Center también ofrece la posibilidad de registrar
inconformidades y felicitaciones relacionadas con los servicios de salud del
MSP (Ministerio de Salud Publica). Los usuarios pueden utilizar esta opcion
para reportar cualquier tipo de inconveniente o insatisfaccion relacionada con
la atencion médica que hayan recibido o para expresar su satisfaccion y
agradecimiento por la atencién recibida. De esta forma, se busca mejorar la
calidad de los servicios de salud y garantizar una atencidbn mas efectiva y
satisfactoria para los pacientes. Todos los reportes son registrados y revisados
por profesionales especializados, quienes tomaran las medidas necesarias

para abordar las inconformidades y mejorar la calidad de la atencion médica.
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- Direccionamiento de informacién a personas con discapacidad: Informacion
sobre requisitos para calificacion, recalificacion, visitas domiciliarias y ayudas
técnicas para personas con discapacidad (Ministerio de Salud Publica, 2022).
Figura 5

LINEA 171
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

3.5.Diagndstico organizacional (se realiza un FODA a nivel de listas de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).
3.5.1. Mision
Nuestra empresa se compromete a ser el mejor socio estratégico de todas las
empresas con las que establecemos una relacion comercial. Gracias a la calidad de
nuestros servicios, contribuimos al desarrollo y crecimiento de cada una de ellas,
construyendo relaciones comerciales duraderas. En este sentido, entendemos a

Contact Center como una extension de las empresas con las que trabajamos.
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3.5.2. Vision

Lograr para el 2030 ser reconocidos en la region como la empresa con un
excelente posicionamiento a través del servicio de Call Center, Contact Center los
pacientes que soliciten sus citas médicas.
Tabla 1

Foda

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Contamos con un equipo altamente

capacitado y con experiencia en

diversas areas, con la visibn de

emprendimiento.

Creacion de un servicio que utiliza como

base el software CRM.

Infraestructura tecnolégica adecuada
para gestionar multiples empresas

Innovacion en el tipo de servicio
ofertado, los Contact center no ofertan
servicios a pequefias y medianas

empresas.

OPORTUNIDADES

Un mercado con una baja presencia en
la ciudad, especialmente para pequefas
y medianas empresas.

El sector de Contact Center se
encuentra en crecimiento

Guayaquil es una ciudad con gran

potencial comercial.

Carencia de conocimientos en la
gestion de empresas de centros de

llamadas.

Pocos puestos de trabajo para la gran

cantidad de actividades a desarrollar.

Presencia solamente a nivel local y
actividades globales

Falta de Actualizacion constante por

los altos costos contribuyendo
negativamente a un buen
desenvolvimiento de los

colaboradores.
AMENAZAS
Alta innovacion tecnolégica que se

actualiza constantemente.

La

reconocidas en el sector.

competencia con empresas
Paradigmas en la entrega de base de

datos.

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania



CAPITULO IV
DESARROLLO O RESULTADOS

Para conocer las razones por las que se limita con el fin de establecer la politica
de comunicacién del centro de contacto, se llevaron a cabo encuestas y entrevistas
para recopilar informacion que ayudara a crear métricas y tomar medidas adecuadas
con los empleados del centro de contacto.
4.1.Unidad de la muestra

El marco de la unidad de la muestra para esta investigacion es el censo
poblacional, es decir, la relacién exhaustiva de todas las unidades poblacionales
dentro de la empresa Contact Center ya que se pudo acceder a bases de datos con
el listado de individuos dentro de la organizacion en estudio.

Para efectos de esta investigacion se han identificado 4 poblaciones, a las
cuales se les aplican diferentes métodos de investigacion para lograr los objetivos
propuestos:

Poblacion 1: Colaboradores del Contact Center

Poblacion 2.- Gerente de Contact Center Poblacion

Poblacion 3.- Gerente de Comunicacion Social Poblacion

Poblacion 4.- Lider de Comunicacion Contact Center

Se realizaron todas las encuestas y entrevistas, excepto la entrevista con el
gerente del centro de llamadas, quien no respondié a su solicitud a pesar de las
reiteradas solicitudes.

4.2. Tiempo

El plan ser& ejecutado desde julio 2022 - 2023 y se hace una revalidacion en el

2024 para marzo se espera que el 75% de los colaboradores tengan un mejor nivel

de percepcién de la comunicacién interna.
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4.3.Andlisis de la encuesta aplicada a los colaboradores de CNT EP
1. De forma razonada ¢(Como califica a la comunicacion interna en la CNT
EP? Por favor seleccione una opcién.
Tabla 2

Comunicacioén interna

item Variable Fi %
Mala 100 29%
Regular 125 36%
Buena 75 22%
1 Muy buena 25 7%
Excelente 20 6%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
Figura 6
Comunicacion interna
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

La primera variable analizada intenta comprender cémo perciben los agentes
del contact center las comunicaciones internas. Donde se identific6 que el 36% se
refiere algunas veces, seguidamente el 28% que respondid frecuentemente,
ocasionalmente un 20%, nunca respondié un 9% y siempre el 7% restante. Este dato
pronostica que existe un nivel neutro con tendencia a la baja de la aceptacion de las

lineas de comunicacionales del Contact Center.
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2. De forma objetiva ¢Considera que el Contact Center de la CNT EP esta
incluido en la actividad de comunicacion corporativa? Por favor
seleccione una opcion.

Tabla 3

Actividades de comunicacién Corporativas

ftem Variable Fi %
Si 259 75%
2 NO 86 25%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
Figura 7

Actividades de comunicacion Corporativas

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

La segunda variable intenta determinar si los empleados del contact center se

sienten involucrados en la comunicacion corporativa.; el 66% indicé que si; sin

embargo, un 34% restante indicé que no. Lo que refleja que en su parte gran parte de

los encuestados consideran que, si estan incluidos en la comunicacion, pero un

porcentaje importante aun sientes es falencia al momento de desarrollarse el plan de
comunicacion interna.

3. ¢Através de qué medios de comunicacidn corporativo cree que utilizaria

para estar mejor informado? Por favor seleccione una opcion.
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Tabla 4

Comunicacion Institucional
Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

item Variable Fi %
Intranet 126 37%
Front Web 15 4%
Correo Electrénico Corporativo 59 17%

3 Periodico CNT 25 7%
Whatsapp group 90 26%
Noticiero CNT 10 3%
Redes Sociales 20 6%
Total 345 100%

Figura 8

Comunicacion Institucional

Noticiero CNTRedes Socia

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

La tercera variable se refiere a la comunicacion institucional dentro de la
organizacion. De los 345 encuestados el 37% se comunica a través del Intranet,
seguidamente de aquellos que se comunican en el Whatsapp Group con un 26%, un
porcentaje menor lo representa el 17% mediante el correo electrénico Corporativo, un
7% lo representa el periédico de CNT y otro 6% a través de redes sociales, al final

solo un 3% es realizado en el noticiero CNT.
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4. ¢Usted considera que deberia existir un canal

colaboradores del contact center?.
Tabla 5

Canal exclusivo

exclusivo para los

item Variable Fi %
Si 229 66%
4 NO 116 34%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

Figura 9

Canal Exclusivo

M Si

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

Segun la encuesta realizada a los 345 encuestados estos indicaron si debe

haber un canal exclusivo de comunicacién en un 66% si y un 34% restante adujo que

no en un porcentaje del 34%. Evidentemente este resultado muestra que la

comunicacién dentro del Contact Center se encuentra dispersa por tanto no sigue una

sola linea, lo que conduce a la pérdida de informacion.
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5. ¢Sus jefes - superiores le brindan la suficiente confianza y libertad para
discutir los problemas sobre el trabajo?
Tabla 6

Comunicacion con los superiores

item Variable Fi %
Siempre 99 29%
Frecuentemente 115 33%

. Algunas veces 75 22%
Ocasionalmente 25 7%
Nunca 31 9%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
Figura 10
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

Esta variable explicé la importancia de la comunicacion vertical dentro de la
estructura organizacional, algunas veces con un porcentaje del 36%, seguido de
ocasionalmente en un 20%, frecuentemente en un 28%, Nunca en un 9% y finalmente
siempre en un 7%. Es de observar que la comunicacion verticalmente entre los
colaboradores del Contact Center en variable en un 64% como resultado entre la suma

de frecuentemente y algunas veces.
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6. ¢Cree que existe integracién y coordinacién entre sus compaferos al
mismo nivel para resolver tareas y problemas?
Tabla 7

Integracion entre comparieros

item Variable Fi %
Siempre 105 30%
Frecuentemente 75 22%

5 Algunas veces 115 33%
Ocasionalmente 25 7%
Nunca 25 7%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
Figura 11

Integracion entre comparieros
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

Dentro de la variable integracién y coordinacion entre compafieros estos
aducen que algunas veces en un 33%, seguido de siempre en un 30%,
frecuentemente en un 22% y con un porcentaje igualitario en un 7%. Es importante
resaltar que esta pregunta deja por sentado la necesidad de una integracién y

coordinacion dentro de la institucion.
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7. ¢Cree que cierta informacion se oculta entre los compafieros del mismo

nivel?
Tabla 8
Fluidez de informacion
item Variable Fi %
Siempre 25 7%
Frecuentemente 95 28%
Algunas veces 125 36%
! Ocasionalmente 70 20%
Nunca 30 9%
Total 345 100%

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
Figura 12
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Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

La variable de la confidencialidad de la informacién nos indica que en un 36%
algunas veces, seguido de frecuentemente en un 28%, ocasionalmente en un 20%,
nunca en un 9% y siempre en un 7%. Esta pregunte muestra la necesidad de un plan
de comunicacién interna para que no existan estimulos negativos dentro de la

organizacion.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Propdésito del Plan

Con el objetivo de alcanzar los procesos de comunicacion interna y el clima
laboral de los colaboradores de Contact Center, adicional de conocer las causas por
la cuales existio una brecha distante en la ejecucion de los diversos procesos dentro
de un plan de comunicacion nace la propuesta de disefiar varias estrategias de
comunicacion en beneficio de los colaboradores del Contact Center de CNT EP.

La estrategia detallada tiene como objetivo incluir procesos para comunicarse
con el personal del contact center y mejorar continuamente el entorno de trabajo de la
empresa.

5.2.  Objetivo
5.2.1. General
Disefiar estrategias de comunicacion interna para optimizar el clima laboral del
Contact Center en los procesos de comunicacion corporativa.
5.2.2. Especificos
e Disefiar un diagndstico de comunicacion interna junto al equipo de
colaboradores del Contact Center.
e Impulsar una comunicacién horizontal y abierta que genere un ambiente de
trabajo colaborativo y se alinee con los valores institucionales.
e Reforzar el sentido de pertenencia de los colaboradores del Contact Center a

CNT EP.
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5.3.

5.3.1.

a)

Estrategias de comunicacion

Estrategia 1: Fortalecimiento de la Cultura Organizacional dentro del
Contact Center

Objetivo:

Fortalecer y promover la mejora de la comunicacion interna dentro del contact

center para mejorar el clima laboral.

b)

Responsable

Gerente de comunicacion Contact Center

c)

d)

Publico objetivo
Personal de Contact Center
Actividades

Difusion de la cultura corporativa: Tomando en consideracion las preguntas (1)
y (2) de la encuesta realizada a los empleados del Contact center es importante
que éstos se sientan parte de la organizacion como un equipo para esto es
necesario que éstos puedan conocer y analizar el clima laboral en la empresa.
Su difusion sera realizada a través de boletines informativos, buzon de
sugerencias, cartelera virtual y corchografos a manera que se encuentren

visibles y accesibles para todos los empleados.

Reuniones y trabajo en equipo: LA frecuencia de estas reuniones serd mensual
bajo un enfoque de dialogo acerca de la Comunicaciéon Corporativa de los
colaboradores Contact Center, ya que es muy importante saber cuales son lean
la mision, vision, valores y la politica, que se deben seguir dentro de la
organizacion De esta manera, motivas a los empleados a promover ain mas el

sentido de pertenencia y lograr un mayor nivel de apropiacién e identidad.

Estas actividades deben implementarse en un plazo de dos afios para que ésta

pueda tener una mayor eficacia y puedan posicionarse en la mente de sus clientes

como una organizacién eficaz y eficiente.
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e) Recursos

Tabla 9

Recursos

Recursos Descripcion Responsable

Buzon de Puede ser manual o Vvirtual, donde | Gerencia de

sugerencias | cualquier empleado puede proponer o | Comunicacion
sugerir cambios o ideas para el desarrollo | Social.

del contact center.

Gerencia General

Este formulario de comunicaciéon debe

Personal del Call

Boletin contener 8 paginas y contener figurar | Center
informativo: explicativas de cada proceso adicional

directrices importantes a seguir en el area

Corchografos niamero uno sera alimentado | Gerencia de

con informacion de la corporacién a nivel | Comunicacion
Corchografos: | nacional, la cual debe ser actualizada por | Social.

un delegado de la de
comunicaciones sociales.

El segundo corchégrafos los encargados
del contact center estda designados para
brindar a este canal de comunicacion
informacion de interés para el area.

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

gerencia

Personal del Call
Center

Es importante para las organizaciones, fomentar un sentido de pertenencia en
los colaboradores que va cogido de la mano fomentando un reforzamiento de la cultura
organizativa, para que esto se vea puesto en marcha se debe priorizar que exista una
fluidez en la comunicacion interna organizacional, con la finalidad de trabajar
mancomunadamente entre departamento para mantener una sinergia operativa y asi
alcanzar de los objetivos organizacionales, en este caso la Gerencia de Comunicacion
y el departamento de Contact center deberan de desarrollar acciones conjuntas para
el mejoramiento continuo de los procesos.

5.3.2. Estrategia 2: Actividades extra laborales para motivar y promover la
integracion del personal.
a) Objetivo
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Crear alternativas para la integracion del personal a través de actividades
extracurriculares

f) Responsable

Gerente de comunicacion Contact Center

g) Publico objetivo
Personal de Contact Center

b) Actividades

- Capacitacion: Se realizaran seminarios de integracion y se realizan por lo
menos dos veces al afio, todos los empleados estan obligados a asistir, a través
de estos seminarios los empleados se conocen y hay mas apertura para
participar y conocer las necesidades de las autoridades. sus empleados.

- Memorandum de felicitaciones: Se envian las correspondientes tarjetas de
felicitacion a los colaboradores, en las que se destaca su excelente
desemperio. Esto se envia a su correo electrénico todos los meses desde el

sitio web.

c) Recursos

Modelo de Memorandum para felicitar a un empleado por logros destacados:
Fecha: Datos completos del empleado

Puesto del trabajo: Apreciado Sr/a/ita (apellido del trabajador)

Es de gran agrado enviarle esta misiva para darle gracias y al mismo tiempo
felicitarlo por la gran labor que usted hace y el empefio que pone en cada dia de
actividades. En usted hemos encontrado un amigo y compafiero fraterno con

bastante experiencia que suma a nuestro equipo de trabajo. Es usted un ejemplo
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a seguir para todos nosotros ya que ha demostrado honestidad, responsabilidad y

compromiso en cada tarea encomendada.
Gracias

La comunicacién interno se basa en mantener estructuras y politicas internas,
donde se priorice la trazabilidad de la informacion, en donde se todos los
colaboradores puedan ser gestores de conocimientos, utilizando herramientas para
plasmar los datos recopilados en su dia a dias, con ello los demas departamentos
puedan ser uso de la misma, como se ha mencionado antes, esto puede garantizar
gue los colaboradores se sientan mas comprometido con la empresa, al percibir que

existe una ambiente organizacional que lo valora.

5.3.3. Estrategia 3: Mejoramiento del uso de canales de comunicaciones

existentes en el Contact Center

a) Objetivo

Generar alternativas de integracion del personal a través de actividades
extracurriculares
b) Responsable
Gerente de comunicacion Contact Center
c) Publico objetivo

Personal de Contact Center

d) Actividades
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- Constitucién de un Comité de Comunicacion: Se establece un grupo de trabajo
para planificar y coordinar las acciones a desarrollar entre la Gerencia de
Comunicacion y la Gerencia de Contact Center.

- Reuniones de trabajo: Cada dos meses se estableceran reuniones de trabajo,
del comité de comunicacién, para coordinar actividades entre ambas
Gerencias.

- Recorrido ejecutivo: El Gerente General de la visita al personal del centro de
llamadas dos veces al afio para construir relaciones que permitan la ruptura de
patrones de autoridad y subordinacion.

- Team building: Se realizaran seminarios motivacionales para promover los
valores institucionales, asi como la cohesion, el compafierismo y el trabajo en
equipo y potenciar la confianza de los empleados para un mejor desempefio
empresarial.

- Especial de Contact Center: Se realizaran 4 programas enfocado al trabajo que

realizan los colaboradores del Contact center.

La comunicacién a jugado un papel vital en los organizaciones, por ende, se ha
ido acoplando a los diferentes formas de direccionar una organizacién, en unos casos
se mantenia una comunicacién unidireccional descendente, que esto provocada cierta
monotonia y carencia de pertenencia en los colaboradores, por esta razon, a partir de
las fracasos experimentados en el pasada se ha decidido adoptar para el presente
trabajo, la estructura comunicativa que toma a las instituciones como organismos

vivos (Estructural- funcionalismo).
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Tabla 10

Plan de Comunicacién interna

Plan de comunicacion interna
Comunicacion ascendente

Aspecto a solucionar Actividades Presupuesto Responsable Participantes Fecha de ejecucion Evidencia de cumplimiento
Difusion de la Cultura Corporativa: Crear un buzon de opiniones o i Gerente de Verificacion en laintranet de
. o No requiere . Colaboradores Contac Center Semanal o
sugerencias en |a pagina interna de la empresa Comunicacién Social [ainstitucion.
Los superiores no toman en Através de un sistema de calificacion con
cuenta las sugerencia /o Establecer un sistema de No recti Gerente de Colaboradores Contac Cent ¢ | la satisfaccion de la respuestaa cada
- , Ny , ) orequiere o olaboradores Contac Center emana , o,
opinionesde los colaboradores  feeqback de cada una de la informacidn que se ingresa en el buzén Comunicacion Social planteamiento en la propia pégina
del Contac Center intranet
. . , ) Gerente de Contact o
Reuniones y trahajo en equipo No requiere Cent Colaboradores Contac Center Semanal Cumplimiento de metas
enter
Establecimiento de mecanismos de control de avance en ) Gerente de Contact .
L doresn o , , L No requiere Colaboradores Contac Center Semanal Acta de reunion
05 Superiores no ejecucion de tareas en dreas previstas a través de intranet Center
le hacen sentirla
suficiente Incluiren el plan de estudios los siguientes temas: comunicacion interna Gerente de
confianza P . B o " 1.000,00 o Colaboradores Contac Center Semanal Acta de reunion
y comunicacion interpersonal, escucha activa, liderazgo Comunicacion Social
libertad para
discutir problemas , . ) Lideres de o
) Establezca un dia y una hora especificos para que el jefe se ocupe de sus ) o Plan de capacitacion e informes y
sobre el trabajo. ) Norequiere  Comunicacion Contact Colaboradores Contac Center Semanal o
subordinados en asuntos personales. Cent cumplimiento
enter

Comunicacion descendente
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Aspecto a solucionar Actividades Presupuesto
Los subordinados Team Building : Elaboracion de la propuesta de Team Building, Joradas y ¢ 20000
no reciben evaluacion. '
informacion de su
jefe sobre su . ,
. Memorandun de felicitaciones: Entregar la esquela personalizado de
desempefio. $ 100,00

felicitacion alos mejores

Responsable

Comunicacion horizontal

Aspecto a solucionar Actividades Presupuesto
Realizar eventos grupales para generar confianza: Caminatas, reuniones, Norequiee
) , juegos deportivos, etc.
No existe un clima
de confianza entre
compafieros. Incluir en el Plan de formacion y desarrollo el entrenamiento social y %
psicoldgica para el trabajo en equipo.
La comunicacion Establecer horario de pausas de 15 minutos de break en las mafianas y por
entre compaieros del mismo  las tardes, en un espacio compartido parafomentar la comunicacion abierta  No requiere
nivel no es abierta. entre compafieros.
El lenguaje que emplean los ) ) o
. o Revisary actualizar las descripciones de puestos para que conozca .
compafieros del mismo nivel no No requiere

los roles que se desarrollaran en el puesto de trabajo.
es claro,

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania

Responsable
Lideres de
Comunicacion Contact
Center

Gerente de Contact
Center

Gerente de Contact
Center

Gerente de Contact
Center

Participantes

Colaboradores Contac Center

Colaboradores Contac Center

Participantes

Colaboradores Contac Center

Colaboradores Contac Center

Colaboradores Contac Center

Colaboradores Contac Center

Fecha de ejecucion Evidencia de cumplimiento
Verificar el comunicadoy Ia
) matriz de evaluacion del
Trimestral N _
desempefio con puntuaciones
del 1al 5, enviado al intranet
Trimestral Actade entrega
Fecha de ejecucion Evidencia de cumplimiento
Trimestral dentificar en el cronograma
de actividades de la entidad
lainclusion de las
. actividades para todos los
Trimestral
colaboradores
Evidenciar espacio de
Permanente , o
cafeterfa o break en oficina,
Firmas de los ocupantes de cada cargo de
Enero de 2023 lasocializacin de los

descriptivos de su cargo
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5.3.4. Cronograma

Tabla 11
Cronograma

Linea de Tiempo

PERIODO 2022 - 2023

ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

$2|S3

S4

Creacion de comité de comunicacion

Reunidn para designar a representantes de las gerencias
para conformar el comité de comunicacion

Reunion para planificar acciones comunicacionales entre
ambas dreas y planificacion de hoja de ruta

Reunidn bimensual del comité de comunicacion

Buzon de sugerencias

Recopilacion de informacion para buzon de sugerencias

Estructuracion de buzon de sugerencias

Difusion buzon de sugerencias

Recorrido ejecutivo

Reunion con Gerente General para definir fecha de recorrido
ejecutivo

Elaboracion de agenday contenidos para el recorrido
ejecutivo del Gerente General a colaboradores de Contact
Center

Recorrido ejecutivo

Team building

Elaboracion de propuesta de Team Building

Jornadas de Team Building

Evaluacion de Team Building

Boletin informativo

Recopilacion de informacion para boletin informativo

Elaboracion y construccion de boletin informativo

Difusion de boletin informativo

Corchografo

Designacion de responsables, en ambas dreas para alimentar
punto informativo (corchografo)

Publicacion de informacion en corchografo

Plan de capacitacion

Planes de accion

Lineamientos de cultura organizacional

Evaluacion del plan de capacitacion

Especial Contact Center

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
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5.3.5. Presupuesto

En la actualidad las organizaciones deben de realizar constantemente planes
de comunicacion organizacional, deberan de incluir en sus ejes estrategias orientadas
hacia la informacion institucional social, informaciéon comercial, informacion
intrainstitucional, etc. Esto permitira para la empresa mejorar su posicionamiento en
el mercado y en la mente de los consumidores, fomentar una cultura organizacional

con sus colaboradores.

Tabla 12 Presupuesto

Detalle Valor Unitario
Creacioén del comité de comunicacion $200
Buzoén de sugerencias $40

Recorrido ejecutivo -

Team building 200
Boletin informativo $500
Corchégrafos $500
Plan de capacitacion $1150
Total 2.590 usd

Elaborado por: Marcillo Figueroa Lucia Estefania
6. Conclusiones y Recomendaciones

6.2. Conclusiones

Para obtener resultados positivos en la organizacién es muy importante que los
colaboradores que laboran en el contact center puedan desarrollar un sentido de
pertenencia a la institucion sin dejar de lado la comunicacion interna entre las
diferentes areas institucionales.

- Se concluye que en la investigacion realizada gran parte de los
encuestados especificamente un 70% de los encuestados aducen que

no se siguen los protocolos de comunicacion dentro de la empresa.
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Mostrando que la mayoria de éstos no se sienten incluidos dentro en la
organizacion

Se concluye que uno de los canales ya existentes en el Contact Center
y con mejor acogida serian los medios virtuales como el mailing e
intranet. De esta manera a mas de potencializar los canales existentes
es importante indagar si las estrategias podrian convertir a estos canales
en medios mas atractivos que puedan otorgar a la investigacion mayor
y mejores resultados en beneficio de la comunidad laboral

Se concluye dentro de los encuestados que las acciones realizadas en
las diferentes areas y son adoptadas sin respeto de 6rganos regulares o
protocolos no son bien vistas por los colaboradores, y esto ha sido
evidente en la pregunta 7 de la encuesta ¢Cree que se oculta cierta
informacion entre compafieros del mismo nivel? Donde las respuestas
de a veces y frecuentemente suman el 64% de la poblacion de estudio.
Esto ha sido provocado entre el Contact Center y la Gerencia de
Comunicacion Social.

Se concluye que para que la propuesta se lleve a cabo tuvo un costo en
dolares de $2590.00 y el plan fue ejecutado desde julio 2022 - 2023 y se
hace una revalidacidon en el 2024 para marzo se espera que el 75% de
los colaboradores tengan un mejor nivel de percepcién de la
comunicacién interna. De forma general la percepcion de los
colaboradores del Contact Center indico que la comunicacién interna en
la organizacién es medianamente buena en un 60% dando a entender
gue existe mucho por hacer, e incluir en las actividades y procesos de

comunicacion entre los colaboradores.
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6.3. Recomendaciones

Se recomienda el uso constante de las carteleras y mailing para informar a sus
colaboradores de los diversos valores, asi como los principios basicos de igualdad de
condiciones y lineamientos de omnicalidad que ayuden a reforzar la cultura
organizacional de los colaboradores del Contact center.

Se recomienda aperturar el dialogo sin perder la autoridad, debido que pueden
surgir propuestas mas elaboradas que el mismo lider de equipo o departamento, para
esto se debe de cumplir con ciertas condiciones, el rol de autoridad debe de estar muy
bien definido y que los colaboradores sepan qué lugar ocupan en la organizacion,
deben de conocer que la informacion tacita generada de su dia a dia, debera de
transmitirse a su superior inmediato, para que la secuencia siga en ascenso, y la
persona que esta liderando el equipo de trabajo debe ser alguien que el equipo admire
y reconozca su profesionalismo.

Se recomienda crear un departamento que esté totalmente dedicado en la
elaboracion de estrategias comunicacional para el publico interno y externo que sea
responsable de la actualizacion diaria de su pagina web y redes sociales asi como el
reajuste del disefio en los medios de comunicacion que utiliza con el fin de captar de
mejor manera la atencién de los publicos y diferenciarse frente a la competencia.

Se recomiendas cada 3 meses evaluar de manera continua la efectividad de
las campafas de vigencia y verificar su efectividad, en el caso de no conseguir
resultados se espera desarrollar nuevas propuestas en pro del cumplimiento de los

objetivos propuestos.
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