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Resumen
En el ambito empresarial la comunicacion interna se ha convertido en una
responsabilidad, ya que la interaccién entre sus miembros es de vital
importancia para su buen funcionamiento y éxito. El presente estudio de
investigacion se realizO en la empresa de telecomunicaciones Cable
Express durante el periodo 2018, tiene la necesidad de brindar un buen
servicio para que los clientes estén satisfechos, por tal motivo la empresa
desea una mayor productividad de los trabajadores y demostrar mucho
interés hacia los usuarios, debido a que se brinda la prestacién de los
servicios de television por cable e internet. Es importante la comunicacion
interna porgue contribuye en aumentar la productividad de la empresa y la
percepcion de su imagen por parte de los clientes externo, teniendo como
objetivo desarrollar un plan de comunicacion interna para el servicio al
cliente, durante este analisis se confirmd que la comunicacion interna en
la empresa es regular, de tal manera que fue necesario fundamentar
tedricamente la comunicacién interna en el servicio al cliente y
diagnosticar técnicas e método en la investigacion del proyecto que
generard compromiso con cada uno de los trabajadores con el fin de
contribuir en mejorar la relaciones entre el cliente interno y externo. El
desarrollo de un Plan de Comunicacién Interna beneficiara a la empresa
Cable Express creando confianza en las actividades de cada
departamento, lo que ayudara a que las relaciones entre el cliente interno
y externo funcionen de una mejor manera. Para la investigacion se utilizo
el método analitico y sintético.

icacio Servicio '
Comunicacion Interna Cliente
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Abstract

In the business world, internal communication has become a
responsibility, since the interaction between its members is of vital
importance for its proper functioning and success. This research study
was conducted in the telecommunications company Cable Express during
the 2018 period. It has the need to provide a good service so that
customers are satisfied, for this reason the company wants a higher
productivity of workers and show a lot of interest towards the users, due to
the provision of cable television and internet services. Internal
communication is important because it contributes to increase the
productivity of the company and the perception of its image by external
customers, having as objective to develop an internal communication plan
for customer service, during this analysis it was confirmed that the
communication internal in the company is regular, in such a way that it
was necessary to theoretically base the internal communication in the
customer service and diagnose techniques and method in the
investigation of the project that will generate commitment with each one of
the workers in order to contribute in improving the relationships between
the internal and external customer. The development of an Internal
Communication Plan will benefit the Cable Express company, creating
confidence in the activities of each department, which will help the
relations between the internal and external clients to work in a better way.
For the investigation, the analytical and synthetic method was used.

Communication Service Client

Internal
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En el siglo XIX la vision empresarial ha tomado forma, no solo debe estar
afirmado en las estructuras del campo de la economia, la produccion y la
administracion que con el pasar de los afios ha avanzado el accionar de
las empresas. A este debe incluir la comunicacion, la cultura y la entidad
como los nuevos ejes de la accidbn empresarial, estos tres aspectos
forman parte del sistema nervioso central de todos los procesos
dindmicos de una organizacion.

La comunicacion es una necesidad del ser humano y es parte de nuestro
diario vivir, para las empresas de hoy, se ha convertido en una
responsabilidad llamada comunicaciéon organizacional que engloba a la
comunicacién interna como un fendémeno corporativo que esta
conformado por axiomas de la comunicacion humana, ya que la
interaccidn entre sus trabajadores es de vital importancia para su buen

funcionamiento y éxito en las empresas.

En el &mbito laboral las empresas establecen su estructura organizativa,
de lo cual la funcion del departamento de comunicacion es organizar,
observar, desarrollar y publicar todas las acciones comunicativas,
vinculadas con su publico interno y externo, a través de los diversos

medios de comunicacién con el objetivo de transmitir una imagen positiva.

La comunicacion interna contribuye en aumentar la productividad de las
organizaciones y la percepcion de su imagen por parte de los clientes
externos, hoy en dia es indispensable que los integrantes del grupo de
trabajo apliguen herramientas que faciliten los mecanismos de la

comunicacion.



Se genera la comunicacion a partir de la administracion profesional en
paises de Estados Unidos y Europa, este término arriba a fines de la
década de los 70 se manifiesta los organigramas como un cargo estable a

las estrategias de gestion participativa y desarrollo del personal.

El aval tedrico se incorpordé a nivel académico para el estudio de las
habilidades empresariales y sociales, con la finalidad de identificar las
raices diversas y multiples de la comunicacion interna. Las bases
contextuales y fisiologicas reflejan un sistema de gestion donde se busca
considerar el comportamiento humano bajo aspectos psicoldgicos,

sociolégicos y relaciones humanas.

En la época de los 90 la comunicacion interna participa en las
organizaciones como el uso de herramientas tradicionales para difundir
informacion profesional, operacional y organizacional con el objetivo de
desenvolver una comunicacion fluida entre las personas, y facilitar la
circulacion e intercambio de informacion entre todos los departamentos de

la empresa.

Se establecieron planes estratégicos que provocaron grandes cambios en
el enfoque de gestion comunicativa con acento bidireccional en sentido
descendente y ascendente para enfatizar la importancia del feedback,
esto ayud6 a que la difusion de informacion hacia los trabajadores sea
mas efectiva lo cual ocasiond percepciones, expectativas y exigencias en

el publico interno.

La comunicacion interna indica que la vision integral y estratégica deberia
ser encaminada a una posicion de creciente privilegié dentro de la gestion
empresarial, por ello se deberia segmentar su publico y recopilar

informacion conveniente para los distintos departamentos.

En la actualidad la comunicacion interna empieza a desprenderse de la
direccién y del departamento de recursos humanos formando parte de la

comunicacién externa que ahora se lo conoce como gestion corporativa.



1.1.1 Ubicacion del problema en un contexto

Hoy en dia las organizaciones estan expuestos a constantes cambios,
como la expansion de los mercados nacionales e internacionales, la
calidad del servicio o producto y la competividad son algunos de los

grandes retos que deben de enfrentar las empresas en la sociedad.

La comunicacién interna interviene en la relacion que existe entre los
trabajadores de todos los niveles y del emisor de dicha comunicacion que
forma parte de la organizacion. Siempre ha sido necesario transformar las
ordenes y los controles en un intercambio comunicativo, implicando
generar un proceso de retroalimentacién, es por ello que se lo llama flujo

bidireccional.

Las organizaciones se han despreocupado del capital humano
considerando que es un recurso eficaz para alcanzar el éxito y es
importante mantener la comunicacion entre los miembros con el objetivo

de trabajar en un clima laboral adecuado.

La comunicaciéon ha evolucionado de una manera rapida en los diversos
modelos tales como: el modelo mecanico es una de las tendencias a la
introduccién y aplicacion por sus soportes digitales que destaca una
mirada amplia en el contexto de las organizaciones, modelo interactivo
conocido como un proceso circular donde el emisor y receptor alteran
posiciones en términos de recibimiento, emisor del mensaje. EI modelo
tradicional comprende que las personas son al mismo tiempo emisoras y
receptoras de mensajes, logrando concentrarse en la construccion de
significados compartidos con el objetivo de que las personas originen,

estimulen y desenvuelvan su proceso comunicativo.

En paises de Latinoamérica han existido distintos enfoques qué han
captado la atencion de los programas de las especializaciones en
comunicacién organizacional: El enfoque mecanicista fundamentado en

la transmisién y recepcién acuciosas del mensaje a través del canal; el



psicolégico, basado en las intenciones y aspectos humanos de la
comunicacion donde existen una conexion lineal entre las cogniciones y el
comportamiento; hasta el enfoque tecndcrata cuyo eje se centra la
comunicacion como estrategia, que se basa en determinar un sistema de
objetivos y criterios de accion destinados a orientar la actividad de la
empresa, tales como, en aspectos de reingenieria y la calidad total.

En paises latinoamericanos estan apostando por la comunicacién interna
con la finalidad de reforzar la responsabilidad de los trabajadores y
arriesgarse a impulsar el personal, a través de programas en que los
propios protagonistas sean los trabajadores. La comunicacion interna
posee un amplio reconocimiento al momento de alcanzar los objetivos,
para ello se pretende contar con estrategias que ayuden a descubrir los
resultados con el fin de obtener una coherente y eficaz comunicacion
interna, es imprescindible que los objetivos estén alineados con la cultura

corporativa de cada organizacion.

Las organizaciones en Latinoamérica usan como tendencia el Big Date
que es un elemento fundamental para planificar estrategias generales
para las empresas, lo departamentos de comunicacidén se caracteriza por
ser mas avanzados en cuanto a la aplicaciéon de Big Date. El Big date
facilta al momento de tomar decisiones estratégicas en las
organizaciones, incluso se puede conocer las necesidades insatisfechas

de los clientes y los nuevos servicios que los clientes soliciten.

Desde el dia de hoy la comunicacion actiia como un elemento de gestién
horizontal y como recurso estratégico, por ende, enfocada en la
adaptacion de la organizacién a sus usuarios. El uso del internet y de las
nuevas tecnologias de comunicacion ha tenido mucho que ver en el
cambio que esta favoreciendo a la comunicacion multicanal para ubicar al
empleado en el centro de la organizacion y se ha convertido en
herramientas esenciales para la competitividad, de alli uno de los grandes
retos que tiene el comunicador organizacional es la de generacion de

sentido de trabajo en torno a las nuevas tecnologias.



1.1.2 Situacion del conflicto

La problematica que se presenta actualmente en Cable Express esté en
la comunicacion interna genera insatisfaccion en los clientes, los
trabajadores son el activo principal en cualquier empresa, son quienes

aportan ventajas competitivas y permiten diferenciarse de la competencia.

Dentro de las organizaciones, el rendimiento del trabajador se origina
desde la comprension del servicio que se desea ofrecer a los clientes y es
asi como se obtiene identificar las exigencias de los usuarios con el fin de
ofrecer un servicio de calidad. La comunicacion interna es considerada un
instrumento que aporta motivar, desarrollar, por ende, informar a los
trabajadores sobre los objetivos de la organizacion, entregandole al
personal una guia con el fin de mantener una buena comunicacion y que

a su vez ayudara alcanzar los objetivos.

Hoy en dia las organizaciones dependen de la existencia de los clientes,
por lo que podemos decir que el cliente también es importante en toda
empresa y si un cliente insatisfecho dejar4 de consumir el servicio, seria

muy dificil de recuperarlo.

Es importante saber que hacer antes las diferentes circunstancias que
surge a lo largo del crecimiento de las empresas teniendo en cuenta el
problema de insatisfaccién por parte de los clientes. Toda empresa debe
convertir el deber de los empleados en una prioridad para mejorar el

servicio, logrando obtener la lealtad del cliente.

Los trabajadores que forman parte de la empresa deben seguir la misma
direccion, los esfuerzos individuales deben sumarse para conseguir un
objetivo en general direccionado por el Gerente, cumpliendo con los

valores que caracterizan a la organizacion.

Se realizO una encuesta a los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Cable Express y expresaron que la comunicacion
interna estd afectando en el servicio al cliente, esto se debe a diferentes

factores.



Tabla 1: Conflicto

Causas Consecuencias

Inexistencia de manual de funciones Deficiente control de funciones

Limitados canales de comunicacion interna | Bajo rendimiento laboral

Inadecuado servicio de calidad Insatisfaccion de los clientes

Nota. Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

1.2 Formulacion del problema

¢ Qué incidencia tiene un plan de comunicacion interna para la mejora del
servicio al cliente de la empresa de telecomunicaciones Cable Express
ubicado en el cantén Duran de la provincia del Guayas en el periodo
20187

1.3 Variables de la investigacion

Variables Independientes: Comunicacién Interna

Variables Dependientes : Servicio al Cliente

1.4 Delimitacion del problema

Campo : Administracion
Area : Interna
Aspectos: Comunicacion Interna, servicio al Cliente

Tema : Plan de comunicacién interna para la mejora del servicio al

cliente en la empresa de telecomunicaciones Cable Express.

1.5 Evaluacion del problema

Claro: El problema est4d redactado de forma concreta y de facil
comprension que refleja la carencia de comunicacion interna que existe

en la empresa.



Delimitado: El problema se desarrolld6 de forma eficiente en la empresa

de telecomunicaciones del sector Duran en el periodo 2018.

Factible: Es factible desarrollar un plan en la comunicacion interna para
que todo el personal este informado oportunamente de todas las
actividades que se desarrollen en la empresa y asi mejorar la

comunicacioén con el cliente externo.

Utilidad: Ser& un aporte valioso para el departamento de comunicacion
de la empresa de telecomunicaciones Cable Express de la cuidad de
Duran. Con el resultado permitird al gerente contar con un apoyo para que
en el periodo 2018 se pueda desarrollar cambios con la finalidad de

mantener el compromiso con los trabajadores.

Original: El proyecto es novedoso porque no ha sido investigado
totalmente, debido a que estad enfocado en la comunicacion interna para

la mejora del servicio al cliente.

Relevante: Porque si no se mejora la comunicacion interna se vera
afectada la empresa de telecomunicaciones Cable Express y existira
desercién de los clientes, de tal motivo que esta situacion afectara en las
ventas de cable internet y tv digital.

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General

Desarrollar plan de comunicacion interna para el servicio al cliente en la

empresa de telecomunicaciones Cable Express.
1.6.2 Objetivo Especifico:

e Fundamentar tedricamente la comunicacion interna del servicio al

cliente.

e Diagnosticar técnicas y métodos en la investigacion del proyecto.



e Proponer un plan de mejora de comunicacion interna.
1.6.3 Interrogantes de la investigacion

1.- ¢ Cual es la relacién tedrica de la comunicacion interna con servicio al

cliente?

2.- ¢Qué técnicas y métodos se diagnosticarian en la investigacion de

este proyecto?

3.- ¢, Qué beneficios tendra la empresa Cable Express a través de un plan

de mejora de comunicacion interna?
1.7 Justificaciéon e Importancia

La presente investigacion se justifica a las exigencias que hoy en dia van
cambiando en el mercado ecuatoriano, varias empresas se ven en la
necesidad de brindar un buen servicio para que los clientes estén
satisfechos, por tal motivo la empresa Cable Express desea una mayor
productividad de los trabajadores y demostrar mucho interés hacia los
usuarios, debido a que se brinda la prestacion de los servicios de

television por cable e internet.

El ndcleo de las organizaciones es la comunicacion interna porque aporte
al momento de transferir un comunicado y compartir informacion de un
modo activo e seguro, asi el personal alcanzaria los objetivos planteados
por la empresa. Actualmente conforma parte del servicio porque es un
requisito indispensable, ya que va vinculado con la satisfaccién de los
usuarios, por ende, si el usuario estd satisfecho con el servicio obtenido

se convertird en un cliente fiel.

El servicio al cliente es parte esencial para crecer y ser lideres en el

mercado nacional e internacional, por tal motivo las empresas de



telecomunicaciones perciben la exigencia de mejorar continuamente,

buscando tacticas en las experiencias de los clientes.

Mediante este presente estudio de investigacion se requiere garantizar el
mejor funcionamiento de la empresa apoyado en estrategias que genere
confianza hacia los trabajadores y con el apoyo de la empresa Cable
Express, quienes estan contentos de brindarme las facilidades necesarias

para poder realizar la investigacion.

El desarrollo de un Plan de Comunicacion Interna beneficiara a la
empresa Cable Express al generar compromiso con cada uno de los
trabajadores, creando confianza en las actividades de cada
departamento, lo que ayudara a que las relaciones entre el cliente interno

y externo funcionen de una mejor manera.

Los resultados de la presente investigacion contribuirdn al desarrollo y
crecimiento de la empresa de telecomunicaciones Cable Express de este

modo se tendra clientes fidelizados.
1.7.1 Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: Los trabajadores de la empresa Cable Express realizaran
sus actividades de manera coordinada, ademas que el Gerente pueda
tener un mejor control en cada situacion que ocurra dentro de la
organizacion y principalmente el servicio para que sea efectivo, teniendo

como resultado un cliente satisfecho.

Implicaciones: Porque en base a la investigacion del proyecto realizado
se podra proponer un plan que ayudara a mejorar la comunicacion interna
para que los clientes reciban un extraordinario servicio en la empresa

Cable Express.

Relevancia social: La empresa tiene relacion directa en el campo de
telecomunicaciones que dia a dia se extiende en brindar un excelente

servicio, con los resultados obtenidos del proyecto se beneficiara el



Gerente junto a su equipo de trabajo y ayudara a los clientes a obtener un
servicio de alta calidad, por ende, la empresa Cable Express alcanzara

mayor venta en la prestacion de servicio.

Utilidad metodoldgica: Aplicado a proporcionar herramientas claves con
el fin de brindar una soluciébn oportuna a la problemética planteada
actualmente, ademas ayuda en el desarrollo de dos variables de

investigacién que son la comunicacion interna y el servicio al cliente.

Valor teodrico: Debido a los diferentes referentes y conocimientos
expuestos bajo un enfoque bibliogrédfico donde se distingue Ila

comunicacion interna enfocado en el servicio al cliente.

1.7.2 Viabilidad técnica

La investigacion es viable técnicamente porque tiene beneficio mejorar la
comunicacién interna mediante estrategias corporativas y la participacion
de los colaboradores para conocer las necesidades y potenciar el
sentimiento de pertenencia de cada uno de ellos, que aportarian un mejor
rendimiento en la empresa.

El compromiso de los trabajadores es esencial porque a través de ellos
refleja la implicacion emocional e intelectual con la empresa, lo que

implica a su vez su propia contribucién al éxito de la empresa.

1.7.3 Viabilidad sociocultural

La investigacién es viable socioculturalmente porque se beneficiara la
empresa Cable Express, que a través de su equipo interno se convertiran
en embajadores de la marca y tendria un impacto en los ciudadanos del

cantén Duran.

1.7.4 Viabilidad administrativa

La investigacién es viable administrativamente porque se determina las
capacidades de los trabajadores para lograr el correcto funcionamiento y

eficiencia de la administracion de la empresa.
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Se debe evaluar al personal, conocer sus capacidades y escuchar sus
ideas, opiniones de gran forma que ayuda a desarrollar una cultura en la
gue se incentive, aliente la creatividad e innovacion por parte de los

trabajadores.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos
2.1.1 Conceptualizacion de comunicacion interna

Hoy en dia la comunicacion interna ha permitido que las organizaciones
publicas o privadas logren activar el proceso de desarrollo en sus
actividades laborales, motivando a mantener un compromiso social y una
cultura de negocios donde se utilicé planes estratégicos que contribuyan
en el cumplimiento de los objetivos.

La comunicacion organizacional interna es un eje fundamental de las
empresas Yy tiene como principal objetivo contribuir al logro de los
resultados organizacionales, fortalece la identificacion de los
colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacion relevante,
suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos una
imagen favorable de la organizacion y de sus productos y servicios.
Ademas hay que resaltar que la comunicacién organizacional interna
cuenta con algunos objetivos, funciones y flujos, asi como también se
clasifica en algunos tipos y cuenta con una serie de elementos que la

conforman. (Andrade Horacio, 2005, pag. 87)

Andrade (2005) al respecto, sefiala que:

La comunicacion interna conjunto de actividades efectuadas por la
organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (péag. 17)
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La comunicacion interna es un ambito en el confluye varias disciplinas:
relaciones laborales, recursos humanos, relaciones publicas, ciencia de la
comunicacién y periodismo. (Brandolini,A. Ganzales, F. y Hopkins,N.,
2009, pag. 8).

En esta cita refleja que existen varios perfiles profesionales que
desemboca la comunicacion interna para el desarrollo de cada una de las
areas con la finalidad de alcanzar los objetivos.

La comunicacion interna es una funcion estratégica que debe estar
gestionada con las demas politicas empresariales, que se consideran
parte del publico, por lo cual hay que determinar las responsabilidades,
configurar la generacion de los mensajes y fijar los instrumentos para
difundirla. La comunicacion interna es transmitida por los canales
formales e informales que son de gran importancia dentro de las

organizaciones.
Para Marchiori (2011) la comunicacion interna:

Posibilita el intercambio de informaciones via comunicacion,
contribuyendo para la construccion del conocimiento, el cual es
expresivo en las actitudes de las personas. Es fundamentalmente un
proceso que engloba la comunicacion administrativa, flujos, barreras,
redes formales e informales. Promueve, por lo tanto, la interaccién
social y fomenta la credibilidad, actuando en el sentido de mantener

viva la identidad de una organizacién. (pag. 51)

La comunicacion interna ha de servir para dar a conocer lo que pasa en
las organizaciones y lo que la organizacién hace, los cambios en el
entorno que le afectan positiva y negativamente, las novedades laborales
y salariales, los balances econdmicos o de gestion, la actividad de los
dirigentes, los planes de vacaciones, las actividades de formacion. Todo
lo que estd relacionado con la organizacion debe ser transmitido

internamente y, para generar mas confianza, debe ser conocido por
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canales internos antes de ser divulgada al exterior. (Tufiez, M., 2012, pag.
74)

Capriotti (2009) define a la comunicacion interna como:

El conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de
forma conciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la
organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y
diferente sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus

productos y/o servicios y sobre sus actividades. (pag. 87)
2.1.2 Modelo general de la comunicacién organizacional interna

Segun Andrade (2005) “comunicacion organizacional es un conjunto de
estrategias, programas, medios y acciones, no cabe duda que contar con
un modelo ayudara a que los objetivos que se presiguen se alcancen con

éxito” (pag. 74).

En el
DIAGNOSTICO: .

Necesidades de Informacién: libro

De la empresa
De sus pubicos Comu

Areas de oportunidad
[ . .
2 e nicaci
ESTRATEGIA DE COMUNICACION: én
Objetivos
Mensajes clave .
Publicos meta organi
Fuentes/responsables
Logistica zacion
[ l al
PLAN DE MEDIOS |

3 intern
< I 3 I 1 _
[ Impresos ] [Electrénicos‘ l Tableros ] [ Juntas I | Otros ] a:
1 proces
{ EVALUACION DE RESULTADOS | 0
dicipli

nay técnica, (Andrade Horacio, 2005), modelo organizacional se lo puede

representar de la siguiente forma:
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Figura 1. Modelo organizacional

Fuente: Libro Comunicacion organizacional interna: proceso, diciplina y
técnica (Andrade Horacio, 2005)

Segun Correal (2009) Un modelo “se entiende como el parametro de
interpretacion que establece el hombre para representar la realidad, los
fendbmenos observables de la misma, y para ello pone en relacién una

serie de conocimientos de diversas ciencias” (pag. 40).

El modelo organizacional propuesto por Gibson, mencionado en Correal
(2009), los siguientes elementos basicos:

e Comunicador: persona que transmite sus ideas, informacion y que
tiene con el objetivo de comunicarse.

e Codificacion: es el proceso que transforma las ideas del
comunicador con la finalidad de ser interpretado por el receptor.

e Mensaje: es el resultado obtenido por el cual se espera comunicar
al destinatario, expresando el objetivo del comunicador.

e Medio de comunicacion: es la via por donde se transmite el

mensaje, dentro de una organizacién son transmitidos por medios
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de entrevistas personales, telefonias, reuniones grupales,
carteleras entre otros (Correal, C, 2009, pag. 43).

e Medios no verbales: se expresa en las posturas corporales,
facciones del rostro y movimientos de 0jos y manos.

e Decodificacion: es indispensable en el proceso de comunicacion
con la finalidad del que el receptor interprete el mensaje.

e Retroinformacion: es la respuesta del mensaje que se quiere
transmitir por parte del receptor, permitiendo al comunicador
disponer si ha recibido el mensaje.

e Ruido: es el factor que impide alcanzar la interaccion de la

comunicacion (pag. 43).

La importancia de la comunicacion interna organizacional se debe incluir
como un instrumento fundamental para una organizacion, para mejorar
los procedimientos y facilitar estructuras o parametros, donde se
determina en un control en las pymes de una manera eficiente y eficaz en

los procesos empresariales. (Fernandez, D., 2017, pag. 5)

2.1.2.1 Flujos de comunicacién

Los flujos de comunicacion son aquellos que tienen su origen dentro de
las organizaciones de acuerdo a las estructuras formales existentes,
dentro de una empresa es indispensable que la comunicacién fluya en
distintas vias, desde un nivel jerarguico menor a uno o mas alto, asi como

hacia los niveles jerarquicos de los lados. (Bedoya, M., 2004, pag. 88)

Segun Robbins (2014) “puede ser de tres tipos dependiendo del sentido
en el que se presente el flujo de comunicacion: descendente, ascendente

y horizontal” (pag. 45).
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Comunicacion descendente: Este flujo de comunicacion es
empleado por los lideres y gerentes, la utilizan para asignar metas,
dar instrucciones sobre el trabajo, informar a los empleados de las
politicas y procedimientos, sefalar problemas que necesitan
atencién y promover retroalimentacion acerca del desempefio (péag.
353)

Esta cita releja que este tipo de comunicacién proviene de la alta direccion con el

objetivo de dar a conocer la cultura organizacional y reducir los rumores o

distorsiones dentro de la empresa.

Comunicacion ascendente: Este flujo de comunicacién hacia
arriba surge de los niveles bajos de la empresa o institucion, y su
recorrido es justo el contrario de la descendente: nace en la base
de los colaboradores y se dirige siguiendo diferentes caminos, en
funcibn de como estén organizados los canales formales de
comunicacién, a la alta direccion de la empresa. (Enrique, A.
Madrofiero, M. Morales, F. Soler, P., 2008, pag. 60)

Esta cita refleja que tiene un espacio entre los integrantes de la empresa

con la finalidad de facilitar un correcto funcionamiento en la empresa y a

su vez fomentando la agilizacién de los procesos administrativos.

Comunicacién horizontal: Es un tipo de comunicacion
bidireccional, que tiene lugar entre los miembros de un mismo
grupo de trabajo, entre distintos departamentos o entre el personal
de linea y de staff. El objetivo se centra en facilitar el
funcionamiento de la organizacion (Diez, S., 2010, pag. 16)

En esta cita refleja que estan incluido los niveles jerarquicos con el

propésito de involucrar a todos los integrantes de la empresa los valores,

la cultura y logar conseguir una administracion participativa.

2.1.2.2 Objetivo y funciones de la comunicacion interna
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El objetivo principal, consiste en establecer un conjunto de procesos de

transmision de la informacién, que permitan conseguir los objetivos de la

empresa y de las personas. (Publicaciones vértice, 2007, pag. 8)

El desarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales.
La facilitacion las relaciones entre la empresa y las personas
gue la integran.

La elaboracion de la informacion que recibira el personal de la
empresa respecto a los objetivos de la organizacion

Y finalmente, la orientacion y desarrollo de la informacion para
la motivacion de los comportamientos de los trabajadores.

(Publicaciones vertice, 2007, pag. 8)

Funciones de la comunicacién interna

Son las funciones que cumple la comunicacion interna y que logran hacer

posible dicha ventaja: (Publicaciones vértice, 2007, pag. 9)

Implicacién del personal: Significa mantener una relacion
entre el individuo y la empresa para conseguir que cumpla sus
expectativas en el seno de la empresa o institucion, de manera
gue asocie a la mejora de la empresa a su propia mejora. Esto
se consigue gracias a la motivacién, poniendo en marcha un
plan de comunicacion con los trabajadores de la empresa.
(Publicaciones vértice, 2007, pag. 8)

Mejora de la productividad: Es transmitir la informacion
operativa eficaz, clara, fluida y a tiempo, ademas el personal se
encuentra identificado con los objetivos y la cultura de la
organizacion, esta consiguiendo una mejora en la productividad.

(Publicaciones vértice, 2007, pag. 8)

2.1.3 Comunicacion estratégica en la Actualidad
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Para Buenafio (2014) la comunicacién estratégica “permite abrir el campo
de analisis y presentar una opciéon no Unicamente para el debate o la
critica, sino para la construccion participativa de estos dos momentos de

los cuales no enfrentamos” (pag. 21).

Esta cita refleja que hoy en dia no solo se debe enfocar en los procesos,
sino que también es importante escuchar las necesidades de los

trabajadores con el fin de brinda un beneficio en comun.

Los principales duefios de las organizaciones tienen presente que el
correcto funcionamiento y el alcance de los objetivos propuestos no son
suficientes, es importante ofrecer un servicio de calidad, pero también
estructurar redes comunicacionales de tal modo que se pueda concebir
una empresa, teniendo en cuenta que la comunicacion forma parte del

éxito empresarial.

Es necesario que las organizaciones cuenten con estrategias que les
permitan ajustar a grandes cambios para que el equipo de trabajo
conozca, los interprete y los integren a sus objetivos personales

generando sinergia que contribuya a alcanzar el logro institucional.

2.1.4 Factores que afectan la comunicacién interna en las empresas

Es herramienta clave para dar una respuesta innovadora a los cambios
continuos a los que debe enfrentarse la empresa en el dia a dia y es
también un valor afiadido que produce beneficios. Aunque es una
responsabilidad que es compartida por todos, debe ser asumida como

compromiso por la alta direccion. (Araujo.J y Brunet. |, 2012, pag. 73)
Lussier & Achua (2012) al respecto, sefiala que:

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir
el temido rumor, un elemento muy peligroso para las compafiias. Por
ello, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre

dentro de la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacién
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eficaz entre los empleados son algunos de los objetivos que persigue
la comunicacion interna (pag. 73).

Segun Pérez (2013) “factores que afectan son los rumores vy la
circulacion de chisme; incremento de errores, como por ejemplo, material
defectuoso o informes incorrectos; aplicacion confusa de decisiones; una

marcada apatia retraimiento” (pag. 21).

Esta cita refleja que la falta de informacion causa rumores debido al
interés del cliente interno sobre los asuntos referentes a la empresa, ya
que se crean especulaciones al no haber facilitado los directivos la

informacion requerida.

2.1.5 Lacomunicaciéon en el Ecuador

En el Ecuador se ha presentado en una parte importante para el
fortalecimiento y el desarrollo institucional, concentrandose esta
principalmente en las acciones comunicativas que parte de los vinculos
de la institucion y su tarea. El comprender a la comunicacién como un
proceso transversal a la organizacion hace posible incluirla en una politica

institucional y no limitarla a algo meramente instrumental. (Favaro, 2013,

pag. 6)

A nivel nacional se han generado grandes cambios ascendiente en las
organizaciones del sector publico y privado, esto se debe a la creacién de
nuevas leyes con el objetivo de mejorar sus practicas, donde se busca
promover un ambiente organizacional para que los clientes internos
desempeiien su trabajo diariamente obteniendo beneficios y derechos
gue la empresa les otorga con la finalidad de mantenerlos motivados para

el desempefio eficiente.

1871: El Gobierno Garcia Moreno dio cabida a una concesion a All
América Cable and Radio para brindarle al pais el servicio internacional
de telegrafia usando cable submarino. El cable corria a lo largo de la
costa del oeste de Sudamérica conectando Baltos (Panama) con

Valparaiso (Chile) a través de diferentes estaciones en Buena Ventura
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(Colombia), Salinas (Ecuador) y Callao (Pert). (ebecajui.wordpress.com,
2008)

1884: El 9 de Julio llega el primer mensaje telegrafico interno en Ecuador
fue transmitido sobre una linea entre Quito y Guayaquil, la organizacion
nacional para regular las telecomunicaciones, la direccion de telégrafos,
fue creada en la década de 1880. En 1990 la primera central telefénica
del pais fue instalada en Quito en el afio de 1900 usando un sistema
semiautomatico, 1920 Quito y Guayaquil estaban conectados por el

telégrafo. (ebecajui.wordpress.com, 2008)

1943: Radio Internacional del Ecuador fue fundada como una
organizacién estatal independiente para los servicios de telegrafia y
telefonia internacional, asi como servicios telefénicos de larga distancia
para mejorar el proceso comunicativo entre las personas que habitaban el
territorio ecuatoriano y estar al avance tecnolégico de otros paises. Hasta
ese entonces éstas habian sido monopolizadas por el All América Cable y
Radio, la nueva compafiia opero a través de todo el pais. En 1950 el
servicio automatico empez6 en Quito con Ericsson AGT con la central de
la Mariscal Sucre dentro de la ciudad de Quito, la capacidad inicial fue de
300 lineas y 100 O suscriptores. (ebecajui.wordpress.com, 2008)

1953: compafilas de teléfonos de Guayaquil fue creada con una
capacidad técnica y administrativa similar a la empresa de teléfonos de
Quito. En 1958 la empresa de radio telégrafo y teléfonos Ecuador fue
creada por la Union de la Direccion de Telégrafos y Radio Internacional
del Ecuador a través de un consenso hecho por monopolio. El propésito
principal de la nueva compafia era poner al dia el sistema de

comunicacién Internacional. (ebecajui.wordpress.com, 2008)

1972: El gobierno nacional cre6 en el Instituto Ecuatoriano de
Telecomunicaciones (IETEL) impulsé el marco regulatorio de las
telecomunicaciones como resultado de la necesidad de desconcentrar las

funciones del Estado. 1990 se realiza la instalacion de 537.895 lineas
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telefonicas que eran aproximadamente 18 por cada 100 habitantes.

(ebecajui.wordpress.com, 2008)

1995: Se impulso la reforma a la Ley Especial de Telecomunicaciones
(Ley N°94) publicada en el Registro Oficial N°770 asi se crea el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), como ente administrador y
regulador de las telecomunicaciones, la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones como el encargado de la ejecucion de la politica de
las telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones
como ente de control. 1996 la empresa estatal de telecomunicaciones
EMETEL se transform6 en la sociedad an6nima EMETEL S.A

(ebecajui.wordpress.com, 2008)

1997: Se inscribié en el Registro Mercantil a escritura de escisién de
EMETEL en dos compafiias operadoras ANDINATEL S.A y PACIFICTEL
S.A. En el afio 2000 la Ley para la Transformacién Econdémica se da
cabida y espacio a la politica para el sector de telecomunicaciones hacia
el régimen de libre competencia de los servicios acuerdo a la reforma del
articulo 38 de la Ley Especial de Telecomunicaciones, asignandole asi al
CONATEL una responsabilidad complementando con un apropiado marco
regulatorio para permitir que se de mercado en condiciones de libre

competencia. (ebecajui.wordpress.com, 2008)

Crease la empresa publica Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP-, como persona juridica de derecho publico, con patrimonio
propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdmica,
administrativa y de gestion con domicilio principal en el Distrito
Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha (Registro Oficial, n°® 122,
Decreto Ejecutivo 218, 2010). (corporativo.cnt.gob.ec, 2014)

La identidad de las organizaciones con los objetivos colectivos, la mision y
vision, el conocimiento potencializado de los trabajadores, pero sobre
todo reconocer las virtudes de cada una de las personas y proyectarlas en
sus comunidades laborales son parte fundamental en la nueva gestiéon

organizacional del Ecuador.
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2.1.6 Conceptualizacion de servicio al cliente

Segun Montoya y Boyero (2013) “el servicio consiste en el conjunto de
vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el cliente, por lo
gue se considera la mejora manera de generar una relacion adecuada, de

la cual dependen sus supervivencia Yy éxito. (pag. 130)

La comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al cliente
considerando que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa,
ya que toda empresa que desee permanecer en el mercado necesita
tener clientes fieles, es en la empresa donde la comunicacion adquiere
especial relevancia. La via mas importante que la empresa utiliza para

comunicarse con sus clientes es a través de su personal. (Paz, R., 2005,

pag. 6)

Las organizaciones, independientemente del sector al que pertenezcan,
dentro de su estructura organizacional platean entre sus objetivos, la
generacion de ingresos a través de la venta de servicios, lo que determina
su supervivencia en el mercado: “Esta naturaleza propia de los actos
productivos y de transaccién de los hombres” involucran acciones de la
organizacibn que se traducen en interacciones y relaciones
independientes con otras empresas, grupos y la sociedad en general.
(Garrido, F., 2004, pag. 40)

Un servicio es el conjunto de actividades que se realiza y se ofrece al
consumidor el cual busca satisfacer las necesidades, es intangible, es
decir que no se puede poseer del mismo, solo otorgarlo, esto va
relacionado con algun producto o servicio segun el tipo de empresa.
(Escudero, 2014, pag. 6). Esta cita sefiala que son actividades que se
realizan en la empresa con la finalidad de satisfacer las necesidades
basicas de los usuarios, pero es importante conocer los requerimientos de

cada uno de ellos.

Moreno (2009) al respecto , sefiala que:
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El servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso
correcto del mismo. Servicio al cliente es el diagnostico que debe
desarrollarse en la empresa siempre en pro de las necesidades y
gustos del cliente ya que este es quine hace que la empresa gane

posicionamiento (pag. 2).

Esta cita refleja que el servicio al cliente influyen en las actividades de la
comunicacion con la finalidad de que el cliente tenga conocimientos del

productos que ofrece la empresa.

El servicio al cliente es parte de la cultura de la organizacion, es como un
valor y una caracteristica primordial que logra que el cliente siempre se
sienta acogido, respetado y escuchado por cualquier miembro de la
organizacion. Aunque los empleados no estan todo el tiempo en contacto
directo con los clientes, estos deben poseer la informacién necesaria para
atender las dudas de los clientes o de los compafieros que soliciten de su

ayuda para lograr la satisfaccion del cliente (Moreno, A., 2009, pag. 24)

En importante que las empresas diferencien entren el servicio y el
producto por el cual paga el clientes o usuario, el servicio al cliente es el
esfuerzo que va encaminado a atender al cliente, resolver sus
requerimientos e inquietudes sobre el sevicio, ya sea producto, algunas
dudas o reclamos. Esto quiere decir que el servicio al cliente es el
contacto entre el cliente y la empresa.

2.1.6.1 Caracteristicas del servicio al cliente

En relacién a este punto, Humberto Serna Gémez (2006) afirma que: Las

caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

e Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es perecedero, se produce y consume instantaneamente.
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Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

La oferta del servicio, prometer y cumplir.

El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

El valor agregado, plus al producto. (pag. 19)

Para Humberto Serna Gomez (2006) todas las empresas que manejen el

concepto de servicio al cliente tienen las siguientes caracteristicas:

Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de
datos confiables.

Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el
cliente, sus necesidades y sus niveles de satisfaccion.

Tiene una estrategia, un sistema de servicio al cliente.

Hacen seguimiento permanente de los niveles de satisfaccion.
Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades
y expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de
satisfaccion.

Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los
niveles de satisfaccion de los clientes externos.

Disefian estrategias de mercado interno y venta que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio
de excelencia, partiendo de la satisfaccion y compromiso de sus

colaboradores. (pag. 20)

2.1.7 Historia del servicio al cliente

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus

necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la

forma de obtener los productos cambio porque ahora tenian que

desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la

aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplos los mercados ya
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que en estos habia méas variedad de productos. (Humberto, Serna
Gomez, 2006)

Mas adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta
competitividad que existio en los mercados, tanta era la competencia que
la calidad del producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio
al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite
llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que

permite fidelizarlos (Humberto, Serna Gomez, 2006)

El servicio al cliente a lo largo de las ultimas décadas ha dependido de los
avances tecnologicos que nos facilitan y cambian la manera de
comunicarnos. El teléfono es uno de los medios de comunicacién que
hizo méas fécil la manera de comunicar a las personas, acortando
distancias y aumentando la satisfaccion, luego de varios afios llego el
internet y su medio de comunicacion, el correo electronico permitié que
las personas se puedan expresar por escrito sobre cualquier problema o

cuestion con la finalidad de obtener una respuesta inmediata.

Segun Serna Gomez Humberto (2006) “servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”
(pag. 19).

A principios del afio 2000, el cliente esperaba contar con cartas de
presentacion de las empresas para adquirir sus productos y servicios que
en la actualidad se lo conoce como pagina web. Ahorro tiempo de
busqueda en los usuarios para obtener productos necesarios para sus
hogares, las preguntas se enfocaban en el producto o el servicio,

reduciendo el ciclo de contacto y relacién con cada cliente.

Para tener una respuesta instantanea se incorporo el chat en linea con el
objetivo de resolver dudas lo mas rapido y eficientemente posible para
retener a los usuarios y aumentar la satisfaccion con el servicio prestado.
Luego surge un impactdé en la sociedad, donde los moéviles llamados

dispositivos se volvieron representativo, por la personalizaciéon acercando
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originales acontecimientos de comunicacion entre los usuarios e

organizacion de manera mas facil y rapida.

El servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un
deseo 0 una necesidad de usuario. (Cantu Humberto, 2011, pag. 119)
En esta cita refleja que el servicio tiene una gran importancia en la
comunicaciéon con el cliente, mediante el cual se lleva a cabo un dialogo
entre ambas partes para concluir con el cierre de una venta en la

prestacion de servicio.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. (Paz, R., 2005, pag.
1) Esta cita refleja que es indispensable para la supervivencia de las
organizaciones, por ende, es el resultado del contacto entre el personal y

el cliente, del cual depende del éxito de la empresa.

En la actualidad el servicio al cliente son los medios sociales, donde
encontramos clientes activos que preguntan sobre algin producto y
requieren de un mejor servicio. Esta nueva etapa ha forzado a que todas
las organizaciones adopten varios canales sociales para evitar una

respuesta negativa de los usuarios.

Hoy en dia el servicio ha llegado ser parte fundamental para el éxito de
las organizaciones a nivel nacional, siendo primordial que la calidad del
producto y servicio, por eso las empresas que van en el camino del

servicio excelente tendran una ventaja competitiva.
2.2 Antecedentes Referenciales

Para colaborar al buen desarrollo de este proyecto de investigacion se ha

escogido como referencia otras investigaciones que estan relacionadas
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con el tema: Plan de comunicacion interna para la mejora del servicio al

cliente en la empresa de telecomunicaciones Cable Express.

(Bajafia Olvera Krisbell Eloisa, 2017) Fortalecimiento de la comunicacion
interna para la eficiencia en las relaciones interpersonales laborales en la

sucursal McDonald’s Mall del sol de la ciudad de Guayaquil.

Resumen: La finalidad del proyecto es hacer que la comunicacién interna
sea de manera eficiente, y que los publicos internos colaboren con este

proceso organizacional.

Diferencia: Se enfoco en la elaboracién de una guia comunicacional, con
nuevas herramientas para tener un buen clima laboral y -cultura
organizacional en cuanto al proyecto se basa incrementar la satisfaccion

de los empleados y su grado de compromiso con la organizacion.

(Gonzales Veliz Bryan Joel, 2018) Plan de comunicaciéon interna para

fortalecer el clima laboral en la agricola Buenos Aires del cantdn Valencia.

Resumen: Orientado a solucionar el problema identificado como la falta

de instrumentos tecnolédgicos para la comunicacion interna de banano.

Diferencia: Se enfoco en el analisis de la informacion obtenida referente
a la tecnologia en comunicacion que servira para identificar los puntos
fuertes y débiles de la hacienda bananera en cuanto al proyecto me
enfocaré en mejorar la comunicacion entre los departamentos,

empleados.

(Balarezo Toro Byron David, 2014) La comunicacion organizacional
interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San

Miguel Drive.

Resumen: Orientado a solucionar la inadecuada direccion antes los
problemas de comunicacion interna entre los integrantes de la empresa
qgue crean conflictos al momento de generar un mensaje, la incapacidad
de comunicarse conlleva a tener un desarrollo organizacional muy pobre y

causa un desconocimiento del rol estratégico de la comunicacién interna.
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Diferencia: Se enfoc6 en destacar las falencias que presenta repercute
en la coordinacién de las actividades, sabiendo que la comunicacion
organizacional influye directamente sobre la baja productividad y el

desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive.

(Juan, Porras Villarreal Miguel, 2017) Propuesta de plan de comunicacion
interna para la unidad de imagen institucional del Gobierno Regional de

Ancash.

Resumen: La finalidad de este proyecto es determinar los tipos de niveles
de comunicacién interna debido a que bloquea la comunicacién en lugar
de fluirla, el cual origina que todos los mensajes enviados desvirtien

desde el principio.

Diferencia: Se enfocd en mejorar los niveles de comunicacion interna
para la eficiencia y efectiva utilizacion, por lo consiguiente lograr un alto
nivel comunicativo entre el personal que labora en el Gobierno Regional

de Ancash.

(Almeida Toapanta Andrea Johanna, 2013) Elaboraciéon de un plan de
comunicacion interna para fortalecer el clima laboral en la Facultad de

Comunicacién Social de la Universidad Central del Ecuador.

Resumen: En este proyecto se propone elaborar un plan de
comunicacién interna con la finalidad de mejorar el clima laboral y los
procesos de comunicacion en la Universidad Central del Ecuador a través

de la implementacion de herramientas comunicacionales.

Diferencia: Se orienta a proponer un plan de comunicacion interna
pretendiendo indagar las distintas acciones que permitan eliminar factores
que inciden de forma negativa en el clima laboral y fortaleciendo los

procesos de recursos humanos administrativos y legales.
2.3 Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
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Capitulo Segundo
Derecho del buen vivir

Seccidn tercera
Comunicacion e informacién

Art.16.- todas las personas, en forma individual y colectiva tiene derecho

a.

1.- Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los @mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,

en su propia lengua y con sus propios simbolos.
2.- El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3.- La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en
igualdad de condiciones al uso de las frecuencias del espectro
radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y television publicas,
privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de redes

inalambricas.

4.- el acceso y uso de todas las formas de comunicacién visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con

discapacidad.

5.-Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.

Art.17.- El Estado fomentard la pluralidad y la diversidad en la

comunicacion, y al efecto:

1.- Garantizara la asignacién, a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones, de la frecuencia del espectro radioeléctrico, para
la gestion de estaciones de radio y televisibn publicas, privadas y
comunitarias, asi como el acceso a bandas libres para la explotacion de
redes inalambricas, y precautelara que en su utilizacion prevalezca el

interés colectivo.
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2.- Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion
publicos, privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las
tecnologias de informacidon y comunicacion en especial para las personas
y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tenga de forma

limitada.

3.- No permitird el oligopolio o monopolio, directo no indirecto, de la

propiedad de los medios de comunicacion y del uso de las frecuencias.

Art.18.-Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen

derecho a:

1.- Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2.- Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o
en las privadas que manejen fondos del Estados realicen funciones
publicas. No existird reserva de informacién excepto den los casos
expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos

humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.

Art.19.- La ley regulard la prevalencia de contenidos con fines
informativos, educativos y culturales en la programacion de los medios de
comunicacién, y fomentara la creacidén de espacios para la difusion de la

produccién nacional independiente.

Se prohibe la emision de publicidad que induzca a la violencia, la
discriminacion, el racismo, la toxicomania, el sexismo, la intolerancia

religiosa o politica y toda aquella que atente contra los derechos.

Art.20.- El Estado garantizara la clausula de conciencia a toda persona, y

el secreto profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan
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sus opiniones a traves de los medios u otras formas de comunicacién, o

laboren en cualquier actividad de comunicacion.
Seccion novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tiene derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacidon e indemnizacion por
deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistema de
atencién y reparacion. El Estado respondera civilmente por los dafos y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencién de los servicios publicos que estén as su cargo, y por la carencia

de servicios que haya sido pagado.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestaciéon del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcién que incorpore.

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (2015)
Capitulo Il

Derechos y obligaciones de los consumidores
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Art. 4.- Derechos del consumidor

Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos
en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

1.- Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccién de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2.- Derecho a que proveedores publicos y privados ofrecen bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3.- Derecho a recibir servicios béasicos de 6ptima calidad;

4.- Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo de los riesgos que
pudieren presentar;

5.- Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida;

6.- Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7.- Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8.- Derecho a la reparacion e indemnizaciéon por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.
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9.- Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyos criterios sera consultado
al momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que

afecte al consumidor; vy,

10.- Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion sancidn y oportuna reparacion de su

lesion;

11.- Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan; vy,

12.- Derecho a que en las empresas 0 establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente
reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor

Son obligaciones de los consumidores:

1.- Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

2.-Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos con ese sentido;

3-. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la

de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

4.- Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

y Servicios a consumirse.
CAPITULO Xl

Control de Calidad
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Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN, determinara la lista de
bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como el sector
publico, que deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de
normas técnicas, cédigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos

o resoluciones.

Ademas, en base a las informaciones de los diferentes ministerios, y de
otras instituciones del sector publico, el INEN elaborard una lista de
productos que se consideren peligrosos para el uso industrial o agricola y

para el consumo.

Para la importacion y/o expendido de dichos bienes, el ministerio
correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida

autorizacion.
Art.75.- Servicios Defectuosos

Cuando los servicios prestados sean manifiestamente defectuoso,
ineficaces, causen dafio o0 no se ajusten a lo expresamente acordado, los
consumidores tendrdan derecho, ademas de la correspondiente
indemnizacién por dafios y perjuicios, a que le sea sancionado con una
multa de cincuenta a quinientos doélares de los Estados Unidos de
Ameérica o0 su equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio de las

demas acciones g que hubiere lugar.
Art. 77.- Suspension Injustificada del Servicio

El que suspendiere, paralizare o no prestare, sin justificacion o
arbitrariamente, un servicio previamente contratado y por el cual se
hubiere pagado derecho de conexion, instalacién, incorporacion,
mantenimiento o tarifa de consumo, sera sancionado con una multa de mil

a cinco dolares de los Estados Unidos de América o su equivalente en
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moneda de curso legal, sin perjuicio de las demas acciones a las que
hubiere lugar.

Adicionalmente, el Estado y las entidades seccionales autonomas y/o los
concesionarios del ejercicio del derecho para la prestacion del servicio,
responderan, por su negligencia y descuido en la prestacion de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que

hayan sido pagados.

2.4 Variables de la Investigacion

Variable Independiente: Comunicacién interna

Es una herramienta que permite transmitir los objetivos a toda la
organizacién, difundir sus politicas y construir una identidad de la
empresa en un clima de confianza y de motivacion. (Berceruelo Benito,
2011, pag. 31). Esta cita refleja que la comunicacion es necesaria para la
disfuncion de objetivos propuestos por la organizacion, politicas, valores
y, asi obtener una buena relacion laboral entre todos los integrantes de
cada departamento.

Variable Dependiente: Servicio al cliente

Es un conjunto de actividades que permite que la interaccidon entre
empresa y las personas que requieran un producto o servicio interactian,
el servicio al cliente se fundamenta principalmente en el mercadeo, por lo
que su capacitacion debe alinearse con las estrategias de mercado de la
organizaciéon. (Solano Ernesto, 2017, pag. 5). Esta cita refleja son las
actividades que logran la interaccion de la empresa con el cliente que
adquiere el servicio u producto, por ello es necesario que la empresa se

actualice con las estrategias que existen en el mercado.

2.5 Definiciones Conceptuales

Comunicacion: Es el intercambio de informacion entre personas.

Significa volver comUn un mensaje o una informacion. Constituye uno de
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los procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacion
social. (Chiavenato Idalberto, 2006, pag. 110)

Informacion: Es el contenido que se halla en la fuente de donde se

genera el mensaje o los mensajes. (Monsalve Alfonso, 2003, pag. 49)

Estrategia Empresarial: Define aquella alternativa basica que selecciona
la empresa para adaptarse a las situaciones cambiantes del entorno. Asi,
la estrategia basica es parte de la funcién institucional que determina la

identidad de una empresa. (Santiago, E. & Nufiez, M., 1993, pag. 4)

Procesos: Es un conjunto légico de actividades relacionadas vy
conectadas que toma entradas de proveedores, le afiade valor y produce

unas salidas para sus clientes. (Heredia Alvaro Jose, 2001, pag. 41)

Productividad: Es la capacidad de lograr objetivos y de generar
respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico y
financiero, en beneficio de todos , al permitir a las personas desarrollar su
potencial y obtener a cambio un mejor nivel en su calidad de vida.
(Fernandez, D., 2017, pag. 21)

Satisfaccion: Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la
persona hacia su situacion de trabajo. Estas actitudes pueden ir referidas
hacia el trabajo en general o hacia facetas especificas del mismo.
(Chiang,M.,Martin,M. J. & Nufiez,A., 2010, pag. 156)

Comunicacion Externa: Conjunto de mensajes emitidos por la
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en
términos generales se conoce como relaciones publicas, como la
publicidad (Andrade Horacio, 2005, pag. 17)

Clima Organizacional: Representa una sintesis de percepciones sobre
un conjunto relativamente estable de orientaciones de valores de la

organizacibn como un todo, que influye en el comportamiento de los
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miembros de la organizacion respecto de la efectividad organizacional
que se centra en las politicas, practicas y procedimientos
organizacionales formales e informales. (Chiang,M.,MartinM. J. &
Nufiez,A., 2010, pag. 31)

Calidad: Es una determinacion del cliente, basada en la comparacion
entre su experiencia real con el producto o servicio y sus requerimientos
sean estos explicitos o implicitos, conscientes o apenas detectados,
técnicamente operativos o completamente subjetivos , que representan
siempre un blanco mévil en los mercados competitivos. (Summers,Donna
C.S, 2006, pag. 60)

Cultura Empresarial: Define su capacidad directiva, como la capacidad
de sus recursos humanos en funcién de los valores de los hombres que
configuran la empresa, valores que conforman los criterios de decision y

los comportamientos. (Santiago, E. & Nufiez, M., 1993, pag. 4)

Gestion: Es utilizado para referirse al conjunto de accion, o diligencias
gue permiten la realizacién de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra
manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan
con la finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto.

(conceptodefinicion.de, 2014) .

Crecimiento: Ver los cambios en el mercado como una oportunidad para
crecer, utilizar los beneficios, capacidades para desarrollar y producir
productos innovadores y ofrecer servicios, soluciones que satisfagan las
necesidades crecientes de los clientes. (Jimenez,A. y Rodriguez, I., 2007,
pag. 32)

Cliente Interno: Es aquella persona que forma parte de la empresa, ya
sea como empleado o como proveedor, y que no por estar en ella, deja de
requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados
(Publicaciones Vértice S.L, 2009, pag. 33)
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Eficiencia: Es la expresion que mide la capacidad de la actuacién de un
sistema 0 sujeto econdémico de lograr el cumplimiento de un objetivo

minimizando el empleado de recursos. (Varo Jaime, 1994, pag. 41)

Identidad Corporativa: Es el conjunto de rasgos, caracteristicas y
atributos mas o menos estables y duraderos de la organizacion que
determinan su manera de ser, de actuar y de relacionarse. (Jimenez,A. y
Rodriguez, 1., 2007, pag. 21)

Relaciones Humanas: Son las acciones y actitudes resultantes de los
contactos de personas y grupos. En las organizaciones, los individuos
participan en grupos sociales y se mantienen en constante interaccion

social. (Chiavenato ldalberto, 2006, pag. 86)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Cable Express
Nombre Comercial: DURANCAB

Fecha de constitucién: 06 de Mayo del 2004
Registro Unico Contribuyente: 0992368381001

Objetivo Social: Servicios de television por cable

La empresa de telecomunicaciones Cable Express ubicada en el canton
Durén, provincia del Guayas en la Cdla Ferroviaria calle Benavides Mz 12
SI.11 entre Sibambe y Francisco Flores es 100% ecuatoriana con nueve
afos de experiencia en la prestacion del servicio de television por cable e
internet. El personal administrativo como operativo esta calificado para

atender las inquietudes de los clientes con un gran sentido humano.

Cuenta con programacién de canales nacionales e internacionales, su
propio canal de television local tiene un enfoque educativo, cultural y de
entretenimiento, que se encamina hacia la inclusién y la participacion de
todas las personas del canton Duran promoviendo los valores éticos y
morales de los conciudadanos.

Vision:

Mantener nuestro liderazgo como mejor empresa prestadora del servicio
de television, llegando a todos los sectores de la cuidad de Duran con

excelente atencion y contando con personal calificado que les brinde a los

clientes un servicio con sentido social.
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Misién:

Brindar un servicio de television por cable de 6ptima calidad, llegando con

nuestra sefial de television por cable a cada hogar de la ciudad de Duréan,

brindando una programacion acorde al gusto de cada uno de los

integrantes de la familia. Nos hemos caracterizado en capacitarnos y

alcanzar un buen nivel en atencidbn al cliente tanto en el

area

administrativa como técnica y propender porque la sefial de television que

reciban sea de excelente calidad y que permita que los Durandefos se

entretengan mientras disfrutan en familia.

Logo de la

CabIEX ress

TELEVISION E INTERNET

Fuente : Empresa Cable Express, 2018

Responsable: Luis Loor Cruzatty

Organigrama de la empresa Cable Express

Figura 2

Gerente General

Empresa

Representante

Legal

Departamentq

de Recursos

1
Departamento Departament Sl pepartamento
de o de Credito Contable
Administracion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Tecnico
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3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el
investigador para responder al problema planteado (Arias, F., 2012, pag.
23).

Se escogid el disefio bibliografico por el uso de libros de reconocidos
autores de la materia, en lo relacionado a la ciencia de la comunicaciéon

interna y del servicio al cliente.

Se utilizara el disefio de campo en base a la recopilacion de datos a

través de encuestas, cuestionarios hacia el personal de la empresa.
Disefio bibliografico

Segun Arias (2012) “es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
andlisis e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales, el

propésito del disefio es el aporte de nuevos conocimientos” (pag. 27).

Disefio de campo

Es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacién, pero no altera las condiciones
existentes. (Arias, F., 2012, pag. 31)

3.3 Tipos de Investigacion

Manifiesta que los tipos de investigacion dificilmente se presentan puros,
generalmente se combinan entre si y obedecen sisteméaticamente a la
aplicacion de la investigacion. (Tamayo Tamayo Mario, 2010, pag. 44)
En este tipo de investigacion se va a trabajar con la investigacion
explorativa porque permite obtener nuevos datos y elementos que ayudan
a terminar de formular con mayor exactitud las preguntas de

investigacion.
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La investigacién descriptiva ayudara al
propiedades importantes del personal de la empresa, con el fin de

establecer su estructura 0 comportamiento.

investigador a buscar las

Tabla 2
Modelo
Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional
Se realizan Tiene como En el estudio Bésicamente
cuando el fundamento la | descriptivo se | mide dos o mas
objetivo es prueba de selecciona una variables,
examinar un hipétesis y serie de estableciendo su
tema o busca que las | cuestionesy se grado de
problema de | conclusiones mide cada una | correlacion, pero
investigacion lleven a la de ellas sin pretender dar
poco formulacion o |independienteme | una explicacion

estudiado, del

al contraste de

nte, para asi, y

completa (de

cual se tienen leyes o valga la causa Yy efecto)
muchas dudas principios redundancia, al fenémeno
o no se ha cientificos. describir lo que | investigado, sélo
abordado (Bernal Cesatrr, se investiga. investiga grados
antes. 2007, pag. 115) (Gonzélez de correlacion,
(Hernandez, Esperanza, dimensiona las
R. Fernandez, 2004, pag. 54) variables.
C. & Baptista, (Méndez Carlos,
P., 2014, pag. 2011, pag. 124)
80)

Nota. Autora: Rodriguez R. (2018)

3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion:

Segun Hernandez (2014) la poblacién “esta conformada por un conjunto
de elementos que son tomados en cuenta para una valoracion de
aspectos cualitativos y cuantitativos con el fin de comprender la

naturaleza del problema” (pag. 153)

En el desarrollo de la investigacion se establecié una poblacion debido a
que esta constituida por varios elementos que contienen aspectos que
distinguen el fendmeno a estudiar con la finalidad de entender la dificultad

del estudio.
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Poblaciéon Finita: “Agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademds, existe un registro documental de
dichas unidades” (Arias, F., 2012, pag. 82).

Esta cita refleja que consiste en un numero fijo de individuos lo cual se
conoce el tamafio de sus unidades elementales, susceptibles a ser

contados.

Poblacion Infinita: Es aquella cuyos elementos que la conforman son
imposibles de identificar, porque no existe un registro documentado
debido a su elaboracion seria practicamente improbable. Arias (2012)

La poblacién que se va a utilizar en este proyecto de investigacion es

finita por el limitado personal que integra en la empresa Cable Express.

Tabla 3
Demografia

Poblacion Cantidad
Gerente 1
Administrativo 2
Técnico 22
Recursos 1
Comunicacion 2
Contable 1
Total 29

Nota. Autora: Rodriguez R. (2018)
3.4.2 Muestra:

“Es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision,
ademas de que debe ser representativo de la poblacion” (Hernandez, R.
Fernandez, C. & Baptista, P., 2014, pag. 173).
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Es un subconjunto de dicha poblacion que logra recoge todas las

caracteristicas relevantes e necesarias lo mejor posible.
3.4.3 Tipo de Muestra

Muestra Probabilistica: Todos los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra,
por medio de una seleccién aleatoria 0 mecanica de las unidades de
muestreo/analisis. (Hernandez, R. Fernandez, C. & Baptista, P., 2014,
padg. 175). Esta cita refleja que todas sus unidades tienen igual
probabilidad de participar en la muestra y se obtienen detallando las

caracteristicas de la poblacién por medio de listados o procedimientos.

Muestra Estratificada: Procedimiento muestral que se caracteriza por la
utilizacion de informacion auxiliar para mejorar la eficiencia en la seleccion
de elementos y mejorar la precision de las estimaciones. (Vivanco
Manuel, 2005, pag. 28)

Muestra por Racimo: En este tipo de muestra se reducen costos, tiempo
y energia, al considerar que a veces las unidades de muestreo/analisis se
encuentran encapsuladas o encerradas en determinados lugares fisicos o
geograficos, a los que se les domina racimo. (Hernandez, R. Fernandez,
C. & Baptista, P., 2014, pag. 182)

Por lo tanto, en esta investigacion no se realizara ningun tipo de muestra,
porque la poblacién de la empresa Cable Express es limitado por tal

motivo se lograra trabajar de forma sencilla.

3.5 Métodos

Método Analitico: Es un proceso desintegrador de las partes del todo,
solo alcanza su maximo desarrollo con la unién de las partes,
nuevamente, en el todo. Es decir, la potencialidad de estos métodos se
expresa en su condicion de procesos complementarios y mutuamente

necesarios. (Hurtado, I. Toro, J., 2007, pag. 66)
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Se utilizara el método analitico porque ayudard en la desmembracion de
un todo, descomponiéndolo en partes para observar las causas y efectos

del estudio.

Método sintético: Es un proceso de razonamiento que tiende a
reconstruir un todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis,
se trata en consecuencia de hacer una explosion metodica y breve, en
resumen. En otras palabras, la sintesis es un procedimiento mental
que tiene como meta la compresion cabal de la esencia de lo que ya
conocemos en todas sus partes y particularidades. (Ruiz Ramon, 2007,
pag. 15)

El método sintético permitira reconstruir un todo a partir de las piezas
encontradas a raiz del analisis, utilizando como procedimientos la
recapitulacion, gréficos para llegar a un resultado, significa llegar a
conocer sus aspectos y relaciones basicas en una perspectiva de
totalidad.

3.5.1 Técnicas de investigacion

Tabla 4
Material
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario
Arbol del problema Grafico
Arbol del problema Grafico

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Encuesta: Es una de las técnicas de investigacion social de mas
extendido uso en el campo de la sociologia que ha trascendido el ambito

estricto de la investigacion cientifica, para convertirse en una actividad
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cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano. (Lopéz P,
Fachulli S, 2016, pag. 5).

(Huaman G, 2005) “Es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador, para

ello utiliza un listado de preguntas escritas” (pag. 28)

Ambos autores consideran técnicamente que sirve para captar
informacion sobre algin tema en especifico con la finalidad de conocer el

resultado de la situaciéon actual del estudio realizado.

Entrevista: Es una técnica basada en un dialogo o conversacion cara a
cara, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda
obtener la informacion requerida. (Arias G, 2012, p4g. 73) . En esta cita
refleja que la encuesta es una técnica que se utiliza para reunir datos
durante un encuentro, sobre algin hecho ocurrido, donde el entrevistado
da su opinion o punto de vista relacionado con el problema vy, asi el

entrevistador obtiene dicha informacion.

3.5.2 Procedimientos

Para este proyecto de investigacion se utilizara la técnica de la encuesta y
la entrevista porque permitira medir la satisfaccién de los trabajadores
logrando mejorar la efectividad de la empresa telecomunicaciones Cable

Express.

Encuesta a los trabajadores

Conformada por 10 preguntas con la finalidad de recopilar datos de cada
uno de los trabajadores de la empresa Cable Express para comprender
los factores que influyen en el problema planteado ante la realidad que

afecta la comunicacion interna para la mejora del servicio al cliente.
Entrevista al Gerente
La entrevista esta féormula por cinco preguntas con la finalidad de conocer

el punto de vista del Gerente ante la situacién del problema y saber su
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expectativa ante el plan de comunicacion interna para la mejora del

servicio al cliente.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta

1.- ¢Cree usted que los problemas de comunicacion interna estan

afectando en el servicio al cliente?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 26 93%
No 2 7%

de comunicacion

ESi ENo

Tabla 5.
Problemas
de
comunicacio

n

Nota
Autora:
Rodriguez
Villao Rosa.
(2018)

Figura 2.

Problemas
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Fuente: Datos de la investigacion
Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacion

El 93% de los trabajadores afirman que la comunicacion interna de la
empresa Cable Express esta afectando en el servicio al cliente debido al
deterioro del servicio, incluyendo sus solicitudes que no se cumplen en el
tiempo acordado causando que el cliente se sienta molesto por la
atencién que recibe.
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2.- ¢Como califica usted el sistema de
Cable Express?

Tabla 6

Comunicacioén interna

comunicacion

interna en

Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy buena 0 0%
Buena 13 46%
Regular 15 54%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 3

Comunicacioén interna

Muy buena
0%

Regular
54%

Buena
46%

M Excelente B Muy buena ®Buena Regular

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacién

El resultado obtenido corresponde a un 54% de los encuestado

manifiestan que la comunicacioén interna de la empresa Cable Express es

regular, mientras que un 46% afirma que la comunicacion interna es

buena, pero sin embargo se encuentran demasiadas falencias que se

deben mejorar en beneficio de la empresa.
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3.- ¢Cudles son los canales de comunicacion que utiliza la empresa

Cable Express para transmitir informacion?
Tabla 7

Canales de informacién

Opciones Cantidad Porcentaje
Personal 8 28%
Correo electronico 12 43%
Redes sociales 8 29%
Reuniones 0 0%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
Figura 4
Canales de informacion

p - Reuniones
Redes sociales 0%

29%

Personal
28%

Correo
electronico
43%

M Personal  m Correo electronico M Redes sociales Reuniones

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacion

Se pudo analizar que los canales de comunicacion que se utilizan
actualmente en la empresa Cable Express con un 43% son los correos
electrénicos, mientras que el 28% asevera que la comunicacion interna es

de forma personal y el 29% expresa que se lo realiza a través de redes
sociales.
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4.- ¢Considera usted que la comunicacion interna ayuda a coordinar

las tareas?

Tabla 8

Comunicacion interna/tareas

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 28 %
No 0 0%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 5

Comunicacion interna/tareas

No
0%

S|
100%

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacién

ES| mNo

El 100% de los trabajadores afirman que la comunicacién interna si ayuda

a coordinar las tareas laborales, mientras mayor informacion tengan los

trabajadores se llevara a cabo un mejor trabajo, por ende, la informacién

se considera esencial con la finalidad de dar a conocer a los trabajadores

su medio de trabajo.
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5.- ¢Considera usted que la comunicacién interna favorece que los

trabajadores conozcan de los planes de servicio que Cable Express

ofrece a los clientes?
Tabla 9

Planes de servicio

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 23 82%
No 5 18%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 6

Planes de servicio

HSi mNo

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
Andlisis e interpretacion

Se puede analizar que el 82% de los trabajadores indica que es favorable
que ellos, conozcan los planes de servicio con la finalidad de obtener
conocimientos de todo lo que se realice en la empresa Cable Express
para informar correctamente a los clientes.
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6.- ¢CoOmo considera usted la informacion transmitida por

distintos departamentos?
Tabla 10

Informacién/ departamentos

Opciones Cantidad Porcentaje

Excelente 0 0%

Muy buena 3 11%
Buena 6 21%
Regular 19 68%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 7

Informacién/ departamentos

Excelente Muy buena
0% 11%

Buena
21%

Regular
68%

M Excelente B Muy buena B Buena Regular

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacion

los

Se puede observar que el 68% de los trabajadores confirman que la

transmision de informacion entre los departamentos no resulta ser

efectiva, obstruyendo el desarrollo de las actividades internas, de tal
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manera que una mala informacién ocasionaria mal prestigio para la

empresa.

7.- ¢Considera usted que una buena comunicacién interna mejoraria

la productividad de la empresa en sus diferentes departamentos?

Tabla 11

Opciones

Cantidad

Ser
Porcentaje

Si

23

vici
82% o al

No

clie

18%

Servicio al cliente

mSi mNo

nte

Nota
Autora:
Rodrigu
ez Villao
Rosa.
(2018)

Figura 8
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Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
Andlisis e interpretacion

El 82% de los encuestados consideran que una buena comunicacion
interna si mejoraria la productividad de la empresa, un 18% de los
trabajadores indica que no influye en el incremento de la productividad
debido que no tiene el conocimiento sobre la comunicacion interna, pero
es la clave para consolidar la productividad y competitividad del equipo de

trabajo.

8- ¢Considera usted que es necesario desarrollar estrategias de

comunicacion interna para la mejora del servicio al cliente?
Tabla 12

Estrategias

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 28 100%
No 0 0%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 9.
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Estrategias

Fuente: Datos de la investigacion
Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
Andlisis e interpretacion

Este

No

analisis
da
como
resulta
do que
el

. 100%
100% EmSi mNo de |OS

trabajadores indicaron que es necesario un plan estratégico que tenga

como prioridad mejorar la comunicacion interna en Cable Express,
mediante un plan de acciones que permita utilizar herramientas de
comunicacién interna para mantener informado al cliente y asi se logra

fortalecer el servicio al cliente.

9.- ¢ Se encuentra satisfecho con su trabajo?
Tabla 13

Satisfecho

58



Opciones Cantidad Porcentaje
Si 18 64%
No 10 36%
Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
Figura 10
Satisfecho
Fuente:
Si
619 Datos de
la
No . .
investiga
cién

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacion

El 64% de los encuestados manifiesta que, si estan satisfechos con su

puesto de trabajo, mientras que el 36% aseveran gue se encuentran

insatisfecho para ello se debe procurar que los trabajadores laboren en un

entorno fisico adecuado y con condiciones favorables para el buen

rendimiento de los trabajadores.
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10.- ¢Recibe usted informacién sobre los logros y objetivos de la
empresa Cable Express?

Tabla 14
Informacion
Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 13 46%
A veces 15 54%
Nunca 0 0%

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Figura 11

Siempre Informac
Nunca 0% .,

0% 1on

Casi siempre
46%

A veces
54%

B Siempre M Casi siempre M Aveces & Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Andlisis e interpretacion

El 54% de los trabajadores manifiestan que solo a veces recibe
informacion sobre los logros y objetivos de Cable Express, por tal motivo

no tiene claro la direccién estratégica de la empresa y se alejan de los
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resultados anhelados, un 46% indican que casi siempre se comunica este

tipo de informacion.

Entrevista realizada al Gerente de la Empresa Cable Express

La entrevista realizada al Gerente de Cable Express fue el 31 de enero a
las 10:00 Am, fue de una duracion de 30 minutos donde se hicieron 5
preguntas con la finalidad de conocer su opinion ante los diversos

problemas vienen presentando en la empresa.

De acuerdo a las respuestas obtenidas de la entrevista al Gerente como

resultado se obtuvo:

El Gerente manifiesta que hay un descuido en la comunicacion interna,
quien supo estar de acuerdo en reducir los riesgos para el buen
funcionamiento de la empresa por tal motivo afirmo que no cuentan con
un manual de funciones por no tener una persona capacitada para
aguello. Sin embargo, esta consiente que es una herramienta necesaria
para el desarrollo correcto en las actividades laborales entre los distintos

departamentos.

También indic6 que su empresa no es reconocida ya que solo brinda su
servicio en pocos sectores por el motivo de que solo cuenta con dos
oficinas ubicadas en el centro y en la parroquia Recreo del canton Duran,
considera que la necesidad del cliente al momento de contratar el servicio
es el precio, promociones, los planes que son accesibles para los

usuarios.

Para concluir con la entrevista el Gerente estuvo totalmente de acuerdo
que es indispensable desarrollar estrategias de comunicaciébn que

contribuyan en el buen desempefio laboral.
Analisis e interpretacion

Se interpreta que el Gerente esta consiente que tiene debilidades en
algunas areas se debe a la escasez de instrumentos de comunicacion de

los trabajadores para el mejoramiento de comunicacién interna.
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Es valido recalcar que la empresa tiene un descuido sobre el estudio de

comunicacion para fortalecer a los trabajadores con relacion a las

estrategias de comunicacion interna.

4.2 PLAN DE MEJORA

(Ministerio de Educacion, 2012) El plan de mejora es:

Un buen instrumento para identficar y organizar las posibles

respuestas de cambio a las debilidades encontradas en la

autoevaluacion. Al identificar y priorizar los problemas hay que

escoger aquellos que podemos solucionar y no confundirlos con

aquellos que son producto de factores externos en los cuales no se

puede incidir. (pag. 2)

El plan de mejora ayuda a identificar los problemas con el fin de tomar las

medidas necesarias, de tal manera solucionar aquellos factores que

influyen en el rendimiento de la empresa.

Componentes del Plan de Mejora

1.
2.

Los problemas priorizados.

Las metas: contienen las nuevas circunstancias de cambio que se
pretende alcanzar.

Las acciones concretas: se determina el tiempo indispensable
para llegar hacia la meta planteada, por tal motivo se debe tener en
claro, el como, él por qué y el para qué ejecutamos dichas
acciones.

Los recursos: se incorpora los recursos humanos, fisicos,
financieros y tecnolégicos que seran primordiales en el
cumplimiento del plan de mejora.

Responsables: se refiere a las personas comprometidas a
desarrollar y a detallar cada uno sus responsabilidades.

El seguimiento permanente: autoriza realizar los ajustes

necesarios.
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7. Los resultados: se evidencia las situaciones de cambio en los

actores educativos en funcion de las metas planteadas. (Ministerio
de Educacion, 2012)

Objetivos del Plan de Mejora:

Desarrollar plan de comunicacion interna para el servicio al cliente en la

empresa de telecomunicaciones Cable Express.

Condiciones previas:

Completa disposicion del Gerente y los trabajadores con la
finalidad de llevar a cabo el plan de mejora de comunicacion

interna.

Comunicar con responsabilidad sobre del plan de mejora a los

distintos departamentos de la empresa Cable Express.

Compromiso absoluto con el equipo humano de cada
departamento para crecimiento de la empresa Cable Express.

Sistema de acciones y su aseguramiento integral:

Aportar en el fortalecimiento de la comunicacion interna en la

empresa

Se pretende fortalecer el rendimiento del personal a través de la
comunicacién interna con la finalidad de mejorar su rendimiento y

como resultado obtener mayor productividad para la empresa.
Se busca que la empresa cuente con instrumentos de
comunicacién para logar que el personal realice sus actividades de

manera eficiente y coordinada.

Se propone a que modifiquen los canales de comunicacion para

que los trabajadores reciban la misma informacion logrando que el
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personal conserve su entusiasmo y compromiso al comprender los

objetivos y las estrategias de la empresa.
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PLAN DE MEJORA

Objetivo General: Proponer un plan de mejora de comunicacion interna en la empresa Cable Express

Tabla 16. Plan de mejora

Problema Objetivo Meta Acciones Recursos Plazo | Responsable
Bajo rendimiento Fortalecer el rendimiento | Rendimiento del Seminarios Folletos Una vez
de los trabajadores laboral a través de la personal al motivacionales de al mes Facilitador
comunicacion interna 100% comunicacion Trabajadores
Fortalecer a los Motivado al Conferencias
Limitado estudio trabajadores de Cable 100% personal sobre la Recursos
de comunicacion | Express con relacién a las en brindar un importancia de la audiovisuales Una vez Facilitador
interna hacia los estrategias de buen servicio al comunicacion o al mes
trabajadores comunicacion interna cliente interna Refrigerio
Correcta Establecer Internet
Escasez de Adquirir instrumentos coordinacién de instrumentos o
instrumentos de factibles para el actividades y el parala Espacio fisico Cinco Gerente
comunicacion de mejoramiento de incremento en comunicacion material de escritorio | S€Mmanas Investigadora
los trabajadores comunicacion interna en las ventas del interna en la
Cable Express servicio empresa Material publicitario

Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
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4.2.1 Cronograma

Tabla 17. Cronograma

CRONOGRAMA 2018

Tiempo Octubre Noviembre Diciembre
Actividades 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4
Seminarios motivacionales
de comunicaciéon
Conferencias sobre la
comunicacion interna
Instrumentos para la
comunicacion interna
Nota Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)
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4.2.2 Presupuesto

Tabla 18. Presupuesto

PRESUPUESTO DEL PLAN DE MEJORA DE COMUNICACION INTERNA

DESCRIPCION VALOR

Pago facilitador $300.00

Internet $90.00

Folletos $ 30.00

Material audiovisual $200.00

Refrigerio $ 30.00
Movilizacién de trabajadores $80.00

Subtotal $ 730.00
Imprevisto 10% $73.00
TOTAL $803.00

Nota. Autora: Rodriguez Villao Rosa. (2018)

Observacion:

El valor presupuestado de $803,00 lo cubre la empresa Cable Express.
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4.3 Conclusiones

Segun el estudio realizado a la empresa Cable Express se considera las

siguientes conclusiones:

e La comunicacion interna debidamente fundamentada con teorias

actualizadas.

e Los trabajadores se sienten desorganizados y no han percibido el interés

por parte del Gerente para que esto cambie.

e La mayor cantidad del personal coinciden que se debe a la falta de un

plan de comunicacion interna que comprenda todos los elementos para

ejecutar una comunicacion efectiva.

e Con la implementacién de herramientas de comunicacion interna se

incremento las ventas de la empresa Cable Express.
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4.4. Recomendaciones

Aplicar el plan de mejora de comunicacion interna propuesto para
desenvolver una comunicacion fluida entre todos los departamentos de

la empresa.

Desarrollar actividades para el cambio, en especial mejorar el

departamento de comunicacion con el fin de transmitir informacion clara.

La creacibn de un plan de comunicacion interna aportard en las
actividades de tal manera que ayudara a genera un cambio positivo para

todo el personal de la empresa.

Es importante tener en cuenta que las herramientas de comunicacion
interna se basen en mejorar las ventas en la empresa y sobre todo en

mejorar la efectividad del personal.
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Anexo 1: Instrumentos de Investigacion

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FORMATO DE ENCUESTA
Buenos dias/tardes, mi nombre es Rosa Angélica Rodriguez Villao estudiante
del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, me encuentro
realizando una encuesta como parte del proceso de investigacion para el
desarrollo del proyecto titulado “PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA
LA MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA CABLE

EXPRESS”, por lo que pido a usted amablemente responder a cada pregunta

Dirigido a: Trabajadores de la empresa Cable Express

Objetivo: Conocer su opinibn ante el problema que se viene

presentando en la empresa.

Instrucciones para contestar de forma correcta las preguntas:

Seleccione con una (X) la respuesta segun su criterio

de forma sincera para lograr cumplir con los objetivos planteados.

1.- ¢Cree usted que los|2.- ¢COmo califica usted el

problemas de comunicacion | sistema de comunicacion interna

interna estan afectando en el | en Cable Express?

L




servicio al cliente? Excelente
Muy buena |:|
Si Buena |:|
Regular []
No
3.- ¢Cudles son los canales de |4.- ¢Considera usted que la

comunicacion que utiliza la

empresa Cable Express para
transmitir informacion?

Personal

[]
[ ]
[ ]
[]

Correo electrénico
Redes sociales

Reuniones

comunicacion interna ayuda a

coordinar las tareas?

Si

No

5.-

comunicacion

¢Considera usted que la
interna favorece
gue los trabajadores conozcan de

los planes de servicio que Cable

6.-

informacion transmitida por los

.Como considera usted la

distintos departamentos?

Express ofrece a los clientes? Excelente |:|
Si Muy buena |:|
Buena |:|
No Regular []

7.- ¢Considera usted que una|8.- ¢Considera usted que es

buena comunicacion interna

mejoraria la productividad de la

empresa en sus diferentes
departamentos?

Si

No

necesario desarrollar estrategias
de comunicacién interna para la
mejora del servicio al cliente?

Si

No

9.- (Se encuentra satisfecho con

10.- ¢Recibe usted informacién

[]
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su trabajo? sobre los logros y objetivos de la

empresa Cable Express?

Si Siempre
Casi siempre []
No A veces []
Nunca [ ]

Muchas gracias por su colaboracion

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FORMATO DE ENTREVISTA

Fecha:

Datos Generales
Nombre y Apellidos:

Cargo:

Entrevistador:

Objetivo: Conocer su punto de vista ante la situacion que se presentan en la
empresa.

¢ Cuédl es el estado de la comunicacion interna en la empresa Cable Express?

¢La empresa cuenta con un manual de funciones?

¢,Cuales son los tipos de medios que utilizan para la comunicacion de
informacion interna en la empresa?




¢,Cree usted que su empresa esta reconocida en todo el canton Duran? ¢ Por
qué?

¢,Conoce usted la necesidad que tiene el cliente al momento de contratar el
servicio de telecomunicaciones?
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Anexo 2 : Carta de Autorizacion

Duran, 12 de noviembre del 2018

CARTA DE AUTORIZACION

Por medio de la presente, Yo Luis Loor Cruzatty en calidad de
Representante Legal de la empresa Cable Express le facilito hacer uso de
informacion pertinente, a ia Srta. RODRIGUEZ VILLAO ROSA ANGELICA
con C.1.092796519 egresada del Institutc Superior Tecnoldgico Bolivariario
de la carrera Tecnologia en Administracion de Empresas para la realizacion
del proyecto de tesis cuyo taema es “Plan de comunicacion interna para
iz mejora del servicio al cliente en la empresa de telecomunicaciones

Cable Express”. 5

Fara lo cual la suscrita cusnia ia total aprobacion y autorizacion.

YR UE CARLE ¥ GOSN alliONL S

7//____4,_,'.
Ab. Luis Loor Cruzatty

IEPRESENTANTE LEGAL



Anexo 3 : Fotos

Fig. Entrevista para el canal de Cable Express
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