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RESUMEN EJECUTIVO

Es importante traer al presente la realidad de la necesidad de un departamento de

comunicacion organizacional, ya que en ocasiones no se le da la importancia que se debe.

Ademas, se pretende conocer el parecer de profesionales en comunicacion sobre el
uso de herramientas tecnologicas que ofrecen para ser aprovechada en el ejercicio

periodistico y sus usuarios.

Para esto, la investigacion sigue una linea descriptiva, haciendo ademas uso de un
método cualitativo para alcanzar los objetivos planteados, busca generar una descripcion de

herramientas digitales y su provecho.

Estudiar también sobre comunicacién digital, periodismo, nuevas tecnologias de la
informacién, asi como mercadeo, investigacion de mercados y publicos meta dio el
respaldo tedrico al presente proyecto.

Evaluar la necesidad de una nueva alternativa de periodismo especializado en
contenido digital, a través de la implementacion de diversas herramientas de comunicacién
3.0.

El enfoque del presente estudio es cualitativo con un disefio de investigacidn-accion
ya que se pretende conducir a la empresa a realizar un cambio. Para obtener los resultados
se entrevistaran a profesionales tanto internos como externos para asi lograr desarrollar el

analisis y plantear la propuesta.

Por ultimo, se desea llegar a la conclusion sobre los beneficios o inconvenientes que
tienen las herramientas digitales y la importancia de contar con un departamento de

comunicacion en la empresa propuesta.



CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En esta investigacion se intenta buscar una forma de comunicacion segura para IAA
Ingenieria y Administracion y la incidencia que tiene la informacion en su toma de

decisiones en una empresa.

La comunicacion ha sido motivo de estudio en el desarrollo de las sociedades, ya
que el ser humano ha buscado mejorar la capacidad de asimilar la informacion sobre su
entorno, y a su vez aumentar la eficiencia en cuanto a rapidez y diversidad de sus formas de

transmision.

Si bien es cierto, existe un gran nimero de empresas con grandes innovaciones que
estan aportando soluciones a los desafios que ha traido el Covid-19, la realidad muestra que
ciertos emprendimientos y las organizaciones que los apoyan han sufrido duramente los

impactos de la pandemia.

Se esté transformando una amenaza en multiples oportunidades de mercadeo gracias
a las Redes Sociales y lo que si es indudable, es que esto ha cambiado la forma de pensar y
de hacer las cosas en todo sentido. Sin embargo, actualmente también la comunicacion ha
evolucionado y los emprendedores deben saber que, sin una buena estrategia de
comunicacion en su empresa, podrian llegar a tener muchos problemas en sus mensajes que

desean transmitir, ya que es vital para el desarrollo y presentacion de su empresa.

Desde el invento de la imprenta hasta las redes sociales, el mundo ha vivido
profundas transformaciones en la forma de comunicarse y cada vez a mayor velocidad. La

internet y los medios de comunicacion permiten llegar a poblaciones enteras.
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La era de la informacidn hace posible reunirse, sin necesidad de estar en el mismo
lugar, las redes sociales permiten alcanzar publicos especificos y transmitir informacion en
tiempo real. Deesta forma se realizara una estrategia de Comunicacion que se adapta IAA

Ingenieria y Administracionpara su crecimiento.

Objetivos

Objetivo General

Crear un departamento de comunicacion paralAA Ingenieria y Administracionen busca

de una mejor comunicacion con sus clientes y colaboradores.

Obijetivos especificos
1. Identificar el tipo de comunicacion que requiere IAA Ingenieria y Administracion.
2. Verificar los aspectos requeridos para la creacion de un departamento de

comunicacion interna de acuerdo con los protocolos establecidos.
3. Realizar la estrategia de Comunicacion que se adapta alAA Ingenieria y

Administracionpara su crecimiento.
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Justificacionde la Investigacion

La comunicacion y los mensajes claros no solo con importantes en las
organizaciones, sino en todos los aspectos de la vida, las relaciones interpersonales siempre
van a necesitar una buena comunicacion para que al final de cada conversacion o tarea, las

acciones se vuelvan mas féciles de comprender y de realizar.

En el siguiente estudio, por cuestiones de anonimato y privacidad solicitado por
parte de la empresa, se le cambiara el nombre IAA Ingenieria y Administracion a Ingenieria
Guzmén. Aca se abarcara la posicién y consecuencia que asumen muchas empresas al no
tomarse el tiempo para analizar, desarrollar y resolver mejoras que les permitird a los
colaboradores mantenerse de una manera mas sana en sus funciones diarias, por ejemplo, el
mantener un buen clima laboral, estabilidad, beneficios competitivos que motiven a sus

colaboradores, este podria ser un atributo por excelencia que una empresa puede tener.

De acuerdo con la (Organizacion Internacional del Trabajo [OIT], 2020, p.1) la
mitad de la fuerza laboral del mundo esta en riesgo, pero particularmente los dos billones
de empleados informales que han visto en unos pocos meses reducidos sus ingresos en mas
de un 60%. En el caso de Costa Rica, Instituto Nacional de Estadistica y Censos de Costa
Rica [INEC], (2020), parr.2) INEC revel6 una tasa de desempleo del 20,1% pero si se
considera el subempleo, este indice es mayor al 30%, que para el pais es una realidad que
en los primeros meses de la pandemia el enfoque principal fue la salud, pero a como fue
avanzando el tiempo se debia pensar en salud mas empleo, ya que, sin ingresos no hay

comida, mucho menos bienestar, ni salud fisica y emocional.

Algunos elementos diferenciadores en un entorno laboral se pueden basar en la
posicion o perspectiva que se construye en los colaboradores, por ejemplo, a la hora de
consultarles como se sienten siendo parte de un equipo 0 empresa y que sientan que no son
un namero mas en la organizacion, sino que aportan, son escuchados e importantes;
ademas, que exista una comunicacion oportuna y clara, principalmente de parte de sus
lideres, los cuales tomen iniciativas para comunicar y mantener informados a los

colaboradores periodicamente sobre temas o cambios organizacionales.
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Existen algunos elementos claves para la creacion de un buen clima organizacional;
por ejemplo, el fomentar la confianza entre lideres y colaboradores, tomar en cuenta la
opinion y perspectivas de los colaboradores para la toma de decisiones, incrementar el
sentido de pertenencia a la empresa, aumentar el compromiso de los empleados, lograr
mejorar los resultados para la organizacion, generar un ambiente de crecimiento
profesional, transparencia en la manera de evaluar para evitar favoritismos y fomentar el

trabajo en equipo.

Antecedentes de la Investigacion

Historia

El talento y la necesidad son elementos que se unen a la hora de emprender. Los
profesionales, que lo hacen, han encontrado en la innovacion las herramientas para darle un

giro a su actividad laboral o para reemplazarla por una nueva.

En el mundo académico, el término "Emprendimiento” ha sido objeto de
investigacion durante décadas y ha sido examinado por diversas disciplinas, como la

antropologia, la economia, las ciencias sociales y las de gestion.

Para hablar de nuevas iniciativas, hay que primero ir un poco hacia los origenes de
Facebook y de la economia social, ya que, esta va a ser importante para entender como

inician las empresas sociales.

Por eso, el término economia social se define como toda actividad econémica
basada en la asociacion de personas en entidades de tipo democratico y participativo con
prioridad de las aportaciones personales y de trabajo, sobre las de capital; son un conjunto
muy amplio de organizaciones que no tratan s6lo de ganarse la vida, sino que el objetivo es
producir para ganarse la vida, pero ganarse la vida de manera tal que no explote, y que sea
una experiencia buena de trabajo, en colaboracion con su entorno, y al mismo tiempo una

experiencia importante para hacerse cargo de aquellos que estan excluidos laboralmente.

La economia social se origind en el siglo XIX, autores tan importantes como Ledn

Walras y John Stuart Mill fueron los primeros que asignaron este término a las nuevas
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empresas que se generaban como solucion a los problemas sociales, que el capitalismo
producia. Fue creada con una doble mision, la primera fue tener en consideracion las
consecuciones sociales, tales como la democracia industrial, la igualdad social, etc., y la
segunda fue, identificar a las nuevas organizaciones que con tales objetivos se iban

desarrollando.

De acuerdo con Tena (2015-2016)este tipo de economia ha sufrido a lo largo de la

historia altibajos, es decir:

Ha habido épocas en las que esta, ha sido mas relevante, por como ha afectado a la
sociedad. Una de las fechas que marcé un hito importante para la economia social
europea fue a partir de los afios 70 debido a la crisis econdmica acontecida que
origind que los estados perdieran la capacidad de generar empleo, lo que ocasiono

un acelerado crecimiento de la tasa de desempleo (p.6).

Como consecuencia de ello se empez6 a generar el autoempleo para hacer
frente a las nuevas necesidades o aquellas que no podian ser satisfechas,
particularmente, las de aquellas poblaciones con menos recursos, desarrollando
acciones que favorecen al medioambiente, el reciclaje de materiales, con espiritu

cooperativo de democratizacion y responsabilidad.

Por otra parte, el auge de las redes sociales ha venido a impactar a la sociedad
actual, ya que en el caso de la aplicacion Facebook, es una red social que se cred para
mantener en contacto a personas, y asi mismo también para compartir informacion, noticias
y contenidos audiovisuales con sus propios amigos y familiares. La historia de Facebook
comienza en octubre del 2003, cuando Mark Zuckerberg se le ocurre crear una web para
entretener a sus comparieros de Harvard, a un inicio a esta plataforma se le llamaba
Facemash, y servia para que los estudiantes pudiesen juzgar el atractivo de otros estudiantes
y hacer clasificaciones de ellos mismos.

Facebook ha superado los 2.500 millones de usuarios y es la plataforma social mas

importante en el mundo, desde que Internet, se popularizé hace mas de 20 afios.
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Este éxito llevdo a Zuckerberg el 4 de febrero del 2004 a realizar una nueva
plataforma virtual con sus compaiieros. La plataforma se llamaba ‘The Facebook’ y estaba
solo disponible para las personas con una direccion de correo electronico de Harvard. Al
mes de vida, el 50% de los estudiantes de Harvard ya estaban inscritos en la aplicacion. The
Facebook se empieza a habilitar a otras Universidades, y es cuando en el 2005 la red social
pierde la “The” y se convierte oficialmente en Facebook y ya permite etiquetar a las
personas en las fotos. Esta plataforma, se abre a mas usuarios y permite a estudiantes de

secundaria y universidades de otros paises, acceder a la red social.

Al final de afio, Facebook ya contaba con alrededor de 6 millones de usuarios
activos mensuales, y en setiembre del 2006 se hizo una plataforma global, donde se abre

para todo el publico en el mundo.

Esta plataforma es gratuita, la cual cualquier persona puede tener acceso a los
contenidos y a lo que se postea, por ende, es una perfecta herramienta para dar a conocer la
imagen de marca y gestionarla via online, ya que, basicamente se trata de un canal de

comunicacion con los clientes y potenciales consumidores.

Segun la pagina digital YiMin (2021) en Costa Rica, se puede lograr alcanzar unos
3,3 millones de usuarios a través de publicidad, lo mas relevante dentro del proceso es
realizar una segmentacion acorde segun la marca y definir un presupuesto representativo
conforme a las metas que se desean lograr obtener, por otro lado, la comunidad se compone

por 51,5% de mujeres y 48,5% de hombres.

Ambas herramientas son un buen complemento, donde la cultura emprendedora ha
existido desde tiempos remotos, se tenia la necesidad de innovar para poder sobrevivir y
tener una mejor forma de vida, pero a pesar de esto, no se veia como una cultura
emprendedora, sino que se veian como nuevos inventos que permitian que la sociedad
satisficiera las necesidades, a traves de los afios la cultura emprendedora fue teniendo gran
evolucion, y méas con el uso de las redes sociales, que se ha visto transformada y de gran
utilidad en tiempos de pandemia y que a tan solo un clic ha generado grandes porcentajes
de productividad, ademas, cred mayor fuente de empleo y mayor indice de desarrollo para

las personas.
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Antecedentes internacionales

Parafraseando una tesis realizada por Tena (2016), propuso un tema titulado como
el recorrido del emprendimiento social en Espafia, con un enfoque cualitativo, donde
llegaron a la principal conclusion de que el emprendimiento social, aunque existe desde
hace muchos afios es un mundo aun por explotar, la falta de visibilidad y la poca cultura
empresarial y social, que hace aun mas dificil el crecimiento de las empresas sociales en
Espafia, que si bien se esta haciendo un esfuerzo por parte de esta y Europa por fomentarla,

y menciona que sus medidas son todavia insuficientes.

Ademas, agrega que la poca cultura empresarial del pais en general y el poco
interés empresarial por parte de los jovenes en especial cuando estos prefieren una vez
terminados sus estudios trabajar para la empresa privada o para una administracion, la cual
supone un gran obstaculo para que se desarrollen las empresas sociales, sin embargo, esta
falta de interés por el emprendimiento genera una debilidad en la sociedad, que
desaprovecha la oportunidad de favorecer la creacién de empleo y deja de generar

beneficios personales y sociales.

En este pais, la tasa de actividad emprendedora social estd muy por debajo de la
media de Europa. No obstante, la actual coyuntura econémica de recesion, la crisis del
estado de bienestar y el problema del desempleo es la responsable del auge de las empresas
sociales. De esta forma, la figura del emprendedor social toma gran importancia ya que, se
configuran como una alternativa real e innovadora para la solucion de problemas de la

sociedad.

El antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio porque el autor menciona
el impacto que ha provocado el emprendimiento social, que aunque se da desde hace
muchos afios atras, todavia es complicado a la hora de emprender, y principalmente por
jévenes que estan acostumbrados a un esquema, de terminar estudios e iniciar a laborar en
una empresa, pero a pesar de todo, el problema del desempleo es la responsable, para surgir
con estas nuevas iniciativas y proyectos, ya que es una variable real e innovadora como lo
menciona el autor en su tesis, a pesar de los afos, se han visto pequefios cambios, desde el
2016 hasta el 2020.
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Por otra parte, segun Roman (2016), en su estudio del anélisis de las estrategias de
comunicacion de las startups espafiolas, técnicas de caracter cuantitativo y cualitativo,
llegaron a la principal conclusién de que en definitiva, se puede concluir que las startups
espafolas cuentan con profesionales de comunicacion corporativa con experiencia, que
definen estrategias y desarrollan acciones de comunicacion, para lograr sus objetivos
empresariales, siendo las redes sociales y los medios de comunicacion sus principales

canales y publico.

Dentro de lo mencionado anteriormente por Roman, el término de startups es una
organizacion humana con gran capacidad de cambio, que desarrolla productos de gran
innovacion, altamente deseados o requeridos por el mercado, donde su disefio vy
comercializacion estan orientados completamente al cliente, en espafiol el término seria:
emprendimiento. Es importante rescatar que muchos de estos emprendedores desconocen
realmente como generar el contenido para sus redes sociales, por ende, si hay un
conocimiento en cualquier area de comunicacion se vera beneficiado, a la hora producir y
vender su producto, por eso el antecedente anterior se relaciona con el presente tema de

estudio.

Ademas, de acuerdo con Tandazo (2018), en su investigacion de analisis desde la
comunicacion estratégica a emprendimientos nuevos del sector de tecnologias de
informacién y comunicacion, con un enfoque metodolégico cualitativo, llegaron a la

principal conclusion de que:

Los pensadores de las teorias de los negocios reconocen en el emprendedor, la habilidad
comunicativa como una fortaleza personal estratégica. Porque, si bien la comunicacion es
una capacidad humana de caracter sociocultural que le ayuda a sobrevivir, en el caso de los
emprendedores es fundamental cultivar esta habilidad, gracias a ella construyen redes
sociales con sus proveedores, clientes, colaboradores e inversionistas. Gestionan el talento
humano de su circulo de confianza con perfiles que manejan esas mismas habilidades

comunicativas.

Estas apreciaciones de los teoricos de los negocios, se complementan con la teoria

de la comunicacion estratégica, desde los nuevos paradigmas, porque por una parte se
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reconoce en el emprendedor la habilidad comunicativa de ser empatico, motivador, flexible,
de escuchar; por su parte la comunicacion estratégica busca conversar conservando la
alteridad, para cuyo caso es necesario ser flexible, empético, saber escuchar, mirar el

contexto desde un enfoque de la multidimensional y multidisciplinar.

Los emprendedores manejan practicas de comunicacion deseables con sus
inmediatos interlocutores: proveedores y colaboradores. Esto mas que un asunto ético, es
un tema estratégico del negocio que no es una casualidad. Su practica habitual es el
resultado de ensayos prueba y error, su preparacion y experiencia en la administracion de

sus negocios.

Cuanta méas formacion de calidad poseen los emprendedores que dirigen sus propias
empresas, mayor serd el empoderamiento del equipo por propender al cumplimiento de la

vision compartida. Los colaboradores miran a los directivos como mentores/motivadores.

El antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio, porque es importante
que dentro del emprendimiento, haya una buena comunicacion estratégica por parte del
emprendedor, ya que, es una herramienta principal, en donde no es solo un asunto de ética,
sino que es de habilidad y estrategia para el mismo, por eso dentro de esta investigacion, se
desea conocer las tacticas que han estado utilizado los emprendedores PYMES

principalmente en este tiempo de incertidumbre, como lo es la pandemia por Covid-19.

Una persona emprendedora, que se plantean continuamente nuevas propuestas,
mejoras y oportunidades, es determinante para que el producto o servicio que desarrolle sea
totalmente innovador.Para ello se necesita un olfato que le permita anticiparse al mercado
para poner en marcha un negocio que realmente satisfaga las necesidades de su publico

meta.

De acuerdo con el informe elaborado por la Organizacién Internacional del Trabajo
[OIT], (2020), el cual se titula como el COVID-19 y el mundo del trabajo: Repercusiones y

respuestas, llegaron a la principal conclusion, de que:

Durante en tiempos de pandemia, el mantenimiento de la actividad empresarial sera

dificil para las pymes, ya que, a raiz de las restricciones, el cierre de fronteras y la
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imposicion de medidas de cuarentena, en muchos casos los trabajadores no pueden
desplazarse a su lugar de trabajo, ni llevar a cabo su actividad profesional, lo que provoca
un impacto en sus ingresos, principalmente en casos de empleo informal u ocasional. Los
consumidores de muchos paises no pueden adquirir bienes ni servicios. Habida cuenta de la
actual coyuntura de incertidumbre y temor, cabe esperar que las empresas pospongan las

inversiones, la adquisicion de bienes y la contratacion de trabajadores.

Las perspectivas economicas y en lo relacionado a la cantidad y calidad del empleo
empeoran a un ritmo muy rapido. Si bien los valores actualizados de las previsiones
fluctian sustancialmente, y en gran medida, infravaloran ampliamente la situacion real, en
todos los casos ponen de manifiesto efectos muy adversos en la economia mundial, por lo
menos durante el primer semestre de 2020. Es necesario dar una respuesta a nivel politico
de forma répida y coordinada a escalas nacional y mundial, en el marco de un sdlido
liderazgo multilateral, a fin de limitar la incidencia directa del coronavirus en la salud de
los trabajadores y sus familias, al tiempo que se mitigan los efectos econdmicos indirectos
en la economia mundial, segin la OIT muchas veces, la tendras que proceder con una
estrategia de ensayo y error, para lo cual es muy importante apoyar en el analisis del
impacto de las actividades y ver lo que ha funcionado y lo que no, de ahi se debe procurar
hacer un seguimiento a cada técnica de comunicacién que se vaya a emplear. ES muy

importante el equilibrio de la comunicacion, para que tenga un mayor éxito.

El antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio, ya que la organizacion
como tal menciona el gran impacto que ha provocado la pandemia en la actividad
econdmica y la afectaciéon de las PYMES, ya que en definitivo comprueba que el

emprendimiento y el desempleo han aumentado al mismo tiempo, por el Covid-19.

Ademas, de acuerdo con otro informe de la Comision Econémica para Ameérica
Latina y el Caribe [CEPAL], (2019), en su estudio del comercio digital especificamente de
America Latina y los desafios que enfrentan las empresas, llegaron a la principal conclusion
de:

Con base a un estudio en una encuesta a mas de 1.400 empresas de América Latina

y el Caribe, se encontro, que aquellos que informan ventas en linea, estan mucho mas
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internacionalizados que quienes no compran ni venden bienes o servicios en linea. Por
ejemplo, mientras que sélo el 18 por ciento de las empresas pequefias encuestadas en
América Latina y el Caribe que no venden ni compran en linea dicen exportar, el 67 por
ciento de las empresas pequefias encuestadas que venden o compran online, exportan. Los
vendedores en linea también estdn mas diversificados en sus mercados de exportacion que
los vendedores fuera de linea, y exportan mas a los mercados extraregionales,

especialmente, a Estados Unidos.

Sin embargo, un gran segmento de las empresas encuestadas en América Latina y
el Caribe, se encuentran bastante digitalizadas de hasta un 36 por ciento, la cual, no informa
ventas en linea, y las que si lo hacen, tienden a obtener solo una parte limitada de sus
ingresos en las exportaciones. Los desafios para que las empresas de América Latina y el
Caribe adopten el comercio electrdnico, incluyen la percepcion de que los mercados
nacionales de comercio electronico son pequefios y la logistica no funciona y la exportacion

en linea es mas complicada.

De los vendedores fuera de linea encuestados, encuentran el comercio electronico
transfronterizo como desafiante, especialmente debido a las barreras de acceso a la
financiacion comercial, regulaciones aduaneras, costos excesivos de pagos en linea y
posible falta de interoperabilidad de las regulaciones digitales con otros mercados. Las
empresas que todavia no exportan se preocupan por sus propias capacidades para hacer
comercio electrénico transfronterizo. El financiamiento comercial, la logistica y los pagos
encabezan la lista de desafios al comercio electronico transfronterizo en practicamente
todos los paises de América Latina y el Caribe, postulando una agenda de politicas de

comercio electrénico regional clara.

En términos de la agenda de politicas, los paises de América Latina y el Caribe
pueden aprender mucho de las buenas practicas en otros mercados. Aveces requerira
transformaciones digitales agresivas en industrias tradicionales en sectores tales como
servicios financieros, telecomunicaciones y logistica, asi como la transformacion digital en
agencias gubernamentales como aduanas y correos. Las empresas de América Latina y sus

ventas estan digitalizando, y necesitan que la infraestructura gubernamental sea digital y las
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respalde. La era digital trae consigo nuevos desafios, pero son precisamente las tecnologias

y empresas digitales quienes pueden ofrecer los mejores medios para resolverlos.

El antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio porque el autor
menciona el gran impacto que ha tenido los Gltimos tiempos, en el comercio online, la cual,
para nadie es un secreto que esta era digital ha requerido de agresivas transformaciones, en
muchos aspectos los emprendedores no reciben realmente el apoyo que se merece por parte
del gobierno, para respaldar sus negocios, por ende, esto realmente es un desafio grande, al
que de una u otra forma la gente ha tenido que adaptarse para poder surgir, y asi el negocio

avance y produzca con éxito.

Ademas, otro punto importante, que se desea agregar y segin el autor Roman
(2012), en un trabajo de la Universidad de Buenos Aires, menciona que, como parte de las
innovaciones, se destaca el uso de las redes sociales, principalmente Facebook, que es un
medio que brinda la oportunidad de conectar personas por la lectura de recomendaciones,
invitando a la participacion en la divulgacion de los contenidos, incluyendo la informacion

de bienes y servicios ofrecidos por una PYME.

Estudiante Aquino (2018) en su investigacion “Estrategias de Comunicacion y
Organizacién Institucional en la Universidad del Pais Vasco/EuskalHerrikoUnibertsitatea:
evolucidn y retos en la comunicacion interna y comunicacion externa a través de la Oficina

de Comunicacion” con un enfoque cualitativo, establece en sus conclusiones que:

La UPV/EHU es una entidad de educacién superior que desde 2012 cuenta
con el primer Plan de Comunicacién (2012-2016). Este Plan ha supuesto una
guia para la institucion estableciendo la gestion de la imagen de la
institucién, mejora la comunicacion entre los distintos grupos que forman la
entidad, difunde los trabajos cientificos que se desarrollan en el seno de la
institucion y conciencia a la comunidad universitaria de que la Oficina de
Comunicacion se encuentra a disposicion de toda la comunidad universitaria.
Asi lo han confirmado las personas entrevistadas pertenecientes al publico
interno de la universidad como el publico externo y las personas encargadas

del area de comunicacién. Se ha constatado que la comunicaciéon y las
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estrategias son clave para conseguir el cumplimiento de las tareas
comunicativas con los publicos de la universidad. Estos Planes simbolizan
un esquema de objetivos, propositos y metas a los que la institucién debe
responder a través de la comunicacion colectiva. Para ello, la Oficina de
Comunicacion de la UPV/EHU desarrolla su trabajo a través de herramientas
percibidas por los publicos, a través del Plan Estratégico de la UPV/EHU y
del Plan de Comunicacion, que son utilizados como guias de trabajo
institucional para la universidad. Los publicos visualizan que existe una
Oficina de Comunicacion en la entidad, sin embargo, perciben una falta de
contacto con ellos sobre el trabajo que se realiza. Asi, la comunidad
universitaria plantea como reto la mejora y la innovacion de este tipo de

comunicacion en la institucién (p.359).

Que exista un departamento y oficina de comunicacion no es sinénimo de que toda
el &rea comunicacional esta bien o funcionando de la mejor manera, por lo tanto, estar

revisando y evaluando es importante para ir mejorando lo que no se esta realizando bien.

Cabrera (2015), en su investigaciéon “la toma de decisiones en comunicacion
organizacional” para su Tesis Doctoral, establece mediante un enfoque cualitativo la

conclusioén:

De conformidad con nuestros hallazgos, podemos concluir que, pese al
desconocimiento por parte de los directores de Comunicacién de los
modelos tedricos existentes para la toma de decisiones en gestion estratégica
de empresas, se ha podido comprobar que estos aplican las bases de los
modelos méas bésicos en sus procesos decisorios, pero de forma inconsciente,
siguiendo los pasos logicos que marca la capacidad de raciocinio aportada
por el cerebro. Los directores de comunicacién no aplican de manera
premeditada estas directrices por considerar que no existe un Unico modelo
atil para cada una de las situaciones a las que se enfrentan en la gestion de la

Comunicacion Organizacional, donde el analisis, el tiempo de respuesta y el
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método no son similares en una situacion de crisis respecto a una ordinaria.
En este sentido, la aplicacion del modelo tedrico se toma como base [sic]

pero se adapta a las necesidades concretas (p.323).

Tandazo (2018) en el estudio “andlisis desde la comunicacion estratégica a
emprendimientos nuevos del sector de tecnologias de informacion y comunicacion” citando
como objetivo principal “analizar las estrategias, acciones y tacticas que aplicaron los

emprendimientos TIC nuevos, desde la comunicacion” concluyendo que.

“los pensadores de las teorias de los negocios reconocen en el emprendedor
la habilidad comunicativa como una fortaleza personal estratégica, la
comunicacion es una capacidad humana de carécter sociocultural que le
ayuda a sobrevivir en el caso de los emprendedores es fundamental cultivar
esta habilidad, gracias a ella construyen redes sociales con sus proveedores,

clientes, colaboradores e inversionistas” (p.68).

No se puede creer que la estrategia de comunicacién radica especificamente en la
tecnologia, sino da el primer paso exitoso de una estrategia desde la comunicacion real de
los colaboradores entre si de una empresa, entre departamentos y con las personas externas.

La buena comunicacion que dé resultados exitosos empieza con estrategias internas,
de la mano con los demas departamentos y areas, uniendo todos los focos de la empresa

logrando tener éxito comunicacional a nivel general y no solo en algunas areas.

Antecedentes nacionales

El emprendimiento ha estado presente en la sociedad a lo largo de la historia, ha
tenido diversas interpretaciones y ha evolucionado hasta el dia de hoy, muchos de sus
significados estan relacionados con el hecho de iniciar una empresa, sin embargo, para

muchos de los economistas es mas que eso.
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El emprendedor esta dispuesto a asumir el riesgo de una nueva oportunidad de
negocios para obtener algun beneficio, este rol es ser innovador, desarrollando nuevas
estrategias comunicativas e ideas, y un proceso que el mercado demanda y que

regularmente no son reemplazables.

El autor Cedefio, (2013), en su estudio titulado como “el modelo de
emprendedurismo para las mujeres profesionales en comunicacion que desean desarrollar

una marca personal”, dando como objetivo principal;

“Establecer un modelo de emprendedurismo para las mujeres profesionales
en comunicacion que desean desarrollar una marca personal, de manera que
este les permita ejercer de forma independiente y, a la vez, obtener un

balance entre el ambito profesional y el personal”.
Llego a la principal conclusion de que:

Definitivamente el aventurarse a trabajar de forma liberal exige un gran
riesgo, intuicion, vision perseverancia, paciencia, entre otras caracteristicas,
ya que, no hay duda, que la profesional que se incline por esa opcion debe
ser emprendedora y asi lo deja claro, la comparacion de perfiles entre
personas emprendedoras y empleados que se realizd durante la
investigacion. Por lo tanto, para seguir el modelo propuesto en el trabajo de
investigacion, fue indispensable identificarse con las caracteristicas de una
persona emprendedora, pues ser poseedoras de estas, demostr6 su capacidad
de manejar la incertidumbre y la inestabilidad, que conlleva esta forma de
trabajo(p.91).

Por eso el antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio, ya que el autor
menciona el modelo de emprendimiento que utilizan ciertas mujeres profesionales en el
pais, esto especificamente en el mundo de la comunicacién, y que a su vez desean cumplir
con un emprendimiento personal, definiendo en especifico, las caracteristicas que esta labor

conlleva.
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Mientras que los autores Alpizar, Bricefio, Cabezas, Mata y Rodriguez, (2014) , en
su investigacion titulado como “el emprendedurismo Social en el Gran Area Metropolitana
y sus opciones de financiamiento diferenciado en el Sistema de Banca para el Desarrollo de
Costa Rica”, con un enfoque cualitativo, lleg6 a la principal conclusién de que “la
diferencia de las diversas representaciones de la Economia Social estudiadas, los
emprendedores sociales son los Unicos que no poseen un marco legal diferenciado a nivel

nacional, asi como grupos o instituciones de apoyo y de fomento”(p.59).

En las instituciones financieras existe un desconocimiento del concepto de
Emprendedor Social, lo que produce que este tipo de empresas sean asociadas a
organizaciones caritativas. La cual, segin los autores mencionados anteriormente citan a
David Simén diciendo: “las instituciones financieras tienen una imagen incorrecta de los
emprendedores sociales, ya que, los consideran como entidades que buscan donaciones y

no como empresas factibles y viables”.

Por eso en conclusion con la tesis mencionada anteriormente y relacionando esta
investigacion a la actual, los emprendedores sociales son los Unicos que en su momento, no
poseian un marco de apoyo Yy legalmente no se diferenciaba a nivel nacional, aunque para
nadie es un secreto que durante esta incertidumbre por pandemia, muchos han tenido que
cambiar un poco su pensar y adaptarse a las nuevas estrategias de como salir adelante, y
realmente ver el emprendimiento no como entidades que buscan donaciones, si no como

empresas que si son factibles y viables en muchos aspectos.

Ademas, de acuerdo con el informe realizado porNavarro (2017) del Instituto
Centroamericano de Administracion Publica [OIT], (2017), titulado como “el
emprendedurismoy Universidad: Potencial aporte para el desarrollo local”, llegaron a la

principal conclusion de que

Es importante destacar, que la finalidad de la propuesta es formar lideres
emprendedores que colaboren con el desarrollo local de la region, trabajando
desde dos puntos, el primero, capacitando y formando a los emprendedores
actuales de la zona, dandoles un proceso de acompafiamiento y reforzando

su idea de negocio con los conocimientos que los estudiantes de la
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Universidad de Costa Rica (UCR), han adquirido a lo largo de su carrera y el
segundo, es el fomento a la cultura emprendedora y estimulo del espiritu
emprendedor, este proceso de acompafiamiento busca que los alumnos
logren visualizar el emprendimiento como una opcién innovadora de
empleo, que rompa el paradigma en el que Unicamente se puede trabajar para
un tercero y que el aporte que pueden realizar a la comunidad puede ser
significativo para el desarrollo local.

La formacidn de caracter critico y con vision social que predica la UCR se convierte
en el lienzo perfecto para estimular la aparicion de lideres emprendedores, que apuesten al
emprendimiento social, ya que, conocen el impacto que este puede traer no solo para él,

sino para la comunidad.

El informe anterior se relaciona con el tema de estudio, ya que la institucion
menciona el impacto positivo que ha provocado las nuevas capacitaciones de formacion a
los estudiantes de la UCR, esto para fomentar una cultura emprendedora y un estimulo del
espiritu emprendedor, la cual es importante ya que, es una opcién innovadora, a la que
muchos jovenes no estan acostumbrados ni capacitados a este tipo de herramientas,
principalmente a una buena estrategia y a un buen trato del mensaje para esta actividad, que

es de gran utilidad para un emprendimiento exitoso.

Ademas, se menciona que de acuerdo con un informe realizado por el Ministerio de
Economia, Industria y Comercio [Meic], (2020), titulado como “el impacto de la pandemia

por Covid-19 en las PYME costarricenses”, como una de las principales conclusiones,

Durante la pandemia el cierre de fronteras, la imposicion de restricciones en
las visitas a sitios publicos, la recomendacion de confinamiento en los
hogares, y otras, se tomaron en cuenta, para asi evitar el contacto fisico que
pudiera desatar un contagio generalizado en la poblacién, la cual, por obvias
razones ha tenido una gran consecuencias directas e inmediatas en el sector
empresarial. Las micro, pequefias y medianas empresas son mas susceptibles
a sufrir un impacto negativo en sus operaciones, muchas de ellas han visto

reducidas significativamente sus ventas e incluso han tenido que cerrar las
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puertas de sus negocios. Este panorama estd causando desempleo vy

reduccion en los ingresos de un alto numero de trabajadores en todo el pais.

Con el objetivo de conocer de primera mano los efectos que la declaratoria de
emergencia por la pandemia ha tenido en las PYME costarricenses, la Direccion General de
Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (DIGEPYME) del MEIC, llevo a cabo el estudio
presentado, con profesionales del Observatorio de Mipymes, en una alianza
interinstitucional muy provechosa, y asi poder disefiar herramientas de apoyo en estas

circunstancias tan criticas.

Por eso el antecedente anterior se relaciona con el tema de estudio, ya que la
institucion menciona el impacto que ha causado el covid-19, principalmente en el
desempleo y en la reduccidn de ingresos de un alto nimero de trabajadores en todo el pais,
esta institucion como tal, también presenta ciertas herramientas que pueden funcionar de
argumento para la investigacion presente, ya que son herramientas de gran apoyo para las
personas que desean reinventar sus negocios, modificar sus mecanismos de promocion y
venta, buscar nuevos canales de comercializacion y entrega de sus productos, siendo la
innovacion, la buena comunicacién y la creatividad elementos importantes para aquellas
PYME que desean salir airosas y quizas mas fortalecidas, de esta gran crisis que presentd

en el mundo.

Proyecciones

Dentro del trabajo de investigacion, se elabora la creacion de un departamento de
comunicacion para Ingenieria Guzman, a continuacién, se presentan propuestas que se

desean llegar a obtener al final de la investigacion:
e Identificar el tipo de comunicacion que requiere Ingenieria Guzman.

Se identificara el tipo de comunicacion que requiere Ingenieria Guzman para
generar conocimiento y brindar herramientas del como ser un buen emprendedor en
tiempos de incertidumbre, para que a un futuro pueda ser de gran ayuda a la hora de realizar

nuevos proyectos y comunicarse de una manera exitosa para vender el producto
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e Verificar los aspectos requeridos para la creacion de un departamento de

comunicacion interna de acuerdo con los protocolos establecidos.

Se verificardn los aspectos requeridos para la creacion de un departamento de
comunicacion interna de acuerdo con los protocolos establecidos aplicando técticas

comunicativas diversas.

e Realizar la estrategia de Comunicacion que se adapta Ingenieria Guzman

para su crecimiento.

Se realizara la estrategia de Comunicacion que se adapta Ingenieria Guzmanpara su
crecimiento colaborando con el desarrollo e implementar un interés por parte del publico
para iniciar con esto proyectos que han logrado tener un gran auge organizacional interno y

en las redes sociales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente apartado se definiran, explicaran y fundamentaran los principales
conceptos relacionados al tema de investigacion, los cuales se deben conocer para mayor
precision del tema. EIl desarrollo de la siguiente teoria les permitird a los lectores poder
tener més acercamiento con los conceptos que son de mucha importancia para comprender

el tema principal, la necesidad de un departamento de comunicacion en una Pyme.

Conforme se desarrolle el presente marco tedrico, el autor de esta tesis aporta
aquellos conceptos que considera relevantes para fundamentar la investigacion que tiene
como meta evaluar la necesidad de una nueva alternativa de periodismo especializado en la
parte digital para PYMES, a través de la implementacién de herramientas de comunicacion
3.0

A modo de sintesis se puede mencionar que entre los principales temas a
profundizar destacan: comunicacion digital, mercadeo, publico meta periodismo vy
comunicacion organizacional. Cada tema es expuesto con respectivas derivaciones de
subtemas con la intencion de que los pilares tedricos de este proyecto de graduacion queden

bien claros.
Comunicacion

Una de las definiciones mas simples que se le puede dar a este término es el que
brinda la Real Academia Espafiola (RAE) al conceptualizar la palabra comunicacion como
la accion o efecto de comunicarse.

Maria del Carmen Martinez Guillén, en su libro La comunicacion en la empresa: La
gestion empresarial describe el concepto de comunicaciéon como: “un proceso dindmico y
de influencia reciproca, donde el receptor también tiene la oportunidad de modificar el
punto de vista del emisor” (2010, p.3).

Desglosando lo anterior, para ella comunicacién implicar crear y compartir

significado, que en gran medida es intencional y se basa en el uso de simbolos. “El proceso
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de la comunicacion implica compartir y dialogar, hablar y escuchar, dar y recibir” (2010,
p.3).

Por “simbolos” se hace referencia a todas las palabras, imagenes, gestos y
expresiones que las personas utilizan para representar: pensamientos, ideas, creencias y
sentimientos.

Revisando literatura de otros escritores se llega al comun denominador que la
comunicacion se presenta en todas las circunstancias y etapas de la vida del ser humano.

En ese aspecto, Dominguez (2012) sefiala que:

Todas las personas en el mundo tienen necesidades que son satisfechas por
la comunicacién, desde las mas simples hasta las mas complejas, desde qué
comer hasta donde encontrar la comida, incluso, como preparar la misma.
Los medios de comunicacion masiva son los que nos permiten ser parte del

mundo en que vivimos (p.11).

Comunicacion Organizacional

Conforme evoluciona la comunicacion, la tecnologia amplia la cultura de los
humanos. Es asi como, carreras como el Periodismo y las Relaciones Publicas tienden a
complementarse no solo a las otras ramas de la comunicacion, sino al aporte
organizacional. El periodismo al tener conocimientos béasicos de las demas profesiones
existentes, le permite adaptarse o hacer de las ciencias, medios comunicativos nutritivos.
Posteriormente, se muestra la definicion y resultados tedricos que respaldan el trabajo

social y comunicativo de las entidades publicas y/o privadas.

Se entiende por comunicacion organizacional a la comunicacion interna, el trato
afectivo, la unificacion entre los diferentes miembros de una entidad publica o privada. Es
decir, la ejecucion de tramites sostenibles ayuda a forjar la organizacion comunicativa. Para

eso, la calidad humana debe verse fulgurada dentro de la institucion.

Segun Flores (2017)
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Comunicacion que se gesta dentro de una organizacion. Sistema que
constantemente sufre ajustes, complejo por sus relaciones con diversos
publicos (tanto internos como externos). Procesos inherentes a la
organizacion que no solo tienen que ver con intercambio de informacion,
sino también con los medios utilizados y los individuos (con su cultura,
actitudes, sentimientos y capacidades). Es también la disciplina que se
encarga de investigar y teorizar acerca de todo lo anterior con la voluntad de

dar explicacion a las organizaciones sociales (p.24).

La implementacion de la comunicacion organizacional en los diferentes gremios
exterioriza la posicion efectiva y eficaz de las compafiias y sus empleadores. Todo trabajo
comunicativo a nivel interno se extendera en el campo exterior, quiénes son la fuente
sustanciosa de las corporativas. El actuar de la comunicacién organizacional lleva a forjar

un clima comunicativo que permita extender los canales interpersonales.

Técnicas y estrategias

La comunicacion organizacional procura guiar a las empresas e instituciones a un
mundo capacitado en la adaptacion de deberes cotidianos. Es decir, incentivan mediante
técnicas y estrategias comunicativas la manera correcta para que dentro de las entidades de
indole gubernamental o privado se forje un ambiente arménico entre los colaboradores y
sus clientes. La prioridad de las agencias, departamentos y oficinas de comunicacion es

extender la comunicacion participativa, con el fin de obtener resultados positivos.

Segun Castro (2014) “La comunicacion organizacional es aquella que establecen las

instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas” (p.5).

La comunicacién organizacional es para las compafiias un factor que le permite
sumar identidad a través de proyecciones institucionales. Por eso, es vital que se funde
dentro de ellas la cultura no solo personal sino la interpersonal. La comunicacion interna,
permite que los colaboradores encuentren en sus trabajos un motivo para alcanzar dia a dia

la actitud positiva, extendiéndolo su publico.
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Para Filippi (1997) “El periodismo tiene estrecha vinculacion con todas estas formas
de organizacion social. Generalmente, ellas son fuentes de informacién y se comunican con

la opinidn publica a través de los medios periodisticos” (p.91).

De acuerdo con el teorico, la razén del periodista es extender la razén social. Por
tanto, los elementos organizacionales se convierten en instrumentos de bien informativo.
Esto permite que donde quiera que éste vaya, el periodista debe considerar la importancia
de la comunicacion organizacional. Ya que, hoy dia no sélo se trata de llevar un
acontecimiento a la pantalla o a las redes, sino a priorizar el concepto organizacional de la

noticia para que esta sea recibida de manera asertiva por el pablico exterior.

Seguln Castro (2014) “La formalidad en la comunicacion organizacional la establece
la propia empresa: es estructurada en funcion del tipo de organizacion y de sus metas. Es

controlada y sujeta a reglas” (p.6).

La escritora muestra con esto, que tanto los medios de comunicacion, como las
demés entidades, deben tener normas administrativas dentro de sus funciones, para generar
una mayor comunicacion y permanencia organizacional. Es decir, la excelente
comunicacion entre jefes, empleados y demas funcionarios se construye mediante la
interaccidn y soporte comunicativo que cada uno de ellos aporte en sus departamentos para
distribuir informacion que sea de interés interno. Todo esto, ayuda a fortalecer lazos entre

los colaboradores y por ende fortalece la cultura de la institucion.
Para Fajardo y Nivia (2016)

Sin la comunicacién, se perderia bienestar, desarrollo, crecimiento,
oportunidad ante los diferentes publicos de concebir ideas, iniciativas y
proyectos, para ofrecer rentabilidad y ampliar su participacion en el
mercado; los cuales estan presentes en diferentes lineas de accion, en las que
resaltan, la gestion de capital intelectual, procesos de calidad, gobierno
corporativo, opinion publica, gubernamental y politica, responsabilidad
social empresarial e intercultural, junto con el lobby y el cabildeo.
Enmarcadas dentro de las diferentes orientaciones que para nuestro caso son

la comunicacion interna, externa, de crisis, desarrollo, talento humano,

38



imagen e identidad y relaciones publicas, desde el &mbito convencional y

tecnoldgico del mundo de hoy (p.12).

Queda reflejado que donde no hay comunicacion el ambiente laboral y personal esta

obsoleto. Es decir, sin comunicacién nada podria funcionar. La comunicacién permite

trasmitir opiniones, compartir gustos, crear expectativas, dar variedad. Tanto para la rutina

de las personas como para las empresas e instituciones las relaciones interpersonales son

caracteres que no pueden pasar desapercibidas. El apego comunicativo es consciente de que

todo alrededor es beneficiado. Por eso, la formalidad dentro y fuera de las compafiias debe

ser conocedor, mas no denigrante.

Comunicacion Formal e informal

De acuerdo con Castro (2014) la comunicacion formal se divide en cuatro aspectos

importantes, que se citan a continuacion:

Comunicacion descendente: de la direccion o gerencia hacia el personal.
Generalmente la constituyen comunicaciones institucionales de la empresa como
normas, procedimientos, reglamentos, etc., [sic]pero en muchas ocasiones son
inadecuadas, hasta el punto, que se tiene lugar comin en las empresas la
expresion de los empleados “los de arriba no tienen idea de lo que sucede aqui
abajo”.

Comunicaciéon ascendente: del personal hacia la direccion, gerencia o
presidencia de la empresa. Esta es fundamental, pues les da a las directivas de la
empresa una vision del clima laboral existente, que puede ayudar a aclarar
malos, entendidos, rumores o incomunicaciones. Entre los medios mas
conocidos estdn el buzon de sugerencias (siempre tan mencionado, pero
ampliamente subvalorado) y los procesos de apelacion.

Comunicacion horizontal: entre el personal de igual jerarquia o pares. Esta es

necesario para buena coordinacién e integracion de los departamentos de las
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empresas y las funciones que desempefian dentro de su engranaje. Se hace
absolutamente necesaria para no repetir funciones ni malgastar tiempo y dinero
en la repeticion de procesos administrativos.

e Comunicacion diagonal: entre los miembros de departamentos diferentes que se
cruzan, no necesariamente cubriendo la linea de forma estricta; por ejemplo,
contraloria solicita —urgente- a la gerencia de recursos humanos la némina de la
institucion, el encargado de la némina se la hace llegar de forma directa (pp.7-
8).

Los tipos de comunicacion formal presentados previamente muestran como las
instituciones deben tener conocimiento de la funcion jerarquica, sin afan de interiorizar a
nadie, pues sino no tendria sentido la aplicacion de la comunicacion organizacional dentro
de ellas. Por ejemplo, la gerencia debe poseer un empoderamiento ante el personal, pero
eso no le debe hacer sentir que su puesto lo hace ser mas que los demas. Asi el personal,
tiene derecho a dirigirse a sus superiores, sin temor de que estos lo vayan a exteriorizar. Las
empresas Yy colaboradores deben estar conscientes del cargo que tienen dentro y fuera, mas

no olvidar que todos tienen un nivel estandarizado, aunque diferentes.
Segun Fajardo y Nivia (2016)

Anteriormente la comunicacion era mediatica, es decir, se enfocaba
exclusivamente a producir medios en empresas cuyo fin era transmitir
informacién. Hoy en dia se encauza y alinea con el plan estratégico
corporativo, permitiendo su gestién a través del manejo de acciones que se
apoyan en medios, con indicadores (mediciones), presupuestos enfocados en

consolidar una opinion publica estructurada y rigurosa (p.11).

La comunicacion acapara cada vez mas todo lo que con ella se relaciona. Antes se
limitaba la labor social que tenian profesiones como el Periodismo y las Relaciones
Publicas. Ahora se proyecta la organizacion comunicativa dentro de las asociaciones para
forjar el sustento de la productividad empresarial y plasmarla en los dos niveles, lo interno
y externo. La comunicacién organizacional dentro de las instituciones publicas y privadas

crea dentro de ellas la comunicacion colectiva.
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Para Castro (2014) “La comunicacion informal puede beneficiar o perjudicar a las

empresas, segin como se emplee” (p.9).

Cabe agregar, que la mejor manera para sostener una comunicacion efectiva es el
comparfierismo, el respeto y el sentimiento pleno que llegue a crear la relacion entre
jefaturas, institucion y colaboradores. Lo anterior hace referencia al sentido que se le
determine a una actitud laboral positiva o lo que se cataloga como negativo. Para eso, se
extienden las normas que permiten romper los paradigmas nocivos y abren puertas con luz

verde.

De acuerdo con Castro (2014) las siguientes vias para salir de la zona roja en la que

se convierten los rumores dentro de las entidades:

e Mantenga a sus empleados bien informados.

e Comunique las decisiones importantes de forma clara a la menor brevedad
posible.

e Presente siempre primero las ventajas de los cambios que se realizaran y luego
hable de las desventajas que acarrean los cambios. Pero siempre presente una
vision a futuro positiva, tanto para la empresa como para los empleados.

e Evite los concilidbulos con unos pocos: las reuniones secretas o los murmullos
cuando alguien se acerca generaran situaciones ambiguas y causaran malestar y
ansiedad innecesaria.

e Si el cotillo o chisme comienza por el jefe, sus subordinados seguiran el mismo

empleo (p.20).

Evitar malentendidos dentro de las empresas e instituciones es inevitable. Sin
embargo, si se crea dentro de las entidades la comunicacién colectiva a través de la
colaboracion de expertos en la planificacion y orientacion de la comunicacion
organizacional, las compafiias pueden aspirar a tener un personal exitoso y una muestra de

interés de publico exterior, reflejo de los trabajos comunicativos internos.
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Clima organizacional

El lugar de trabajo es uno de los factores mas importantes de los individuos, ahi es
donde pasan la mayor parte de su tiempo. Muchos funcionarios laboran entre seis a ocho
horas, mientras otros superan el tiempo establecido. Por esa razon, es vital que los
colaboradores se sientan comodos en su recinto diario. Y es precisamente a lo que se refiere
el denominado clima organizacional, parte de la comunicacién organizativa con la que se

debe respaldar las entidades publicas 'y privadas.

SegUnFlores (2017) “Resultado de la interaccion del sujeto con el ambiente
organizacional, que demuestra la influencia de la organizacion en el desempefio del

individuo, tiene que ver con las experiencias individuales y colectivas de los miembros”

(p.23).

La practica comprobada, aspira a ver el clima organizacional, como el ambiente que
rodea al ser humano dentro de una empresa. Es el escenario con el que deben convivir los
publicos. Es decir, el clima es la burbuja en la que se encuentra la verdadera relacion que
genere sensibilidad, conexidon y exterioridad comunicativa. Por ende, el clima
organizacional permite ser transportado a las areas de la comunicacion que se enlazan por
el bien comun de las instituciones. El clima organizacional es capaz de reflejarse dentro y
fuera de las entidades.

Comunicacion efectiva

Todo es comunicacion y todo comunica, desde los gestos o el llanto de un recién
nacido, una conversacion entre amigos, el lenguaje braille para los ciegos, hasta los
comerciales publicitarios méas elaborados y que hacen uso de las plataformas tecnoldgicas
gue encontramos mientras navegamos por la web.

Pero, ¢cdmo saber que la comunicacion sea efectiva?

De acuerdo con la busqueda bibliografica se afirma que la comunicacion es efectiva
cuando el objetivo por el cual fueron emitidos los simbolos se alcanza, sin embargo, la

comunicacion es una ciencia abierta que esta en constante cambio.
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Proporcionar una nocion unica de comunicacion es, en apariencia, una tarea
sencilla. La palabra “comunicacion” es definida por la Real Academia
Espafiola simplemente como “accion y efecto de comunicarse”. Quiza, para
hacer mas comprensible lo que este acto supone, sea preciso remitirnos a la
raiz latina del término, el vocablo communis: entre sus significados destaca
el de “recibido y admitido de todos o de la mayor parte”. Y es esta idea, la
de un todo, una colectividad de participantes sin la cual la comunicacion no
seria posible es lo que confiere a este proceso su caracter social (Santos,
2012, p.11).

Mientras que, Sara Diez Freijeiro en su obra Técnicas de Comunicacion ilustra lo
que es la comunicacion inefectiva. “La incomunicacion surge cuando emitimos un mensaje
por un canal y el oyente lo recibe por otro diferente. De ahi la importancia de identificar,
descifrar y descodificar los mensajes para evitar malos, entendidos y contribuir a la buena
relacion del entorno” (Diez Freijero, 2010, p.9).

Por lo anterior, es que la comunicacion es un proceso de carécter social conformado

por los siguientes participantes: emisor, receptor, canal, codigo y mensaje.

Comunicacion externa

La comunicacion fuera de una institucion muestra el ambiente interno con el que
convive una entidad. Por eso, es de suma importancia que las organizaciones creen e
implementen estrategias que permitan difundir la interaccion y armonia laboral, para

beneficio de las entidades y sus clientes activos e inactivos.

Segin Flores (2017) “Transmision de mensajes de la organizacion a publicos
externos para mantener con €stos una interaccion con intenciones operativas, estratégicas,

de difusion y de promocion de una buena imagen” (p.24).

Se entiende por comunicacion externa, el clima que se puede percibir dentro de una
institucién o empresa. Pues, depende de las relaciones internas con las que cuenta una
entidad, el publico externo, es decir los clientes y/o las personas que se aproximan a ellas
pueden olfatear lo que acontece. No es necesario vivir las 24 horas al dia dentro de una

organizacion para observar, la comunicacion dentro de una comparfiia. La comunicacion
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externa se da a conocer con un momento critico, con el boca a boca y si hay o no buena

relacion entre los miembros internos.

Comunicacion interna

La comunicacién dentro de las organizaciones esparce el interés del ambiente
externo, pues es mediante una buena técnica de comunicacion participativa que las
instituciones logran posicionarse en el mercado, ya que los clientes externos perciben a
través de actitud de los colaboradores la excelencia comunicativa en las diferentes unidades
y departamentos, sumando la institucion puntos a su favor. Una buena comunicacién se
crea con el respeto interactivo entre funcionarios, que son el arco de quiénes estan

alrededor de ellos.

Flores (2017) “Acciones comunicativas entre la organizacion y sus miembros, y
entre ellos mismos, a favor de las buenas relaciones (interacciones rentables para la

organizacion) a través de medios especificos para ello” (p.24).

Se entiende como comunicacion interna la relacion intrapersonal, la actitud positiva
0 negativa que puede manejarse desde el seno empresarial. Es decir, los ejercicios
comunicativos que se apliquen ante el gremio institucional. Desde las jefaturas, los
empleados y demas funcionarios. Con el objetivo de crear una comunicacion fluida,

asertiva y eficiente a nivel exterior.

Cultura Organizacional

Asi como el clima organizacional, la comunicacion interna y externa son factores
que encaminan hacia la cultura, no solo en el ambito institucional, sino también en el
mundo. Tanto las personas fisicas como juridicas tienen un origen, y esa entidad la van
construyendo mediante las actitudes y aptitudes que se van planteando conforme se

relacionan a su clima, su ambiente habitual.

Para Retana y Bravo (2011) “la cultura organizacional define la identidad de cada
empresa o institucion, de ahi que la imagen personal de cada uno de sus miembros es

importante ya que forma parte de su relacion con los clientes y usuarios” (p.20).
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La cultura organizacional representa la caracterizacion de la empresa y como tal de
los involucrados. Un mal trato de los jefes hacia sus colaboradores crea una cultura
desubicada, asi las disconformidades y mal carécter que los empleados puedan tener hacia
su patrono. Por eso, es fundamental que las instituciones gubernamentales y privadas
prioricen la sabiduria y deseo de aplicar la misién y vision a través del manejo de reglas

fundamentadas en la formacién cultural.

Segln Retana y Bravo (2011) “El reto esta en cambiar la sumisién por iniciativa, los
resentimientos por esperanza. El temor por la audacia. EI mando por la gerencia

participativa” (p.20).

Estd comprobado que con actitud autoritaria no es ameno, ni mucho menos digno
llevar las funciones correspondientes en el area laboral. Y eso, no s6lo genera controversia
entre los colaboradores internos, sino que las malas actitudes o empoderamientos superiores

Ilegan a los publicos externos. Creando ambientes no meritorios.

De acuerdo con Flores (2017) la cultura organizacional es el “Conjunto de normas
humanas y sociales que determinan comportamientos, y que diferencian a la organizacion
de otras. Son sus valores, modelos de comportamiento, necesidades, expectativas, lenguaje,

simbolos, sefias, creencias, politicas, etc.” (p.24).

La creacion de la cultura organizacional nace desde el seno familiar. Es en el hogar
donde un patrono y un empleado van forjando su caracter y por ende la educacion y
sabiduria para enfrentar las adversidades. Su estilo de sobrellevar las diferencias dentro y
fuera del area laboral nace con el respeto y la responsabilidad que conciba una persona. De
ahi, parte la cultura organizacional. Es primero crear y aplicar la cultura humana para poder

propagar la cultura dentro de las instituciones.

Segiin Castro (2014) “Toda organizacion requiere manejar una serie de reglas

basicas para hacer que sus comunicaciones internas funcionen” (p.35).

Sin duda, la teoria y las practicas comprobadas no se equivocan al decir que las
instituciones, empresas y compariias ameritan tener reglas, normas que se conviertan en un

esqueleto para hacer funcionar todas las piezas comunicativas. Las reglas no estan para
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romperse, tampoco estdn hechas para complicar la existencia. Las normativas
organizacionales estan para crear respeto, proveer los derechos y hacer que la verdadera
comunicacion funcione de manera que se vea beneficiada las organizaciones y todo lo que

con ella camine.
Para Castro (2014)

Los encargados de gestion humana o de manejar empleados en la empresa
deberian asegurarse de que cada uno de los trabajadores, jefes y directivos
reciban, lean entiendan y apliquen cuidadosamente el plan estratégico de la

empresa, la mision, la vision y la cultura de [sic] la misma (p.35).

En su mayoria, quienes asumen la responsabilidad de llevar una comunicacion
asertiva entre los miembros de una compafiia, son lo relacionistas publicos. Estos con su
funcién de hacer valer la comunicacidn colectiva, encaminan a las empresas e instituciones
dentro de los denominados departamentos de comunicacion y relaciones publicas. Ahi, se
desarrolla el plan estratégico que compete a las empresas e instituciones, para llevar a cabo

una colaboracion que beneficie tanto a la institucion como a sus miembros.

Segun Alvarez (2012) “Las agencias de relaciones publicas son el fruto de
condiciones politicas y econdmicas concretas que han permitido su auge en distintas partes

del mundo y que se replican en Chile con caracteristicas bastantes similares” (p.75).

Si bien, el escritor hace referencia a las agencias de comunicacion, cabe mencionar
que la funcion de relacionista puablico no queda fuera de ese sentido. Sea en departamentos
0 en las agencias de comunicacién, la estrategia organizacional no pasa desapercibida. Al

contrario, se fortalece en el seno empresaria e institucional.

De acuerdo con la Universidad de Navarra [UPNA], (2016), entre la planificacion

estratégica de comunicacién se encuentra:

Disponer de una estrategia bien planificada de comunicacion es fundamental
en una organizacién como la nuestra. En primer lugar, por la propia
naturaleza de la institucién. La UPNA, como universidad publica, debe por

su propia definicion “contribuir a la difusion del conocimiento cultural,
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cientifico y técnico”. En este sentido, la comunicaciéon eS una de sus

funciones basicas (p.3).

Lo anterior es un ejemplo, de como las instituciones pueden implementar la
comunicacion organizacional y lo importante que es para crear ambientes agradables y en

pro de los pablicos internos y externos que rodean a las entidades.
Flores (2017) citando a Goldhaber (1986)

[sic] la Comunicacion Organizacional (conocida también como
comunicacion corporativa cuando se trata de una empresa, 0 comunicacion
institucional cuando se trata de una institucién publica) consiste en el
proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion
compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en relaciones
dentro de la organizacion o externo (por ejemplo, entre organizaciones). Por
tanto, de cara a la Prevencion de Riesgos Laborales (PRL) resulta obvio la
importancia de una buena estrategia de comunicacion en materia de
prevencion de riesgos y la eleccion de un buen mensaje para que ésta sea
efectiva (p.36).

La comunicacion organizacional es el norte de las instituciones. Con ella no solo se
orienta a una difusion asertiva dentro de las entidades, sino que permite prevenir errores. ES
por eso, que las diferentes teorias analizadas y aplicadas en este marco de referencia,
comprueban dentro del tema comunicacién organizacional la vitalidad que estas tienen en
la fomentacion de la cordialidad, atencién y respeto que se refleja mediante el lenguaje

corporal y verbal de las personas.

De acuerdo con Castro (2014)

Tenga en cuenta que existen tareas proactivas y tareas reactivas: las primeras
son aquellas dirigidas a planificar, [sic] como, por ejemplo, elaborar
presupuestos, capacitar, informar, proponer cambios, etc.; [sic] las segundas,

son aquellas no planificadas, como contestar el teléfono o el correo
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electronico, revision de quejas o informes de ultima hora, reuniones

imprevistas, etc. (p.68).

Emplear el tiempo es parte de las recomendaciones que dan los expertos. Cuando se
cuenta con un apartado que gestione los asuntos organizacionales, ésta va a sugerir que se
Ileve un orden en las funciones de los colaboradores, llamese jefes y empleados de una
institucion. Es importante el compafierismo, el trabajo de equipo cuando se trata de

aspectos comunicativos.

Trabajo en equipo

La participacion comunicativa se forja por medio de la interaccion entre los
diferentes colaboradores con los que cuenta una entidad. Sin considerar a las jerarquias, el
liderazgo se fomenta mediante el aporte que tienen todos los funcionarios para mejorar la
comunicacion y ante todo establecer los principios de una institucion. El trabajo en equipo
es la herramienta disciplinaria que conlleva a las empresas crear climas efectivos, haciendo

corresponder los valores institucionales.

Seglin Retana y Bravo (2011) “Lo escuchamos todos los dias: el trabajo en equipo,

bien realizado, aumenta la productividad y le inyecta energia extra a la empresa” (p.47).

El trabajo en equipo es parte de los elementos que brinda la comunicacion
organizacional, no solo dentro de las empresas para el posicionamiento en el mercado, sino
que se convierte en una guia para las instituciones gubernativas a la hora de promover las
actividades laborales. Con el fin de alcanzar resultados positivos al finalizar los trabajos
que son parte de la integridad de la institucion.

Segln Retana y Bravo (2011) “El resultado final del trabajo que se hace en equipo
es mas superior a la sumatoria de los resultados del esfuerzo individual de cada uno de los

colaboradores” (p.47).

Cuando una, dos 0 mas personas se unen aumenta la creatividad y la manera de
solucionar conflictos en caso de que surja alguno, y esto se identifica a través del clima
organizacional, que, en teoria, con una buena gestion comunicativa, el trabajo en equipo

cumple las expectativas mencionadas por los autores anteriores.

48



Para Retana y Bravo (2011)

La colaboracion se caracteriza por una comunicacion constante, abierta,

sincera espiritu de ayuda y fe en los compafieros de trabajo.

Lo que si deben hacer los integrantes del equipo es respetarse y
valorarse mutuamente, comprender su mision comun y creer en ella,
aprender a ventilar sus diferencias, a decir verdades duras y a cuestionarse

duramente.

Cuando un equipo no enfrenta los problemas fundamentales que le
impiden llegar a su meta, no puede avanzar en su trabajo ni desarrollar

soluciones creativas (p.48).

Nuevamente, los estudios comprobados, complementan los fundamentos de la
comunicacion organizacional. Sin comunicacion no existe el dialogo efectivo, no se hallan

soluciones a los problemas, las instituciones en general no funcionan asertivamente.
Segun Castro (2014)

Un verdadero equipo debe haber invertido tiempo significativo en aprender a
trabajar junto, unido; asi pues, los equipos proponen cambios, proyectos e
innovaciones y las lleva a cabo, las desarrollan e implementan para una
organizacion. Igualmente, resuelven problemas y conflictos y toman
decisiones; como resultado, los éxitos o fracasos de la organizacion

dependen en gran medida de los esfuerzos de sus participantes (p.56).

Lo anterior afirma, que el trabajo en equipo ayuda a mejorar los animos, a compartir
ideas, modificar criterios de manera que se conlleve a una leccién comunicativa que ayude
a levantar los niveles laborales beneficiando a todos que conforman una institucion y
proyectando a que los clientes sientan la cercania y comodidad al respirar un clima
organizacional agradable. Parte del trabajo organizacional es la distincion de lo que es el

trabajo en equipo y un grupo de trabajo.

Segun Flores (2017)
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Los responsables de la Comunicacion Organizacional (CO) y los expertos en
Prevencion de Riesgos Laborales (PRL), consideran que es importante no
confundir comunicacién en prevencién con estrategias de publicidad en
prevencion puesto que es bastante comdn que las organizaciones
empresariales, principalmente aquellas que se introducen por primera vez en
este campo, tiendan a confundir el papel de la comunicacion con la
publicidad (p.37).

Tanto los periodistas y relacionistas publicos, encargados de impartir orden dentro

de las instituciones mediante la comunicacién colectiva y organizacional, intuyen a no

mezclar sus funciones. Por lo que trabajan en establecer las funciones en todos los

departamentos, compartiendo conocimientos, brindando aportes, pero no confundiendo

De acuerdo con Flores (2017) la comunicacién organizacional:

En los tiempos actuales, la rapidez con que ocurren los acontecimientos es
rasgo caracteristico de la globalizacion, la cual ha introducido importantes
elementos de cambio y transformacion, principalmente, en los ambitos
econémico, politico, social, cultural y tecnoldgico. Estos cambios hacen
imprescindible implementar nuevas cualidades de interaccion de las
empresas con la sociedad y con sus trabajadores, las cuales exigen de ellas
un alto grado de responsabilidad, principalmente, en materia de salud y
prevencion con el fin de garantizar una adecuada capacidad de adaptacion y
respuesta al entorno para asegurar su existencia y, por lo tanto, su

permanencia y expansion (pp.43-44).

La labor organizacional es sin duda catalogada por los estudiosos, como el corazén

de las instituciones. Pese a las teméticas que engloban a los departamentos de

Comunicacion, el panorama organizacional esta presente. Existen ministerios, instituciones

gubernativas que estan enfocados en areas como la politica, la salud, el deporte, en fin,

todas estas requieren del apoyo que brinda el perimetro organizacional. Por eso, no se

puede dejar de lado el conocimiento y aplicacion a estos procesos comunicativos.
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Vézquez (2012) agrega lo siguiente en relacion con la Comunicacion

Organizacional:

La comunicacion organizacional es un sector que ha despegado
enormemente en Espafia en las Ultimas décadas y se ha convertido en un
verdadero nicho de mercado para las mas recientes promociones de
periodistas que ven en esta actividad una alternativa al segmento mas
tradicional de la profesion, el representado por los medios. La comunicacion
organizacional engloba diversas posibilidades, desde la empresa privada
hasta las ONG pasando por las instituciones publicas. Precisamente, es en
este Gltimo sector (el de las administraciones) donde mas posibilidades

laborales parecen estar surgiendo (p.2)

La teoria respalda el trabajo organizacional en Espafia. Sin embargo, el panorama de
la comunicacion organizacional se extiende en el mundo. Hoy se encuentra en los
diferentes entes publicos y corporativos privados, la participacion de periodistas

impartiendo conocimientos organizacionales.

Costa Rica, por ejemplo, no queda exento de la participacion organizacional en
cuanto a la formacién de periodistas se trate. Actualmente, son muchos los profesionales
del Periodismo los que abarcan temas organizacionales dentro de los departamentos de

comunicacion y/u oficinas de prensa.
Segun Morales (2010)

En ocasiones se suscitan eventos extraordinarios relacionados con la
organizacién, donde se involucran aspectos de toda clase referente a la
empresa. Es aqui cuando la oficina de Prensa y Comunicacién actia de
forma rapida y a la vez cautelosa para brindar la informacion correcta y

aclarar las dudas de los periodistas (p.51).

El aporte de los conocimientos periodisticos hace que estos profesionales se
involucren a los temas organizativos, por lo que cada vez es mas comun ubicar a los

periodistas en departamentos de Comunicacién, y que la futura generacion aspire a ello. Por
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eso la investigacion actual busca enlazar los principios basicos del periodismo y la

influencia de esta frente a la comunicacion institucional gubernativa.

Elementos de la comunicacién

Emisor

Es la persona que inicia el proceso de comunicacion mediante la seleccion de la
informacion que desea compartir por medio de un conjunto de simbolos agrupados con una
intencionalidad, para posteriormente, ser enviado al destinatario que, como ya se indicd,
puede ser una persona o un grupo.

Para Pilar Sanchez Pastrana (2014) existe una serie de cuidados que debe tener el
emisor se realmente desea comunicar con éxito.

El emisor debe pensar con ldgica y elaborar el mensaje de manera que tenga

sentido, debe tener presentes los conocimientos del receptor y utilizar expresiones

que este pueda entender, es decir, emplear el mensaje conocido por ambos cuyo
codigo les sea comdn. También es importante que utilice los canales y soportes
adecuados y evitar aquellos que puedan producir ruidos o interferencias que

desvirtien el mensaje e impidan la comunicacion (Sanchez, p.26).

Para efectos del actual trabajo de investigacion, los emisores estan representados por
los duefios de pequefias empresas que generan informacidn al costarricenses para el nuevo

medio digital.

Mensaje

Es la informacién que el emisor envia al receptor. Para que haya una correcta
asimilacion del mensaje es necesario que este sea difundido por el canal correcto y que
vaya en el codigo apto para que el receptor lo interprete como el emisor lo desea.

Cuando expresamos una idea, creamos un mensaje; para que éste sea comprensible

y decodificable, siempre recurrimos a los signos. Como emisores, NOsotros

elegimos, conforme a ciertas reglas, los signos que, sabemos, comunican lo que
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nosotros queremos. Para que el mensaje sea entendido correctamente por nuestro

receptor, debe estar ordenado conforme ciertas reglas (Santos, 2012, p.15).

Los mensajes pueden ser transmitidos mediante dos tipos de comunicaciones, las
verbales que se expresan mediante un lenguaje formal con el uso de palabras orales,
escritas o en signos. Mientras que las comunicaciones no verbales se expresan a traves de
signos distintos a las palabras, entiéndase ademanes, expresiones faciales, contactos o

vestimenta, entre otros.

Tipos de mensaje

Uno de los principales retos de la comunicacion es transmitir el mensaje de la forma
correcta, para ello existe una clasificacion de mensajes que tendran mas efectividad pues

son disefiados con un fin especifico:

Mensajes informativos

En este tipo de mensaje impera la objetividad. Se utiliza cuando se desea comunicar
algo que sucedid, o esta sucediendo en el momento preciso en el que se transmite.

En palabras de Beatriz Herrera Rivas, los mensajes informativos: “Han de contribuir
a la mayor objetividad posible, seleccionando adecuadamente el emisor los acontecimientos
noticiables, asi como el lenguaje utilizado en la redaccion de la noticia” (Herrera, 2015,
p.18).

Los mensajes informativos son uno de los tipos de mensajes mas frecuentes en la

profesion periodistica y los medios de comunicacion masivos.

Mensajes persuasivos

Son mensajes disefiados y emitidos con el fin de lograr influenciar de una u otra

manera la opinion o la forma de pensar del receptor o los receptores.
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Para Beatriz Herrera Rivas, este tipo de mensajes:” Son fundamentalmente
conativos porque incitan al receptor a responder de una determinada manera. Existen dos
tipos de mensajes persuasivos, la publicidad y la propaganda” (2015, p.18).

Como sefiala la autora, los mensajes persuasivos son habituales en la comunicacién

politica, también en aquella que se disefia con fines publicitarios.

Mensajes de entretenimiento

Son disefiados para distraccion o esparcimiento de manera sana, en ocasiones instan
a que el receptor se sienta persuadido para practicar actividades.

Siempre manteniendo la linea de pensamiento de Beatriz Herrera Rivas: “la funcion
principal de este tipo de mensajes es a distraccion del receptor y su demanda social nace en
la medida en que aumenta la disponibilidad de tiempo libre” (2015, p.18).

Un ejemplo de mensajes de entretenimiento segun el sector de interés de este

proyecto puede ser la transmision de un Facebook Live.

Canal

Es el “vehiculo” seleccionado por el emisor para transportar el mensaje al receptor.
Existe un sin nimero de canales que pueden ser implementados para el envio de un
mensaje, sin embargo, esto no garantiza el éxito en la recepcion e interpretacion correcta
del mismo, ya que dependiendo donde se encuentren los receptores y sus caracteristicas
puede hacerse una mejor eleccion del canal.
Al hablar de comunicacion masiva, entendemos que los canales pueden llegar a un
nimero grande, a veces indeterminado de personas cuyas interpretaciones
dependeran de la cultura, el medio socioecondmico, la experiencia y multiples
factores que no son estaticos, sino que conforman el contexto. Los libros, la prensa,
el cine, la radio, la television, y mas recientemente la internet, son ejemplos de

medios masivos, de comunicacion (Santos, 2012, p.17).

Como se menciona, los canales pueden ir desde una conversacion cara a cara, una

Ilamada telefonica, envio de correspondencia, utilizacion del correo electrénico, los medios
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de comunicacion e inclusive hoy es comdn la implementacion de canales digitales como las

redes sociales o las plataformas de mensajeria moviles.

Cddigo

Es el lenguaje empleado para lograr transmitir la informacion de lo que se quiere
comunicar y acercarlo lo mas cercano posible a la interpretacion que se desea que el
receptor le dé una vez que lo tenga a su alcance.

Dicho por Pilar Sanchez: “Agrupa, relaciona y organiza ciertos signos dentro de un
contexto significativo. Gracias a los codigos podemos interpretar el sentido que tienen los
signos que utilizamos para elaborar el mensaje” (Sanchez, 2015, p.11).

Al igual que en el caso de los canales, los codigos pueden ser muy variados tanto en
su variedad como en su nivel de dificultad, van desde elementos como las sefiales de

transito hasta signos complejos como los distintos idiomas y dialectos en el mundo,

Receptor

Es el individuo o el grupo de personas que reciben e interpretan los mensajes que el
emisor les envia por un canal especifico y con un codigo establecido.

Pilar Sanchez Pastrana, en su libro: Técnicas de comunicacién y relaciones hace una
sintesis muy acertada de la labor de esta figura: “El sujeto receptor recoge (capta) la
informacidn que contiene el mensaje siempre que no exista excesivos ruidos, interferencias
o sobrecargas en el canal” (Sanchez, 2014, p.10).

En el caso del presente proyecto de graduacion los receptores son aquellas personas

interesadas por las informaciones digitales.

Medios de comunicacién

Mantener a la poblacion informada y actualizada sobre el acontecer nacional e
internacional en diversos &mbitos: politica, economia, entretenimiento, sucesos y deportes,

entre otros, es la tarea diaria de los medios de comunicacion.
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En palabras de Dominguez: “La principal finalidad de los medios masivos es
informar, formar y entretener, es por ello, que, dentro de los mismos medios existen
diferentes tipos, para distintas finalidades” (2012, p.12).

Tal como lo expresa el autor, existen diversos tipos de medios de comunicacion
masivos que van desde los tradicionales: periddico, television y radio hasta los que se han
abierto espacio de la mano de las nuevas tecnologias como: los sitios web, redes sociales y
aplicaciones moviles.

La finalidad y el publico meta al que se dirigen los contenidos periodisticos
elaborados por el medio de comunicacion también ocasionan que se abra una baraja en la
que los medios se clasifican segin su campo de accion, esto se ve sobre todo con la
digitalizacion que permite la especializacion de sitios.

Evolucién de los medios de comunicacion

Para sintetizar la evolucion que han tenido los medios de comunicacion se puede
hablar de tres conceptos o niveles en los que se nota claramente la presencia de los medios
los medios de comunicacion tradicionales y los que han ido surgiendo con las nuevas
tecnologias, asi como la relacion y el nivel de interaccion que presenta cada rango con el

publico al que se dirige.

Comunicacion 1.0

Los medios de comunicacion 1.0 son aquellos que utilizan el modelo convencional
de la comunicacion, que es aquel en el que tanto el emisor como el receptor tienen bien
definidos su papel. El primero de ellos es quién genera el mensaje que desea difundir y el
segundo actia como simple destinatario de la informacion.

La comunicacion 1.0 es unidireccional pues el mensaje transita en una sola via
eliminando todo espacio para la retroalimentacion.

Marta de la Cuesta Gonzalez y David Sanchez refuerzan lo anterior al considerar
que la comunicacion 1.0 no es integral: “La comunicacion 1.0 no seria propiamente un

proceso de comunicacion completo, dado a que se acerca a la primera aceptacién de
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comunicacion como proceso de informacion, de compartir, pero solo en una direccion
(2012, p.164).

A nivel de medios masivos, los periddicos impresos, los noticieros y revistas
televisivas e inclusive en algunos espacios radiofénicos como los reportajes pueden ser
considerados ejemplos de comunicacion 1.0.

Este tipo de comunicacién ha perdido mercado y posicionamiento entre la
generacion conocida como los ‘millennials’, es decir, aquellas personas nacidas entre la
mitad de la década de 1980 y toda la década de 1990 son personas que han crecido de la
mano con la evolucion tecnoldgica y la digitalizacion, mismas que les permiten expresar su

opinidn respecto a la agenda noticiosa diaria.

Comunicacion 2.0

Concepto surgido junto al crecimiento de la Internet, la aparicion de los foros
virtuales, paginas web de los medios de comunicacion, las primeras redes sociales y el
acceso de los ciudadanos a los dispositivos moviles.

Expresado por Joaquin Sdnchez Herrera y Teresa Pintado Blanco: “La expresion 2.0
indica una evolucion hacia formas de interaccion libres. Frente a estructuras tradicionales
donde habia unos roles y unas funciones cerradas, 2.0 sugiere apertura, libertad e
interaccion entre iguales” (2012, p.162).

La aparicion de nuevas formas para comunicarse ocasiond que la comunicacion se
volviera bidireccional, esto quiere decir, que los usuarios empezaron a encontrar en la web
la posibilidad para responder y opinar sobre los contenidos que recibian segln sus temas de
interés. Este empoderamiento hizo que los medios de comunicacién tuvieran una

retroalimentacion por parte de los cibernautas.

Comunicacién 3.0

Aplicada al periodismo, tiene como punto de partida la evolucion y popularizacion
de las redes sociales, los Smartphones, las aplicaciones moviles y la posibilidad por parte

de los desarrolladores web de disefiar sitios donde se puedan subir una amplia gama de
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contenidos, dejando obsoleto el clasico formato periodistico digital que constaba de
redactar la noticia y afiadirle una fotografia sobre el hecho que se informa.

Este tipo de comunicacion ya no sélo es bidireccional, sino que la opinion del
cliente es realmente importante, pues en el caso de la profesion periodistica puede ser un
buen parametro para establecer factores como: el nivel de satisfaccion de los cibernautas
respecto a los contenidos que se les comparte, puede ser también un generador de temas
para futuras noticias e inclusive abre muchos espacios para la interaccion y que la voz de
los receptores sea escuchada.

El libro Técnicas Administrativas Basicas se define de forma concreta lo que
implica el desarrollo de la comunicacién 3.0

El cliente ha evolucionado transformandose en inconformista y exigente. Desea

informacidn inédita e interesante. Incluso nos obliga a estudiar cuando la quiere y

donde recibirla, porque si no, no nos la aceptara. El término cliente desaparece y

ahora las empresas se comunican con personas concretas, cada cual con unos

intereses y caracteristicas diferentes (Carvajal et al., 2018, p.63).

La informacion mediante la comunicacién 3.0 es la tendencia actual en lo que
respecta a la forma en que los millennials y la generacién Z. Jovenes y adultos jovenes que
se informan de los temas de su interés mediante los dispositivos con conexion a internet.
Hay tres herramientas basicas que usan para actualizarse: sitios web con disefio responsitve,
redes sociales y las aplicaciones mdviles.

De este modo, hoy, hablar de comunicacion 3.0 es hablar de redes sociales, de

blogs, de wikis. Es hablar de compartir, de intercambiar, de crear, de una nueva

forma de relacionarse a través de la red. Porque la red permite nuevas formas de
comunicacion, nuevos lenguajes, nuevos canales, nuevos amigos. Internet ofrece
nuevas formas de comunicacion y relacion, no solo es un canal, sino que ha
transformado en un amplio sector del publico la manera de relacionarnos con el
mundo (Alcudia, 2011, p.131).
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Caracteristicas de la comunicacion 3.0

Contenido

Cuando se habla de comunicacion digital en lo que respectan redes sociales y la
mayor parte de aplicaciones moviles es inevitable sefialar que uno de sus principales
elementos es el contenido, razon por la que este es considerado el rey.

Si no se genera un buen contenido que satisfaga las necesidades de los usuarios, que
en el caso del presente proyecto de graduacion se basa en el entretenimiento y la
informacion, es probable que de lanzarse una nueva alternativa basada en herramientas de
comunicacion 3.0 termine quedando en el olvido o pase desapercibida al ser una opcién
mas que se perderia dentro del mar de las ya existentes en el mercado costarricense.

Pedro Rojas y Maria Redondo, en su libro Cémo monetizar las redes sociales, dan
una definicién concisa de lo que es un contenido digital exitoso:

Cuando nos referimos al ‘contenido’ en redes sociales e incluso blogs hablamos de

textos, videos o imagenes que estan elaborados de una forma que resulte util a

quienes lo encuentran y al mismo tiempo genere una experiencia que termine

atrayendo y/o fidelizando al usuario (Rojas y Redondo, 2017, p.177).

Los autores afiaden que para aspectos claves en la elaboracion del contenido como:
la redaccion, disefio y por supuesto su proceso de produccion es importante analizar de
forma previa las caracteristicas de la plataforma digital en la que se va a compartir y
paralelamente tener claro el perfil de la audiencia a la que la marca pretende alcanzar con
dicho contenido.

Rojas y Redondo reiteran el consejo de planificar con detenimiento la generacion
del contenido en funcion del comportamiento que muestran los usuarios en las diversas
plataformas digitales que tenga la marca. A ese proceso ellos le llaman: Estrategia de
contenidos. “Esta estrategia se basa en el estudio del comportamiento de los usuarios en
una red en particular, y esa conducta terminara siendo la que nos guie, en altimo término,
hacia el comportamiento que le daremos a la marca en dicha red” (2017, p.177).

Sintetizando el concepto de la estrategia de contenidos, los autores sefialan que no

se trata de publicar publicidad o anuncios en el sentido tradicional, pues esto hace que la
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experiencia de los usuarios en las redes sociales y dispositivos maéviles se interrumpa, algo
que les genera molestia y disconformidad.

Difundir publicidad o anuncios segun explican si es parte de la estrategia de
contenidos, sin embargo, a esto se le denomina marketing de contenidos. “El marketing de
contenidos es solo un trozo de la estrategia de contenidos, ya que se centra en las piezas de
marketing como tal para la audiencia o segmento especifico de la marca” (2017, p.179).

La estrategia de contenidos es un concepto mucho mas amplio que busca fortalecer
la relacion con los usuarios actuales, fidelizarlos, (generar engagement) y alcanzar a

potenciales seguidores que se adapten al producto o servicio ofrecido.

Nos referimos a publicar contenido que sea de utilidad para los seguidores, de forma
gue poco a poco convierta a la marca en una referencia y que los usuarios quieran
volver una y otra vez. Eso no nos proporciona ventas directas, pero si nos asegura
que la base de seguidores sean auténticos fans de nuestra empresa, marca, producto
0 servicio (2017, p.178).

Posicionamiento web

Es la importancia y ubicacion que tiene una pagina de internet especifica dentro de
los buscadores disponibles en la red como: Google, Yahoo, Bing, entre otros. Esta
relevancia se mide en funcion de la posicion en la que aparece el sitio web al escribir en los
buscadores de Internet palabras vinculadas con el producto o servicio que ofrece la marca.

Existen dos caminos para posicionar un sitio web: hacerlo de forma gratuita
mediante la optimalizacion de los motores de busqueda (SEO por sus siglas en inglés) o
mediante el marketing de los motores de busqueda (SEM por sus siglas en inglés), este
segundo requiere de inversion econémica.

SEO conlleva la labor de optimizar la informacion de las paginas del sitio web que
se quieren que aparezcan en los primeros lugares de los buscadores cuando los cibernautas
escriben palabras ligadas a lo que la marca ofrece.

Una correcta estrategia de posicionamiento organico comprende abarcar tres

aspectos: elementos técnicos, los contenidos y los enlaces externos.
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Maria Pedros Pifion, Gonzalo Arrabal y José Panzano en su libro Manual SEO para
un posicionamiento més eficaz en GOOGLE describen en que consiste cada componente:
“Cuando hablamos de factores técnicos nos referimos a los URLs, el cddigo fuente

(HTML) y la estructura del sitio” (2012, p.13).

El contenido comprende el texto de un sitio, mas los titulos y las
descripciones meta de cada una de las péginas del sitio web. También las
imagenes y videos forman parte del contenido de un sitio web, pero
insistimos en los textos porque, aungue para el punto de vista de los usuarios
una imagen puede ser de gran interés o utilidad los buscadores necesitan
texto para interpretar el contenido (Pedros Pifion et al., p.13).

Aca los autores sefialan que en lo relacionado al contenido del sitio web se debe
tomar en consideracion: la inclusion de palabras claves, la extension del texto y centrarse
en cada contenido de forma individualizada y especifica.

Como se menciona anteriormente, los enlaces externos es el tercer rubro por tomar
en cuenta para el posicionamiento web mediante SEO. Esta técnica también conocida como
linkbuilding hace alusion a los enlaces que desde otros sitios web apuntan al sitio web de la
marca que implementa la estrategia organica.

Google considera estos enlaces como una forma de voto: a mayor cantidad
de enlaces, mayor es la importancia que nuestro sitio web adquiere a los 0jos
del buscador. Sin embargo, no todos los enlaces aportan el mismo valor.
Este valor lo determina el texto del enlace, la autoria y el posicionamiento
del sitio web donde esta ubicado (2012, p.14).

Cabe sefialar que Google es el principal motor de busqueda web a nivel mundial y
este toda en cuenta todo lo que se publica en Internet, incluidas las redes sociales. Google
lee toda la informacion que se publica en redes sociales, de hecho, esas publicaciones son

incluidas dentro de los algoritmos de busqueda.

Rojas y Redondo lo explican de la siguiente manera:
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Google utiliza: Twitter, Google Plus y Pinterest, por ejemplo, para descubrir
nuevo contenido que indexar, es decir, para encontrar nuevos factores de
indexacion que con posterioridad haran que tus publicaciones estén en los
resultados de busqueda de manera efectiva (...) factores como cuantos
retuits, cuantas personas compartieron ese u otro contenido, asi como el
tiempo que tardd en compartirse son elementos que Google tiene en cuenta a
la hora de indexar contenido (2017, p.175).

Afaden una serie de tips para el posicionamiento de redes sociales, estos son:
mantener activas las redes sociales mediante la generacion de contenidos relevantes y Utiles
para la comunidad de seguidores, facilitar la interaccion en las redes sociales difundiendo el
formato de contenido que guste a los seguidores, pues no sirve de nada tener miles de
seguidores si estos no responden a lo que se publica. El tercer consejo es publicar
informacion que les resulte Gtil y fiable.

Por otro lado, retomando el posicionamiento SEM, este como ya se menciond es la
técnica que trabaja con resultados de pago o patrocinados. Este tipo de posicionamiento es
inmediato y més facil de implementar. Su costo de inversion varia segun las palabras claves
que se implementen, los resultados de bdsqueda se enlistan en el margen derecho del
buscador y el anuncio se mantiene a pesar, que el navegante avance en las distintas paginas
de resultados.

El posicionamiento SEM es muy utilizado para obtener resultados cortoplacistas, se
incorpora a campafias de marketing digital rapidas orientadas, por ejemplo, a incrementar el

trafico hacia un sitio web.

Uso de aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles (apps) se han popularizado en los Gltimos afios de la mano
con la evolucion de los smartphones y otros dispositivos como las tabletas, aunque a

diferencia de lo que muchos puedan pensar las apps ya existen en los teléfonos celulares
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desde antes de la venta de los primeros teléfonos inteligentes. EXxisten registros de que las
aplicaciones ya estaban integradas en los sistemas operativos de algunos Nokia.

Pero entonces, ¢qué es una aplicacion movil?

Javier Cuello y José Vittone lo describen en el libro Disefiando apps para Mdviles:
“Una aplicacion no deja de ser un software. Para entender mejor el concepto podemos decir
que las aplicaciones son para los mdviles lo que los programas son para las computadoras
de escritorio” (Cuello y Vittone, 2013, p.14).

Segun ellos, la aparicion del iPhone cambi6 la utilidad de las apps.

Con él (el iPhone) se generaron nuevos modelos de negocio que hicieron de las
aplicaciones algo rentable tanto para desarrolladores como para los mercados de
aplicaciones como: App Store, Google Play y Windows Phone Store. Al mismo
tiempo también mejoraron las herramientas de las que disponian los disefiadores y
programadores para desarrollar apps, facilitando la tarea de producir una aplicacion

y lanzarla al mercado incluso por cuenta propia (2013, p.15).

Las caracteristicas de las aplicaciones moviles varian segun el objetivo para el que
fueron creadas, no obstante, existen una serie de factores que podrian decirse son generales
y diferencias a las apps de las webs mdviles.

e Las apps deben ser descargadas y afiaden valor a los dispositivos mdviles.

e Muchas aplicaciones pueden verse aun cuando se estd sin conexién a
Internet por parte de los usuarios.

e Pueden acceder a algunas caracteristicas del hardware del teléfono o tableta.

e Ofrecen una mejor experiencia de uso evitando el tiempo de espera excesivo

y la fluidez entre contenidos.

Existen tres tipos de aplicaciones moviles:

Las Nativas: “Son aquellas que han sido desarrolladas con el software que ofrece
cada sistema operativo a los programadores, llamado Software Development Kit (SDK).
Asi Android, i0S y Windows Phone tiene uno diferente y las aplicaciones nativas se

disefian y programan especialmente para cada plataforma” (Cuello y Vitonne, 2013, p.20).
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El segundo tipo son las aplicaciones web: “No se emplea un SDK, lo cual permite
programar de forma independiente al sistema operativo en el que se usara la aplicacion.
Pueden ser utilizadas facilmente en diferentes plataformas sin necesidad de desarrollar un
codigo para cada caso particular” (2013, p. 21).

Finalmente, las aplicaciones hibridas que son las que combinan las anteriores. La
manera de desarrollarla es similar a las aplicaciones web y una vez finalizada se compila de
tal forma que el resultado final es como si se tratara de una app nativa. “Esto permite casi
con un mismo codigo obtener aplicaciones, por ejemplo, para Android y iOS y distribuirlos

en sus respectivas tiendas” (2013, p.23).

Social Commerce

Es una variante del comercio electrénico que en la actualidad sirve de soporte para
muchas empresas debido a la popularizacion de las redes sociales y su impacto en el
momento de persuadir a los potenciales clientes para adquirir un producto o servicio

ofrecido por determinada marca.

Edson Cisneros Calla en su libro E-Commerce detalla el alcance de esta modalidad que
recomiendan estar presentes en las plataformas que se gestionan mediante la comunicacion
digital 3.0.

El social commerce permite ciertos beneficios que deben ser tomados en
cuenta, como, la retroalimentacion del producto o servicio, la apertura de un
canal para la atencion del cliente y la creacion de reviews de los productos y

servicios de manera espontanea (2017, p. 88).

Mientras que, en palabras de David de Matias Batalla, en su obra Marketing para las
Organizaciones del Siglo XXI, el Social Commerce es una tendencia que hace uso de las
redes sociales para vender los productos o servicios de una marca y buscar una mejora
constante que satisfaga las necesidades del cliente y a la vez mejore la opinion que estos
puedan tener respecto a la marca y lo que esta ofrece. Afirma que el objetivo de esta

practica no es otro que mejorar la experiencia del usuario y promover las ventas online.
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Entre las ventajas mas importantes del Social Commerce podemos destacar:
impulsar el trafico online de su pagina web, mejorar las tasas de conversion
mediante los CTAs (Call to Accidn), generar engagement a largo plazo,
conocer mejor a sus clientes y proveer un servicio de atencion mas cercano y
aumentar el valor medio de las ventas, obteniendo ingresos a partir de la

creacion de nuevos contenidos (De Matias, 2018, p.94).

Percepcion

Para conceptualizar este tema se considera prudente ir desglosandolo desde su
definicion mas sencilla, la que se puede encontrar en cualquier diccionario: “accion o efecto
de percibir”. De las palabras anteriores se entiende que percepcion es la forma en que un
individuo responde o se comporta ante un hecho o accion determinada.

Como ya es sabido, el tema objeto de este trabajo es evaluar la necesidad de una
nueva alternativa digital, a través de herramientas de comunicacién 3.0, como parte de los
instrumentos a implementar para cumplir el objetivo se encuentra una entrevista que sera
aplicada a personas en la GAM, quienes emitiran su percepcion sobre las opciones actuales
del &rea digital.

Para fines de este proceso investigativo, la percepcidn puede interpretarse como la
forma en que los usuarios de medios digitales entienden la informacién y el grado de
satisfaccion informativa que la misma genera, partiendo del hecho que algunos de los que
la reciben tienen mayor conocimiento del tema que otros e inclusive las condiciones en que
reciben la informacion pueden influir en la forma en que la perciben.

Cuando se habla de percepcion es inevitable desligarlo de otros conceptos como el
conocimiento o la comprensién de una idea o0 mensaje. También es imposible no decir que
los estimulos generados por los diversos sentidos del cuerpo humano no influyen en la

manera en que este percibe lo que ocurre en su entorno.
Son aquellas actividades a través de las cuales un individuo adquiere y

asigna significado a los estimulos, el estimulo aparece dentro del campo de

uno de nuestros receptores sensoriales y este estimulo genera una accion. La
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mercadotecnia requiere propiciar estos estimulos para que el individuo

adquiera un producto (Fischer y Espino, 2011, p.79).

Cuando se hace alusion al término percepcion, el escritor enfatiza que el sujeto que
emite su juicio personal y no lo hace basado en un estudio profundo, ni un analisis
exhaustivo del acontecimiento, sino que simplemente expresa la forma en que entendié la
informacion que le fue suministrada, contextualizdndolo con la investigacion del presente
trabajo se puede ejemplificar percepcion con una publicacion hecha por un sitio web y el
criterio que generd en el usuario cuando este la observé por medio de la pagina de
Facebook.

Para efectos de esta tesis se quiere conocer la percepcion de quienes consumen
contenidos en formatos digitales. Se quiere conocer la percepcidn respecto a los canales
digitales en los que actualmente se reciben las informaciones, los formatos elegidos en los

que reciben los contenidos digitales.

Caracteristicas de la percepcion

Abordado desde el punto de vista de la psicologia de dice que la percepcién humana
tiene tres atributos puntuales, que tienen la capacidad de variar en cada individuo, dichas

caracteristicas son: subjetiva, selectiva y temporal.

Subjetiva

La percepcidn varia de una persona a otra. EI hecho que ambos hayan presenciado o
vivido un mismo acontecimiento no quiere decir que lo hayan percibido de la misma forma.

José César Lenin Navarro Chavez, habla de la subjetividad en su libro
Epistemologia y Metodologia de la Investigacion: “El subjetivismo, como ya lo indica su
nombre, limita la validez de la verdad al sujeto que conoce y juzga. Este puede ser tanto el
sujeto individual como el sujeto general” (Navarro Chavez, 2014, p. 38).

La subjetividad establece la potestad que todo ser humanos tiene la capacidad de

decodificar un mismo mensaje de forma distinta en su cerebro.
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Condicion selectiva

El ser humano es selectivo por naturaleza. Este principio no escapa a su percepcion
y hace que el hombre al no poder percibir todo lo que acontece a su alrededor al mismo
tiempo seleccione un campo perceptual que abarca lo que realmente tiene el interés de
percibir en su entorno.

Expresado por Roberto de Miguel Pascual, en su libro Fundamentos de la
Comunicacion Humana: “Dado a que la percepcion es selectiva, la interpretacion, retencion
y respuestas a los mensajes de los medios de comunicacion también son selectivos y
variables” (De Miguel, 2010, p. 243).

Como se lee la condicion selectiva puede variar la manera en que un individuo

reacciona ante los mensajes.

Temporal

Se ha comprobado que la forma de percibir varia segin se vayan acumulando
experiencias dadas por las vivencias o también debido a las necesidades que vayan
surgiendo en el camino e inclusive la aparicion de nuevas motivaciones.

Los acontecimientos pueden ser conocidos, segun Whitehead, de dos maneras:

cuando sefialamos la presencia de una determinada cualidad en un acontecimiento y

cuando conectamos esta cualidad con el entramado de la naturaleza. Esta conexion

solo es posible gracias a la conexion entre el espacio y el tiempo en que surge el

acontecimiento determinado (Garcia Raffini, 2011, p.103).

Ejemplo de lo anterior es que, no es igual la percepcion que tenga un jugador
amateur de ajedrez sobre una noticia digital, que la que pueda tener un jugador profesional

que tenga afios en esta disciplina.
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Componentes de la percepcion

La percepcidn que se tenga respecto a una circunstancia puede verse afectada ya sea
de manera positiva 0 negativa por dos componentes, ellos son los estimulos externos e

internos a los que esté expuesta la persona.

Estimulos externos

Son las sensaciones, aquella respuesta instantdnea que una persona tiene ante un
acontecimiento. Contrario a lo que quizés se cree, las sensaciones no solo son respuestas a
un hecho percibido por los cinco sentidos del ser humano, sino que también pueden darse
producto de una circunstancia especifica.

Daniel Santo Orcero profundiza el tema en su obra Disefio Grafico de
Productos Editoriales Multimedia: “la percepcién es el modo en que la
mente humana procesa estimulos externos analizando ciertos fenémenos y
elaborando una respuesta condicionada por factores como el entorno, los
sentidos y la experiencia vivida previamente” (Santo Orcero, 2010, p.17).

La opinidn publica respecto a un acontecimiento concreto es otra forma de estimulo

externo segln cuenta el autor.

Estimulos internos

Factores de origen interno en la persona que provocan variaciones en la percepcion.
La experiencia acumulada es uno de los estimulos internos que méas pueden hacer variar la
percepcion de un individuo y sus respuestas ante determinado suceso.

La necesidad es otro de los componentes internos que pueden modificar la
percepcion. Por necesidad se entienda la carencia de algo y en el presente campo de
estudio, que es la comunicacién de mercadeo es importante conocer las necesidades de
publico meta para asi satisfacerlos.

El reconocimiento del problema es el paso inicial de la decision de compra;
consiste en percibir una diferencia entre las situaciones ideal y real de la

persona, misma que baste para generar una decision. Esto puede ser tan
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sencillo como toparse con un envase de leche vacio en el refrigerador; darse
cuenta, como estudiante universitario de primer afio, de que la ropa que
usaba en el bachillerato no corresponde con la que acostumbran sus
compafieros actuales o advertir que su computadora portatil (laptop) no

funciona en forma apropiada (Kerin, HartleyRudelius, 2014, p.116).

Mientras que el tercer estimulo interno es la motivacion, que no es otra cosa que la

busqueda de la satisfaccion de las necesidades del ser humano.

Proceso de la percepcion

Tres son las etapas que conforman el proceso de la percepcion: la seleccion, la
organizacion y la interpretacion. No toda la informacion que se recibe por medio de los
estimulos y las sensaciones es lo que percibe una persona, esto ultimo se detallé en el

apartado de las caracteristicas de la percepcion.

De acuerdo con Fischer y Espejo (2011):

El primer paso de la percepcion es buscar la atencion hacia nuestro objetivo,
puede ser un anuncio publicitario, un envase, el precio atractivo, los colores
de una etiqueta, la marca, etcétera; todos estos elementos deben ser
atractivos para que el consumidor fije su atencién en ellos y los perciba, los
estimulos son percibidos por cada individuo en forma diferente de acuerdo
con los factores externos expuestos en los temas anteriores. Los estimulos se
interpretan asignandoseles un significado de acuerdo con las necesidades
particulares de los individuos (p.79).

Como se puede interpretar, en el proceso de percepcion es fundamental centrar la
atencion del pablico hacia el objetivo, que en este caso es un nuevo medio de comunicacién
especializado, mediante la implementacion de herramientas de comunicacion 3.0., No
obstante, antes de generarlo es necesario conocer la percepcion de la poblacion de la GAM

respecto a las opciones digitales.
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Seleccion

Esta es la etapa en que la persona recibe la informacion filtrada de acuerdo a sus
intereses. Se habla de un tipo de percepcidn selectiva, pues de acuerdo debido un tema de
actitudes, intereses o valores hace que el hombre dependiendo del tema o las circunstancias

se dé el permiso de emitir un juicio de valor.

En su libro Kerin, HartleyRudelius (2014) cita lo siguiente:
El consumidor comdn y corriente opera en un entorno complejo, de modo
que el cerebro humano intenta organizar e interpretar la informacién con un
proceso llamado percepcion selectiva, consistente en filtrar la exposicion,
comprension y retencion. La exposicion selectiva ocurre cuando la persona
presta atencion a mensajes compatibles con sus actitudes y creencias,
mientras que ignora los incompatibles con ellas. Tiene lugar en la etapa
posterior a la compra del proceso de decision, cuando lee anuncios del
producto recién adquirido. También ocurre siempre que existe una
necesidad: es mas probable “ver” un anuncio de McDonald’s cuando se tiene

hambre que cuando se acaba de comer una pizza (p.123).

Respecto a la seleccion se puede decir que el consumidor filtra la informacién en
funcién de sus intereses, por lo que conocer un perfil detallado del publico al que se dirige
este proyecto en cuanto a sus gustos y sus deseos informativos, asi como de entretenimiento

serén claves para confirmar la hipotesis.

Organizacion

Segunda fase del proceso, acé las personas de forma natural tienden clasificar la
informacién recibida y a darle el valor que consideran realmente se merece, esto puede
variar de forma indefinida entre la poblacion.

Para Fischer y Espejo: “Toda persona organiza la informacion recibida segun sus
propios criterios y la forma en lo que su sucede puede tener una implicacion directa o
indirecta sobre su realidad” (2011, p. 81).
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Los anterior puede ejemplificarse y contextualizarse con el proyecto de graduacion

que se desarrolla en estas péaginas digitales y redes sociales.

Interpretacion

Aspecto relativo. Aca influye la experiencia adquirida por el ser humano y se da de
manera posterior a la previa seleccion hecha por la persona al recibir la informacién, y
tenerla debidamente clasificada de acuerdo con su tema de interés.

De acuerdo con Fischer y Espejo (2011): “Los estimulos se interpretan
asignandoseles un significado de acuerdo con las necesidades particulares de los
individuos” (p.123).

La interpretacion que un individuo le brinde a un hecho varia considerablemente el

enfoque que este da al acontecimiento vivido u acerca del cual fue informado.

Marketing Digital

El avance digital es una de las influencias méas importantes en el comportamiento del
consumidor, esta herramienta continuard avanzando y extendiéndose, conforme pasen los

afios y mas gente la utilice.

Es cada vez mas comodo al superar muchas de las barreras causadas por el
tiempo y la ubicacion. Usted puede comprar las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana, sin salir de su hogar; puede leer el diario de hoy sin
empaparse al tratar de conseguir una copia de papel durante una tormenta, y
no necesita esperar las noticias de las seis de la tarde para saber qué clima
habra mafiana (Solomon, 2008, p. 17).

Afiade que el comercio universal U-commercees el uso de redes ubicuas que, de
forma lenta pero segura, se convertiran en la vida cotidiana de la gente, ya sea en forma de
computadoras que se llevaran puestas o de anuncios personalizados en los teléfonos

celulares.
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Todo estd emigrando al Comercio Electronico (e-commerce): uso + experiencia, por
lo que la oportunidad de compra o de captacion del cliente es momenténea. El centro de la
estrategia de comunicacion es pensar siempre en el cliente, identificar las actividades que

son necesidad del cliente.

Cuando hablamos de marketing online nos referimos a promocionar nuestra
web en los principales motores de busqueda, de aprovechar el impacto de las
redes sociales, de la posibilidad de enlazar con grupos de afiliados que
promuevan nuestros productos o servicios desde su web a cambio de una
comision (marketing de afiliacion), de la creacion de campafias de envios de
correo electrénico que no se califiqguen como spam (e-mail marketing) o la
creacion de contenidos relevantes para clientes potenciales con el objetivo
de generarles interés y atraccion hacia nuestra marca 0 empresa y sus

productos o servicios (marketing de contenidos) (Nieto, 2014, p.41).
Las principales ventajas del marketing online segin Nieto son (p.41):

- Contacto directo con los potenciales clientes y un analisis mas profundo de nuestra

clientela.

- Mayor flexibilidad: Permite adaptar y modificar las campafias dependiendo de las

exigencias del momento.
- Mayor precision en la medicion de los resultados de las campafias.

-Més econémico que los medios tradicionales.

Periodismo

Forma parte de las ciencias de la comunicacion, se encarga de informar, formar
opinién e inclusive entretener a la poblacion mediante la recoleccion, sintesis,
jerarquizacion y publicacion de informacion ligada a la actualidad.

El periodista es el profesional en esta profesion que se encarga de realizar el proceso
mencionado anteriormente, para ellos recurre a fuentes documentales o testimoniales,

siempre verificables.
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El periodismo tiene como fin la busqueda exhaustiva y la produccion de
noticias que informe a la sociedad sobre su contexto inmediato. El
periodismo se materializa en diversos géneros (noticias, cronicas, reportajes,
entrevistas, infografias, etc.) que buscan sintetizar un momento o evento
especifico... Se ha generado, ademas, una nueva clasificacion entre el
periodismo informativo, centrado en lo coyuntural y en la transmision de
acontecimientos extraordinarios, y el periodismo investigativo (Biblioteca
Virtual Luis Angel Aragon, 2013).

El periodismo se ocupa de brindar informacion sobre las diversas tematicas de
interés para la sociedad, entre ellas: la politica, economia, sucesos, entretenimiento,
tecnologia, deportes; entre otros. A esto se le conoce como periodismo especializado.

La especializacion también puede darse en funcion de la plataforma que utilice el
medio de comunicacion para generar y difundir los contenidos, en este caso la calificacion
seria: radiofonico, escrito, televisivo y digital que con las nuevas herramientas podria
decirse que combina todos los anteriores siendo actualmente el tipo de periodismo mas
completo en cuanto a la variedad de recursos de los que puede echar mano los periodistas.

El comunicador mexicano, Héctor Rodolfo Renddn, en su tesis para optar por el
grado de licenciado en ciencias de la comunicacion con especializacion en periodismo
habla sobre las caracteristicas del periodismo especializado: “Tiene caracteristicas para
cada medio de comunicacion que le permiten adaptar la informacién para hacerla atractiva
al publico mediante la utilizacion de herramientas desarrolladas para cada medio” (Héctor

Rendén, 2007, p.69).

Periodismo digital

Es el punto de convergencia de las posibilidades que tenian los medios
tradicionales: prensa, escrita, radio y television para presentar las informaciones. La
aparicion y evolucion de las nuevas plataformas tecnoldgicas han hecho que el periodismo
digital gane espacio entre la poblacién, sobre todo en los mas jovenes conocidos también

como los nativos digitales, es decir, quienes pertenecen a losMillennials y la Generacion Z.
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Antes se mostraba una realidad Unica y plana, pero el periodismo digital
puede jugar a descomponer un tema en multiples enfoques. Enfoques que
pueden desarrollarse con diferentes herramientas (...) Las herramientas
digitales aportan volumen y a la historia y configuran una realidad con
maultiples aristas, con la profundizacién que desee el redactor (Ana Bernal,
2014, p.20).

En el libro Herramientas Digitales para Periodistas, Bernal afiade que el periodismo
digital es multisensorial. EI buen periodismo digital puede activar la vista (im&genes y
textos) el oido (audios), el tacto puesto que los contenidos son cada vez interactivos gracias
a los dispositivos moviles e inclusive el gusto por medio del “sabor” que deja un buen
reportaje o una entrevista de profundidad.

Para Silvia Cobo Juéarez, autora del libro Internet para Periodistas, el periodismo
digital comparte una serie de caracteristicas comunes con los medios que lo anteceden, no
obstante, expresa que la plataforma de Internet le da sus propias caracteristicas a esta
modalidad del periodismo que ha evolucionado a pasos agigantados durante las tltimas dos
décadas y que han obligado a los reporteros a reinventarse constantemente.

Indica que este periodismo es multimedia, interactivo e hipertextual.

Cuando se habla de escribir para internet no solo nos referimos a palabras.
Se trata en cambio de aprender a combinar palabras, enlaces, imagenes y
todo tipo de elementos multimedia que se ordenan en Pro de una

comunicacion mas rica y eficaz” (Cobo, 2012, p.19).

Caracteristicas del periodismo digital

Monica Tejar Cruz, durante el desarrollo de un ensayo académico titulado ¢Qué
ofrece el periodismo digital? (2002) profundiza en las caracteristicas del medio en linea:

e Informacion a la medida: los medios digitales bien planificados dan al
usuario la posibilidad de ser su propio editor, seleccionar y generar
notificaciones entorno a las noticias de su interés y obtener contenidos que
respondan a sus preferencias particulares.

e Especializacion: con la aparicion de los medios digitales los medios de

comunicacion tienen la posibilidad de hacer a un lado el caracter masivo de
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las informaciones y ahora pueden segmentar mejor su publico meta para
responder a requerimientos personalizados basados en las necesidades de
los usuarios y crear una plataforma digital especializada.

e Interaccion: Las plataformas digitales generar la posibilidad que el usuario
tenga voz y pueda expresar lo que piensa respecto a los temas de su interés,
inclusive de ese intercambio de ideas se puede valer el medio digital para
generar més contenido.

e Hipertextualidad: EIl buen periodismo digital no se limita sélo a informar,
sino que pone al alcance de un click una serie de contenidos relacionados
con el tema que el usuario esta leyendo para que si este lo desea pueda
repasar los enlaces y generarse un criterio mas amplio respecto al tema de
interés.

e Tendencias cambiantes: Una de las principales caracteristicas del
periodismo digital es que sus herramientas se amplian constantemente y los
reporteros digitales deben estar al tanto para ver como logra que los nuevos
recursos se vayan adaptando, un ejemplo de esto fue la aparicion de las

redes sociales y las aplicaciones mdviles.

Periodista digital

Dentro de la convergencia digital no sélo ha cambiado la forma de hacer
periodismo, sino también el perfil de la persona encargada de generar el contenido con el
que se alimentan las diversas plataformas en linea.

El periodista digital deja de lado el clasico uso de la libreta y el lapicero, debe estar
bien equipado para el trabajo de reporteo, asi lo indican José Garcia y José Pereira en el
libro Convergencia Digital: Reconstruccion de los medios de comunicacién en Espafia.
“Cuenta con teléfonos de tltima generacion capaz de hacer fotografias, grabar videos,
audios y lleva consigo un ordenador portatil” (2013, p.317).

Los autores cuentan como ha sido la implementacién del periodismo digital en
Espafia y asocian al periodista digital con el perfil de personas jovenes amantes de la
tecnologia, que trabajan exclusivamente en la version en linea de los medios, aunque en

ocasiones elaboran contenidos para las versiones impresas.
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Segun el sitio maestro del web, las principales caracteristicas del comunicador
digital son las siguientes:
e Estudios universitarios en periodismo y comunicacion.
e Nativo digital con un gusto por probar nuevos dispositivos y herramientas
tecnologicas.
e Manejo basico de fotografia, video, streaming y audio.
e Capacidad para administrar sitios web y redes sociales.
e Experiencia en generacion de contenidos digitales.
e Conocimiento basico de herramientas de disefio y edicion.
Las anteriores son una buena base de conocimientos y habilidades que deben tener
los periodistas que laboren en medios digitales, aunque como ya se menciond,

constantemente pueden surgir nuevos recursos por lo que debe mantenerse actualizado.

Pyme

La pyme es el motor principal de la continua expansion econdmica y del
crecimiento del empleo en la mayoria de los paises. Logrando de esta forma un crecimiento

en personas que emprenden y logran sacar adelante a sus familias.

Listerri et al., (2002) han sefialado que en promedio la productividad de la pyme
latinoamericana equivale a menos del 40% de la productividad de la gran empresa, y
también se encuentra rezagada respecto de la pyme en otros paises, como los de la Union
Europea, donde la productividad de la pyme es 60%, y en Estados Unidos esta equivale a
62%. Facilitindose asi su participacién en las cadenas productivas y mejorando su

dinamismo y capacidad para competir.

Es asi como muchos investigadores (Rubio & Aragdn, 2006; De la Cruz Morales &
Carrasco, 2006; Solleiro& Castafion, 2005; OECD, 1992; Quiroga, 2003) han propuesto
indicadores de medicion de la competitividad de la pyme; otros han realizado aplicaciones
empiricas para determinar la competitividad de esta (Martinez &Alvarez, 2006; Deniz,
Livas& Lopez, 2008; Santillan, 2010; Gémez, 2001; Membrillo, 2006 & Herrera, 2007).

77



La competitividad sistémica en las Pyme

De acuerdo con Esser, Hillebrand, Messner y Meyer (1996), la competitividad
industrial no surge espontaneamente al modificarse el contexto macro ni se crea recurriendo
exclusivamente al espiritu de empresa a nivel micro. Es, mas bien, el producto de un patron
de interaccion compleja y dindmica entre el Estado, las empresas, las instituciones
intermediarias y la capacidad organizativa de una sociedad. En ese contexto, y concordando
en este punto con el enfoque neoliberal, es esencial contar con un sistema de incentivos
orientados a la competitividad que obligue a las empresas a implementar procesos de
aprendizaje y a incrementar su eficiencia. Aungue Ultimamente la competitividad de una

empresa se basa en el patrén organizativo de la sociedad en su conjunto.

Analizando el enfoque sistémico aplicado a la pyme, se considera que existen cuatro
esferas que condicionan y modelan su desempefio (Naciones Unidas-Cepal, 2001):

1. El nivel microeconémico: Procesos en el interior de la empresa para crear
ventajas competitivas. Capacidad de gestion de las empresas, sus estrategias

empresariales, gestion e innovacion y lograr posicionamiento en el mercado.

2. El nivel meso econdmico: Eficienciadel entorno, mercados de factores,
infraestructura fisica e institucional. Y en general, las politicas especificas para la
creacion de ventajas competitivas, como la politica educacional, tecnoldgica,

ambiental, entre otras.

3. El nivel macroeconémico: Politica fiscal, monetaria, comercial, cambiaria,
presupuestaria, competencia, que hacen posible una asignacion eficaz de los

recursos Yy, al mismo tiempo, exigen una mayor eficacia de las empresas.

4. El nivel meta econdémico o estratégico: Estructura politica y economia orientada
al desarrollo, estructura competitiva de la economia, visiones estratégicas, planes

nacionales de desarrollo.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se mostrara el enfoque y tipo de investigacion a realizar, asi como

la poblacion y muestra que se tomara para la realizacion de la investigacion y analisis de

esta Tesis.

Ademas, es importante definir las variables y las categorias en las que se basar la

investigacion para lograr llegar a las conclusiones y recomendaciones al finalizar este

documento.

Enfoque

Segln Hernandez y Mendoza (2018) menciona una definicion fundamental de

investigacion:

“Conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendémeno o problema con el resultado (o el
objetivo) de ampliar su conocimiento. Esta concepcion se aplica por

igual a los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto” (p.4).

El enfoque elegido en esta investigacion es el cualitativo, esto porque se va a

realizar una recoleccion de datos sin medicion numeérica para descubrir y afinar argumentos

basados en Ingenieria Guzman, en el proceso de interpretacion.

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018) define la metodologia cualitativa de

investigacion como:

“Un estudio de fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en
lugar de comenzar con una teoria y luego ‘“voltear” al mundo
empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados,
el investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y
revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea,
a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta
observando que ocurre. De igual forma, se plantea un problema de
investigacion, pero normalmente no es tan especifico como en la

indagacion cuantitativa. Va enfocandose paulatinamente. La ruta se
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va descubriendo o construyendo de acuerdo con el contexto y los
eventos que ocurren conforme se desarrolla el estudio (p.7).

Por lo tanto, se debe recolectar informacion brindada por participes de la empresa a
partir de aqui se realiza un analisis real de cdmo esta la empresa, no es la parte numérica
sino en el area comunicacional especificamente al tratarse de este documento.

Dicho lo anterior, se debe analizar como ha influido la comunicacion interna y
externa de la empresa, cOmo se relacionan y la jerarquia actual en este tema, ademas la
interaccion de las redes sociales y la comunicacion de la empresa, donde presentaran
analisis de criterios y estrategias utilizadas, no olvidando el principal objetivo de esta
investigacion, siendo entonces el método de investigacion por medio del cual se intenta

responder a la pregunta presentada en el problema del capitulo I.
Meétodo

Segun Hernandez y Mendoza (2018) siempre y cuando el tiempo y los recursos lo
permitan, es conveniente tener varias fuentes de informacion y métodos para recolectar los
datos. En la indagacion cualitativa, la cual posee una gran riqueza, amplitud y profundidad
de datos, cuando proviene de diferentes actores del proceso, de distintas fuentes y de una

mayor variedad de formas de recoleccion.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) ademas, menciona los disefios basicos de una

investigacion cualitativa y sus siguientes disefios:
a) teoria fundamentada
b) disefios etnograficos
c) disefios narrativos
d) disefios fenomenolégicos
e) disefios de investigacion-accion

f) estudios de caso cualitativos.
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Asimismo, cabe sefialar que las fronteras o limites entre tales disefios son
relativos, realmente no existen, y la mayoria de los estudios toma elementos

de més de uno; es decir, los disefios se yuxtaponen (p.523).

El método seleccionado en esta investigacion es el disefio, fenomenoldgica, la cual,
Segun Hernandez y Mendoza (2018), menciona que busca entender con las experiencias de
la persona o multiples perspectivas, un fenémeno como tal, de este modo se va a dar a

conocer la comunicacion interna e interaccion de las redes sociales.

El poder conocer el verdadero fendmeno que vive la empresa para asi definir la
realidad en un analisis, con distintas acciones y cualidades que tiene la empresa es
importante para lograr presentar una propuesta real a sus caracteristicas y condiciones.

Ademas, segin Hernandez y Mendoza (2018) un elemento de importancia, para el
método de la fenomenologia es que:
Los investigadores trabajan directamente las unidades o
declaraciones de los participantes y sus vivencias, mas que
abstraerlas para crear un modelo basado en sus interpretaciones,
como en la teoria fundamentada. La diferencia entre el disefio
narrativo y el disefio fenomenoldgico es que el primero se enfoca en
la conexidn o sucesién de eventos (el punto de vista cronolégico o la
historia secuencial) y el segundo en la esencia de la experiencia
compartida. Identificar el fenémeno desde el planteamiento y puede

ser tan variado como la amplia experiencia humana (p.548).

Conocer la experiencia y la situacion de manera contada desde la persona que lo
vive, hace que se vuelva mas certero el analisis, ya que se desarrolla desde la verdad y

realidad que expresan los entrevistados en la muestra definida
Fuentes de informacion

En este apartado, las fuentes de informacion se refieren a los participantes, sujetos,
objetos, muestras u otros tipos de datos, que seran fundamentales para la recoleccién de los

datos.
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Dentro de la presente investigacion se trabajard creacion de un departamento de
comunicacion para Ingenieria Guzman, formaran parte del estudio que se desea alcanzar.
Maranto (2015) cita:
Una fuente de informacion es todo aquello que nos proporciona datos para
reconstruir hechos y las bases del conocimiento. Las fuentes de informacion
son un instrumento para el conocimiento, la busqueda y el acceso de a la
informacion. Encontraremos diferentes fuentes de informacion, dependiendo
del nivel de busqueda que hagamos. El siguiente esquema muestra los
diversos tipos de fuentes de informacién (p.2).
Maranto (2015) cita que las fuentes de informacion se dividen en “Primarias,
secundarias y terciarias” (p.3), se citara a cada uno de ellos:
Fuentes Primarias
Las principales fuentes de informacion primaria son los libros, monografias,
publicaciones periédicas, documentos oficiales o informe técnicos de
instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias
0 seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos, videos
documentales, foros (p.3).
Fuentes Secundaria
Este tipo de fuentes son las que ya han procesado informacién de una fuente
primaria. El proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion,
un analisis, asi como la extraccion y reorganizacién de la informacion de la
fuente primaria (p.3).
Fuentes Terciarias
Estas fuentes son utilizadas para buscar datos o para obtener una idea
general sobre algun tema, algunas son; bibliografias, almacenes, directorios,
donde se encuentran la referencia de otros documentos, que contienen
nombres, titulos de revistas y otras publicaciones (p.3).
Es importante tomar en cuenta las fuentes de informacion, detectar que sean
confiables y que ademéas si sean importantes en el apoyo de la investigacion, la
confiabilidad es indispensable ya que no se pueden incluir datos o informacion falsa ya que

esto no ayudaria a un correcto analisis y recopilacion de informacion.
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Utilizar e informar fuentes e informacion es parte indispensable de la investigacion,
ya que la teoria y ciencia es un referente fuerte para lograr un desarrollo importante y

certero analiticamente en la investigacion.
Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la ruta cualitativa: “Es el grupo
de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habrén de recolectar los
datos, sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacion
que se estudia” (p.427).

Ademas, en la presente investigacion se va a realizar una muestra de participantes

voluntarios, la cual segin Hernandez y Mendoza (2018) menciona que:

En estos casos, la eleccion de los participantes depende de circunstancias
muy variadas. A esta clase de muestra también se le puede llamar
autoseleccionada, ya que las personas se proponen como participantes en el
estudio o responden a una invitacion. Estas muestras se usan en estudios
experimentales de laboratorio, pero también en investigaciones cualitativas
(p.429).

La muestra que se va a utilizar, evidentemente, sera la de voluntario, que se basa en

tomar sus datos, y luego en contactar a las personas que seran parte de las muestras.

Las personas entrevistadas y del FocusGroup para esta investigacion se presentan en

el siguiente cuadro.
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Muestra Tabla 1

Razon Nombre
1. Directora Administrativa Anonimo
2. Consultora externa de RRHH Anonimo
3. Periodista Grupo Nacion Andnimo
4. Periodista Anonimo

Fuente: Elaboracién propia (2021).
Criterios de inclusion y exclusion.

Parafraseando a Valdés (2017) menciona ambos criterios, la cual el de inclusién es
utilizado para seleccionar a los integrantes entre los potenciales participantes, que son los
que tienen caracteristicas o condicion en un estudio, se basan en una edad, sexo entre otros,
también los que desean colaborar, y que no presente otras caracteristicas no deseadas,
mientras que en el caso de la exclusion son otras caracteristicas que no deberd tener la
muestra, en otras palabras segun la autora, son propiedades que nunca entraron al estudio,

por eso a continuacion, se presentaran ambos criterios basados en esta investigacion:

Criterios de inclusion.

e Personas que tengan relacion laboral para Ingenieria Guzman.
e Personas que tengan conocimientos de Departamentos comunicacionales de

una organizacion.

Criterios de exclusién.

e Personas que no tienen conocimiento de cémo elaborar creacion de un
departamento de comunicacion para Ingenieria Guzman.

e Estrategia para medios digitales.
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Unidades de Andlisis

Esta tabla es la entidad principal que se est analizando dentro del estudio, la cual se

divide en apartados que se van a mencionar a continuacion: primeramente, se inicia con los

objetivos especificos, luego con la categoria de analisis, subcategoria, se definen cada una

de las categorias mencionadas dentro de los apartados y por ultimo los items.

Cuadro de variables Tabla 2

Unidad
o . ) L Instrum |
Objetivos especificos de Subcategoria Definicion conceptual . item
ento
analisis
Identificar el tipo de Aguilar (2013) Cita a Interiano
comunicacion que (1999), “La comunicacién es un | Eptrevist
requiere Ingenieria Tipo de fendmeno de interaccion social. Toda a
Guzman comunicac | Comunicacién sociedad necesita, para su desarrollo, | FocusGr 14
. establecer relaciones entre los oup
ion
hombres 'y estos con  sus
instituciones” (p.13).
Verificar los aspectos RAE (2021) “Producir algo”.
requeridos para la y .

b 3 Creacion Entrevist
creacion de un | Creacion a
departamento de de un

R FocusGr 5-8
comunicacion interna | departame ou
RAE (2021) “Cada una de las partes P
de acuerdo con los nto | divide aleo”
€n la que s€ divide algo .
protocolos Departamento
establecidos.
Realizar la estrategia | Estrategia Javaloyes (2017) Las estrategias | Entrevist
de Comunicacién que de Estrategia serian un conjunto de técnicas a 9-12
se adapta Ingenieria | Comunica estructuradas y ordenadas en vista de | FocusGr
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Guzménpara

crecimiento

su cién la consecucion de un fin. Las oup
estrategias estan al servicio de los
procesos cognitivos y las técnicas al

servicio de las estrategias (p.13).

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Instrumentos

Para analizar el objeto de estudio establecido se deben aplicar instrumentos, que
varian segun la metodologia, por medio de los cuales se recolectan los datos necesarios
para la investigacion y asi dar un analisis que nos lleve a responder la pregunta del

problema.

A continuacion, se presentan los instrumentos que se utilizaran para medir el objeto

de estudio, que segun Hernandez y Mendoza (2018), definen un instrumento como:

“Una medicion adecuada es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador
tiene en mente, recurso que utiliza el investigador para registrar informacion

o datos sobre las variables que tiene en mente” (p.228).

Por lo tanto, se aplican los siguientes instrumentos para este trabajo de

investigacion:

Entrevista

Durante el presente trabajo, como instrumento principal sera la entrevista abierta es
una técnica de Investigacion cualitativa, en la que el entrevistador guia la conversacion,
pero concede espacio al entrevistado para que exprese sus puntos de vista. Este tipo de
entrevista se dirige a la comprension de las perspectivas que tienen los informantes respecto
de sus vidas, experiencias o situaciones, tal como las expresan con sus propias palabras,

donde se transcribe para analizarla.

86




Hernandez y Mendoza (2018), citan que la entrevista “Se define como una reunion
para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado)” (p.403), por lo tanto, es importante realizar una entrevista a los indicados, ya

que es importante el recolectar informacion desde la perspectiva interna de la empresa.

Ademas, cita “Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas o abiertas. En las primeras, el entrevistador realiza su labor siguiendo
una guia de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta. Las entrevistas
semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor, informacion. Las entrevistas abiertas se fundamentan en una guia
general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla”

(p.403).

Por lo tanto, en esta ocasion la entrevista abierta es la que se va a utilizar como parte
de los instrumentos, ya que es indispensable que los entrevistados se expresen abiertamente

sobre los temas a consultar.

Grupo de enfoque

Se realizara una serie de discusion guiada acerca de temas especificos con un grupo
selecto pequefio, esto con el fin de obtener informacion y conocer sus opiniones con

respecto a la presente investigacion.

Hernandez y Mendoza (2018), cita que un grupo de enfoque “Se retine a un grupo
de personas para trabajar con los conceptos, las experiencias, emociones, creencias,
categorias, sucesos o los temas que interesan en el planteamiento de la investigacion. El

centro de atencion es la narrativa colectiva” (p.409).

Al utilizar un grupo de enfoca se genera una serie de ideas mas amplias para
posibles soluciones y propuestas teniendo distintas reacciones y comentarios con respecto

al tema propuesto.

87



Andlisis de Contenido

A través de la informacion brindada se desarrollard estrategias implementadas por
departamentos de comunicacion, via internet, asi como la informacién adquirida a través de
documentos y materiales, basados en el mismo tema, se realizara un analisis de contenido

para recolectar los datos necesarios y de interés.

Por eso, para Hernandez y Mendoza (2018) En el analisis de contenido cualitativo

lo describen como:

El analisis cualitativo implica que organices los datos recogidos, los
transcribas cuando resulte necesario y los codifiques. La codificacion tiene
dos planos o niveles: del primero se generan unidades de significado y
categorias (codificacion abierta), y del segundo emergen temas o categorias
mas generales (codificacion axial) y se determina la categoria o tema central
(codificacion selectiva). En base a estas acciones de codificacion estableces
relaciones entre conceptos vy, al final, produces una teoria enraizada en los
datos(p.442).

Ademas, cita que los datos son muy variados, pero en esencia recuerda que

consisten en observaciones del investigador y narrativas de los participantes:

a) visuales (fotografias,videos, pinturas, entre otras), b) auditivas
(grabaciones), c) textos escritos (documentos, cartas, etc.) y d) expresiones
verbales y no verbales (como respuestas orales y gestos en una entrevista o
grupo de enfoque), ademas de las narraciones del investigador (anotaciones
0 grabaciones en la bitdcora de campo, ya sea una libreta o un dispositivo

electronico) (p.443).

Mencionado esto, se puede deducir que, por medio de la informacion brindada, en
este caso, se realizara un analisis de contenido basado especificamente en documentos y en

materiales.
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Proceso de recoleccién y analisis de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que:

La recoleccion de datos resulta fundamental, solamente que su propdsito no
es medir variables para llevar a cabo inferencias y analisis estadistico. Lo
que se busca en un estudio cualitativo es obtener datos (que se convertiran
en informacion) de personas, otros seres vivos, comunidades, situaciones o
procesos en profundidad; en las propias “formas de expresion” de cada

unidad de muestreo (p.443).

Al tratarse de seres humanos, los datos que interesan son conceptos, percepciones,
imagenes mentales, creencias, emociones, interacciones, pensamientos, practicas,
experiencias, vivencias y roles manifestados en el lenguaje de los participantes, ya sea de
manera individual, grupal o colectiva. Se recolectan con la finalidad de analizarlos y

comprenderlos, y asi responder a las preguntas de investigacion y generar conocimiento

Mencionando esto, en el presente trabajo de investigacion, se aplicara una serie de
pasos por medio de los cuales se pretende recolectar datos necesarios para asi analizarlos y
sean necesarios para responder y cumplir con el objetivo de la investigacion a través del

siguiente proceso:

Como primera fase se aplicara el instrumento de las entrevistas, el cual consta de

una serie de preguntas, que sera contestado por la muestra.

Como segunda fase, se recolectaran las opiniones del grupo de enfoque, dando a
conocer los diferentes puntos de vista y experiencias que tengan, ademas basandose en la

presente investigacion.

También como tercera fase, se utilizara el analisis de contenido, que se va a dar
través de documentos y materiales, basados en el mismo tema, y asi recolectar los datos

necesarios y de interés.

Los tres instrumentos, tanto las entrevistas, como el grupo de enfoque y el analisis

de contenido sera recolectado de modo virtual, ya que, por la pandemia actual, es dificil
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tener contacto cara a cara con las demas personas, mas que todo por prevencion y
protocolo, se realizara de este modo.

Una vez que se haya recolectado los datos necesarios y de interés para la
investigacion se llevara a cabo una serie de conclusiones en donde, se dara a conocer la

estrategia en comunicacion en lacreacion de un departamento de comunicacion para 1IAA
Ingenieria y Administracion.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En el desarrollo de este capitulo se plasmaran los resultados que se van a ir
generando en el momento de la investigacion, resultados de los instrumentos aplicados para
asi ir definiendo y resolviendo el problema y objetivos de esta investigacion.

La recoleccion de Datos para este andlisis estd basada en el grupo focal y las
entrevistas realizadas a personas involucradas, en los objetivos por desarrollar en esta

investigacion.
Unidad de analisis 1: estrategia de comunicacion interna

En la empresa estudiada se detecta una buena comunicacion entre los colaboradores
y jefaturas entre distintos temas sociales y laborales, pese a que tienen cualidades de un
flujo comunicacional muy bueno este no puede ser considerado como comunicacion interna
desde los ojos de un periodismo organizacional, se encuentra fuera de los parametros de los
conceptos que acoge un periodista comunicacional.

Todo esto es porgque no se da una estrategia estructurada comunicacional, ya que no
se lleva un orden en jerarquia y en temas de comunicacion no existe un departamento
especifico a donde referirse sea para pedir informacion, aportar ideas, a entregar
informacion, solicitar colaboracion comunicacional para un proyecto o hasta para una
queja.

Existe una persona a quien se le da una labor para la cual no fue contratada ya que
se encarga de temas mas administrativos, sin embargo, lo poco que se hace en el tema de
comunicacion y redes sociales es aplicado por ella.

Al no contar con el personal y conocimientos se tiende a solo evacuar las
responsabilidades de las causas inmediatas y de manera superficial, no dando un adecuado

manejo a la comunicacién de la empresa sea interna o externa.

Areas de mejora para la comunicacion a nivel interna

Para mejorar una comunicacion a nivel interna de una empresa es importante

analizar el departamento de comunicacion, en este caso al no existir un departamento como
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tal se debe de dar como prioridad la creacion del departamento de manera fisica e
intelectual para asi iniciar un proceso realmente de mejora.

Al crear el departamento e integrar al equipo de trabajo a un comunicador es
importante crear el espacio en el que va a desempefiar sus labores junto con los insumos
necesarios para el funcionamiento de éste.

Al ya tener un departamento es indispensable iniciar con empezar a crear una
cultura organizacional dentro de los colaboradores, que éstos conozcan las funciones y no
funciones del nuevo departamento y asi darle un uso adecuado, tomarlo en cuenta y unirlo
como parte real de la empresa.

El departamento de comunicacién no existe solo para manejar las redes sociales de
la empresa, sino para dar fluido exitoso a todo lo interno de la empresa, el orden,

comunicados, reuniones, festejos y mas.

Unidad de analisis 2: Tactica de comunicacion interna

Algunas de las tacticas que se podrian considerar dentro de esta empresa estudiada
es desde trabajar mas su marca empleadora, el desarrollar a sus colaboradores de manera
integra, sentido de pertenencia y reconocer la marca como parte importante del proceso y
crecimiento actual de su vida, al momento que los colaboradores hacen la marca de la
empresa propia, es lo que el mercado nota y logra ir posicionando la marca a nivel externa,
por lo tanto, es importante generar el sentido de pertenencia desde dentro para que sea visto
desde fuera.

Desde pequerios la sociedad demuestra de muchas maneras que se debe de competir,
que el mejor es el que gana, sin embargo, de manera comunicacional, el ser mejor es aquel
que habla y colaboracion, construir entre todos, compartir lo que se sabe, hablar desde su
propia experiencia, aprender de los que te rodean y con todo ellos aprender a multiplicar
todo lo bueno, esta tactica es indispensable para logra una cultura organizacional sana.

Una tactica de manera humana importante es reconociendo a los colaboradores
como ser humanos y no como aquellos empleados que solo estan para cumplir y servir, por
lo tanto, el lograr que los colaboradores cuenten historias de éxito vividas dentro de la

organizacion hace que se divulgue una muy buena imagen de la empresa, el darles el valor
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real a los colaboradores, incentivarlos a seguir adelante, que pueden crecer como persona y
como profesional hace que las empresas crezcan, ya que se maneja la integralidad de los
seres humanos que son parte de la planilla.

Es importante crear un orden en la comunicacion de la empresa, teniendo una
comunicacion horizontal y transversal ordenada entre las personas involucradas en la
empresa.

Estas solo fueron algunas de las tacticas que se pueden implementar dentro de la

existencia del departamento de comunicacién de la empresa analizada.

Beneficios de tactica de comunicacion

Existen una gran gama de beneficios obtenidos por las tacticas aplicadas en el
periodismo organizacional.

- Efectividad laboral.

- Superacion personal de los colaboradores.

- Ambiente organizacional sana.

- Comunicaciones directas entre departamentos.

- Orden organizacional.

- Cultura organizacional sano.

- Espacio donde los colaboradores pueden encontrar herramientas profesionales

de divulgacion.

- Proyeccion interna y externa de la empresa.

- Visibilidad empresarial.

- Calidad de imagen corporativa.

Crear un entorno sano en donde se pasa laborando varias horas al dia hace que la
productividad sea parte de los beneficios y esto es obtenido solo con un buen manejo
organizacional y administrativo, pensando en la plenitud de los colaboradores de manera

integral, teniendo resultados positivos en la empresa.
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Canales para la aplicacion de las tacticas de comunicacion interna

La ventaja del periodismo organizacional es que es una mezcla entre lo empresarial
y lo humano por lo que puede tener canales tanto sociales como ejecutivos entre ellos:

- Correo electronico.

- Pizarras informativas.

- Buzdn de expresiones emocionales.

- Buzon de emociones.

- Pizarra de logros.

- Telegram.

- Redes sociales.

- Panfleto informativo.

- Convivencias.

- Reuniones periodicas.

Siempre prevalecera la comunicacion verbal ya que nada la obstaculizarg, siendo

ésta el primer canal para iniciar cualquier otro tipo de comunicacion.
Analisis de entrevistas

La comunicacion en si es muy amplia, en la vida cotidiana se va implementando la
comunicacion, sin embargo; en una empresa es importante tener lineas de accion
comunicacionales para que asi se dé una relacion mas formal y clara entre lo que se dice y
se debe hacer en los distintos departamentos internos y ain mas en la parte externa ya que
es por asi llamarlo “la portada” de la empresa, por donde las personas externas al contexto

empresarial se podran enterar del producto a ofrecer.

Unas de las comunicaciones mas comunes y conocidas son la verbal, no verbal y

ahora esta de auge la comunicacion tecnologica.

En la comunicacion verbal la interaccion se da entre el emisor y el receptor,ésta es
de forma escrito u oral; esta comunicacion es béasica y es la que esta todos los dias
obligatoriamente en una empresa, pero la gran pregunta es el como la manejan, si esta
siendo positivo o es la comunicacion la que inicia un proceso en donde no se es asertivo en

acciones distintas.
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La comunicacion escrita es la base de una organizacion ya que todo va de
acuerdocon los lineamentos, notas, actas, reglamentos, y es parte de esta comunicacion en

la empresa.

La empresa en si no cuenta con un departamento de comunicacién, lo poco que se
hace es elaborado por una colaboradora con el puesto directora administrativa el cuél solo

obedece a directrices de la jefatura.

Ante la inexistencia de este departamento, nace la incognita de qué es lo que
esperarian para efectuarla y el porqué de postergar estos roles a profesionales en el tema.

1. Se le consulto a la directora administrativa En el caso la empresa, si tuviese un
departamento de comunicacién ¢Cudles serian los objetivos que ustedes

esperarian que ayude a mejorar la empresa?, cito:

Nosotros ahorita, no tenemos un departamento de comunicacion, por
ser un servicio especializado que no es de consumo masivo, entonces
contamos con lo muy bésico, practicamente en la comunicacion
interna y externa, estamos ahorita en una formulacién de plan
estratégico que involucra cambio de mision, vision, también estamos
en cambio de la estructura para el manejo de gestion de calidad,
entonces se piensa fortalecer lo que es la comunicacion interna y la

gestiéon de comunicacion con los clientes.

En términos generales no existe una linea de comunicacion real, el orden, de manera
formal, y en los 12 afios de existir la empresa no han implementado un departamento de
comunicacion ya que no lo ven necesario, el estar en la zona de confort y empezar como un

emprendimiento no lo ven como una fuerte empresa a nivel estructural.

La empresa se encuentra en un periodo de reestructuracion, sin embargo, dentro de
sus planes seguia sin estar proyectado un departamento de comunicacion que respondiera a

necesidades comunicacionales y empresariales.

Ademas, se le consultd si la empresa promueve que los colaboradores conozcan la

mision, visién y valores de la empresa, por lo que contesto:
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Si claro, desde la incorporacion de una persona, la induccién siempre
se le abarca en ese tema, en distintas capacitaciones, siempre se trata
de recordar la misién, vision y valores se refuerzan, pizarras
informativas que estan en panfleto, sitio web y también se realizan
anualmente se programa una capacitacion de ética y valores,
intentamos de incorporar esto como parte de una estrategia de

comunicacion interna.

La informacion si existe, no especificamente en un departamento de comunicacion,
sino que lo intentan integrar en actividades o se centran en que como estan publicados ya
los colaboradores lo saben. Sin embargo; se sabe que no siempre es asi, el que algo se
publique y no se le dé un seguimiento no es sindbnimo de una buena comunicacion y de que

la informacion no llegue adecuadamente a las personas.

Se entrevistaron dos periodistas para esta investigacion, en este caso la periodista 1
comentd respecto a la respuesta de la empresa sobre su comunicacion interna “Involucrar a
los empleados incluso en acciones como juegos que les permitan poner en préactica los

valores, mision y vision seria una buena oportunidad de ensefiarlos y evaluarlos™.

Es importante saber para la empresa cuales son las “estrategias de comunicacion”
que utilizan, por lo que cita “externa esta el sitio web y las redes sociales que tiene la
empresa y la interna es entre nosotros mismos”, también se les consulté sobre las
herramientas de comunicacion que utilizan y respondieron “como medios de comunicacion,
tenemos la linea de correos, correos internos y ahora utilizamos WhatsApp como medio

oficial”.

Aunque sus respuestas fueron con certeza plataformas que se utilizan en un
departamento de comunicacién, no responde a una ejecucion efectiva. Por ejemplo, se sabe
que se cuenta con WhatsApp, sin embargo, la eficacia de este entra en duda ya que no se le
enfoca toda la atencidon de una persona responsable y capacitada en lazos sociales para

atender a los consumidores que contactan por este medio.

Esto es respaldado por la periodista 1 donde comenta “Veo que los medios los

tienen y probablemente los utilizan, el problema de la empresa radicaria no en que no los
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tengan, sino en mejorar ¢l uso o evaluar realmente su uso”. Dejando en reflejo en que lo
Importante no es tener las cuentas, si no generar un material de mantenimiento con

estrategias funcionales.
Ella misma propone un ejemplo:

A nivel de redes sociales, un andlisis de resultados y conocer
realmente cual es el objetivo que quieren lograr con la exposicién en
redes. Referente al sitio web, igualmente el analisis, e implementar
estrategias de SEO para posicionar la pagina en el buscador de

Google.

En el entorno de la comunicacién interna, se les preguntdé qué acciones tomaban
para el manejo interno, entre eso el planteamiento de nuevos proyectos y demas, a lo que

las empresarias respondieron:

Dentro de esta empresa hay algo que hacen, que es muy diferente a
otras, es que se requiere mucho criterio técnico, para resolver,
entonces hay un sube y una baja muy rapido de la informacion de la
informacion, eso significa que si hay una situacion en campo
inmediatamente el inspector llama, y si no se puede resolver, se sube

a gerencia general, al ser una empresa pequefia es muy posible.

Dejando entrevisto como la difusion de la informacion en realidad no cuenta con un
orden y que, lastimosamente esa informacion podria tomar otro sentido, el dato seria mal
manipulado y traducido a otros objetivos. Esta mal difusion, se podria dar tanto de manera
positiva 0 negativa para la empresa. La consultora de recursos humanos con cierto grado de
orgullo lo expresa diciendo “Es asombroso, lo que sabe cada quién, por sube y baja la

informacion con muchisima rapidez”.

La comunicacion interna de entidades como éstas funciona también como método
para recibir evaluaciones de los colaboradores, un caso de estos es propuesto por La

Periodista 1 diciendo un ejemplo de manejo interno “Por ejemplo, generaria encuestas a
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nivel interno, al ser pequefia empresa, podria incluso aplicarse presencial.” Esto con el fin

de recopilar datos y sentimientos de los colaboradores de una manera integra.

Como parte de un emprendimiento y el crecimiento de una empresa es indispensable
estar en constante capacitacion por lo que se les consultd ¢Actualmente, qué tipo de
capacitaciones reciben las pequefias empresas para generar un mejor rendimiento como

organizacion?, por lo que la directora administrativa contesto:

Nosotros enfocamos mucho la capacitacion técnica, tanto interna
como externa, entonces con esto se trata de formular un programa
anual de formacién o capacitaciones para ir abarcando contenidos,
que son de interés para el desarrollo técnico de la persona que se

convierte en beneficio para la empresa, un personal méas capacitado.

Este tipo de capacitaciones estan bien, son de caracter casi basico para el desarrollo
de una empresa, se le puede agregar las siguientes capacitaciones mencionadas por la
Periodista 2 “Capacitaciones que ayudan a mejor el ambiente de trabajo, trabajar bajo
presion, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, relaciones interpersonales, capacitacion

sobre procesos internos de la empresa.”

Es importante recalcar que se basan en la formacién técnica, de equipos, entre
colaboradores, ventas, procedimientos, sin embargo, no se dedican a capacitar de manera
integra aplicando técnicas comunicacionales para mejorar areas en donde pueden estar
fallando sin darse cuenta, en la actualidad son indispensables valorarlas y ademas invertir
en este tipo de capacitacion, no solo pensando en las ventas y lo que genere

econdmicamente sino pensando en el bienestar de cada uno de los colaboradores.

El rendimiento de los colaboradores se podria ver doblemente satisfactorio al tener
formaciones de manera integral de comunicacion, con actividades y palabras especificas del
entorno laboral. Espacios donde la tematica no sea rendicion de cuentas o delegacion de

tareas, sino espacios sobre su desarrollo personal entre sus proyectos y suefios.

Se les consulté directamente por actividades donde buscan la integridad del

personal y la respuesta fue la siguiente:
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Siempre se han hecho actividades grupales, siempre integrando al
equipo, tal vez no para decisiones estratégicas a todos, pero si parte
de un equipo, como jefaturas, si se intentan hacer actividades que
involucren a todos. Las actividades que se realizan son virtuales, por
cuestiones de pandemia, como actividades se hizo una evaluacion de
clima organizacional, entonces no se deja solo para la parte
gerencial, sino que se reune todo el equipo para que conozcan los

resultados.

Quedando en evidencia que las reuniones son especificamente para hablar de las
labores, metas y resultados, no para lograr integracién, unidad, confianza y mejorar las
habilidades blandas de una organizacion. Al generar espacios asi, se abre la disposicion de
los colaboradores para aportar productividad y un mejor rumbo en toda la empresa en

general.

La periodista 1 recomienda que a sus colaboradores también se debe de incluir en

talleres como:

De desarrollo personal, emocional, de trabajo en equipo, de cuidado
personal, cuidado del dinero, cuidado de las emociones. Aunque no
queramos la vida personal y familiar influye en el desempefio
laboral, es importante tener un apoyo desde el trabajo para poder

también tener un balance en las demas areas.

Generando asi mejores personas y colaboradores que facilitarian la comunicacion
interna dentro de la empresa. Con una mejor relacion entre jerarcas, demas personal y los

compradores.

A la representante de la empresa, ademas, se le preguntd si tomaban en cuenta la
opinidn del grupo de trabajo para la toma de algunas decisiones a lo que una de ellas
respondio “Si dependiendo de la decision que se deba de tomar, asi también serd el equipo

de trabajo que se considera, ya sea la parte gerencial, jefaturas y hasta nivel operativo”.
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Dejando asi en evidencia que la comunicacion entre ellos es constante, sin
embargo, no es bajo el orden de un departamento de comunicacion con los rangos

jerarquicos y de compafierismo.

Ante sus expectativas o estilo de manejo de las comunicaciones en la empresa, se
quiso consultar e indagar como aspirarian como empresa a tener un departamento de
comunicacion. Es importante saber que creen ellos que se pueda mejorar al visualizar un

departamento de comunicacion, obteniendo la siguiente respuesta.

La estructuracion, permitiendo ciertos lineamientos de cudles son las
mejores practicas para hacer la comunicacion interna, la cosas que se deben
comunicar, como hacerlo, basicamente es generar esos lineamientos que
puedan generarse. Estructurar un poco la forma, los medios, la plantilla.
Basicamente que seria la estructura general y estratégicamente el qué, como

y para quién.

Analizando este tipo de respuestas, queda en evidencia que ven a la comunicacion
como algo simplemente de estructura y no como una herramienta para explotar e
implementar y asi darle un mejor énfasis a la comunicacion verdadera, no simplemente para

documentos y demas.

Queda evidenciado que las personas y esta empresa ve la comunicacion
simplemente en papel, en documentos y no como técnicas de las que en la actualidad estan
dando auge para mejorar todo el ambiente de la empresa entre los colaboradores, jerarquias
y estabilidad emocional.

Conocer un poco el procedimiento que sigue la empresa ante situaciones de estrés o

nuevos retos, por lo que se les consultd y la directora administrativa cito:

No hay un procedimiento como tal, es evaluar la situacién, actuando
en el momento, Por ejemplo, con dofia Marta nos da un buen soporte
de lineamientos para que, en determinadas situaciones, podamos

actuar de la mejor manera, no se trata de impulsivamente tomar la
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decision, se trata de analizar la situacion y adaptarlo a lo mas

adecuado.

Las redes sociales son indispensables en este momento para una empresa en general
y aln mas para un emprendimiento, por lo que se les consultd que como utilizan las redes,

contestaron:

Las redes sociales, no es el fuerte, es mas que todo informativo de
todos los proyectos que se estan desarrollando. Nosotros tenemos
mas relacion directa y algunos de los servicios que brindamos son de
servicio publico, entonces casi no vendemos en redes sociales. No es
nuestro fuerte, no vendemos el producto por ahi. Lo que hacemos es
brindar informacion de la empresa, entonces es directo y de
licitacion. También para que tome en cuenta, nosotros tenemos del
personal en la parte de campo y la otra mitad que es de oficina,
actualmente se estd en teletrabajo, y vamos a ponerlo como una

opcidn para que continde.

No utilizan las Redes Sociales fuertemente, por lo que se evidencia una decadencia
en estrategias, puede ser que estén satisfechos con los resultados, pero en la actualidad el

manejar las redes es parte de la presentacion de la empresa para un mejor posicionamiento.

Al detectar esta falta de uso adecuado de redes sociales, se les consulté que, si en
algin caso hipotético se tuviese que publicar algin contenido como empresa, como lo
efectuarian de manera exitosa a lo que una de las entrevistadas contestd “Si es externo
utilizamos Facebook, LinkedIn, sitio web y ahora el WhatsApp la cuenta del business”.
Aunque ciertamente estas son herramientas necesarias para comunicarse, no se sabe que no

se abarcaria con el alcance realmente deseado de la empresa.

Desde un criterio periodistico de la periodista 1 se consulto que si estas aplicaciones
utilizadas por la empresa podrian generar un efecto efectivo comunicacional a lo que su

respuesta fue:
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El Facebook y LinkedIn son herramientas muy Utiles porque son de
facil acceso Para todos sin mucha complejidad que pueden utilizar
todos sin importar el nivel académico de los empleados. Recordando

que cada empleado en una pieza elemental de una empresa.

Al no tener esta utilidad con las redes sociales entonces se debe empezar por un

analisis a lo que la Periodista 1 desde sus conocimientos profesionales acoto:

Todo depende de las campafias que se generarian, pero recomendaria
mas que todo saber primero el publico al que se dirigen
principalmente, y no me refiero a que digan: Hombre y mujeres de
18 a 60 afos, porque eso es todo mundo, sino saber el estilo de vida,
su comportamiento, su radiografia del consumidor detalladamente,
para a la hora de desarrollar la estrategia poder saber que lugares
visita, que horas consume, etc., y poder hacer una seleccion adecuada

de los medios.

Si se tuviese un departamento de comunicacion, este andlisis que comenta la

periodista 1 seria un estudio relativamente constante ya que todo plan de accién debe

responder a estas cualidades dadas al publico al que se quiere comunicar. Agrega la

periodistal:

Medios hay muchos, variedad de redes sociales, variedad de medios
de comunicacién, variedad de sitio en internet de compras, o de
consumo de informacion que le permita pautar, notificaciones,
aplicaciones, e incluso externos aun mas, como le digo, depende de a

quien queremos llegar y que queremos comunicar.

Dejando en reflejo que los medios que utilizan estan bien, pero podrian estar mucho

mejor. Con herramientas que una persona cualquiera sin indagar sobre el tema y campo de

trabajo generalmente no cuenta con los conocimientos como las pautas, notificaciones y

mas.
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“Claro, todas las empresas deben de adaptarse a la nueva era porque una empresa
que no lo hace es una empresa destinada a la quiebra.” Esa fue la respuesta de la periodista
2 cuando se le consultd si la empresa debia adaptarse a la nueva era digital que viven todos
los empresarios. Toda empresa se adapta de manera distinta tal y como lo expresé la
Periodista 1 “Siempre y cuando se cuente con una base de datos que permita crear publicos

personalizados y directos a los objetivos que ellos desean”.

Si se pusiera en una balanza una persona con conocimiento bésico de comunicacion
versus un profesional comunicélogo se podrén visualizar las diferencias en resultados. Sin
embargo, se les consulto a las periodistas que beneficios traerian las estrategias

comunicativas a una empresa como la estudiada, a lo que sus respuestas fueron:
Periodista 1:

Transmitir la identidad de la empresa a través de los
colaboradores realmente. Que ellos mismos sean los voceros
de la buena voz. Una buena comunicacion genera confianza
entre los compaferos y con los subalternos, evita crear un
ambiente tenso, de mal interpretaciones, y de abuso de poder.
Permite asi que todos vayan hacia un mimo objetivo.

Exposicion, cercania, familiaridad, apertura, confianza.
Periodista 2:

e Que el empleador no pierda el norte de la empresa.
¢ Que la empresa no gaste dinero innecesariamente
e Que los gastos generen compensacion

e Mejores ingresos

e Mejor compromiso

e Mejor organizacion

e Estar a la vanguardia.
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Ambas periodistas dirigen su opinién profesional ante un mejoramiento en el area
administrativa, ya que seria una tarea menos a realizar entre las labores que no le

corresponde profesionalmente.
Analisis de FocusGroup

Obteniendo estos resultados de las entrevistas se realizd un focusgroup a un
periodista y aun Community Manager para analizar la situacién actual de la empresa

especificamente en el real comunicacional segun mostraron las entrevistas

En primera parte se les consultd a ellos que si es importante que las organizaciones

cuenten con un especialista en la comunicacidn por lo que contestaron
Persona 1

Definitivamente, pienso que si, es el que lleva el roll de la imagen de
la empresa en si, tanto interna como externa, en la parte interna tiene
mucho que ver con el ambiente laboral y en la externa es la cara que
va a mostrar ante la gente. Es stper importante saber comunicar bien,
sabiendo a quien, como. Todo esto con base a estudios, su forma de
como comunicar, que, aunque todos hablemos el mismo idioma,

todos tenemos forma diferente de comunicarnos.

Persona 2

Hoy a los periodistas, se les prepara no solo para comunicar, sino que
se les prepara para incluso incursionar en campos de venta, como
marketing, area digital, entonces desde esta perspectiva un periodista
le puede aportar més que comunicacion a la empresa, dandole
muchas herramientas y lo puede guiar en senderos y tal vez hasta
ahorrar recursos en inversién en muchos otros profesionales, que

ahora un periodista, pues puede manejar al dedillo.
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Al visualizar ambas respuestas se confirma la necesidad de un departamento de

comunicacion de al menos minimo una persona para que asi con los aportes de un

periodista actual logre aumentar la vision interna, externa y de marketing de la empresa,

ademas que este periodista conozca la forma de como comunicar en y para la organizacion;

teniendo en cuenta que es importante conocer la empresa ya que se debe de trabajar con

relacion a la necesidad de esta y no solo por hacer un departamento comunicacional sin

reflejar las necesidades y proyecciones reales.

Al crear un departamento se deben se mejorar las herramientas que se utilizan

actualmente y agregar otras para asi dar una mejor fluidez en la comunicacion, se les

consultd esto a los entrevistados y contestaron.

Persona 1

Persona 2

Es muy importante, mantener esa comunicacion y actualizacion de
valores que necesitan los empleados, ya que si esto no se trabaja la
calidad baja, ya que como todo, se necesita motivacion, equipo,
lideres, y si todo esto se organiza bien y se busca una manera de
buscar como implementar esos valores con los colaboradores, como
por ejemplo se puede realizar con las actividades, charlas, donde se
sientan mas incluidos, podrian ser también premios al esfuerzo que
estan empleando, entonces esto serviria como una parte motivacional
y también una parte comunicativa, que hace falta en todas las

empresas.

Yo siento que todas las empresas deben de tener, en cuenta que la
base esta en sus colaboradores, haciendo que ellos se sientan parte de
la empresa como tal, que aunque sea por algo minimo, van a lograr

que ellos se identifiquen con los mismos de la empresa, sin necesidad
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de que ellos lo vean como una obligacion, que lo vean como algo que
lo puedan sentir de esa manera o expresar porque la misma empresa
se los permite, e incluso dentro de la entrevista lei que ahorita hay un
departamento que estd trabajando de manera, en teletrabajo, y que
por eso se les imposibilita tal vez un poco realizar las actividades,
pero sin embargo también existen, otras formas a través del internet,
que se pueden utilizar para analizar estilos de preguntas o actividades

en conjunto donde todos puedan compartir.
La persona 1 agregd a esta respuesta

Con respecto a lo que menciona, el teletrabajo es un punto, que
también cuesta demasiado, entonces algo que se podria hacer son
reuniones mas seguidas con los empleados, buscando formas de no
perder la comunicacion con el empleado, ya que con el teletrabajo es
algo que cuesta mucho y que en algunos casos se llega a perder. Hay

que aprovechar mas el internet, como video llamadas (Zoom).

Si se esta buscando una apertura a un departamento es porque la empresa quiere
mejorar por ende se deben de buscar todos los aspectos en los que este departamento va a
vincularse con en la empresa en general, para que asi se dé un desarrollo con excelencia en
el momento de la implementacién. Esto implica valorar las herramientas que se estan
desarrollando y trabajando actualmente, analizarlas y asi seleccionar lo que si esta
funcionan y lo que no, para darle paso a nuevas herramientas que pueden ser el éxito de la

empresa a futuro.

La mayor herramienta por valorar son los colaboradores ya que ellos son el alma de
la empresa, por ellos es que la organizacion da resultados sean positivos 0 negativos, sin
embargo, e importante implementar y cambiar las estrategias que llevan a resultados
negativos para asi darle paso a herramientas que logren llevar la empresa a un éxito total sin

tener que ver resaltos desfavorables.

Puede faltar cualquier herramienta en la empresa, pero no pueden faltar los

colaboradores, gracias a ellos la empresa existe, aunque, no se puede obviar en pleno siglo
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XXI que la tecnologia ha logrado tener un lugar especial en todas las empresas y
profesiones, siendo en la actualidad una de las herramientas méas indispensables que se
pueda obtener para un mejor desarrollo empresarial, por lo que uniéndolos se puede llevar a

la empresa a lograr un excelente resultado.

Es importante saber que es aquello que conlleva un departamento de comunicacion,

por lo que una de las personas participantes del focusgroup cito

El departamento de comunicacién puede tener bastantes areas,
siempre y cuando se manejen bajo una misma estrategia, para que
puedan lograr la funcion del departamento como tal y el crecimiento
de la empresa que es el objetivo principal que no se debe de olvidar.

Esto refleja y aclara que este departamento obtendrd multiples funciones sin
embargo ninguna sera independiente ya que todas responderan a una misma estrategia y

que acude a la necesidad planteada y estudiada por esta investigacion.

Aparte de la comunicacion interna es indispensable manejar la comunicacion
externa, siendo esta un area del departamento guiada por una estrategia profesional. En las
estrategias actualmente las redes sociales son importantes, y en el focusgroup una de las

participantes exclamo:

Ellos mencionaron que no les dan tanto énfasis a las redes, pero hoy
en dia es un medio, que no se puede ignorar, es el presente y lo que
se vive ahorita, hay demasiadas formas de como sacarles el jugo a las
redes sociales, aunque muchos crean no es el medio de mi cliente, es

sUper importante y necesario.

No se trata de a quien se le quiere vender, sino por donde se puede vender, y las
redes sociales son el medio para aplicar esto, ya que son abiertas y no excluye profesiones,
gustos, edades, prioridades y deseos de adquisicion de las personas, por lo que es un
mercado que estd expuesto 24 horas al dia sin saber exactamente a quienes le llega y a qué
horas, por lo que tener un manejo bueno, con material adecuado y profesional en las redes

sociales es importante como parte de la imagen integral de la empresa.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentaran conclusiones y recomendaciones como frutos del
analisis de este trabajo, mediante lo establecido anteriormente. Es importante recalcar que
el abordaje de esta investigacién con respecto a la necesidad de un departamento

comunicacional es explicitamente de la empresa estudiada.

Conclusiones

1. No existe un departamento de comunicacion como tal en la empresa.

2. Carece de un orden en comunicacion dentro y fuera de la empresa.

3. La persona encargada en la actualidad de la poca comunicacion que existe en la
empresa no es la idonea ya que es recargo a el trabajo qué ya tiene en el area
administrativa.

4. Algunos colaboradores cumplen funciones extra de los que les corresponde y se
le atribuyen trabajos adicionales que no son parte de su contrato.

5. No hay apertura a herramientas tecnolégicas comunicacionales.

6. Falta de dominio en manejo de las Redes Sociales.
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Recomendaciones

1. Es indispensable para el crecimiento integral de la empresa la creacion de un
departamento de comunicacion que se encargue de una distribucion correcta de
la empresa en temas de manejo de relacion empresarial interna y externa.

2. Importante que el nuevo departamento sea con personas profesionales y
capacitadas en comunicacion organizacional, que tenga la capacidad de iniciar
un proceso de apertura a la comunicacion jerarquica y de manera integral en la
compaiiia.

3. Se debe de invertir en herramientas de comunicacion y equipos, es indispensable
para un manejo real, efectivo y eficaz del nuevo departamento.

4. La tecnologia es amiga de las organizaciones, por lo que se recomienda dar el
paso y acceder a que sea parte importante en el desarrollo de la empresa y asi se
actualicen a mejoren plataformas.

Al conocer la gestion empresarial y especificamente el area comunicativa que es

practicamente inexistente es conveniente crear una propuesta de como se podria efectuar un
departamento de comunicacion en la empresa Ingenieria Guzman. En esta propuesta se

veran aplicados y mejorados varios puntos especificos detectados durante la investigacion.

Propuesta

Este apartado reaccionard como respuesta a los objetivos especificos de esta
investigacion que consiste en estudiar la empresa investigada y proponer un plan con
estrategias comunicacionales que sean desarrolladas por el departamento de comunicacién

gue eventualmente la empresa daria apertura. Los objetivos planteados son:

1. ldentificar el tipo de comunicacion que requiere Ingenieria Guzman.

2. Verificar los aspectos requeridos para la creacién de un departamento de
comunicacion interna de acuerdo con los protocolos establecidos.

3. Realizar la estrategia de Comunicacion que se adapta Ingenieria Guzman para

su crecimiento.
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La propuesta que se presenta se realizd con presupuesto moderado incluyendo
calidad en cada objeto solicitado y persona sugerida para los puestos. Tomando en cuenta

que la comunicacion formara parte de las herramientas fundamentales de la empresa.

Un departamento de comunicacion puede cumplir en excelencia sus funciones
comunicacionales si las personas encargadas, ya sean una o dos en un minimo de casos, se
dedican de manera integra en ella. Utilizando las herramientas y tacticas adecuadas y en los

momentos correspondientes.
Tipo de comunicacion

Al estudiar el mecanismo empresarial que lleva Ingenieria Guzman se propone que
la comunicacién sea administrada desde un departamento de comunicacidn organizacional.
Ya que la empresa ejecuta trabajos en donde los casos deben ser abordados con prontitud,
con personas capacitadas y enteradas del contexto en que se trabaja.

Ademas, que el equipo con que se trabajara (camaras, microfonos, pagina web,
redes sociales...) son elementos con los que se recomienda que sean manejados por

personas capacitadas al respecto.

Toda empresa necesita expresarse y dar buena imagen exterior y funcionamiento
eficaz interno, por ello, este departamento abarcard la comunicacion interna y externa. Se
encargara de gestionar de manera positiva y eficaz toda la informacién relacionada a la

empresa.

En el area interna se realizardn acciones que logren una comunicacién fluida, a
tiempo, eficaz, sin contaminacion de informacién, en los canales correctos, manejo de
informacién de manera profesional y mas cualidades que el encargo se encargard de

realizar con sus habilidades.

En el area externa se cubriran las labores que ejecuta la empresa, alianzas
informativas con otras entidades, las redes sociales, las relaciones publicas. Se traduciran
mensajes externos que podrian tener repercusiones en la empresa generando asi estrategias

para abarcarlos.
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Propuesta de composicion del departamento de comunicacion

Por esta razon se propone que el departamento de comunicacion sea compuesto de

la siguiente manera.

En primera instancia, los involucrados deben ser directamente personas con
conocimiento y preferiblemente con experiencia en comunicacién organizacional. Una
persona que sea versatil ya que llegara a una empresa en dénde las labores del
departamento han sido minimizadas y que en sus primeros meses deba abrir camino para

las metas que se propongan.

Requerimiento de apertura para el espacio fisico

Se propone establecer un espacio fisico dentro de las instalaciones y que cuente al
menos con una computadora con los programas del paquete adobe, destinada Unicamente
para este departamento. Ademas, una pizarra de corcho y una pizarra acrilica con sus
marcadores correspondientes. Los demas materiales e instrumentos podran ser agregados
cuando ya se dé la apertura, del mismo y se detecte necesidad. Se sugiere este sea un

espacio ampliado tomando en cuenta espacios para entrevistas.

Objetivos del departamento de comunicacion

Al iniciar la apertura del departamento de comunicacion se deben establecer
algunos objetivos para asi comprobar a corto, largo y mediano plazo la efectividad que

traerd la comunicacion a la empresa.

Objetivos de a corto plazo: De 1 a 6 meses

e Despojo de funciones a personas que no les corresponde.
e Reacomodo del espacio laboral.
e Conocimiento del equipo completo de trabajo.

e Refrescar la pagina web y las redes sociales.
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Objetivos a mediano plazo: De 1 a 12 meses

e Un mejor canal de comunicacion interna.
e Adquisicion de otros materiales necesarios en la oficina.
e Actividad de apertura de funciones comunicacionales.

e P4agina web moderna y de facil acceso.

Objetivos a largo plazo: De 1 a 18 meses

= Comunicacion transversal efectiva.
= Una comunicacion interna muy sana.
=  Ambiente laboral efectivo.

= Posicionamiento en la web.

Para verificar estos alcances de objetivos, el departamento deberé realizar informes
mensuales y seran entregados a la administracion en un plazo de cada 6 meses para evaluar
su efectividad segun los objetivos propuestos para determinar de manera fria si estd dando

resultados positivos o negativos.

Esta propuesta viene a abrir camino a la comunicacién en general de la empresa, por
lo que en este momento se segmentara de dos maneras, la comunicacién interna y la
comunicacion externa, de la cual se realizaran objetivos focales con el fin de priorizar

labores en su apertura.

Objetivos internos

e Colaboradores satisfechos integramente, al obtener esto se tendran
un personal comprometido y motivado para asi cumplir las metas
que se tracen en la empresa.

e Rendimiento visible en el departamento de comunicacién. No se

trata solo de difundir la informacion,sino que también es necesario
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definirla, transformarla, descartarla... para mantener una buena
linea informativa.

Incrementar la proyeccion de ingresos econdmicos. Se plantearan
proyectos gracias a que la persona encargada tendra objetivos de

lider y con vision de emprendedor.

Objetivos externos

Exposicion de la marca en redes sociales. La empresa se proyectara
convenientemente al publico meta para asi facilitar su adquisicion de
productos.

Aumento de poblacion virtual. Los numeros de seguidores son
cantidades que benefician el manejo de la imagen externa de la
empresa.

Nuevos mercados. Alianzas con péaginas objetivas de beneficio

mutuo.

Perfil de colaborador

En el momento de reclutar profesionales para un puesto de trabajo, siempre se debe

tomar en cuenta que ninguno llenara todas las expectativas que se aspira para el puesto, sin
embargo, se debe tener una buena afinidad para destacar que habilidades y debilidades
compaginan con el puesto a desarrollar. En este caso es aun mas complicado, ya que se
tratard de alguien que deba abrir camino en una empresa que no se conoce nada respecto a

la comunicacion organizacional.

Adaptacién a la empresa

La persona que llegue a tomar esta nueva funcion debera adaptarse de manera

inmediata a la empresa, pero de manera ambigua, debe adaptar la empresa al nuevo ritmo

que traera este nuevo departamento.
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Esto son habilidades que no se desarrollan dentro de un aula universitaria o
formacion académica, si no es algo que se obtiene por personalidad o desarrollo en otros

escenarios sociales.

Por lo tanto, entre sus habilidades blandas debe ser:

e Tolerante
e Lider
e Paciente

¢ Organizado
e Responsable

e Persuasivo

Atestados

En el dmbito profesional la persona deberd contar con atestados comprobables
referentes a la comunicacion y sus carreras a fines como periodismo, publicidad, relaciones

publicas y maés.

Es indispensable contar con experiencia comprobada en estos puestos o similares,

ya que no se puede dar la oportunidad de intentar un prueba y error con esta empresa.

Ademas, se solicita estar integrado al colegio correspondiente.

Tecnologia

Es indispensable para este puesto el dominar bien el area tecnoldgica que lo
envuelve, desde lo méas béasico con el paquete de Windows hasta otros programas
requeridos para el desarrollo de la profesion.

Se solicita el dominio de paquete adobe en un 75% de su totalidad, asi como otros

programas de edicion. Ya que algunos trabajos se deberan realizar de manera remota.
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Condicion laboral

Al iniciar este proyecto, se debe de asumir un compromiso de cumplimiento, ya que
al realizarse de manera continua y bajo un estudio de objetivos se debe mantener la linea.
Por lo que la firma de contrato sera por 18 meses, horario con igualdad de los demas
compafieros de empresa, disponibilidad de tiempos extras y movilidad propia hacia el lugar

de trabajo.

Debe de contar con disposicion de movilizarse por las zonas de trabajo de diferentes
obras para asi obtener material para publicar.

Canales de comunicacion

Comunicacion Interna

Se implementardn y actualizaran los métodos de comunicacion interna en la

empresa para asi crear mejor interactividad efectiva.
Algunos elementos que se actualizaran,

Pizarra informativa: en este se publicaran informacion muy general hacia todos los

colaboradores. La intencidn es mantenerla actualizada y creativa.

El buzon creativo: este consistird en tener un espacio en que los colaboradores
podran aportar ideas creativas o innovadoras para cualquier area de la empresa. Sera
revisado constantemente y cada propuesta se analizard& con el departamento
correspondiente.

Horarios especificos de atencidn a los colaboradores: En el espacio de entrevistas,
se tendrd habilitado siempre para todas las personas que deseen acercarse para expresar

distintas situaciones.

Volantines internos: periédicamente segin un tiempo a definir después, se creara un

volantin informando aspectos de la empresa.

seran parte de los nuevos canales de comunicacion por los que los colaboradores

podran comunicarse de manera mas efectiva.
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Inversion econémica

Colaborador: €600 000 mensual
Computadora: €400 000
Escritorio: ¢100 000

Silla: 100 000

Sillas de entrevista: ¢25 000
Pizarras: ¢20 000

Suministros de Oficina: ¢20 000

Paquetes de edicion: €100 000 anual

Comunicacion externa

Manual de marca: para iniciarun accionar digital se debe plasmar la nueva linea
gréfica con que se trabajara por eso, se propone un periodo de 15 dias después de la firma
de contrato para que se defina el nuevo manual de marca. Se pretende que este traiga un
refrescar digital a la empresa con nuevos disefios de imagen, colores, tipografia y demas

elementos esenciales.

Redes sociales: Para el desarrollo de nuevas estrategias es importante iniciar por
dar una nueva imagen visual en redes sociales, para eso se propone actualizacién de foto de
portada, perfil y linea gréafica. Ademas del nuevo concepto que se le vaya a dar con la

creacion del manual de marca.

Las publicaciones deben de ser activas y en horas estratégicas, ademas de la
publicidad paga en facebook. Se evaluaran otras redes sociales que actualmente no se
manejan, como Pinterest, twitter y tiktok.

117



Cada uno de los elementos mencionados a lo largo de esta propuesta, fueron
estudiados de acuerdo con los datos recolectados, el analisis y las conclusiones de la
investigacion, cabe destacar que estas son necesidades que podrian variar conforme al

desarrollo de la empresa hasta que se defina la apertura del departamento de comunicacion.

Se tomd en cuenta la economia y futuro comercial de la empresa para asi obtener

resultados de manera integra en cada departamento.
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ANEXOS

Entrevistados:

Directora Administrativa:
Consultara externa de Recursos Humanos:
Periodista de la Nacién: Periodista 1

Periodista, asesor: Periodista 2

Preguntas del personal Ingenieria Guzman:

2. ¢Como nace la parte de historia de Ingenieria Guzman?

Directora Administrativa: Esta empresa nacio en el afio 2009, la empresa se dedicaba en
ese momento de darle un servicio al CONAVI, en el tema de la inspeccion de las obras que
se realizan en conservacion vial, entonces en este caso en CONAVI contrata empresas para
que hagan las obras y nosotros nos dedicamos a hacer la inspeccion propiamente, de
verificar el cumplimiento de las especificaciones en las actividades que se hacen en
carretera, entonces en el 2009 se cred la empresa para brindar ese servicio y hasta la fecha

es el principal servicio que se brinda.

Para brindar este servicio, la empresa se encuentra acreditada, bajo una norma Ilamada
17020 que es organizamos de inspeccion para evaluacion de conformidad, entonces
realmente es todo un esquema que se utiliza, la empresa se acredita para poder dar este

servicio

En forma general, también brinda consultoria, en el area de la ingenieria civil, para

proyecto de la infraestructura vial
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3. En el caso de Ingenieria Guzman, tuviese un departamento de comunicacion
¢Cudles serian los objetivos que ustedes esperarian que ayude a mejorar la

empresa?

Directora Administrativa: Nosotros ahorita, no tenemos un departamento de
comunicacion, por ser un servicio especializado que no es de consumo masivo, entonces
contamos con lo muy baésico, practicamente en la comunicacion interna y externa, estamos
ahorita en una formulacion de plan estratégico que involucra cambio de mision, vision,
también estamos en cambio de la estructura para el manejo de gestion de calidad, entonces
se piensa fortalecer lo que es la comunicacion interna y la gestién de comunicacion con los

clientes.

4. ¢Promueve la organizacion que los colaboradores conozcan cual es la mision,

vision y valores de la empresa? ¢De qué forma?

Directora Administrativa: Si claro, desde la incorporacién de una persona, la induccion
siempre se le abarca en ese tema, en distintas capacitaciones, siempre se trata de recordar la
mision, vision y valores se refuerzan, pizarras informativas que estan en un panfleto, sitio
web y también se realizan anualmente se programa una capacitacién de ética y valores,

intentamos de incorporar esto como parte de una estrategia de comunicacion interna,

5. ¢Cudles estrategias de comunicacion interna y externa utilizan ustedes como

pequefia empresa?
Directora Administrativa: Externa, esta el sitio web y redes sociales que tiene la empresa
Interna ya las mencioné

6. ¢Cuales son los canales y las herramientas de comunicacién que utilizan dentro

de la organizacion interna y externa?

Directora Administrativa: como medios de comunicacion, tenemos la linea de correos,

correos internos y ahora utilizamos WhatsApp como medio oficial

7. Si tuviesen que comunicar algun contenido como empresa ¢Como lo harian?
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Directora Administrativa: Si es externo utilizamos Facebook, LinkedIn, sitio web y ahora

el WhatsApp la cuenta del business

Consultara externa de Recursos Humanos: Me parece super bien, realmente con cuerdo
con lo que menciona Tatiana, solo agregar que dentro nuestras redes sociales, tenemos

muchisimo material

8. ¢Actualmente, queé tipo de capacitaciones reciben las pequefias empresas para

generar un mejor rendimiento como organizacion?

Directora Administrativa: Nosotros enfocamos mucho la capacitacién técnica, tanto
interna como externa, entonces con esto se trata de formular un programa anual de
formacion o capacitaciones para ir abarcando contenidos, que son de interés para el
desarrollo técnico de la persona que se convierte en beneficio para la empresa, un personal

mas capacitado.

9. ¢Ustedes como emprendimiento realizan actividades grupales o sesiones en

donde integren al personal? ¢ Cuales son?

Directora Administrativa:Siempre se han hecho actividades grupales, siempre integrando
al equipo, tal vez no para decisiones estratégicas a todos, pero si parte de un equipo, como

jefaturas, si se intentan hacer actividades que involucren a todos

Las actividades que se realizan son virtuales, por cuestiones de pandemia, como actividades
se hizo una evaluacién de clima organizacional, entonces no se deja solo para la parte

gerencial, sino que se retne todo el equipo para que conozcan los resultados.

10. ;/Qué areas de mejora visualizan ustedes que debe de tener la comunicacion

interna y externa?

Directora Administrativa: La estructuracién, permitiendo ciertos lineamientos de cuéles
son las mejores practicas para hacer la comunicacion interna, la cosas que se deben

comunicar, como hacerlo, basicamente es generar esos lineamientos que puedan generarse.

Estructurar un poco la forma, los medios, la plantilla
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Basicamente que seria la estructura general y estratégicamente el qué, como y para quién

11. Ante situaciones en donde se deba tomar decisiones: ¢Se considera la opinion

de los equipos de trabajo?

Directora Administrativa: Si dependiendo de la decisién que se deba de tomar, asi
también serd el equipo de trabajo que se considera, ya sea la parte gerencial, jefaturas y

hasta nivel operativo

12. ;Cudl es el procedimiento que sigue la empresa ante situaciones de estrés o

nuevos retos para los colaboradores?

Directora Administrativa: No hay un procedimiento como tal, es evaluar la situacion,
actuando en el momento, Por ejemplo, con dofia Rose Mary nos da un buen soporte de
lineamientos para que, en determinadas situaciones, podamos actuar de la mejor manera, no
se trata de impulsivamente tomar la decision, se trata de analizar la situacion y adaptarlo a

lo més adecuado.

Consultara externa de Recursos Humanos: Dentro de esta empresa hay algo que hacen,
que es muy diferente a otras, es que se requiere mucho criterio técnico, para resolver,
entonces hay un sube y una baja muy rapido de la informacion de la informacion, eso
significa que si hay una situacion en campo inmediatamente el inspector Ilama, y si no se

puede resolver, se sube a gerencia general, al ser una empresa tan pequefia es muy posible

Es asombroso, lo que sabe cada quién, por sube y baja la informacién con muchisima

rapidez
En otras palabras, es técnica

13. ¢ Ustedes utilizan las redes sociales para vender un producto? Si la respuesta es

no ¢Cémo lo hacen?

Directora Administrativa: Las redes sociales, no es el fuerte, es mas que todo informativo

de todos los proyectos que se estan desarrollando.
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Nosotros tenemos mas relacion directa y algunos de los servicios que brindamos son de
servicio publico, entonces casi no vendemos en redes sociales. No es nuestro fuerte, no

vendemos el producto por ahi
Lo que hacemos es brindar informacion de la empresa, entonces es directo y de licitacion.

También para que tome en cuenta, nosotros tenemos del personal en la parte de campo y la
otra mitad que es de oficina, actualmente se esta en teletrabajo, y vamos a ponerlo como

una opcion para que continde.
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Entrevistas a periodistas:

¢Cual es la importancia de un departamento de comunicacion? ¢Considera que

Ingenieria Guzman como empresa deberia de tener uno? ¢Por qué?

Periodista 2: Primeramente, lo que se debe realizar es un andlisis de las necesidades de
comunicacion de la empresa, una vez establecidos, ver si es necesario la formacion de un
departamento como tal. A simple vista como lo plantea anteriormente Tatiana considero
gue no es necesario un departamento en si, pero si un especialista en comunicacion como
minimo, que pueda integrar las necesidades internas y externas, asi como de prensa que es

muy importante tener de lado.

Periodista 1: Todo éxito es una relacion laboral detener una comunicacion por lo que un
departamento de dicha area es fundamental para que una empresa tenga éxito. Ya que este

es el encargo de disefiar, planificar y ejecutar ideas.

Toda empresa deberia de tener un departamento de comunicacién porque es el encargado
de gestionar de manera eficaz y positiva la informacion generando asi que todos los
trabajadores se comprometan con la empresa, tengan un nivel de motivacion alto y cumplan

las metas y objetivos.

¢ Considera usted como periodista, que la organizacion promueve el conocimiento de
su mision, vision y valores de la mejor forma? Si es un si ¢Por qué? y si es no ¢Cual

seria una propuesta de mejora?

Periodista 2: En la respuesta anterior ejemplifican algunos medios por donde lo colocan,
me parece muy bien la idea de una evaluacion, porque una pizarra informativa y que se
encuentre en el sitio web no significa realmente que la gente lo lea. Involucrar a los
empleados incluso en acciones como juegos que les permitan poner en préctica los valores,

mision y vision seria una buena oportunidad de ensefiarlos y evaluarlos.

Periodista 1: Si efectivamente si hay comunicacion efectiva los empleados tienen a
sentirme mas motivados generando asi mejores resultados y a la vez seguir con la misma

guia de seria Proteger, manejar y gestionar la identidad corporativa.

133



de la empresa, asi como su personalidad, es decir, el elemento que mejor le permite

diferenciarse de la competencia en el mercado.

¢Considera usted que estas estrategias, se podrian utilizar para mejorar la

comunicacién dentro de esta organizacion tanto interna como externa?

Periodista 2: Veo que los medios los tienen y probablemente los utilizan, el problema de la
empresa radicaria no en que no los tengan, sino en mejorar el uso o evaluar realmente su
uso. Por ejemplo, generaria encuestas a nivel interno, al ser pequefia empresa, podria
incluso aplicarse presencial. A nivel de redes sociales, un andlisis de resultados y conocer
realmente cual es el objetivo que quieren lograr con la exposicién en redes. Referente al
sitio web, igualmente el analisis, e implementar estrategias de SEO para posicionar la

pagina en el buscador de Google.
Periodista 1: No contesto

¢Cuales son los canales y las herramientas de comunicacion que utilizan dentro de la

organizacion interna y externa?

¢Qué otros canales y herramientas de comunicacion aparte de los mencionados se
podrian utilizar como refuerzo dentro de esta organizacion tanto interna como

externa?

Periodista 2: Todo depende de las camparfias que se generarian, pero recomendaria mas
que todo saber primero el publico al que se dirigen principalmente, y no me refiero a que
digan: Hombre y mujeres de 18 a 60 afios, porque eso es todo mundo, sino saber el estilo de
vida, su comportamiento, su radiografia del consumidor detalladamente, para la hora de
desarrollar la estrategia poder saber que lugares visita, que horas consume, etc., y poder
hacer una seleccion adecuada de los medios. Medios hay muchos, variedad de redes
sociales, variedad de medios de comunicacion, variedad de sitio en internet de compras, 0
de consumo de informacién que le permita pautar, notificaciones, aplicaciones, e incluso
externos aun mas, como le digo, depende de a quien queremos llegar y que queremos

comunicar.
Periodista 1: No contesto
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¢Considera usted que Facebook, LinkedIn, un sitio web y el WhatsApp son buenas y

actuales herramientas para comunicar algun contenido institucional? ¢Por qué?

Periodista 2: Como mencioné anteriormente todo depende de que se comunique y a quien,
todos los medios anteriores son completamente validos, solo es que realizar un analisis
previo, y establecer la campafia de comunicacion adecuada segun los resultados. Una

campana exitosa debe tener multichannel y frecuencia.

Periodista 1: Facebook, LinkedIn son herramientas muy Utiles porque son de facil acceso
Para todos sin mucha complejidad que pueden utilizar todos sin importar el nivel
academico de los empleados. Recordando que cada empleado en una pieza elemental de

una empresa.

¢ Qué tipo de capacitaciones considera usted que debe de tener la organizacion para

mejorar el rendimiento laboral?

Periodista 2: De desarrollo personal, emocional, de trabajo en equipo, de cuidado personal,
cuidado del dinero, cuidado de las emociones. Aunque no queramos la vida personal y
familiar influye en el desempefio laboral, es importante tener un apoyo desde el trabajo para

poder también tener un balance en las demas areas.

Periodista 1: Existen capacitaciones que ayudan a mejor el ambiente de trabajo, trabajar
bajo presién, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, relaciones interpersonales,

capacitacion sobre procesos internos de la empresa.

¢Considera que estas actividades mencionadas anteriormente, son efectivas y de gran

utilidad? ¢Por qué?

Periodista 2: Efectivamente ahora todos nos hemos tenido que adaptar, el mundo virtual ha
dejado de lado un poco la conexion personal, que también es importante mantenerla. Las
capacitaciones podrian hacerse grupales e involucrar las evaluaciones en equipo para

integrar a los demas compafieros, por departamento tal ves
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Periodista 1: Son efectivas dependiendo del compromiso del empleado ya que actualmente
por la situacion que el pais esta enfrentando raiz de la pandemia, los empleados estan
trabajando de forma virtual desde sus hogares generando un poco de distraccion.

¢ Qué beneficios bridan las estrategias comunicativas a una organizacién?

Periodista 2: Transmitir la identidad de la empresa a través de los colaboradores realmente.
Que ellos mismos sean los voceros de la buena voz. Una buena comunicacion genera
confianza entre los comparieros y con los subalternos, evita crear un ambiente tenso, de mal
interpretaciones, y de abuso de poder. Permite asi que todos vayan hacia un mimo objetivo.

Exposicion, cercania, familiaridad, apertura, confianza.
Periodista 1:

e Que el empleador no pierda el norte de la

empresa.

e Que la empresa no gaste dinero

innecesariamente
e Que los gastos generen compensacion
e Mejores ingresos
e Mejor compromiso
e Mejor organizacion
e Estar a la vanguardia.
¢ Esta de acuerdo usted con las mejoras mencionadas o que le agregaria a la empresa?

Periodista 2: Analisis previo, definir objetivos. Respetar criterios del personal profesional
en comunicacion. Definir que se comunica y que no, canales, igualmente que hacer en caso

de crisis, etc. Un plan de comunicacion general y especifico por camparias

Periodista 1: No contesto
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1. Ante situaciones en donde se deba tomar decisiones: ¢Se considera la opinion de

los equipos de trabajo?
¢Realmente es una buena estrategia la que utiliza Ingenieria Guzman? ¢ Por qué?

Periodista 2: El como se resuelve me parece bien, es légico que el personal de
comunicacion no necesariamente tiene el conocimiento técnico que se requiera en el

omento, y el sube y baja de informacion, mientras sea fluido esta bien
Periodista 1: No contest6

¢Cree usted que la organizacion deberia de adaptarse a la nueva era digital para

promocionar y vender su producto? ¢Por qué?

Periodista 2:Siempre y cuando se cuente con una base de datos que permita crear publicos

personalizados y directos a los objetivos que ellos desean, no lo veo mal.

Periodista 1: Claro, todas las empresas deben de adaptarse a la nueva era porque una

empresa que no lo hace es una empresa destinada a la quiebra.
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FocusGroup
e Periodista de Noticias Costarricense

e Community manager

¢Como una de las conclusiones se dice que es super importante que las organizaciones
cuenten con un especialista de comunicacion para que fortalezca la organizacion en &mbito

externo e interno, entonces cual es la opinidn por parte de ustedes acerca de este tema?

Community manager: Definitivamente, pienso que si, es el que lleva el roll de la imagen de
la empresa en si, tanto interna como externa, en la parte interna tiene mucho que ver con el

ambiente laboral y en la externa es la cara que va a mostrar ante la gente.

Es super importante saber comunicar bien, sabiendo a quien, como. Todo esto con base a
estudios, su forma de cémo comunicar, que, aunque todos hablemos el mismo idioma,

todos tenemos forma diferente de comunicarnos

Periodista de Noticias Costarricense: Con cuerdo con lo que dice la Community manager
porque hoy en dia a los periodistas, se les prepara no solo para comunicar, sino, que se les
prepara para incluso incursionar en campos de venta, como marketing, area digital,
entonces desde esta perspectiva un periodista le puede aportar mas que comunicacion a la
empresa, dandole muchas herramientas y lo puede guiar en senderos y tal vez hasta ahorrar
recursos en inversion en muchos otros profesionales, que ahora un periodista, pues puede

manejar al dedillo.

Como otra conclusién que se hizo, dentro de las entrevistas, es que también se debe

actualizar ciertas herramientas que ellos, como empresa utilizan, ¢ Qué opinan?

Community manager: Es muy importante, mantener esa comunicacion y actualizacion de
valores que necesitan los empleados, ya que si esto no se trabaja la calidad baja, ya que
como todo, se necesita motivacion, equipo, lideres, y si todo esto se organiza bien y se
busca una manera de buscar como implementar esos valores con los colaboradores, como

por ejemplo se puede realizar con las actividades, charlas, donde se sientan mas incluidos,
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podrian ser también premios al esfuerzo que estan empleando, entonces esto serviria como
una parte motivacional y también una parte comunicativa, que hace falta en todas las

empresas

Periodista de Noticias Costarricense: Yo siento que todas las empresas deben de tener, en
cuenta que la base estd en sus colaboradores, haciendo que ellos se sientan parte de la
empresa como tal, que aunque sea por algo minimo, van a lograr que ellos se identifiquen
con los mismos de la empresa, sin necesidad de que ellos lo vean como una obligacion, que
lo vean como algo que lo puedan sentir de esa manera o expresar porque la misma empresa
se los permite, e incluso dentro de la entrevista lei que ahorita hay un departamento que
esta trabajando de manera, en teletrabajo, y que por eso se les imposibilita tal vez un poco
realizar las actividades, pero sin embargo también existen, otras formas a través del
internet, que se pueden utilizar para analizar estilos de preguntas o actividades en conjunto

donde todos puedan compartir

Community manager: con respecto a lo que menciona el periodista, el teletrabajo es un
punto, que también cuesta demasiado, entonces algo que se podria hacer son reuniones mas
seguidas con los empleados, buscando formas de no perder la comunicacion con el
empleado, ya que con el teletrabajo es algo que cuesta mucho y que en algunos casos se
llega a perder. Hay que aprovechar mas el internet, como video llamadas (Zoom).

¢ Qué piensan ustedes acerca de tener un publico meta mas establecido?

Community manager: Es super importante establecerlo desde el dia uno completamente,
todas las empresas estan vivas gracias a sus clientes o publico, entonces si no se tiene bien
estudiando o segmentado cualidades, gustos, intereses, geograficamente, tenemos que saber
coémo le vamos a hablar o comunicar, a mi parecer es un punto que debe de tener prioridad

en todas las empresas

Periodista de Noticias Costarricense: Concuerdo con lo que dice la Community manager,
por que al momento de yo comenzar y meter un producto, necesito preguntarme primero a
quien se lo voy a vender, en este caso, considero que este emprendimiento estan muy
cerrados, en aspecto porque podrian incluso apresurarse en el mercado y abrirse dentro de

la misma area en la que se manejan buscar otras formas en las que no solamente por
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licitacion publica sea opcion en donde obtienen ingresos, si no que tengan otras personas
que estén en el mismo mercado y que le puedan servir y sobrevivir, en algun caso. En otras
palabras, que no solo dependan de un grupo como tal si no que también tengan este, este y
este otro. Entonces por ese lado deberian de ser un poco mas abiertos y a la vez mientras

tanto estudiarlo.

¢Ustedes como parte de la ciencia de comunicacion qué podrian incluir dentro de un

departamento de comunicacion?

Community manager: Un departamento de comunicacion debe de tener un equipo
establecido, con sus diferentes roles, porque también esta el sobrecargo de trabajo, entonces
a veces consideran que un comunicador debe hacer web, la parte de relaciones publicas,
todo en general y eso no se puede, porque realmente hay muchas ramas dentro de la
comunicacion y esto es algo que se deberia de implementar que cada rol esté establecido

con un equipo completo

Periodista de Noticias Costarricense: Si tenés un equipo establecido, todos pueden trabajar
de la mejor manera, siempre y cuando todos sigan la misma estrategia y busquen el mismo
objetivo, no puede ser que, aunque tengamos tantas personas a la disposicion cada uno
trabaje por diferentes factores, y no vayamos a seguir una misma ruta de estrategia que es la
que buscaria la empresa y el departamento de comunicacion como tal. El departamento de
comunicacion puede tener bastantes areas, siempre y cuando se manejen bajo una misma
estrategia, para que puedan lograr la funcion del departamento como tal y el crecimiento de

la empresa que es el objetivo principal

¢Ustedes como parte de este FocusGroup y todo lo mencionado, cuales estrategias de

mejora podrian utilizar?

Community manager: en este caso con respecto a la entrevista, considero que esta empresa
deberia de enfocarse mucho en generar un estudio de qué es lo que quiere hacer, a quién e
investigar la parte de a quién le estoy hablando y como le voy a hablar, para poder generar

una mejor comunicacién por parte de ellos hacia su publico
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Periodista de Noticias Costarricense: Yo diria, que saliendo un poco con lo de a quien le
queremos vender, de esta manera podemos mejorar como el aspecto que tenemos en redes
sociales y que no solo sea un lugar donde tenemos la informacion de la empresa, si no que

podamos ofrecer el servicio y obtener mas y mas personas a traves de las redes sociales

Community manager: Ellos mencionaron que no dan tanto énfasis a las redes, pero hoy es
un medio, que no se puede ignorar, es el presente y lo que se vive ahorita, hay demasiadas
formas de como sacarle el jugo a las redes sociales, aunque muchos crean no es el medio de

mi cliente, es sUper importante y necesario

Periodista de Noticias Costarricense: En el ambito interno, impulsando los valores de los
colaboradores, ellos mismo son los que van a ser la voz de nuestra empresa, fuera de...
Entonces son la voz de la experiencia, qué dentro del &mbito social, como amigos y familia,
van a demostrar y hablar maravillas de la empresa, sintiéndose identificado con la misma,
entonces desde esa perspectiva los colaboradores son un buen potencial para que la

empresa pueda tener una buena opinion en general.
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