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RESUMEN

Se considera como una marca reconocida a nivel nacional va mas alla de la
tradicion, esto conlleva un engranaje que va enlazado de una buena gestion de
Comunicacion y un excelente plan de Comunicacion Interna. En la actualidad
las empresas que han tomado muy enserio de buscar las estrategias internas
para llegar a resultados especificos con su publico interno y de este con el
producto y servicio. Para Domex Courier, ha sido detectable la deficiencia en el
flujo de la informacion y la poca accesibilidad a los medios de comunicacion ya
establecidos, esto ha llevado a que los empleados dentro de la organizacion no
se demuestren identificados con la dinamica de la institucién. Para enfrentar
esta situacion hemos propuesto el disefio de un plan de comunicacién interna
para Domex Courier, con el objetivo de buscar posibles mejoras de los niveles
de motivaciobn en sus empleados, atreves de un plan de estrategia de
comunicacion, del flujo de la informacion y mensajes y el sentido de pertenencia
del personal a la organizacion.

Palabras clave: Comunicacién Interna, Medios de Comunicacién

Plan Estratégico, Flujo de Informacion y Estrategia de Comunicacion.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna compone uno de los procesos esenciales en
todas las organizaciones, ya que es una forma de potenciar al cliente interno y
dar respuesta satisfactoria al cliente externo, por esta razén, e no existir una
estrategia de comunicacion de los empleados, traera como resultado la

incertidumbre, desmotivacion por parte de los miembros de la organizacion.

El objetivo fundamental es disefiar un plan de comunicacion interna para
Domex Courier, bajo la clasificaciébn que promueva la motivacion, el trabajo en
equipo, el incremento Yy efectividad de las producciones, el tomar en cuentas las

opiniones y sugerencias.

Las estrategias de los empleados, en hacer planificaciones a corto y largo

plazo, en llevar el seguimiento de los objetivos y metas propuestas y planteadas.

Para que la comunicacién interna tenga éxito es necesario hacer continuo
seguimiento con el fin de superando las barreras a la comunicacion que vayan
surgiendo. Las defensas que dificultan el normal flujo del mensaje, pueden
afectar a los empleados, los procesos y a la tecnologia. Se estableci6 la técnica
de observacién donde nos dimos cuenta de algunas barreras psicoldgicas
departamental, el mal funcionamiento de los aparatos tecnoldgicos y canales

inadecuados de los mensajes.

La comunicacién de una organizacion debe ser planificada y organizada
de manera estratégica, si esta busca lograr metas y objetivos planteados para la

mejora pautada.

Planteamiento del problema de investigacion:
En la actualidad la comunicacion juega un papel muy importante en las
organizaciones, los estudios nos indican crear una buena imagen corporativa es

un proceso delicado, es necesario determinar los desventajas comunicacionales



gue pueden estar ocurriendo en una organizacidon cuando esta no adquiere

mantener una positiva imagen esperada entre sus publico de interés.

El caso de Domex Courier, ha mantenido una imagen negativa en la
parte interna de la organizacion, es una certeza entre los empleados el clima
organizacional es perturbador y desorganizado, los comentarios llegan ser
alarmantes entre la discrepancia de gerentes y subordinados, donde el flujo de
los mensajes no logran llegar de manera clara y efectivas a los lugares

determinados.

Preguntas de investigacion

¢, Cémo implementar un plan de comunicacion interna efectiva?

¢Determinar e identificar el manejo de la comunicacién interna en la

organizacion?

¢,Como identificar el seguimiento del plan establecido para la efectiva

comunicacion interna?
Objetivos de la investigacion

1- Objetivo general
- Disefiar una propuesta de plan de comunicacién interna que beneficie el

correcto proceso de gestidén de la comunicacion interna de Domex Courier.

2- Objetivos especificos
e Construir tedricamente el proceso de gestiébn de comunicacion interna de

Domex Courier.

e Identificar el proceso de gestion de comunicacion interna de Domex

Courier.



e Determinar los canales Optimos de comunicacién interna para Domex

Courier y su impacto en el publico interno.

e Establecer el impacto de la comunicacion interna en la cultura

organizacional.
e Determinar el uso de la tecnologia en el proceso de comunicacién interna.
e En el orden tedrico

En este proyecto se analizaran las relaciones de comunicacion
organizacional y la percepcion de la imagen que proyecta de manera interna por
el siguiente analisis  pretende contribuir a reforzar y fortalecer los
planteamientos tedricos que sefialan la negativa comunicacion institucional y a la

negativa imagen proyecta el publico interno.

En este proyecto se analizaran informaciones recopiladas de datos
bibliogréficos relacionados en el tema en que se encuentra actualmente Domex
Courier. Nuestras instalaciones se encargan de brindar servicio a los clientes,
donde contamos con documentaciones, politicas, reglamentos, manuales entre

otros que ayude al analisis de la investigacion interna de la organizacion.

e En el orden metodologico
Se consideraran aplicar metodologias propias de investigacion de campo,
de comunicacion corporativa y de herramientas de enfoque, y técnicas de
observacion, apoyado en los procesos cuantitativos y cualitativos que nos
ayudaran con la medicion de la efectividad de los procesos, los conocimientos

nuevos Y el flujo comunicacional dentro del pablico interno.

e En el orden préctico
El plan permitira tener su mayor desempefio en los conocimientos que
presenta la problematica actual de Domex Courier, esta investigacion procura

identificar las posibles mejoras y sus resultados podran ser aplicados.



Debido a que la comunicacion interna de Domex representa una
problematica actual, este trabajo procura identificar posibles oportunidades de
mejora y sus resultados podran ser aplicados a esta empresa. Ofrecemos mejor
calidad en el servicio, mas rapidez y eficacia nos enfocamos en el mejor

servicio al cliente entre otras.
1- Aspectos Metodologicos:

1.2- Métodos de investigaciéon

El presente plan realizaremos una investigacion de campo esta trata con
el enfoque de solucionar un problema en un contexto determinado. Se apoya en
informaciones que descienden entre otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones. Se utilizara este tipo de investigacion porque
permitird analizar la necesidad de la implementacion de un plan de
comunicacion interna en Domex Courier y proporcionara la recoleccion de los

datos necesarios para llevar a cabo los resultados perseguidos.

2- Técnicas de investigacion utilizada
En esta investigacion se utilizaran diferentes tipos técnicas que
buscamos lograr los objetivos buscados.
e Encuestas
e Entrevistas

e Observacion
3.- Definicion de variables e indicadores/Conceptos

Variables

1. Comunicacion Interna
Gestion de la comunicacion
Canales de Comunicacion

Cultura Organizacional

a k~ 0N

Tecnologia



CONCEPTO:

4.
5.

La informacion que va dirigida al cliente interno de la organizacion

Son todos aquellos procesos utilizados en la organizacion para la mejora
de la comunicacion.

Son los medios y soportes por donde ira la comunicacion para llegar a su
destino.

Son todas las caracteristicas que agregan identidad a la identidad.

Herramienta que surge para facilitar los procesos en el hacer humano

INDICADORES

1.

Motivacién al personal interno / Seguimiento de procesos de la
informacioén.

Efectividad en los seguimientos de los mensajes / Mejora de la
comunicacion.

Uso efectivo de los canales de comunicacion.

Sentido de pertenencia de la identidad institucional / Conocimiento de la
Filosofia

Uso de la tecnologia aplicada a la comunicacion.

3. Muestra utilizada

Para la presente investigacion se aplicaran técnicas al personal interno de

Domex Courier. La muestra seleccionada serd aplicada para lograr los

resultados buscados de los objetivos planteados. Las entrevistas se aplicaran a

la Directora de Operaciones a los gerentes de cada departamento y a un grupo

de empleados seleccionados.

Se aplicara la encuesta a los empleados encargados de las sucursales de

la zona interior del pais, Puerto Plata, San francisco de Macoris, Santiago y la

romana, sera entre el periodo Junio, Julio y agosto de este 2016.



Teniendo la proyeccion de la investigacion, explicaremos de manera clara
y concisa los resultados del estudio y el analisis de los datos obtenidos mediante

la aplicacion de técnicas utilizadas.

La técnica de observacion, observamos los empleados de diferentes
areas de la organizacién como ejecutaban su labor diaria. Esto permitié obtener

mas informacién clara de la situaciéon actual.

Se observo no existe una efectiva comunicacién entre colaboradores y
subordinados, la comunicacion no fluye de manera clara, donde observamos
gue clima organizacional estd muy afectado. Con estas observaciones pudimos
darnos cuenta de ver la disposicion, animo y estado de los empleados de los

departamentos.

Nos encontramos con el estado de compromiso que manifiestan los
colaboradores en algunos departamentos, es escasa y débil, sin ninguna clase
de motivacion ni estimulacion al personal, algunos manifestaron permanecer en
la organizacion por compromisos a sus familiares.

En la Técnica de la Encuesta:

Los colaboradores de alta gerencia entienden que la comunicacion es
regular. Mientras que el 90% de los colaboradores en general informaron la

comunicacion fluye de manera insuficiente y escasa.

El 100% de los colaboradores de la organizacibn comprenden que es
necesaria una mejora de comunicacién entre los departamentos y sucursales de

la empresa.

Domex Courier proyecta una imagen muy efectiva de manera externa,
mientras que su publico interno pasa por un proceso delicado y de comunicacion

escasa, y una mala organizacién en el clima entre sus empleados.



Esa percepcion transgrede en los planes y objetivos estratégicos que no
se estan cumpliendo de manera efectiva, razon por la que necesario un estudio
més afondo y delicado para analizar y verificar las estrategias comunicacionales,
con el proyecto de detectar las fallas que estan contribuyendo con la

denegacion por el puablico interno.

En toda organizacion es fundamental transmitir al exterior y en el interior,
esto debe realizarse de manera sistematica y consecuente, atreves de la
efectiva planificacion y un minucioso analisis de las situaciones del entorno
interno que influye en el proceso. En las teorias e hipotesis se identifican cuatros
funciones importantes: La planificacion, la ejecucion, la organizacion y el
control, que nos ayuda en llegar a los objetivos pautados para la comunicacion

efectiva buscada.

Los aspectos especificos de la comunicacion interna, observado en la
institucion del estudio, se pueden establecer que Domex Courier necesita definir
un plan de comunicacion interna de acorde a los objetivos e identidad de la
organizacion que este determine al personal de manera colectiva y efectiva

también haga participe el flujo de informacién y mensajes de manera correcta.

Realizar una correcta planificacion de comunicacién de la implica un
proceso analitico y ordenado del que se deducird una eleccién racional de los
objetivos a alcanzar una seleccion de las posibilidades alternativas de acciones

gue buscamos seguir para lograrlos y realizarlos.

Las organizaciones lideres que asumen la auténtica comunicacion
engloban el conjunto de actividades de la institucibn encaminadas hacia la
obtencion del éxito empresarial, traducidos en beneficios econdmicos y
desarrollo comunitario, conceden a la comunicacion interna el papel estelar que
debe tener en la gestién del negocio. En la actualidad para las organizaciones e
instituciones la comunicacion interna aun continua siendo la gran asignatura

pendiente. Un eslabon donde la mayoria de las corporaciones trata de aprobar



no tanto por convencimiento o porque adviertan con nitidez sus intangibles

efectos en la cuenta de resultados, sino por seguir la estela.

En su elaboracion se trabaja en base a los resultados que arroje la
investigacion siendo esta lo mas explicita posible, por medio al levantamiento de

informacion, datos recopilados de las personas encuestadas.

El mundo es un espacio muy competitivo, donde tenemos que tener la
precaucion de no quedarnos desplazados o retirados debemos aumentar de
manera efectiva las mejores estructuras y organizaciones de comunicacién

efectiva.

La importancia de mercado de la comunicacién es muy reconocido llega
a cabo las mejores marcas, productos y servicios que van dirigidas a los
sectores mas significativos tener el enfoque a la posibles mejoras continuas de

grandes empresas, departamentos y areas en general.

Entre los compromisos y gestion de los departamentos de comunicacion
se encuentra el poder generar una percepcion efectiva de la empresa para la
que trabaja con todos sus grupos de interés, crear un ambiente de trabajo en el
gue todos se sientan a gusto e identificados con la empresa para la que la
laboran, lo que trasciende en progresos en el trabajo de cada uno de sus

miembros por el clima laboral préspera que se crea.

Las empresas estan en el deber de hacer esfuerzos por mejoras
continuas en sus departamentos, sobre todo comunicacion interna y externa,
tener un buen desempefio de labor contribuira significativamente en el aumento
de la productividad la caracterizaciéon de parte de los colaboradores con la
cultura de la organizacién, se creard el sentimiento de pertenencia que hace que

se dé la milla extra en la empresa.



CAPITULO |
MARCO TEORICO O CONCEPTUAL

1.1 Comunicacion

Comunicacion: Es hacer llegar un mensaje a un receptor y que éste
entienda correctamente su significado. Si éste no entiende exactamente lo que
tu le querias transmitir, la comunicacion ha sido un fracaso (Alvira & Parnau,
2008).

Communis es el latin de la palabra Comunicacion que equivale al
término comuan. En el castellano el radical comin es relacionado por los
conceptos comunidad y comunicacion. O sea, que existe una estrecha
vinculacién entre la comunidad y estar comunicado, en una explicacion mas
llana, se estd en comunidad porque existe algo comun que se trasmite a través

de la comunicacién. (Maria Margarita, 2003).

Las informaciones e investigaciones durante todos estos tiempos han
tenido un avance increible donde los autores Stanton, Etzel y Walker (2007),
afirman que la comunicacion es el traspaso de informacién verbal o no verbal
entre quien la facilita y quien la recibe. Por otro lado, el autor Pasquali en el afio
2002 explica que la comunicacién empieza desde el momento que acontece un
intercambio de palabras entre las dos partes (Emisor-Receptor), afirmando que
todo emisor puede convertirse en recibidor, y todo recibidor puede pasar a ser

emisor.

En otro orden los autores Robbins y Coulter (2005), plantean que la
Comunicacion no es solo una transferencia de mensajes, sino también la
compresion del mismo. 8 Berelson, B. y Steiner, G. (1964), apuntan que la
comunicaciéon es la accion de emitir cualquier informacién mediante vocablos,

figuras, gestos e imagenes, esto nos quiere decir que la comunicacion se



diversifica para dejarse transmitir de diferentes formas segun el objetivo del

informante.

En realidad no existe una definicibn absoluta e incondicional de la
comunicacion, el fildsofo vy légico Aristételes especifico que comunicar es el
arte de persuadir a las masas, creo que esta definicion va muy ligada a las
areas de mercadeo y publicidad y las areas semejantes.

Algunas definiciones de comunicacion:
1. La comunicacién no solo involucra el contacto psicolégico entre los
individuos, sino que supone un proceso psiquico Y fisico a través del cual

se relacionan el locutor con el interlocutor (Anzieu, 1973).

2. La comunicacion es el contacto psicologico que se da entre dos

seres humanos (Mailhiot, 1975).

3. La comunicacién aparece en el instante mismo en que la estructura
social comienza a configurarse, justo como su ingrediente estructural
esencial, y que donde no hay comunicacion, no puede formarse

ninguna estructura social (Pasquali,1978).

4. La comunicacién es la "interaccion social por medio de mensaje
(John Fiske, 1982).

1.2 La Comunicacion Interna

La comunicacion interna ocurre cuando los mensajes emitidos y las
informaciones que circulan son para el publico interno. Tiene como objetivo
mantener la comunicaciéon y un ritmo de buenas relaciones entre los que
conforman las empresas, y se desarrolla de muchas maneras, tales como:

Murales, circulares, reuniones, asambleas, correos, teléfonos, ente otros.

El objeto de la comunicacion interna en la empresa es permitir el

alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacién interna en
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la empresa constituye uno de los elementos céntrales para articular las

relaciones entre diferentes departamentos de la organizaciéon empresarial.

Cuando la comunicacion es eficaz, tiene a alentar un mejor, tiende a
alentar un mejor desempefio y promueve la satisfaccion en el trabajo. Los
empleados conocen mejor su funcién en el trabajo y se sienten mas

comprometidos.

Segun algunos autores la comunicacion interna nace como repuesta a
nuevas necesidades de las compafiias de la actualidad por esta razon va
dirigida al publico interno, a los trabajadores de la organizacién, para lograr
motivar a los equipos humanos y retener mejores clima organizacional, con

herramientas de motivacion efectivas.

Se define como el conjunto de actividades efectuadas por la organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales (Andrade, 2005).

La eficacia del equipo humano se rige por los resultados y desemperfios
manifestados en estudios e investigaciones donde la comunicacién interna juega

el papel fundamental para llegar a los objetivos pautados.

Las investigaciones nos informan que existe cuanto a los tipos de

comunicacion interna, podemos hablar de dos:

e Ascendente: que se realiza desde abajo hacia arriba en el organigrama
de la empresa.

e Descendente: que tiene lugar desde arriba hacia abajo. A menudo,
muchas empresas caen en el error de convertir su comunicacion en algo

unidi- reccional, donde los trabajadores son meros sujetos pasivos.

11



La comunicacion se efectia mediante un proceso, donde intervienen

algunos elementos que hacen posible su efectividad, como son:

- Comunicador o emisor: La que tiene el objetivo o la pretension de

comunicarse.

- Codificaciéon: Es el momento donde el mensaje del comunicador se

procesa a través de simbolos que sea entendible para el receptor.

- Mensaje: Es lo que resulta de la codificacion y es en esencia lo que quiere

expresar el comunicador.

- Medio de comunicacion: Es la via por donde se va a llevar el mensaje.

- Decodificacion: En esta fase tiene que ver con respecto a las
experiencias anteriores y referencias, aqui se interpreta lo que seria el

mensaje.
- Receptor: Es quien se encarga de descodificar el mensaje que recibe.

- Retroinformacion: Es la fase en donde el emisor recibe la notificacion

que llego6 el mensaje al receptor.

- Ruido: Es cualquier elemento que interrumpe o entorpece el mensaje

emitido y aparece en cualquier fase del proceso.

- Retroalimentacién: se refiere al proceso final donde el emisor se cerciora
de que el mensaje llegé de la misma manera que fue enviado y que la

compresion del receptor fue coherente con lo que se quiso transmitir.

Tipos de Comunicacion Interna
La comunicacion puede tener varias clasificaciones, y que de acuerdo al

grado de integracién podemos encontrar.

12
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e Comunicacion Directa: Es la desarrollada entre el emisor y el receptor de
forma personal, cara a cara.

e Comunicacion Indirecta: Es aquella basada donde la comunicacion se
realiza atreves de una herramienta o un medio, ya que el emisor y el

receptor no estan el mismo espacio.
1.3 Clima Organizacional

Se explica que el clima laboral o clima organizacional, es el ambiente
interno que existe en una organizacion, donde intervienen una serie de factores

estructurales y sociales.

Varios autores han definido el concepto como que es el ambiente
generado por las emociones de los miembros de un grupo u organizacién, el
cual esta relacionado con la motivacién de los empleados. Se refiere tanto a la

parte fisica como emocional.

También ha sido conceptualizado como el principal clima psicoldgico
empresarial, que a su vez son las percepciones que manifiestan los

trabajadores que son compartidas entre ellos de la imagen de la organizacion.

Algunos autores consideran al clima organizacional como las
percepciones colectivas e individuales que tienen los trabajadores sobre su
organizacién, influenciadas por variables psicosociales, laborales vy
organizacionales, que repercuten sobre el comportamiento organizacional y la

productividad empresarial.

El autor Brunet (1987) declara que el término de clima organizacional fue
expuesto en primera instancia al campo de psicologia organizacional por

Gellerman en 1960.
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1.4 La Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional, conocida también como comunicacion

corporativa cuando se trata de una empresa, consiste en el proceso de emisién
y recepcion de mensajes dentro de una organizacion compleja. Dicho proceso

puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro de la organizacion

Si la organizacion es una empresa, la comunicacion distingue tres sistemas:
o Operacionales, se refiere a tareas u operaciones.
« Reglamentarios, érdenes e instrucciones.

« Mantenimiento, relaciones publicas, captacién y publicidad.

También puede ser entendida como el proceso de produccion y

circulaciéon y mensajes e informaciones.

El clima organizacional es el conjunto de valores, normas, creencias que
intercambian los miembros de cualquier organizacion, respecto al ambiente
fisico, relaciones interpersonales, experiencias compartidas y todo lo que se

exponga a lo interno de la empresa.

El concepto de clima organizacional fue estudiado y analizado por dos
grandes escuelas, estas son:

- Escuela de Gestalt: que sustentaban que los seres humanos conciben
todo lo que les rodea basados en principios percibidos e inferidos, de tal
manera que se desenvuelven en funcion de la forma en que ven su
mundo. Es decir, que la conducta de un colaborador esta intervenido por la
percepcion que €l mismo y su entorno.

- Escuela funcionalista: por otro lado, enuncia que la forma de pensar y
desenvolverse de una persona dependen del entorno que les rodea y que
las diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacion
del individuo a su medio.

Definitivo es un fendbmeno de tendencias motivaciones que reflejan la

productividad de su trabajo, es decir, el comportamiento de los individuos
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refleja lo eficiente y eficaces que puedan ser cuando desempefian una
tarea en especifico. Y puede influenciar directamente en el éxito o fracaso
de cualquier empresa, porque la manera de actuar del personal crea el

clima.

El clima organizacional es el conjunto de valores, normas, creencias que
intercambian los miembros de cualquier organizacion, respecto al ambiente
fisico, relaciones interpersonales, experiencias compartidas y todo lo que se

exponga a lo interno de la empresa.

Se puede descifrar que puede influenciar directamente en el éxito o
fracaso de cualquier empresa, porque la manera de actuar del personal crea el

clima.

La comunicacion dentro de una empresa requiere de caracter jerarquico
basado en 6rdenes y mandatos, aceptacion de politicas y normas establecidas
por la misma. Por esta razén se requiere que rendimiento y los procesos

efectivos dentro de una empresa.

La efectividad y el buen rendimiento dentro de una empresa dependen en
su totalidad de una buena comunicacién organizacional, asi pues, la
comunicacion organizacional estadios y las formas mas eficientes dentro de
una institucion para alcanzar los objetivos y metas planteadas, para llegar a
proyectar la buena imagen de la empresa al publico este sea interno o externo.

e Algunas definiciones de La Comunicacion organizacional es todo proceso
comunicativo de una organizacion, tanto interno como externo, formal e

informal, directo o mediatico (Goldhaber, 2004).

e La comunicacion Organizacional esta presente en todas las actividades
gue se realiza dentro de una empresa, y €s muy importante que la

comunicaciéon sea eficaz entre todos los que conforman una empresa.
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1.5 La Comunicacion Organizacional y sus Funciones:

El autor Trelles (2008) analiza la comunicacién organizacional en base a

tres funciones que son: Produccion, Innovacién y Mantenimiento.

Produccion: Es cuando se entrafia todas las actividades e informacion
que se relacionan directamente con las formas de capacitacion personal,
orientacién pertinente a la realizacién del trabajo, apertura de espacios para
formulacidén y concertacion de objetivos, la solucidon de conflictos y la sugerencia

de ideas para mejorar la calidad del servicio y del producto.

Innovacion: es cuando se incluye actividades de comunicacion tales
como los sistemas de sugerencias a nivel general, el trabajo de investigacion y
desarrollo, la investigacion y el analisis de mercados, las sesiones de
manifestacion de inquietudes y los comités de desarrollo de ideas.

Mantenimiento: Se refiere a los espacios de socializacion de la gente
que permite un contacto con el ambiente fisico y el humano a través de la
informacion oportuna, amplia y puntual; lo cual genera mejores relaciones

interpersonales e identificacién con la organizacion.

La comunicacibn de mantenimiento busca compensar y motivar al
personal para que se comprometa con los objetivos y las metas institucionales,
reconoce al individuo competente y valioso, resalta el trabajo en equipoy la

creacion individual.
1.6 Flujo de la comunicacién en las organizaciones

Es considerable puntualizar que la comunicacion en las organizaciones se

efectla de diferentes maneras entre ellas estan:
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- Comunicacion Descendente
Esta surge desde los altos mandos hasta los subordinados o mandos

bajos, esta comunicacion suele ser de diferentes tipos, como son: Instrucciones,

- Comunicacion Ascendente
Esta es contraria a la descendente porque fluye desde los niveles
inferiores de las empresas hasta los niveles gerenciales. Estos pueden ser:
informes, sugerencias, reuniones, quejas, etc. De esta forma los altos gerentes
pueden informarse de todo el sentir de sus subordinados en todos los aspectos

tanto con sus comparieros y con la empresa en sentido general.

- Comunicaciéon Horizontal
Es la comunicacion que fluye entre los mismos niveles para la
coordinacion e integracion de diferentes trabajos en las empresas, se efectla
entre los integrantes de un mismo equipo de trabajo. Aqui se emplea
instrumentos de comunicacion tales como comunicaciones directas verbales,
reuniones de grupos informales, uso de los correos electrénicos vy

retroalimentaciones en reuniones de grupos.

- Comunicacién Diagonal
Es cuando intervienen diferentes niveles de una entidad y esto se presenta

cuando no pueden comunicarse de la manera habitual.
1.7 Estrategia de Comunicacion Organizacional

El autor Alejandro del Cristo Rodriguez Morell (2014) plantea un modelo
definido como las siete C, que explica que para aplicar cualquier estrategia en
una organizacion se debe analizar otros elementos como son objetivos, mision,

vision de la empresa.

1. Credibilidad

2. Contexto
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Contenido
Claridad
Canales de comunicacion

Continuidad y consistencia

N o g ko

Capacidad del auditorio

Por medio de la comunicacion las empresas expresan su personalidad y
sus fortalezas, y debe contribuir a lo que es la imagen de la institucion,
definiendo la imagen como el conjunto de simbolos que la gente recuerde,
relacione describa e identifique a la organizacién y procurar que esta imagen

gue proyecte sea positiva.
1.8 Cultura organizacional:

En la actualidad algunos autores llegaron a definiciones y conceptos
propios para las organizaciones, definen que la cultura organizacional es un
modelo o estandar del comportamiento general de las organizaciones, donde se

basan las creencias, los valores de los empleados.

El autor Fernandez (1999) define la cultura organizacional como el patron
de comportamiento general, creencias compartidas y valores comunes de los
miembros, e implica el aprendizaje y la transmisién de conocimientos, creencias

y patrones de comportamiento a lo largo de cierto periodo.

Toda empresa fomenta su cultura o clima en particular y refleja su
historia, los tipos de personas que atrae la empresa, sus procesos laborales, su

tipo de edificacién, formas de autoridad, sus normas y valores.

La organizacion debe procurar que el personal aprenda los patrones de
principios, reglas, normas, valores y comportamientos a través de la
socializaciébn empresarial y asi como también los objetivos de la empresa.

La cultura siempre se ha estudiado desde la sociologia y la antropologia, pero

luego en los afios 70 algunos autores ha estudiado a la cultura desde otra
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dimension y han demostrado que los elementos simbdlicos de cualquier cultura
se manifiestan en cualquier nivel dentro de una organizacion y que influyen en

nuestro comportamiento.

La cultura organizacional tiene un sin namero de efectos dentro de una
organizacion tanto en el proceso de inclusion, seleccion, atraccion, retencion del
personal, también va a influir los estilos de liderazgos que se adopten y las
conductas emprendedoras. La cultura de una empresa no es permanente y
mucho menos rigida, es totalmente cambiante y debera adaptarse al medio

externo.
1.9. La Identidad Visual Corporativa

Los conocimientos de identidad visual corporativa, identidad corporativa e
imagen corporativa los individuos tienen a confundirlos, por esta razén necesario
aclarar las diferencias y diversas que existen a través de sus definiciones y

conceptos.

El escritor Mikiwaka (2015), dice que solemos confundir los dos términos,
ya que cuando escuchamos identidad corporativa o identidad visual corporativa
inmediatamente nos acordamos del logo de una empresa, los colores, su linea

gréfica etc.

La identidad corporativa es todo lo impalpable y sutil que nos transmite
una marca y por esta razén hacemos leales consumidores de sus productos o

servicios. Las emociones que nos transmite, comunican, informany proyectan.

La imagen corporativa en la percepcién que tiene el blanco de publico de
una marca y es la imagen que la marca le hace tener a sus consumidores de si
mismo al tener contacto o relacién con ella, esto se trata como los publicos
perciben la identidad de la empresa u organizacién, en cambio la identidad

visual corporativa es todo lo tangible y perceptible que presenta una institucion y
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organizacion, entre estas estan su logotipo, colores, formas, linea gréfica,

procedimientos entre otros.

Segun la autora Luna Maria Moreno (2013), los elementos visuales que
caracterizan una marca y la diferencia de otras es identidad visual. Esto se
refiere a lo que es imagen en su totalidad, tarjetas corporativas, vallas
publicitarias, disefio de los puntos de venta, uniformes corporativos, materiales

POP entre otros.

Para Mikiwaka (2015), La identidad visual corporativa es el simbolo que
identifica una empresa, sus colores, folletos, arquitectura, logotipo y todos
aquellos elementos que la ayudan a diferenciarse de las demas. Para que esta
identificacion sea efectiva, es obligatorio el uso del manual de marcas (Brand
book) donde se establecen las normas que regulan el uso del logotipo, de los
colores, etc

Las organizaciones cada una poseen si identidad e imagen se identifican
tanto al publico interno como externo, ninguna institucion es idéntica a otra, por
lo cual cada una tiene su propia cultura, esencia, su mision, su objetivos, sus
valores, sus formas de operaciones y su filosofia, por razén las organizaciones
cada una deberia tener una identidad visual definida y desemejantes al resto

existente.

Es muy importante trabajar la identidad visual de una empresa.
Pensando en el publico externo e interno, de esta manera los empleados se
sientan mas identificados prometidos con las empresas y sus obligaciones o

posiciones dentro de esta.

Es importante también tener una identidad visual coherente, disciplinada
y organizada de esta manera el publico externo se les haga mas facil

identificarlos ante miles de competidores en el mercado.
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Inmediatamente hablamos de identidad visual corporativa nos relacionamos con
los términos logotipo, linea grafica, papeleria corporativa etc. Por esto es
necesario definir algunos conceptos relacionados para un mejor entendimiento

del tema.

El logo, la imagen y él disefio grafico es utilizado en el mundo de la
publicidad y el mercado, como fuentes imprescindibles que son de ayuda a toda
representacion visual de una empresa u organizacion, de esta manera es

mucho mas factible y viable comunicarse con los clientes.
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CAPITULO Il
REALIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA DE
DOMEX COURIER

1.1 Memoria Historica

Domex, nace en 1994 bajo la sociedad DOMICILIO EXPRESO
NACIONAL, S. A., para ofrecer al sector comercial y financiero, un servicio
confiable de gestiones operativas, de mensajeria y distribucion de documentos y

paguetes en toda la Republica Dominicana.

Sus fundadores son los sefiores Cesar Villanueva y Elvin Penn, ambos
profesionales de las areas de Finanzas y Negocios por mas de 20 afios de

experiencia.

Domicilio Expreso Nacional, hoy Domex, inicia sus operaciones en el afio
1994 con una amplia vision de negocios y dedicacion al trabajo, lo cual ha
permitido convertirse en la mayor y mas confiable infraestructura de servicios de
logistica al sector comercial y financiero en lo que respecta a la distribucién de
documentos, mensajeria asignada y distribucion de paquetes en todo el territorio

nacional.

En el afio 1998 se funda REXA, Recursos Humanos Asociados S.A. y
gracias a nuestro fiel compromiso y constante crecimiento, en el afio 2007 se

convierte en Domex Servicios.

En el afio 2002 se funda Coverall Dominicana, empresa perteneciente a
una de las franquicias internacionales de limpieza méas grande del mundo,

Coverall North America Inc., fundada en el afio 1985.

Siguiendo con nuestra vision de futuro y el espiritu emprendedor de
nuestros fundadores, en el afio 2007 se constituyen la razén social Domex

Expreso y Domex Logistic.
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En el 2007, gracias a su crecimiento y evolucién, Domicilio Expreso
Nacional S.A., se convierte en lo que hoy conocemos como Domex, sede central

de las filiales Domex Expreso.

Domex Nacional, Domex Logistic, Domex Servicios Coverall,  grupo
de empresas lideres en el mercado de la mensajeria, distribucién de

documentos en general, administracion de personal y limpieza, respectivamente.

En el 2012, Domex expande sus servicios, con su oferta de transporte de
carga Yy paqueteria internacional continuando asi con nuestra vision de

crecimiento, calidad, innovacién y compromiso con todos nuestros clientes.

MISION

Ofrecer servicios de entregas de documentos, paqueteria, pedidos y
cargas en general, con seguridad y calidad a nivel internacional directamente a
su domicilio, aplicando tecnologia de punta en todos nuestros procesos,
colocandonos entre las primeras empresas en el servicio de mensajeria

especializada. Para nosotros el cliente y sus envios son lo mas importante.

Convertirnos en la primera opcion de los dominicanos para cubrir sus
necesidades de transporte de correspondencia y paqueteria nacional e
internacional. Mediante el involucramiento profundo en el proceso de satisfacer

sus necesidades a través de la excelencia en el servicio.

VISION

Ser lideres en el servicio de administracion, gestion operativa, distribucion
y entrega de documentos, correspondencias y cargas livianas, para la Republica
Dominicana y a nivel internacional. Con la mas alta calidad y eficiencia de
servicio y con un personal altamente comprometido, motivado y capacitado.
Ser la empresa de Courier de preferencia de los dominicanos, con la cartera de
clientes mas fieles y convertirnos asi en un modelo de empresa franquiciable

para exportar a otras latitudes.
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VALORES

Confiabilidad ¢ Innovacién « Calidad *« Honestidad.

2.2 Productos y Servicios de Domex Courier

En Domex Courier ofrece al publico servicios:

e CORREO, MENSAJERIA Y DISTRIBUCION
Distribucion de Documentos Ordinarios
Manejamos todo tipo de documentos ordinarios, con cobertura de entrega
a nivel nacional. Utilizamos un innovador sistema electronico y automatizado
para la entrega y el rastreo de sus documentos, colocandonos como la empresa

lider y el mas alto nivel tecnolégico.

Todos los documentos son registrados bajo un tracking de referencia
Gnico, para que nuestros clientes puedan ver el estatus de cada uno de sus

documentos y su historial.

Para estos documentos ordinarios utilizamos acuses de

recibos y/o manifiestos. Asi nuestros clientes tienen prueba de entrega.

Manejamos documentos como:

— Revistas

— Invitaciones

— Correspondencias
— Cartas

— Estados de Cuentas
— Facturas

— Entre otros

Garantizamos tiempos de entrega
24 — 48 Horas Santo Domingo
72 Horas el Interior
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e Distribucién de Documentos de Compromisos
Manejamos documentos de alto valor para nuestros clientes. Todos estos
documentos llevan un procedimiento de seguridad diferente a todos los demas.
Nuestro sistema de entrega les permite a nuestros clientes desde su oficina

poder monitorear todos sus documentos, bajo una aplicacién web.

Dentro de este esquema de entrega para mayor eficiencia en las
entregas personalizadas realizamos gestiones de llamadasy citas para
confirmar direcciones. Como valor agregado nuestro departamento de servicio al
cliente realiza para nuestros clientes lacorreccién efectiva de
direcciones y actualizacion de la base de datos, consolidacion de documentos,
entrega de reportes y un monitoreo para determinar el control de calidad de sus
entregas. Solicite su cotizacion a tiempo.

Ofrecemos el retiro de documentos desde las instalaciones del cliente con valijas
de seguridad y la garantia de control de calidad a través de nuestro sistema

automatico de entregas con dispositivos handheld.

Manejamos documentos como:
« Pasaportes

e Documentos Legales

« Documentos Certificados

o Tarjetas de Crédito.

Garantizamos una entrega segura y confiable gracias a la utilizacion de nuestro
sistema electronico de rastreo automatizado y a través del personal de servicio

al cliente que le ofrecera un seguimiento personalizado.

e Volanteo
El servicio de volanteo esta disefiado para distribuir material publicitario como
folletos, revistas, periodicos, articulos promocionales, muestras, etc. En lo que

llamamos distribuciéon masiva tenemos dos opciones:
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e Las Rutas Establecidas diarias cubriendo zonas con un nivel
socioecondmico medio, medio alto y alto de la ciudad en dias diversos y

zonas de salida especificos. El material es entregado por el proveedor.

« La Ruta ala Medida el cliente nos dice los dias y zonas de reparto, calles o
localidades especificas a distribuir. Las opciones de distribucion dependen
de las necesidades especificas de cada cliente. El material es entregado por

el proveedor.

e Domex Courier

@ SITIO DE AYUDA “ COMUNIDAD agg'é’gm%

Encuentra las respuestas a tus preguntas Ohtén ayuda rapida de usuarios expertos de 5i no has encontrado una solucion en las secciones
frecuentes, para aprender y sacar &l maximo Domex Courier. Si aln no has encontrado la de Soporte 0 Comunidad y deseas contactar con
provecho de tus compras online, respuesta de tU pregunta, enviala a Servicio al Cliente de Domex Courier, puedes enviar
servicioalcliente@domex.com.do 0 a fravés de tu consulta usando este formulario.

nuestra cuenta oficial de twitter para atencion al
cliente @DomexContigo y alguien te contestara

2.3 Personal de Domex Courier.

Tabla 1 Demuestra la distribucion del personal de Domex Courier

e Distribucién del personal de Domex Courier

Administrativos Gerentes 12
Gerencia Media Ingenieros 4
Supervisores 10
Operativos Encargado de control y calidad 4
Mecéanicos
@] 8
peracion de distribucion 6

Call center
Facilitadores 35
30
Total: 109
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e Departamentalizacion

Los departamentos integran a Domex Courier

e Presidencia

e Tecnologia

e Distribucion

e CEO

e Finanzas

e Recursos Humanos
e Courier

e Administracion

e Mercadeo Y publicidad

e Servicio al Cliente (Call Center)

Almacén

Tabla No. 2 Personal de Gerencia de Domex Courier

Donald Herrera
Distribucién
dherrera@domex.com.do

Ivan Cruz
Tecnologia
icruz@domex.com.do

César Villanueva
CEO

Carmen Delia Lin
Finanzas
finanzas@domex.com.do

Vilma Villanueva
Administracion
vilmav@domex.com.do

Ana Patricia Mendoza
Recursos Humanos
rrhh@domex.com.do

Nancy Vargas
Servicio al Cliente
nvargas@domex.com.do

Franchesca Medina
Operaciones
fmedina@domex.com.do

Gilda Calderdn
Regional Cibao Norte
gilda@domex.com.do

Milagros Guzman
Gerente Comercial
mguzman@domex.com.do

Eduardo Simo6
Director
DomEx Courier

General

Marcia Melo
Mercadeo
mmelo@domex.com.do

Daniella Villanueva
Negocios
dvillanueva@domex.com.do

27


http://knoow.net/es/cieeconcom/gestion/departamentalizacion/
mailto:icruz@domex.com.do
mailto:icruz@domex.com.do
mailto:finanzas@domex.com.do
mailto:vilmav@domex.com.do
mailto:rrhh@domex.com.do
mailto:fmedina@domex.com.do
mailto:alopez@domex.com.do
mailto:nvargas@domex.com.do
mailto:gilda@domex.com.do
mailto:cvillanueva@domex.do
mailto:alopez@domex.com.do

2.4 Analisis FODA de Domex Courier

El analisis FODA fue llevado a cabo de las a las entrevistas concedida
por la Gerente de Identidad corporativa, Directora de Operaciones,
gerentes de algunos departamentos, ademas de las observaciones y de

la investigacion en el campo de desemperio de la organizacion.

1. Tabla 1l. FODA Domex Courier

Fortalezas

Cuenta con los recursos fisicos, tecnolégicos y financieros para la
ejecucion de un plan de comunicaciones.

Comunicacion entre departamentos por medio de una linea interna.

Existen medios de comunicacion interna como carteles, murales
informativos, intranet, memorandum y reuniones.

2. Tabla 1. FODA Domex Courier

DEBILIDADES

Cuenta con los recursos fisicos, tecnolégicos y financieros para la

implementacion de un plan de comunicaciones.

Comunicacion entre departamentos por medio de una linea interna.

Existen medios de comunicacion interna como carteles, murales

informativos, intranet, memorandum y reuniones.



3. Tabla 1. FODA Domex Courier

OPORTUNIDADES

Cuenta con los recursos fisicos, tecnoldgicos y financieros para la
implementacion de un plan de comunicaciones.

Comunicacion entre departamentos por medio de una linea interna.

Existen medios de comunicacion interna como carteles, murales

informativos, intranet, memorandum y reuniones.

4. Tabla 1. FODA Domex Courier
AMENAZAS
Existen medios de comunicacion interna como carteles, murales

informativos, intranet, memorandum y reuniones.

Comunicacion entre departamentos por medio de una linea interna.

Cuenta con los recursos fisicos, tecnoldgicos y financieros para la

implementacion de un plan de comunicaciones.

2.5 Estructura del Departamento de Comunicacion.

El departamento encargado de comunicacion interna de Domex Courier
tiene el nombre de Gerencia de identidad corporativa, se encarga basicamente
de transmitir la informacion de interés general para los colaboradores, tanto
regulatorias como particulares, todo lo que concierne a los empleados es emitido
a través de este departamento que consta con una vicepresidencia, Yy dos

gerentes que desempefian las funciones de RRPP y CI.
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Figura 3.

Presidencia

Gerente de Relaciones Gerente de Comunicacion
Publicas Interna

Flujo y Proceso actual de comunicacion

En la actualidad en Domex Courier el estilo de comunicacion interna es
descendente, respetando escrupulosamente la linea de mando. Este estilo de
comunicacion presenta el riesgo de colapsar de informacion en su transito hacia
el receptor. Si informamos desordenadamente y sin facilitar la manera para que
el receptor nos envié lo que ha recibido, no conseguimos establecer un proceso
de comunicacion, Unicamente estaremos informando, llegando incluso a veces

desinformar.

Otras inseguridades son las de corriente de rumores o informaciones no
aceptadas sobre todo la devaluacion de la imagen y la no identificacion de los
colaboradores con los objetivos e identidad que pretende promover la

organizacion y afianzar en cada uno de los empleados.

Preparacion de comunicacion: Toda Actividad o comportamiento que se
pretenda sea efectivo y positiva requiere de un entrenamiento y unas
habilidades manifiestas. La comunicacion aplicada puesta al servicio del
desarrollo de las organizaciones demanda unas acciones formativas, como por

ejemplo son las relacionadas con las reuniones de negocio eficaces, las
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presentaciones en el publico, las relaciones interpersonales, las técnicas de

negociacion, la asertividad, la delegacioén, la escucha activa, entre otras.

2.6 Evaluaciéon de la comunicacion interna dentro de la

empresa

e Detectar factores internos
Con el presente estudio se pretende renovar la comunicacion interna en Domex
Courier, estableciendo nuevos mecanismos que afinen el sistema de
retroalimentacion en la comunicacion vertical ascendente con el objetivo de
facilitar los procesos organizacionales y un clima de comunicacioén optimo en la

institucion.

Pretendemos en nuestro plan optimizar la comunicacién vertical
descendente, desde la méxima direccibn hacia todos los niveles, con el
propésito de que se cree un ambiente de trabajo cada vez mas cercano a lo

deseado y aceptado por los colaboradores.

Es de mucha importancia captar las impresiones de los colaboradores
gue participan en la comunicacion Interna de Domex, tanto emisores como
receptores de la misma, se eligié una muestra representativa de diferentes areas

y niveles para aplicar la técnica de la entrevista y la observacion.

Con la investigacién perseguimos conocer la valoracion, evaluaciéon y

responsabilidad con la institucion que mantiene los colaboradores.

Por otro medio en cuento a los indicadores tales como relaciones
empleados — Supervisor, rutinas comunicativas y métodos de comunicacién
utilizados con los publicos al implementar y realizar los objetivos de trabajo,
entre otros importantes aspectos, de los cuales se necesitaba la visién oficial
para luego contrastarla y discernir con la de los colaboradores.

Para seleccionar la muestra se tomo en cuenta el numero de sucursales,

con fines de evaluar la percepcion de la comunicacion interna en esa area que
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se encuentra fisicamente separada de la organizacion y donde existen personal

gue no tiene acceso a los correos electronicos, ni al internet.

Tenemos en total de 4 sucursales en todo el pais, cuales segmentamos

por volumen de empleados y ubicacion geografica, seleccionando empleados de

diferentes niveles. De igual manera de se evalué el personal del departamento

de comunicaciones, RRPP y asuntos corporativos, responsables directos de la

comunicacion interna.

Como resultado de esta segmentacion llevamos a cabo 54 entrevistas a

profundidad:

Sucursales

Departamento de Comunicaciones y Asuntos Corporativos.
Departamento Mensajeria

Departamento Despacho

Departamento de Call Center

Almacén

Tabla 2. Cantidad de encuestados y posiciones

Cantidad Posicion
1 Vicepresidenta
1 Gerente Imagen corporativa
2 Gerente de Publicidad y Mercadeo
6 Recepcionista Caunter
7 Sub — Gerentes
30 servicio al cliente
20 Personal de paqueteria
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2.7 Estrategia de Comunicacion

Mediante las investigaciones entrevistas, observaciones y muestras
establecimos las estrategias que iniciaremos de comunicacion van acorde con

los objetivos pautados que buscamos lograr con la misma.

Nos basamos en las diferencias tanto cualitativas como cuantitativas, del
personal que trabaja en la organizacion. Las expectativas, las posibilidades, la
necesidad y el grado de compromiso son esperados para los objetivos
buscados. Las variables y las acciones a optimizar nos van a llevar a cabo las

identificaciones de los diferentes publicos internos a quienes vamos dirigidos.

e Direccién
e Responsabilidad intermedios

e Base de la piramide con la masa de los colaboradores.
Objetivos

El plan de comunicacion pretende e intenta optimizar el uso de los
canales de comunicacién interna asi como orientar las lineas estratégicas y
actuaciones con la consiguiente eliminacion de barreras, de forma que la
comunicaciéon se convierta en pilar basico de funcionamiento de nuestra

organizacion.

e Mejora la comunicacién la entre los colaboradores y promover su
participacion.
e Contribuir a construir la identidad corporativa

e Exista fluidez en el bloqueo interdepartamental.
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1.4 Mejorar el clima laboral

Disefio del proceso y/o flujo de comunicacion
Hemos identificado los flujos de informacion que vamos a fortalecer, tomando en
cuenta todos los niveles jerarquicos, conformacion de los departamentos y las

necesidades de los colaboradores.

Tabla3. Flujos de informacion identificacion para Domex Courier

Clase Objetivo Ventajas
Vertical Entre Colaboradores o  Permitir aconsejar,
unidades de distintos | informar, sugerir,
nivel Jerarquico. dirigir, instruir y
evaluar a los

empleados acerca de
las organizacionales.

1.5 Recursos: Personal, Herramientas y Canales.

Objetivos Actividades Responsables

Sistematizar los Elaborar un flujo de Departamento de
procedimientos, comunicaciéon general Comunicacion y
flujos, contenidos  por el Vice- Presidente  asuntos Corporativos.
generales de los

procesos de

comunicacion e

informacion.
Determinar los canales | Recursos Humanos
Establecer protocolo de  Departamento de
transicion de Comunicacion y
necesidades de asuntos Corporativos.
informacion y basqueda.

Potenciar Establecer pautas / Recursos Humanos

reuniones como esquemas para

canal de reuniones de trabajo.
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comunicacion
interna.

Pronosticar
documento de
apoyo por cada
departamento de la
organizacion.

Establecer
estrategias de
comunicaciones

Todos esos documentos e informaciones seran difundidos a las personas

establecidas e indicadas.

Elaborar protocolo
sobre organizaciones de
reuniones periodicas.
Creacion de comision
de Comunicacion

Creacion de agenda de
actividades en comun.

Llevar a cabo el plan en
cada departamento que
va dirigido.

Fomentar asistencia a
los cursos de
habilidades de
comunicacion
Sistematizar actividades
formativas sobre
canales de
comunicacion.

Aplicar encuestas

Evaluacion de
resultados e informar
los colaboradores

e Secciones Informativas

e Correo electrénico
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Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.
Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.
Recursos Humanos

Recursos Humanos /
Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.
Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.

Departamento de
Comunicacion

Departamento de
Comunicacion

Recursos Humanos /
Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.
Recursos Humanos /
Departamento de
Comunicacion y
asuntos Corporativos.



e P&agina Web: Colocaran en un espacio al personal de organizacion.
e Revista Interna

e Boletin Interno.

Los resultados permiten contribuir  planes de accion para minimizar
debilidades y amenazas y potencializar oportunidades y fortalezas de las

empresas.

Al implementar estas metodologia el principal aspecto es que nuestros
colaboradores de sientan en un lugar admirable para trabajar a gusto e

identificado con su empresa-
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CONCLUSIONES

Definitivamente la comunicacion dentro de las organizaciones ha tomado un nivel de
importancia muy elevado en la actualidad, ya no se limita a la sencilla dinamica de emitir

informaciones de manera interna y externamente, sino que es algo mas complejo.

Después de realizar esta investigacion de manera interna de Domex Courier pude
llegar a la conclusion de que la poblacion no conocia de las actividades, proyectos y

programas que realizan y tenian algunas vias para las informaciones.

Domex tiene buenas herramientas y recursos para tener una comunicacion interna
efectiva y fluida, tiene departamentos representables, aunque con mala administracion y
cargos sobre nhombres con ideas no muy buenas para que a todo el personal fluyan las

informaciones de manera efectiva, positiva y eficaz.
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RECOMENDACIONES

Después de llegar a mi conclusion respecto a mi investigacion, les hago las algunas
recomendaciones para poder realizar una mejor gestion de comunicacion interna de Domex

Courier.

Utilizar las herramientas y recursos que facilita la institucion.

Reorganizacion del departamento de comunicaciones.

Aplicar el plan de Comunicacion interna mas fluido y eficaz.

Importantizar una imagen positiva entre los colaboradores y la organizacion.
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1. Seleccidn del tema de Investigacion
Plan de Comunicacion Interna para Domex Courier
2- Planteamiento del problema de investigacion

En la actualidad la comunicacion juega un papel muy importante en las
organizaciones, los estudios nos indican crear una buena imagen corporativa es
un proceso delicado, es necesario determinar los desventajas comunicacionales
gue pueden estar ocurriendo en una organizacidon cuando esta no adquiere

mantener una positiva imagen esperada entre sus publico de interés.

El caso de Domex Courier, ha mantenido una imagen negativa en la parte
interna de la organizacion, es una certeza entre los empleados el clima
organizacional es perturbador y desorganizado, los comentarios llegan ser
alarmantes entre la discrepancia de gerentes y subordinados, donde el flujo de
los mensajes no logran llegar de manera clara y efectivas a los lugares

determinados.
2.1 - Preguntas de investigacion
¢, Como implementar un plan de comunicacién interna efectiva?

¢,Determinar e identificar el manejo de la comunicacion interna en la

organizaciéon?

¢, Como identificar el seguimiento del plan establecido para la efectiva

comunicacion interna?



3- Objetivos de la investigacion

3.1- Objetivo general
- Disefiar una propuesta de plan de comunicacion interna que beneficie el

correcto proceso de gestion de la comunicacion interna de Domex Courier.

3.2- Objetivos especificos

e Construir teéricamente el proceso de gestion de comunicacion interna de
Domex Courier.

e I|dentificar el proceso de gestion de comunicacion interna de Domex
Courier.

e Determinar los canales Optimos de comunicacion interna para Domex
Courier y su impacto en el puablico interno.

e Establecer el impacto de la comunicacion interna en la cultura
organizacional.

e Determinar el uso de la tecnologia en el proceso de comunicacion interna.

4- Justificacion de la investigacion
En Domex Courier proyecta una imagen muy efectiva de manera externa,
mientras que su publico interno pasa por un proceso delicado y de comunicacion

escasa, y una mala organizacion en el clima entre sus empleados.

Esa percepcién transgrede en los planes y objetivos estratégicos que no se
estan cumpliendo de manera efectiva, razon por la que necesario un estudio
mas afondo y delicado para analizar y verificar las estrategias comunicacionales,
con el proyecto de detectar las fallas que estan contribuyendo con la

denegacion por el publico interno.
-En el orden tedrico

En este proyecto se analizaran las relaciones de comunicacion organizacional y
la percepcion de la imagen que proyecta de manera interna por el siguiente
analisis pretende contribuir a reforzar vy fortalecer los planteamientos teéricos

gue sefalan la negativa comunicacion institucional y a mala imagen.



En este proyecto se analizaran informaciones recopiladas de datos
bibliograficos relacionados en el tema en que se encuentra actualmente Domex
Courier. Basamos de brindar servicio a los clientes, donde contamos con
documentaciones, politicas, reglamentos, manuales entre otros que ayude al

analisis de la investigacion interna de la organizacion.
-En el orden metodolégico

Se consideraran aplicar metodologias propias de investigacion de campo, de
comunicacion corporativa y de herramientas de enfoque, apoyado en los
procesos cuantitativos y cualitativos que nos ayudaran con la medicion de la
efectividad de los procesos, los conocimientos nuevos y el flujo comunicacional

dentro del pablico interno.
-En el orden préctico

El plan permitira tener su mayor desempefio en los conocimientos que presenta
la problematica actual de Domex Courier, esta investigacion procura identificar
las posibles mejoras y sus resultados podran ser aplicados.

Debido a que la comunicacion interna de Domex representa una problematica
actual, este trabajo procura identificar posibles oportunidades de mejora y sus
resultados podran ser aplicados a esta empresa. Ofrecemos mejor calidad en el

servicio, mas rapidez, nos enfocamos en el mejor servicio al cliente entre otras.
5- Marco de referencia
5.1- Marco teérico

En el presente estudio analizamos la comunicacién interna de Domex Courier,
apoyados en aquellas declaraciones e informaciones pautadas por el personal

de las diferentes sucursales que esta organizacion posee.

Hablar de la imagen en una organizacion es un tema muy delicado, comunicar
de manera fluida y eficaz para un publico interno es una tarea delicada ya que

llevar un clima positivo y armonico conlleva técnicas practicas y psicologicas.



El objetivo de la comunicacion interna en una empresa es permitir la fluidez y
claridad del esfuerzo de sus integrantes, esta constituye los manuales,
informaciones, documentos lleguen de manera efectiva a los diferentes

departamentos de la organizacion empresarial.

Cuando la comunicacion es fluida, el clima laboral es mas eficiente y armonico,
los desempefios son mas elevado alcanzando la satisfaccion personal de esta

manera los empleados realizan sus funciones y se siente mas comprometidos.

Los empleados se manifiestan en mantener una relacion satisfactoria dentro de
la organizacién, en la actualidad sus expectativas son negativas en diferentes
areas y departamentos, buscamos lograr eliminar esa imagen tomando en
cuenta la comunicacion interna en su totalidad, para lograr las funciones
correspondientes el cambio de actitudes, la mejora de productividad y la armonia
personal.

La comunicacién de una institucion debe ser planificada y organizada de manera
estratégica, si estd busca lograr las metas y objetivos planificados para la mejora
pautada.

La identidad corporativa de una empresa se define como el conjunto de

atributos, propiedades y valores para lograr una percepcion de la organizacion.
5.2- Marco Conceptual

Comunicacién Interna: conjunto de actividades efectuadas por la organizacion
para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales (Andrade, 2005).

Cultura organizacional es una idea en el campo de los estudios de las
organizaciones y de gestion que describe la psicologia, las actitudes,
experiencias, creencias y valores (personales y culturales) de una organizacion.

Se ha definido como la coleccion especifica de las normas y valores que son



compartidos por personas y grupos en una organizacion y que controlan la forma
en que interactian entre si dentro de la organizacion y con el exterior.

Enciclopediafinanciera (2013)

Motivacion es la accion y efecto de motivar. Es el motivo o la razon que provoca
la realizacién o la omision de una accion. Se trata de un componente psicolégico
gue orienta, mantiene y determina la conducta de una persona. Significados.com
(2013)

Clima organizacional es algo intangible no se ve ni se toca pero tiene una
existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la organizacién y a su
vez se ve afectado por todo lo que sucede dentro de ella. Psicologiay empresa
(2011)

Comunicacién interna son todas las actividades realizadas por la organizacion,
para crear y mantener las relaciones entre sus miembros, a través del buen uso
de los diferentes medios de comunicacion existentes en la organizacion.
Andrade, H. (2005). Comunicacién organizacional interna: procesos, disciplina y

técnica. Espafia: Gesbiblo S.L.

Imagen corporativa se refiere a cdmo se percibe una compafia. Es una
imagen generalmente aceptada de lo que una compafiia "significa". La creacion
de una imagen corporativa es un ejercicio en la direccién de la percepcion.

(Master en comunicacién 2011)

Comunicacién directa es aquella que se da entre los individuos dentro del

mismo contexto temporal y espacial. (Cscomun 2011)

Estructura Organizacional es disponer de una descripcion de puestos de
trabajo y conocer cuales son las competencias necesarias para llevar a cabo un
concluyente trabajo, sera un factor determinante que incidira directamente en la
eficacia de la organizacion y en sus procesos de seleccion y contratacion.

Técnicas como la descripcion de puestos de trabajo, valoracion de puestos y



elaboracion de perfiles de competencias, estaran facilitadoras de un correcto

disefio organizativo. (Jiménez, 2016)

Mensaje es el producto real de la fuente modificada. Es toda la informacion que
se transmite y, si se logra una comunicacion exitosa, sera también todo lo que
reciba el receptor. M, Tino. (2007). Comunicacién interna. Direccion y Gestion

de Empresas. Espafa: Publicaciones Vértice.

Comunicacion Directa es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y
el recetor en forma personal, cara a cara. M, Tino. (2007). Comunicacion

interna. Direccidon y Gestion de Empresas. Espafia: Publicaciones Vértice.

Realimentacion que se utiliza para nombrar al regreso de una parte de la salida
de un sistema o circuito a su propia entrada. Definicidbn de retroalimentacion
(2016)

Clima Laboral: Son las percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que se da, las relaciones
interpersonales que tienen lugar en torno a él, y las diversas regulaciones

formales que afecta a dicho trabajo (Mufiz, 2009).

Comunicacién es un proceso que consiste en la transmisiéon de informacién
entre un emisor y un receptor que decodifica e interpreta un determinado

mensaje. Significados de la comunicacién (2011)

6- Aspectos Metodolégicos
6.1- Métodos de investigacion

El presente plan realizaremos una investigacion de campo esta trata con el
enfoque de solucionar un problema en un contexto determinado. Se apoya en
informaciones que descienden entre otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones. Se utilizar4d este tipo de investigacién porque

permitira analizar la necesidad de la implementacion de un plan de



comunicacion interna en Domex Courier y proporcionara la recoleccion de los

datos necesarios para llevar a cabo los resultados perseguidos.

7- Técnicas de investigacion utilizada
En esta investigacion se utilizaran diferentes tipos técnicas que
buscamos lograr los objetivos buscados.
e Encuestas
e Entrevistas

e Observacion

8- Muestra utilizada

Para la presente investigacion se aplicaran técnicas al personal interno de
Domex Courier. La muestra seleccionada serd aplicada para lograr los
resultados buscados de los objetivos planteados. Las entrevistas se aplicaran a
la Directora de Operaciones a los gerentes de cada departamento y a un grupo

de empleados seleccionados.

Se aplicara la encuesta a los empleados encargados de las sucursales de la
zona interior del pais, Puerto Plata, San francisco de Macoris, Santiago y la
romana, sera entre el periodo Junio, Julio y agosto de este 2016.

Teniendo la proyeccion de la investigacion, explicaremos de manera clara y
concisa los resultados del estudio y el analisis de los datos obtenidos mediante

la aplicacion de técnicas utilizadas.

La técnica de observacion, observamos los empleados de diferentes areas de
la organizacibn como ejecutaban su labor diaria. Esto permiti6 obtener mas

informacioén clara de la situacion actual.

Se observd no existe una efectiva comunicacion entre colaboradores y
subordinados, la comunicacién no fluye de manera clara, donde observamos

gue clima organizacional estd muy afectado. Con estas observaciones pudimos



darnos cuenta de ver la disposicion, animo y estado de los empleados de los

departamentos.

Nos encontramos con el estado de compromiso que manifiestan los
colaboradores en algunos departamentos, es escasa y débil, sin ninguna clase
de motivacion ni estimulacion al personal, algunos manifestaron permanecer en

la organizacion por compromisos a sus familiares.
En la Técnica de la Encuesta:

Més del 80% de los colaboradores de alta gerencia entiende que la
comunicacion es regular. Mientras que el 90% de los colaboradores en general

informaron la comunicacion fluye de manera insuficiente y escasa.

El 60% de los colaboradores indicaron la disponibilidad de tener fluidez en los

mensajes lleguen de manera efectiva.

El 100% de los colaboradores de la organizacion comprenden que es necesaria
una mejora de comunicacion entre los departamentos y sucursales de la

empresa.
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Fecha: Hora:

Nombre

Anexos

Guia de Observacion

Departamento

Apellidos

Cargo

Hora de comienzo

Medios de comunicacion:

Correos Electrénicos (Uso)

hora de finalizacion

Pagina web (Uso)

Murales (Uso)

Memorandum (Uso)

Intranet (Uso)

Otras acciones de lo observado:

¢, Qué actividades realiza el observado?




Domex Courier

Cuestionario para entrevista.

Fecha Hora

Nombres

Apellidos

Datos Generales del entrevistado.

Nombre y Apellidos

Posicién que ocupa

Cuestionario

1. ¢Cbmo cree usted que fluye la comunicacion dentro de Domex Courier?

2. ¢Qué via utiliza establecer una comunicacion con sus empleados?

3. ¢Usted ofrece espacio a que sus empleados emitan sus criterios?
¢Mediante que canales?

4. Fuera del contexto formal ¢ Como se relaciona usted con sus empleados?

5. ¢Puede usted identificar algun proceso o proyecto que no haya fluido de
la manera esperada por falta de comunicacion entre los colaboradores?

Otras preguntas que pudieran surgir:

6.







Domex Courier

ENCUESTA
Datos personales
Sexo F M __
Edad: 18 a 25 26 a33_ 34a 41 42 a49 méas de 49

Departamento para el que trabaja:

Sobre la comunicacion interna de Domex Courier

1. ¢Considera usted que la institucion posee un adecuado sistema de

comunicacion? = Si-------------=--------- NO---------=-mmmmmm oo

3. Considera que existe una adecuada comunicacion entre los departamentos de

la institucion? Si-------------- NO---=-=-enemmmmenee
4. ¢Considera usted que las informaciones oficiales llegan a tiempo?

Si No A veces

5. ¢Cree que existe un ambiente de confianza? Si -------- NO-------------

6. ¢Conoce usted las politicas de comunicacion interna de Hipermercados OIlé?

Si No
7. Considera estar informado de lo que acontece en la institucién?
S NO-----=-seeue--
8. ¢Cual es el mejor medio para comunicar la informacion?
Correo Electrénico -------------- Pagina Web---------------- Cara a Cara ----------
Memorandum--------- Murales-------- Intranet
9. ¢Considera que se toman en cuenta sus opiniones? Si No
10. ¢ Existe apertura para compartir informacion a todo nivel? Si No

11. ; Qué hace falta para mejorar la comunicacion?
a. Flexibilidad y apertura

b. Integracién Inter-departame
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