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RESUMEN

Este trabajo de grado tiene como objetivo desarrollar un manual de comunicaciones
corporativas que facilite a FM Center gestionar de manera eficaz y coherente su
comunicacioén interna. La metodologia utilizada se inscribe en un enfoque cualitativo
y flexible, empleando un disefio de investigacion no experimental para comprender
las dinamicas sociales y los procesos internos de la organizacion. Como técnica de
recoleccion de datos, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a gerentes de
diversas areas, lo que permitié diagnosticar las necesidades comunicativas reales y
la percepcion del personal. Los resultados evidenciaron una gestion marcada por la
informalidad, una dependencia excesiva de canales no oficiales como WhatsApp y la
existencia de ruidos informativos que provocan descoordinacion entre departamentos
criticos, especialmente entre ventas y produccion. Ante este escenario, la propuesta
desarrolla un plan estratégico que incluye la creacion de un departamento de
comunicaciones, la formalizacion de protocolos institucionales y la implementacion de
herramientas digitales actualizadas para centralizar la informacién. Se concluye que
la implementacion de este manual es una herramienta necesaria para reducir la
desinformacion, fortalecer la identidad corporativa y optimizar la eficiencia operativa
mediante la estandarizacion de los flujos informativos. El instrumento no solo mejora
el clima organizacional, sino que garantiza que la comunicacion sea el eje transversal
que articule los objetivos institucionales en un entorno mediatico altamente dinamico.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, comunicacién interna, manual de
comunicaciones, FM Center, plan estratégico.

Linea de trabajo: Herramientas para la gestion de la comunicacion en las
Organizaciones.
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INTRODUCCION

En el dinamismo del entorno empresarial actual, las organizaciones se definen
como sistemas sociales coordinados donde la interaccion humana es el motor
fundamental para alcanzar metas comunes. Dentro de este ecosistema, la
comunicacién organizacional no es un proceso accesorio, sino el eje transversal que
articula los roles, responsabilidades y el flujo de recursos necesarios para garantizar
la eficiencia operativa y la satisfaccidon de los objetivos institucionales. Sin embargo,
cuando esta gestion carece de una estructura formal, las empresas enfrentan riesgos
criticos como la distorsion de mensajes, la pérdida de identidad corporativa y la

desalineacién de sus equipos de trabajo.

Esta realidad cobra una relevancia particular en las empresas del sector
mediatico. Para un holding de medios, la comunicacion constituye el nucleo mismo
de su modelo de negocio. En este contexto, la organizacion debe gestionar sus
procesos internos con la misma rigurosidad y agilidad con la que produce contenidos
para sus audiencias externas. No obstante, instituciones como FM Center presentan
actualmente una gestién marcada por la informalidad, donde el uso predominante de
canales no oficiales y el "boca a boca" han normalizado la improvisacién y la

ambiguedad informativa.

El presente Trabajo Especial de Grado surge ante la necesidad de transformar
estas dinamicas en FM Center mediante la formalizacion de su estructura
comunicacional. El problema central se identifica en la ausencia de un instrumento
rector que ordene y establezca lineamientos claros para la gestion de la informacion
interna. Esta carencia no solo afecta la coordinacion entre departamentos criticos,
sino que compromete la cohesion organizacional y la claridad en la toma de

decisiones.

En consecuencia, esta investigacion se plantea como objetivo general el
desarrollo de un Manual de Comunicaciones Corporativas que facilite a la
organizacion gestionar su comunicacion interna de manera eficaz y coherente. Para

ello, el estudio se desglosa en tres etapas fundamentales: el diagnostico de las



necesidades comunicativas actuales a través de la percepcion de sus lideres, el
disefio de directrices estratégicas ajustadas a la realidad operativa de la empresa, y
la creacion de una estrategia de difusion que garantice la apropiacion del manual por

parte de todo el personal.

A través de un enfoque cualitativo y el uso de herramientas de recoleccion de
datos como entrevistas semiestructuradas a gerentes de diversas areas, se busca
que este manual trascienda lo técnico para convertirse en una herramienta de gestion

estratégica.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Una organizacion se define fundamentalmente como un sistema social
coordinado de manera consciente, compuesto por dos 0 mas personas, cuyo
funcionamiento es esencial para alcanzar metas comunes que los individuos no

podrian lograr de forma aislada.

Estas entidades actuan como organismos vivos que interactuan con su
entorno, poseyendo una estructura definida donde se distribuyen roles vy
responsabilidades para optimizar el uso de recursos. Las organizaciones buscan no
solo la rentabilidad econdmica en el caso de las empresas privadas, sino también la

eficiencia operativa y la satisfaccion de necesidades especificas de la sociedad.

La gestidon de la comunicacion interna y externa suele ser deficiente o
inconsistente en aquellas organizaciones que carecen de un departamento que se
ocupe de las tareas orientadas a la relacion de la empresa con sus distintos publicos.
Segun Kotler y Keller (2022), esto provoca problemas como la falta de claridad en los
mensajes institucionales, la inadecuada transmision de la cultura organizacional y la

pérdida de oportunidades para mejorar la imagen corporativa.

La comunicacion organizacional dentro de las empresas que operan como
medios de comunicacidén presenta una dualidad unica, estas instituciones deben
gestionar sus procesos internos con la misma rigurosidad con la que producen
contenidos para el publico externo. En estas organizaciones, la comunicacion es el
eje transversal que permite articular la labor de periodistas, técnicos y administrativos
para garantizar la coherencia editorial. Segun Lozano (2007), la estructura de un
medio de comunicacion requiere un flujo informativo altamente dinamico donde la
toma de decisiones debe ser agil para responder a la inmediatez de la noticia, lo que
demanda canales internos de comunicacién formal e informal extremadamente

eficientes.

Segun lo expuesto en el Anexo A, en FM Center persisten practicas de

comunicacion interna basadas principalmente en la informalidad, lo que genera



riesgos significativos para la coordinacion operativa, la confiabilidad de la informacion
y la cohesién organizacional. El uso extendido del boca a boca y de canales no
formales, como WhatsApp, para transmitir datos sensibles o instrucciones laborales
provoca que los mensajes se difundan sin control, se distorsionen o pierdan
relevancia, afectando la eficacia con la que la informacién llega a los equipos de
trabajo. (Kotler y Keller, 2022)

Estas dinamicas también han provocado conflictos jerarquicos y
descoordinaciéon entre departamentos, especialmente cuando se introduce la practica
de Saltarse la jerarquia, permitiendo que colaboradores se dirijan directamente a
mandos superiores sin respetar las lineas formales de reporte. Esta situacion genera
tensiones internas, afecta la claridad en la toma de decisiones y compromete el

funcionamiento armonico de la estructura organizacional

A ello se le suma la ausencia de un canal oficial, directo y formal para la
comunicacioén interna, lo que ha normalizado la improvisacion, la ambiguedad y la
falta de profesionalismo en la gestién de la informacidn. En consecuencia, la
organizacion opera sin una guia comun que promueva coherencia comunicacional y
que permita al equipo trabajar criterios uniformes, afectando la eficiencia global del

sistema comunicacional. (Asociacion DirCom, 2019).

Ante este escenario, FM Center carece de un instrumento que ordene,
formalice y establezca lineamientos claros para gestionar su comunicacién interna.
Esta carencia justifica la necesidad de desarrollar un manual de comunicaciones
corporativas que permita fortalecer la estructura comunicacional, evitar la
propagacion de informacion errénea o informal y promover relaciones laborales mas

coordinadas, profesionales y eficientes.

Con un manual de comunicaciones a la mano, las organizaciones podrian
gestionar de manera eficiente los inconvenientes que puedan causar problemas como
los mencionados anteriormente. El disefio de este instrumento constituiria un espacio
de reflexion, marco de accién, asi como el establecimiento de politicas
comunicacionales que unifiquen criterios para abordar las situaciones que se

presenten en este ambito.



Un manual de comunicaciones internas puede ayudar a alinear las actividades
de comunicacidon para adaptarse al entorno de manera eficiente, guiar la practica
profesional para asegurarse que las personas que trabajen en una organizacion
haganse comprometan en el ejercicio ético y socialmente responsable. (Grunig y
Hunt, 1984).

Con base en la situaciéon planteada anteriormente, se observa la dificultad en
la gestion de la comunicacion interna dentro de una organizacion, Este estudio se
enfoca en la relevancia de que la organizacion cuente con un departamento de

comunicaciones para la gestion de informacion interna.

Por lo tanto, la pregunta de investigacién que guia este Trabajo Especial De
Grado (TEG) es la siguiente: s De qué manera un manual de comunicaciones internas

puede optimizar la gestion de la comunicacién interna en FM center?

Objetivo general

Desarrollar un manual de comunicaciones corporativas que facilite a FM

Center gestionar de manera eficaz y coherente la comunicacién interna.

Objetivos especificos

1. Diagnosticar las necesidades comunicativas de FM Center mediante
entrevistas, encuestas o revisidén documental, para identificar desafios clave
y areas de mejora en la comunicacion interna.

2. Disefar un conjunto de directrices y estrategias en el manual que aborden los
desafios identificados, proporcionando herramientas practicas para la gestion
de la comunicacion en FM Center.

3. Disefiar la estrategia de difusion del manual de comunicaciones dentro de la
organizacion que permita a todos los empleados y participantes conocer los

lineamientos expuestos en el mismo.



Justificacion

En un holding de medios como FM Center, la comunicacion no es solo una
herramienta de apoyo, es el nucleo del negocio. Un manual garantiza que la identidad
de la empresa no se diluya entre sus diferentes emisoras y departamentos. Esto evita
que los departamentos operen asegurando que todos los colaboradores tengan el
mismo objetivo institucional. Y al formalizar los flujos de comunicacion, el empleado
se siente informado y valorado, lo que impacta directamente en el clima

organizacional.

Es vital resaltar que esta investigacidon no es meramente técnica, sino que
aporta al conocimiento cientifico de la comunicacion organizacional. En este sentido,
se propone un modelo aplicable a empresas del sector de medios en un contexto
volatil (como el venezolano), lo cual tiene un alto valor metodolégico. Y La
investigacion permite documentar el estado actual de la comunicacién en la industria

radial, sirviendo como antecedente para futuros estudios.

Se desarrollara un manual de comunicaciones internas para FM Center con el
propdsito de estandarizar y mejorar los flujos de informacion dentro de la
organizacion. El proyecto contendra lineamientos, estrategias y herramientas que
permitan optimizar la comunicacion entre los distintos departamentos y emisoras de

la red.

Actualmente, FM Center enfrenta desafios en la gestién de su comunicacion
interna debido a la variedad de emisoras como: Fiesta, Hot, La Romantica, Life,
Deportiva y RQ, de contenido variado, noticioso, deportivo, informativo y de
entretenimiento. Una comunicacion inefectiva puede generar malentendidos, retrasos
en la transmision de informacion y una disminucion en la cohesion organizacional.
Este manual surge como una solucion estructurada para mejorar estos procesos. El
objetivo principal es fortalecer la comunicacion interna en FM Center, promoviendo la
alineacion estratégica, el trabajo en equipo y la eficiencia en la circulacion de
informacion. Esto permitira mejorar la coordinacion operativa, optimizar la gestion de

contenidos y fortalecer la cultura organizacional.



El manual sera elaborado a partir de un analisis de las necesidades de
comunicacién dentro de FM Center, revisando buenas practicas en comunicacion
organizacional y modelos de gestion aplicados en empresas mediaticas. Se recurrira
a fuentes académicas, estudios de casos y entrevistas con colaboradores de la

empresa para disefar estrategias ajustadas a su realidad operativa.

La comunicacion organizacional interna es un elemento estratégico esencial
para la sostenibilidad y el éxito institucional, debido a que su correcta gestion permite
alinear los intereses de los trabajadores con los objetivos de la empresa, promoviendo
un mayor compromiso y un sentido de pertenencia (Lozano Vasquez & Marquez-
Yauri, 2025). Una estructura comunicativa ordenada no solo contribuye a un clima
laboral positivo y a la satisfaccion de los empleados, sino que también facilita el
desarrollo de sus capacidades y reduce la rotacion de personal (Lozano Vasquez &
Marquez-Yauri, 2025). Asimismo, se ha identificado que la implementacion de
procesos comunicacionales estructurados, especialmente aquellos apoyados en
herramientas digitales y flujos bidireccionales, optimiza la transmisién de informacion,
minimiza errores operativos y evita la distorsidon o pérdida de datos que suele ocurrir
en cadenas de mando estrictamente verticales (Lozano Vasquez & Marquez-Yauri,
2025).

Desde una perspectiva de rendimiento, una comunicacion interna efectiva
actua como un mecanismo de administracién corporativa que impacta directamente
en la productividad, pues se ha evidenciado una correlacion positiva y significativa
donde la satisfaccion de los colaboradores con los procesos de comunicacién eleva
su moral y desempefio (American Journal of Public Relations, 2022). Por lo tanto, el
orden en la comunicacién resulta indispensable para fortalecer la identidad
institucional y garantizar una eficiencia operativa que beneficie a todos los niveles
de la organizaciéon (Lozano Vasquez & Marquez-Yauri, 2025; American Journal of
Public Relations, 2022).

La comunicacion interna es un factor clave en la productividad y el éxito de una
empresa, especialmente en el sector de medios, donde la rapidez y precision en la

difusién de informacidn son esenciales. Un manual estructurado permitira a FM



Center mejorar sus procesos comunicativos, reducir errores en la transmision de

mensajes y fortalecer su identidad corporativa.

Repercusiones positivas: Mayor eficiencia en la comunicacién interna,
reduccion de malentendidos, mejora en la coordinacion entre emisoras, aumento en

la satisfaccion y motivacion del personal, y optimizacidén de los procesos operativos.

Repercusiones negativas: La implementacion del manual requerira un periodo
de adaptacion y capacitacion para el personal, lo que podria generar resistencia al
cambio en algunos colaboradores. Sin embargo, con estrategias adecuadas de

socializacion, estos desafios podran ser mitigados.

Alcance y delimitacién
El manual de comunicaciones internas estara disefado para FM Center, una
de las principales cadenas radiales de Venezuela. Su aplicacion estara dirigida a los

departamentos administrativos y gerenciales de la empresa.

El manual abordara estrategias para mejorar la circulacion de informacion,
fortalecer la cohesion organizacional y optimizar los canales de comunicacion interna,
promoviendo la claridad y eficiencia en los mensajes. Se proporcionaran protocolos,
formatos y buenas practicas que permitiran estandarizar los procesos comunicativos

en la organizacion.

Delimitacion

Ambito_organizacional: El proyecto se centra exclusivamente en FM Center y no

abordara otras empresas del sector mediatico.

Ambito_temético: Se enfoca en la comunicacién interna, sin incluir estrategias de

comunicacién externa o relaciones publicas.

Limitaciones: No se abordaran aspectos técnicos de transmision ni elementos
relacionados con la programacién de contenidos radiales. El enfoque sera

exclusivamente la gestion y optimizacion de la comunicacion interna.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes

Para la sustentacion de este TEG se consideraron fuentes que han tratado de
una forma u otra el tema de la presente investigacion y han fomentado la innovacion
a través de recursos tecnoldgicos dentro de comunidades u organizaciones con la
finalidad de determinar logros y alcances que contribuyan a consolidar nuevas

investigaciones.

Los antecedentes fueron seleccionados porque aportan fundamentos
metodoldgicos y conceptuales directamente aplicables al desarrollo del presente
estudio. En primer lugar, ofrecen una guia clara para el disefio de la investigacion y
la aplicacion de instrumentos de analisis, lo que permite estructurar adecuadamente
el proceso de recoleccion y tratamiento de la informacién. El analisis de resultados
derivados de entrevistas aplicadas a empleados de una empresa sirve como
referencia para comprender cémo la percepcion del personal contribuye a
diagnosticar la comunicacion interna y sus debilidades. El uso de un disefio de
investigacion no experimental de enfoque cuantitativo respalda la eleccion
metodoldgica del estudio, al facilitar la medicidn y el analisis objetivo de las variables
relacionadas con la comunicacién organizacional. Finalmente, estos antecedentes
evidencian que un plan estratégico de comunicacion puede constituirse en una
herramienta clave para promover la cultura organizacional y fortalecer la identidad
corporativa, elementos fundamentales para sustentar la propuesta central de la

investigacion.
Entre los trabajos de referencia se encuentran los presentados por:

Melchor Olivera (2019), en su trabajo de investigacion titulado Analisis del
sistema de comunicaciones internas de la empresa Centro Marmol Granitos y
Disefios, C.A. (CMGD), para la formalizacion de la gestion interna, presentado como
TEG en la Universidad Monteavila en Caracas, Venezuela. En dicho proyecto de
investigacion se realizd un estudio del sistema de comunicaciones internas de la

empresa CMGD para la formalizacién de la gestion comunicacional interna. Se



determinaron las necesidades y preferencias de los publicos internos de la empresa,
se analizaron los medios, canales y mensajes de la comunicacion interna y se elaboré
un cuerpo de recomendaciones basado en el analisis para la formalizacion de su
gestion de comunicacion interna. Esto se hizo a través de la aplicacion de encuestas
y de entrevistas. Este trabajo consiste en un analisis del sistema de comunicacion
interna de una empresa, se toma como referencia debido a que sirve como guia para
el disefio de investigacidon y aplicacion de instrumentos de analisis que pueden ser

utilizados en el presente trabajo.

Plana Lavieri (2011), en su trabajo de investigacion titulado Comunicacion
Interna y Opinién Etica De Los Empleados De Soluciones De Futuro, Presentado
como trabajo En la Universidad Catolica Andrés Bello en Caracas, Venezuela, se
presentd un estudio que tenia como objetivo general establecer el tipo de relacion
entre la comunicacion interna de una empresa y la opinion ética de los trabajadores
de la misma, a través de la aplicacidén de instrumentos de recoleccion de datos como
la entrevista. Luego de ello se realiz6 un analisis de los datos que concluyé que el

tipo de comunicacion entre la empresa y los trabajadores era de forma informal.

Dado que la intencion de este trabajo es realizar un manual de comunicaciones
corporativas, se toma como referencia a nivel de analisis de los resultados obtenidos
a través de entrevistas aplicadas a empleados de una empresa porque es necesario
realizar el diagnostico de las necesidades e intenciones comunicacionales de los

gerentes de areas de FM Center.

El analisis de los resultados es de pregunta por pregunta de una entrevista
determinada antes de su aplicacién relacionada con el tema a analizar, luego se
recopilaron las respuestas y se presentd las respuestas en porcentajes para su

clasificacion.

Moreno (2019), en su trabajo de investigacion titulado Comunicacion Interna y
su Impacto en el Desempefio Laboral. Presentado en la Universidad José Antonio
Paez en Carabobo, Venezuela. Este trabajo es un analisis de cémo influye la
comunicacién interna en el desempefo laboral de los empleados de una empresa, a

través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos tales como un



cuestionario. El estudio llegé a la conclusion de que el desempefio laboral esta
directamente relacionado con la comunicacion interna. Este trabajo se tomé como

antecedente debido a su disefio de investigacion no experimental y cuantitativa.

Pérez Fossi (2020) demuestra la manera en que un plan estratégico de
comunicaciéon puede convertirse en un instrumento para promover la cultura
organizacional y fortalecer la identidad corporativa, objetivos que coinciden con las
tendencias actuales en gestion comunicacional dentro de organizaciones sin
departamentos especializados. También muestra una aplicacién concreta en un
contexto latinoamericano, con caracteristicas organizacionales y comunicacionales

similar a la de la empresa sobre la que trata este trabajo.

Bases teoricas

El desarrollo del presente TEG se sustenta en un conjunto de obras tedricas y
manuales especializados que abordan la comunicacion organizacional desde una
perspectiva estratégica, integral y aplicada. Estas fuentes aportan marcos
conceptuales, modelos de gestién y buenas practicas que resultan pertinentes para
el disefio de un manual de comunicaciones corporativas orientado a mejorar la

comunicacion interna en FM Center.
La comunicacién organizacional como funcidén estratégica

Diversos enfoques coinciden en que la comunicacion debe integrarse a la toma
de decisiones estratégicas de la organizacion, actuando como un conector entre los
objetivos institucionales, la cultura organizacional y los publicos internos. La Direccidn
de Comunicacion cumple un rol estratégico al garantizar coherencia entre lo que la
organizacion es, lo que dice y lo que hace, promoviendo una gestion comunicacional
alineada con la mision y vision corporativa (Asociacion de Directivos de Comunicacion

[Dircom], s. f.).

Desde esta vision, la comunicacion interna se sirve como una herramienta de

gestion que contribuye al fortalecimiento del sentido de pertenencia, la motivacién y



el compromiso del personal, permitiendo que los colaboradores comprendan y se

identifiquen con los objetivos organizacionales (Kotler, Keller & Chernev, 2016).
Comunicacion interna, cultura organizacional y liderazgo

La comunicacién interna desempena un papel fundamental en la construccion
y sostenimiento de la cultura organizacional, al facilitar la transmision de valores,
normas y comportamientos esperados. Una comunicacién estructurada y planificada
favorece entornos laborales mas participativos, donde el liderazgo comunicacional
promueve la escucha activa y la retroalimentacion constante (Asociacion de

Directivos de Comunicacién [Dircom], s. f.).

En este sentido, la participacion de los publicos internos en los procesos
comunicacionales fortalece la confianza y la legitimidad organizacional, generando
relaciones mas equilibradas entre la direccion y los colaboradores. Este enfoque se
vincula directamente con el modelo de comunicacién bidireccional y simétrica, el cual
plantea el dialogo como base para una gestion comunicacional efectiva (Grunig &
Hunt, 2002).

Gestion de mensajes, coherencia y formalizaciéon de la comunicacién

La coherencia y la claridad en los mensajes institucionales son elementos
esenciales para evitar distorsiones, rumores y contradicciones dentro de la
organizacion. La formalizacién de la comunicacién mediante protocolos, canales
definidos y vocerias claras permite garantizar la veracidad, oportunidad y consistencia
de la informacién que circula internamente (Asociacion de Directivos de

Comunicacion [Dircom], s. f.).

Estos principios, aunque ampliamente desarrollados en el ambito de la
comunicacion externa, resultan plenamente aplicables a la comunicacién interna,
especialmente en organizaciones que requieren ordenar y sistematizar sus procesos

comunicacionales para mejorar la eficiencia y la confianza interna (Argenti, 2013).



Comunicacion corporativa como sistema integrado

La comunicacion corporativa es entendida como un sistema integrado que
articula la comunicacion interna, externa y de liderazgo bajo una vision institucional
unificada. Este enfoque sistémico destaca la importancia de planificar la
comunicacién considerando los publicos, los canales y los objetivos estratégicos,
permitiendo que la organizacion proyecte una identidad coherente tanto interna como

externamente (Cornelissen, 2020).

Desde esta perspectiva, la comunicacion interna no puede gestionarse de
forma aislada, sino como parte de un sistema comunicacional mas amplio que
impacta directamente en el desempefio organizacional y en la reputaciéon institucional
(Argenti, 2013).

Manuales de comunicacién interna como herramientas de gestion

Los manuales de comunicacion interna se constituyen como instrumentos
clave para la gestion organizacional, al establecer lineamientos, procesos y
responsabilidades que orientan la practica comunicacional cotidiana. Estos
documentos permiten estandarizar criterios, definir canales formales e informales y
fortalecer el rol del liderazgo comunicacional, contribuyendo a una gestion mas
ordenada, coherente y eficiente de la comunicacion interna (Asociacion de Directivos

de Comunicacion [Dircom], s. f.).

En el caso de la presente investigacion, estos aportes tedricos respaldan de
manera directa el disefio de un manual de comunicaciones corporativas para FM
Center, concebido como una herramienta estratégica que facilite la gestion eficaz y

coherente de la comunicacion interna.



Bases legales

El desarrollo e implementacion del manual de comunicaciones internas para
FM Center se fundamenta en el marco normativo venezolano que regula la
comunicacion organizacional, el derecho a la informacién y las condiciones laborales
dentro de las empresas del sector mediatico. A continuacién, se presentan las

principales bases legales que sustentan este proyecto:
1. Constitucidn de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Articulo 57: Garantiza el derecho a la libre expresion y comunicacion, promoviendo la

transparencia y el acceso a la informacion dentro de las organizaciones.

Articulo 58: Establece que la comunicacion debe ser oportuna, veraz e imparcial, lo
que refuerza la importancia de una gestidn efectiva de la informacién dentro de FM

Center.
2. Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT, 2012)

Articulo 56 y 59: Regulan el derecho de los trabajadores a recibir informacion clara y
efectiva sobre su entorno laboral, asegurando condiciones adecuadas de

comunicacion interna.

Articulo 139: Destaca la obligacion de las empresas de garantizar un ambiente de
trabajo que fomente la participacion y el acceso a la informacion relevante para los

empleados.

3. Ley de Responsabilidad Social en Radio, Television y Medios Electrénicos (2004,
reformada en 2010)

Articulo 8: Promueve el uso adecuado de los medios de comunicacion internos en
empresas del sector mediatico para garantizar la fluidez de la informacion y la

participacion de los trabajadores en los procesos organizacionales.

Articulo 28: Regula la difusion de informacion en el ambito radiofénico, lo que implica
la necesidad de procedimientos internos claros para la gestion de contenidos y

mensajes dentro de la empresa.



4. Ley de Infogobierno (2013)

Articulo 6: Exige a las organizaciones la adopcién de tecnologias para mejorar la
gestion de la informacion y la comunicacion interna, alineandose con el objetivo del

manual de estructurar procesos eficientes dentro de FM Center.

Articulo 17: Destaca la importancia de la interoperabilidad de la informacion dentro
de las entidades publicas y privadas, lo que respalda la necesidad de mejorar los

flujos comunicacionales en la empresa.

5. Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (LOCTI, 2005, reformada en
2014)

Articulo 2: Fomenta el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion en el

ambito organizacional para optimizar procesos y mejorar la eficiencia operativa.

Articulo 25: Establece que las organizaciones deben promover el desarrollo de
sistemas de informacion internos que faciliten la gestion del conocimiento y la

comunicaciéon dentro de las empresas.



CAPITULO llI

Marco organizacional

El marco organizacional tiene como finalidad contextualizar el entorno
institucional en el que se desarrolla la presente investigacion, permitiendo
comprender las caracteristicas estructurales, funcionales y culturales de FM Center.

A través de la descripcion de su naturaleza, estructura y dinamica interna.

FM Center es una empresa privada constituida como un holding de medios,
dedicada a la gestion y operacion de diversas emisoras de comunicacion dirigidas al
publico venezolano. La organizacién tiene su sede en la ciudad de Caracas,
Venezuela, y se caracteriza por una estructura organizativa formal, propia de una
empresa grande, con areas definidas para el desarrollo de sus funciones. A pesar de
su dimension y alcance, FM Center no cuenta con un departamento de
comunicaciones formalmente establecido, lo que provoca una gestion comunicacional
interna dispersa, apoyada principalmente en canales informales como aplicaciones

de mensajeria instantanea, correos electronicos y reuniones puntuales

Marco referencial

Mision: Brindar con eficiencia y rentabilidad, programaciones que cumplan las
expectativas de los oyentes manteniendo informados, entretenidos educados y
comunicados a la poblacién venezolana comercializando nuestras audiencias de

acuerdo con las necesidades de nuestros anunciantes.

Vision: Ser el circuito lider en sintonia y en continuo crecimiento siendo
siempre capaces de renovarse e innovar actuando en compromiso con la audiencia

y proporcionando un servicio de calidad a nuestros clientes
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Organigrama: Administracion y Finanzas
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Organigrama: Ventas y Mercadeo
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Organigrama: Emisoras matrices
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Estos graficos representan como esta organizada la empresa y los distintos
departamentos, cargos y niveles jerarquicos que existen dentro de FM Center. Esto
facilita el entendimiento del funcionamiento interno de FM Center, identificando lineas
de mando y canales de comunicacidn actuales.



CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se describe el tipo de investigacion y disefio de la
misma, la poblaciéon y muestra seleccionadas para la obtencion de informacion, la
operacionalizacion de las variables que se desprenden de los objetivos especificos
con sus respectivos indicadores, los métodos e instrumentos de recoleccidén de datos
aplicados para recopilar los datos necesarios y finalmente, la técnica de analisis de

los mismos.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacidon que se plantea es una investigacion de tipo cualitativa
y es ideal porque permitira el entendimiento de como las personas viven, sienten,
interpretan y viven la comunicacion dentro de la organizacion. “La investigacion
cualitativa se centra en los significados, conceptos, definiciones, caracteristicas,

metaforas, simbolos y descripciones de las cosas” (Berg y Lune, 2012).

Este proyecto necesita entender como los colaboradores comprenden y
sienten los canales de comunicacion ya estipulados dentro de su organizacion y el
entender como se construyen las relaciones internas. Estos son matices dentro del
entorno comunicacional de que no podrian ser interpretadas a través de numeros. “La
metodologia cualitativa es especialmente util para estudiar los procesos sociales y las

dinamicas internas de las organizaciones” (Flick, 2015).

Se tiene en cuenta la flexibilidad como un pilar fundamental de esta
investigacion debido a que es necesario recopilar los datos de forma auténtica y
relevante, el enfoque cualitativo permite esto por encima de otros enfoques como el
cuantitativo. La capacidad de poder adaptar los instrumentos a los grupos focales o
en la entrevista segun las necesidades del proyecto es primordial para conseguir los
datos de la forma mencionada anteriormente. “El caracter flexible del disefio
cualitativo permite al investigador modificar el enfoque a medida que avanza la
investigacion, lo que es crucial para estudios de entornos complejos como las

organizaciones” (Merriam y Tisdell, 2016).



Disefo de investigaciéon

En este apartado se explica la forma en que se recolectaran y analizaran los
datos de la investigacién, asi como las actividades y herramientas que se utilizaran,

considerando el tipo de estudio y los recursos disponibles.

El objetivo es comprender cémo funciona actualmente la comunicacion interna
en FM Center y analizar como esta situacion impacta en el trabajo diario y en la

percepcion de los empleados.

Para alcanzar este objetivo, se seleccion6 una muestra de 15 gerentes
pertenecientes a los distintos departamentos de la empresa. Esta seleccidn responde
a un muestreo intencional porque al tratarse de una investigacion cualitativa, se
prioriza la profundidad y riqueza de la informacion por sobre la cantidad de
participantes. Los gerentes fueron elegidos por su conocimiento del funcionamiento
interno y su capacidad para aportar una vision estratégica de la comunicacién en la

organizacion.

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la entrevista semiestructurada.
Este instrumento combina preguntas cerradas de respuesta simple, que permiten
identificar tendencias generales, con preguntas abiertas que facilitan la
profundizacion en las experiencias, percepciones y opiniones de los entrevistados.
Ademas, durante la aplicacion de las entrevistas se realizé un registro detallado de
las respuestas y observaciones relevantes, las cuales fueron organizadas y
analizadas a partir de temas recurrentes, patrones y matices identificados en el

discurso de los participantes.



Instrumento de recoleccion de datos

A continuacion, se presenta el instrumento seleccionado para la recoleccion

de los datos necesarios para el estudio que se plantea realizar.

El instrumento seleccionado es una entrevista semi estructurada para los
gerentes de las distintas areas de la organizacion donde se realiza el estudio, FM

Center.

Se escogid presentar esta entrevista a los gerentes debido a que son el enlace
entre los rangos altos y rangos bajos dentro del organigrama empresarial. Estos
tienden a transmitir informacion hacia ambos sectores de la organizacién porque
deben comunicarse con sus equipos de trabajo y reportar a sus superiores. Las
preguntas surgen de la necesidad de entender el contexto de la persona que trabaja
en FM Center, como es su dia a dia, como se enfrenta a la falta de organizacion de
la comunicacion interna de la empresa y como visualiza una comunicacion

organizada.

Entrevista semi estructurada

Apertura/contexto general

e ,Cual es tu rol dentro de la organizaciéon?

e ,; Cuanto tiempo llevas trabajando aqui? Rangos de tiempo determinados.
e ,;Cbomo describirias el ambiente de trabajo en tu area?
Funcionamiento actual de la comunicacién interna

e ,;Cbomo te enteras normalmente de las decisiones, cambios o noticias dentro
de la empresa?

e ,,Qué canales de comunicacion interna se usan con mas frecuencia?
Seleccion simple (Correo, reuniones, chats, intranet, carteleras, etc.)

e ,Consideras que esos canales son efectivos? s Por qué?

e ,;Crees que la informacion llega a tiempo y de forma clara a todos los

empleados? Respuesta de si 0 no.



Percepciones y emociones frente al modelo actual

e ,;Cbomo te sientes con respecto a la manera en que se comunica la direccion o
los lideres con los empleados?

e ,Te sientes escuchado o escuchada dentro de la empresa? ¢ Por qué?

e ,;Cbomo afecta la comunicacién interna tu motivacion o tu desempefio laboral?

e ,;Hay momentos en los que sientes que hay desinformacion, rumores o

malentendidos? ¢ Qué crees que los causa?
Areas clave de la comunicacién interna

e ,Qué tan accesible es la informacidén sobre politicas, procesos o beneficios
internos?

e ;Se fomenta la comunicacion entre departamentos o areas? Respuesta de si
0 no.

e ;Sientes que existe un buen flujo de retroalimentacion (feedback) entre los
empleados y sus lideres? Respuesta de si o0 no.

e ,Crees que hay espacios para proponer ideas, expresar preocupaciones o

participar activamente en la toma de decisiones? Respuesta de si 0 no.
Expectativas, sugerencias y recomendaciones

e ; Qué aspectos de la comunicacion interna mejorarias?

e ,;Hay herramientas, espacios o dinamicas que crees que deberian
implementarse?

e , Qué practicas de comunicacion valoras mas y te gustaria que se reforzaran?

e ,;Qué recomendaciones darias a quienes gestionan la comunicacion interna

para que esta sea mas efectiva y cercana?
Cierre

e ;Hay algo mas que te gustaria comentar sobre como se comunica la empresa
contigo o con tus compafneros?
e ;Hay algun ejemplo (positivo o negativo) que recuerdes y que te parezca

importante mencionar?



Analisis de datos

¢ Cuanto tiempo tienes trabajando aqui?

28 afios
6,7%
7-10 afos
6.7%
Mas de 10 afios
33,3%
5-7 afios
33,3%
1-3 afos
20,0%

Gréfico 8. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

La mayoria de personas en FM Center tiene entre 1 y 10 afios trabajando

dentro de la organizacion.



¢ Coémo describirias el ambiente de trabajo en tu area?

Excelente
33,3%
Bueno
60,0%
Regular
6,7%

Gréfico 9. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

14 de los 15 gerentes entrevistados sienten que su ambiente laboral es bueno

0 excelente.



¢ Crees que la informacion llega a tiempo y de forma clara a
todos los empleados?

Si

60,0%

Grafico 10. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Aunque la mayoria de las personas afirman que la informacion llega a tiempo,

hay un porcentaje importante que afirma lo contrario.



¢ Como te sientes con respecto a la manera en que se comunica
la direccion o los lideres con los empleados?

Muy en desacuerdo

6.7%

Muy de acuerdo

22 204
I9,9 /0

En desacuerdo

26,7%

De acuerdo

22 204
I, Q0

Grafico 11. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

La mayoria de las personas que trabajan en la organizacion se sienten bien en
como la direccion o los lideres se comunican con los empleados. Hay que destacar
que existe un porcentaje importante de personas en desacuerdo con esta afirmacion.



¢ Coémo afecta la comunicacion interna tu motivacioén o tu
desempeinio laboral?

Demasiado
13,3%
Poco
33.3%
Mucho Muy poco
46,7% 6.7%

Grafico 12. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

9 de 15 gerentes aseguran que la comunicacion interna afecta a su
desempeno laboral en FM Center.



¢, Qué tan accesible es la informacién sobre politicas, procesos o
beneficios internos?

Muy poco accesible
6,7%

Muy accesible
13,3%

Accesible
60,0%

Poco accesible
20,0%

Grafico 13. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

En FM Center consideran que el acceso a la informacion sobre politicas,

procesos o beneficios internos es facil de consultar.



¢ Sientes que existe un buen flujo de retroalimentacion
(feedback) entre los empleados y sus lideres?

No

29 0/
33,3%

Grafico 14. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

La mayoria de personas dentro de la organizacién sienten que existe un buen

flujo de retroalimentacion entre los empleados y los lideres.



¢ Crees que hay espacios para proponer ideas, expresar
preocupaciones o participar activamente en la toma de

Si

60,0%

Grafico 15. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Dentro de la organizacién creen que hay espacio para sus ideas y que tienen
participacion en la toma de decisiones. Cabe destacar que hay un porcentaje
importante de personas que creen lo contrario.



¢ Se fomenta la comunicacién entre departamentos o areas?

Si

650.0%

Grafico 16. Andlisis de datos. Fuente: Elaboracion propia (2025)

En FM Center se fomenta la comunicacion entre los distintos departamentos.

Aunque, hay un porcentaje importante de personas que afirman lo contrario.



Pregunta: ; Como te enteras normalmente de las decisiones, cambios o noticias

dentro de la empresa?

N° Respuesta

Gerente de sistemas Correo electronico

Gerente de coordinacion nacional Reuniones, correo corporativo y
WhatsApp

Gerente de emisoras Informalmente en ocasiones

Gerente de contabilidad WhatsApp

Gerente de deportes

Por WhatsApp

Gerente de recursos humanos

Por correo o mensajes

Gerente de administracion y ventas

Junta de Vvicepresidentes y ofras
reuniones gerenciales

Gerente de mercadeo

No me entero

Gerente de ventas

Mi jefe inmediato

Gerente de emisoras

Grupos de WhatsApp

Gerente de ingenieria

Por los canales regulares

Gerente de cobranzas

Via WhatsApp / Reuniones

Gerente de ventas nacionales

Correo electronico, mensajeria movil

Gerente de emisoras

Alguien me cuenta

Gerente de emisoras

De boca a boca

Categoria Cantidad
Correo electronico 5
Mensajeria movil 6
Boca a boca 4
Otros 1

Tabla 1. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

En FM Center existe preferencia por los canales informales y digitales,
especialmente WhatsApp. Aunque el correo electrénico sigue presente como medio
formal, no es el canal principal ni el mas efectivo para todos. La mencion de vias
informales como el boca a boca o no me entero refleja falta de consistencia y

estructura en la comunicacion interna. Esto puede afectar la claridad y la oportunidad

con la que se difunden las decisiones dentro de la organizacion.




Pregunta: ; Consideras que esos canales son efectivos? ¢ Por qué?

NO

Respuesta

Gerente de emisoras

El mensaje es recibido

Gerente de emisoras

Si, pero debe generarse un espacio de
feedback previo en algunos casos.
Hay decisiones impuestas y no
discutidas por quienes desarrollan la
ejecucion.

Gerente de cobranzas

Si. Comunicacion directa con las
personas.

Gerente de sistemas

No, el correo corporativo es muy
arcaico porque utiliza Hotmail bajo
licencia antigua.

Gerente de contabilidad

Por la rapidez

Gerente de mercadeo

No tanto, se cae la senal

Gerente de recursos humanos

Son plenamente efectivos, existe una
cultura organizacional solida para su
uso y su difusibn es efectiva e
inmediata.

Gerente de coordinacion nacional

Si, por la inmediatez

Gerente de deportes

Si, por cuanto son informaciones
reales

Gerente de ingenieria

Si, son inmediatos.

Gerente de administracion y ventas

Si, por la inmediatez de dichas
aplicaciones.

Gerente de ventas nacionales

Mas rapido y eficaz.

Gerente de emisoras

La mensajeria mévil es efectiva porque
se entrega y suele ser leida casi al
instante, ideal para comunicaciones
urgentes.

Gerente de ventas

Son efectivos porque cumplen la
funcion de informar, aunque a veces
no son concretos o constantes.

Gerente de emisoras

Si, son efectivos por la inmediatez de
la informacion, pero quizas no son tan
masivos.

Categoria Cantidad
Efectivos 13
No efectivos 2

Tabla 2. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

La mayoria considera que los canales actuales si son efectivos por la

inmediatez, accesibilidad y rapidez. También, se perciben limitaciones en la




formalidad y la retroalimentacion. Hay respuestas que resaltan problemas técnicos y
la falta de consistencia en la lectura de mensajes, estos son factores que reducen la
efectividad de la comunicacién. Hay comunicacion funcional para lo urgente, pero

tiene problemas de estructura, seguimiento y participacion bidireccional.

Pregunta: ; Te sientes escuchado o escuchada dentro de la empresa? ;Por qué?

N° Respuesta

Gerente de ventas nacionales Si

Gerente de mercadeo No

Gerente de administracion y ventas Si.

Gerente de sistemas Eventualmente.

Gerente de emisora Si, se toman en cuenta perspectivas
de todos.

Gerente de emisoras Si.

Gerente de recursos humanos Si, frecuentemente me corresponde

elevar agendas de decision, y para ello
se aparta el debido tiempo en agenda,
asi como el espacio de discusion.

Gerente de coordinacion nacional Si, porque creo que los canales han
funcionado.

Gerente de cobranzas Si, siempre estan atentos a escuchar.

Gerente de deportes Si, tenemos lideres que valoran
nuestras opiniones.

Gerente de ventas Me siento escuchado, valorado; mis

opiniones importan, es fundamental
para la satisfaccion laboral.

Gerente de emisora Porque me comunico de manera
efectiva con mi jefe y él gira
instrucciones de acuerdo a lo que se
tiene que hacer.

Gerente de ingenieria Si.
Gernete de contabilidad Toman en cuenta nuestros informes
Gerente de emisora Mas o menos, a veces mis propuestas

y observaciones no llegan a los jefes
para aprobacion.

Categoria Cantidad
Se siente escuchado 12
No se siente escuchado 3

Tabla 3. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)



La mayoria de participantes dice sentirse escuchado dentro de la empresa,
destacando la disposicion de los lideres para entender y valorar opiniones. Sin
embargo, algunas respuestas muestran que no siempre las sugerencias generan
acciones concretas o visibles, lo que puede afectar la percepcion de influencia y

motivacion del personal.

Pregunta: ; Hay momentos en los que sientes que hay desinformacion, rumores o
malentendidos? ¢ Qué crees que los causa?

N° Respuesta

Gerente de emisora No

Gerente de ingenieria Falta de comunicacién

Gerente de mercadeo La falta de claridad en Ilas

instrucciones, roles y funciones de
cada quien, la no construccion de

ideas en equipo. La falta de
direccionalidad.
Gerente de sistemas Cuando los canales de

comunicacion no son directos y hay
intermediarios.

Gerente de administracion y ventas

Si, la falta de comunicacion clara.

Gerente de recurso humanos

Nada.

Gerente de emisora

Siempre, la causa es el personal que
no trabaja.

Gerente de coordinacion nacional

Si, lo causa la falta de comunicacion.

Gerente de deportes

Las medias verdades de pasillo...
Algunas personas se enteran o
escuchan e inmediatamente lo
transmiten.

Gerente de cobranzas

No.

Gerente de ventas nacionales

El no dar la informacion un solo lider.

Gerente de ventas

Si, a veces hay mala comunicacién y
se crea un malentendido.

Gerente de emisora

Si, el no comunicar formalmente las
cosas antes de que se conviertan en
rumores.

Gerente de emisora

Falta de coherencia.

Gerente de emisora

Por mala comunicacion.

Categoria Cantidad
Si siente que hay rumores 12
No siente que hay rumores 3




Tabla 4. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

La mayoria de participantes reconoce la existencia de momentos de
desinformacion y rumores, sefialando la principal causa la falta de comunicacién
clara, la ausencia de canales formales y la multiplicidad de intermediarios, cuando la
informacion no fluye de la fuente oficial o no se comunica a tiempo, se generan
interpretaciones erréneas y medias verdades que afectan al clima laboral. Se

evidencia la necesidad de fortalecer la comunicacion institucional y la coherencia en

los mensajes para reducir los rumores internos.

Pregunta: ; Qué aspectos de la comunicacion interna mejorarias?

NO

Gerente de emisora

Gerente de coordinacion nacional
Gerente de sistemas

Gerente de emisora
Gerente de contabilidad
Gerente de ingenieria
Gerente de ventas

Gerente de emisora

Gerente de emisora
Gerente de deportes

Gerente de administracion y ventas
Gerente de recursos humanos

Gerente de ventas nacionales
Gerente de cobranzas

Gerente de mercadeo

Respuesta

Comunicacion interna

Construccion de ideas

Procesos y procedimientos a la mano
de todos

Consultas previas sobre cobertura de
eventos.

Uso de medios mas efectivos

Si

Recursos humanos

Formacion en los métodos de como
comunicar de manera concisa.

Solo mejorar la comunicacion

Quizas algo del método, estimular
espacios como este e inclusive hasta
mas personal, presencial o virtual
bidireccional con los superiores.

Esta bien

Hasta ahora ninguno, siento que la
comunicacion es efectiva.

Que siempre sea un solo lider en dar
la informacién.
Hasta ahora
comunicaciéon

Manejar boletines semanales o
correos donde esté la informacion
accesible a todos y que se puedan
enterar directamente desde la fuente.

hay muy buena



Tabla 5. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Las respuestas muestran una valoracion positiva general de la comunicacion
interna, aunque con areas de mejora claras. Los aspectos mas mencionados son: la
necesidad de fortalecer los canales de informacion, crear espacios de dialogo y
retroalimentacion y unificar las fuentes de informacion comunicacional y la difusion
mas dinamica de la informacién como por ejemplo boletines o correos semanales. se
percibe una comunicacién funcional, pero con potencial para ser mas participativa,
organizada y coherente.

Pregunta: ;Hay herramientas, espacios o dinamicas que crees que deberian
implementarse?

N° Respuesta
Gerente de emisora Si

Gerente de sistemas Kickoff
Gerente de ventas nacionales Focus

Gerente de deportes
Gerente de mercadeo
Gerente de emisora

Gerente de cobranzas
Gerente de ventas

Gerente de contabilidad
Gerente de administracion y ventas

Gerente de recursos humanos

Gerente de emisora

Gerente de coordinacion nacional
Gerente de ingenieria

Gerente de emisora

Categoria

Cree en implementar dinamicas

Mesas de trabajo

Revision de manuales o creacion.
Estan bien como estan. Pero
materiales audiovisuales actualizados
seria de gran apoyo.

Comedor.

Si, reuniones semanales de revision
de temas

No
Considero que en este momento seria
interesante hacer charlas

motivacionales al personal, dinamicas
que drenen la ansiedad que produce
todo cambio.

Hasta ahora los
funcionado

Teléfonos corporativos
Todo bien hasta ahora
Podria ser un boletin
Si

Cantidad

métodos han

11



No cree en implementar dinamicas 4

Tabla 6. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Las respuestas reflejan interés en fortalecer los espacios de interaccion y
motivaciéon. Se mencionan herramientas practicas como reuniones semanales,
boletines informativos, mesas de trabajo, asi como iniciativas de bienestar emocional.
Aunque algunos consideran que la comunicacion actual es suficiente, otros destacan
la necesidad de actualizar recursos y promover mas la integracion entre areas.

Pregunta: ; Qué practicas de comunicacion valoras mas y te gustaria que se

reforzaran?
NO
Gerente de sistemas

Gerente de emisora

Gerente de contabilidad
Gerente de mercadeo

Gerente de ventas
Gerente de recursos humanos

Gerente de ventas nacionales
Gerente de coordinacion nacional
Gerente de emisora

Gerente de administracion y ventas
Gerente de ingenieria

Gerente de ventas
Gerente de emisora

Gerente de deportes

Respuesta
Comunicacion visual
Reuniones participativas, cuyas

decisiones sean tomadas en cuenta
La periodistica

Reuniones cortas, grupos informativos
via WhatsApp

Si

Reuniones entre todo el personal,
recreacionales

Me gusta la comunicacion personal y
mas si son instrucciones precisas
Notificar los cambios importantes de
forma transparente y directa
Dinamicas grupales, mas actividades
no estrictamente formales

Personal

Valoro la inmediatez, respuestas
oportunas

No

Considerando de ser escuchado,
seguir reforzando el feedback entre
empresa y empleado

En general, la informacion ayuda a
mantener la confianza. Reforzar un
resumen semanal para mantener
informados a todos



Gerente de emisora Los correos informativos

Tabla 7. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Predomina la valoracion de las reuniones participativas y transparentes, junto
a la importancia de una comunicacion clara y rapida. Se sugiere reforzar la
retroalimentacion bidireccional y mantener canales actualizados, como boletines o
resuimenes semanales. También se aprecia la necesidad de mantener cercania
humana y de combinar medios digitales con encuentros presenciales.

Pregunta: ; Qué recomendaciones darias a quienes gestionan la comunicacién

interna para que sea mas efectiva y cercana?

NO
Gerente de sistemas
Gerente de mercadeo

Gerente de ventas

Gerente de administracion y ventas

Gerente de contabilidad
Gerente de emisora
Gerente de recursos humanos

Gerente de ventas nacionales
Gerente de deportes

Gerente de ingenieria
Gerente de emisora

Gerente de cobranzas

Gerente de coordinacion nacional

Gerente de emisora
Gerente de emisora

Respuesta

Ser practicos, practicando empatia
Escuchar bien 'y acercamiento.
Direccién clara en las metas, roles
definidos

Mantener siempre informados a todos
los niveles

Que la informacion sea directa y no
repetitiva

Si

Acercarse a su gente en persona
Verificar la recepcion y acuse de los
mensajes

Notificar cambios importantes de
forma transparente

Que el mensaje transmita esperanza y
motivacion

Hasta ahora funciona bien
Respuestas oportunas

No

Establecer un canal abierto de
comunicaciéon

Mantener la informacién actualizada
Comunicar a tiempo



Tabla 8. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Las respuestas enfatizan la empatia, cercania y claridad como ejes de una
comunicacion efectiva. Se recomienda verificar la recepcion de mensajes, mantener
actualizada la informacion y fomentar canales abiertos y participativos. También se
sugiere que la comunicacion interna transmita motivacion y proposito, conectando
emocionalmente con el personal y fortaleciendo la confianza organizacional.

Pregunta: ;hay algo mas que te gustaria comentar sobre como se comunica la
empresa contigo o con tus compareros?

NO
Gerente de ventas nacionales
Gerente de mercadeo

Gerente de ventas
Gerente de cobranzas
Gerente de emisora

Gerente de emisora

Gerente de emisora

Gerente de contabilidad
Gerente de deportes
Gerente de administracion y ventas

Gerente de emisora
Gerente de recursos humanos

Gerente de coordinacion nacional

Gerente de sistemas

Respuesta

No

Algunas decisiones deben construirse
con el departamento respectivo, no por
una instancia ajena a la ejecucion

Si

Conmigo bien

Para mi en particular la comunicacién
ha sido buena

No por ahora

En particular de nunca ser escuchado
y esta nueva presidencia ser tomado
en cuenta es reconfortante

No

Vamos arriba

De muy buena manera y excelente
trato

No, porque no se comunican

Siento que hay buen ambiente vy
trabajo en equipo constante

Definir los canales de comunicacién
Mayor empatia

Es muy estatico, muy cuadrado

Tabla 9. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Las percepciones son variadas: la mayoria expresa satisfaccion con la

comunicacion actual, destacando un buen ambiente laboral y trato respetuoso. Sin

embargo, algunos sefalan la necesidad de definir mejor los canales, fomentar
mayor flexibilidad y empatia, y evitar decisiones unilaterales.



Pregunta: ;Hay algun ejemplo (positivo o negativo) que recuerdes y que te parezca

importante mencionar?

NO

Gerente de administracion y ventas

Gerente de emisora

Gerente de ventas nacionales
Gerente de emisora

Gerente de mercadeo
Gerente de emisora

Gerente de ingenieria

Gerente de recursos humanos

Gerente de coordinacion nacional

Gerente de sistemas

Gerente de emisora

Gerente de cobranzas
Gerente de ventas

Gerente de deportes
Gerente de contabilidad

Respuesta

No

Ninguno

No recuerdo

Instrucciones sin responsables ni
imputables ante la no ejecucién

Me he perdido reuniones o he llegado
tarde por no copiarme al correo que
realmente utilizo

Si

No, considero que siempre estoy
informado

Las reuniones semanales de la
vicepresidencia de  operaciones,
ajustadas a un esquema de temas
estructurados, han dado buenos
resultados

Creo que ha sido bastante fluida la
comunicacion

Lo positivo es la buena comunicacion
interna que se ha establecido

El recordatorio semanal de las redes
sociales de la empresa es algo super
positivo

No

El equipo de ventas y el equipo de
produccion no estan alineados con las
propuestas y conocimiento de los
productos

Lo positivo siempre la comunicacion
No, gracias

Tabla 10. Respuestas de los gerentes de FM Center. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Las experiencias compartidas muestran una mezcla equilibrada entre aspectos
positivos y elementos por mejorar. Destacan ejemplos favorables como la buena
comunicacion interna, las reuniones estructuradas que facilitan el seguimiento
gerencial y los recordatorios semanales, valorados por su utilidad. También se



percibe satisfaccion general al sentarse informado y a acompafado por parte de la
organizacion.

Por otro lado, algunos sefalan dificultades como falta de responsables claros
en ciertas instrucciones, descoordinacion entre areas clave como ventas y
produccion, y problemas derivados por el uso incorrecto de los canales de
comunicaciéon, lo que ha ocasionado perdida de reuniones. Estas situaciones
sugieren la necesidad de reforzar la coherencia comunicacion, la alineacidn
interdepartamental y la claridad en los procesos de notificacion.



CAPIiTULO V
LA PROPUESTA

Desarrollo

Los resultados del estudio muestran en FM Center un sistema que funciona,
pero sin estructura. La gente esta satisfecha, pero al mismo tiempo hay sefnales claras
de riesgo, hay dependencia excesiva de WhatsApp, falta de un canal oficial unico
para informacién institucional, sensaciéon de ser escuchados, pero no siempre sus
reportes generan acciones, rumores que nacen por falta de claridad, formalidad o
tiempos. Hay necesidad de transparencia, organizaciéon y consistencia. La

comunicacion fluye, pero no esta organizada como un sistema.

En base a este analisis se propone la implementacion del siguiente manual de
comunicaciones basado en el Manual de comunicacion interna hecho por la

Asociacion de Directivos de Comunicacion (Dircom) en febrero de 2021.



Capitulo 1. Comunicacion interna en la empresa
Ubicacién y estructura del departamento de comunicaciones

Es necesario la creacion de un departamento de comunicaciones que se
encargue de la creacién y difusion de la informacién dentro de la organizacién, la
implementacion de este departamento permitira que se ejecuten las acciones de
comunicacion de la empresa sin solapar las funciones de otros departamentos como,
por ejemplo, mercadeo. Este departamento de comunicaciones debe tener contacto
con todos los niveles de la organizacion, desde el mas alto nivel hasta el mas bajo

nivel del organigrama.

Para ello el departamento debe ser ubicado en el organigrama al mismo nivel
de gerencia para que pueda tener contacto directo con los directores,

vicepresidentes, otras gerencias y demas empleados.

Este departamento puede estar formado por dos o tres personas que sean
profesionales formados y preparados para una gestion eficaz de la comunicacion
interna y su gestion debe ser centralizada. El departamento define las estrategias y

los contenidos corporativos y se encarga de ejecutarlos dentro de la organizacion.
Perfil del director de comunicaciones

El profesional a cargo de la comunicacion interna debe ser un experto en
comunicacion corporativa y es crucial que tenga un conocimiento profundo de la

empresa y del sector al que pertenece la empresa.

Ademas de la formacion académica, el director de comunicaciones debe tener
habilidades como: empatia y escucha activa, vision a largo plazo e integridad,

capacidad de analisis, de priorizar y la capacidad para adaptarse a los cambios.

Las funciones del departamento de comunicacion deben estar centradas en el
lineamiento estratégico, la gestion del contenido y la facilitacion del dialogo interno.
Debe disefiar la estrategia y el plan de comunicacion interna trabajando en
colaboracion con la alta direccion. También, coordinar la comunicacion interna de

toda la organizacion, entendiendo que esta funcién es transversal y que todas las



personas dentro de la organizacion se comunican, debe asegurarse de que los
mensajes que reciben los empleados estén alineados y coordinar su difusion de
manera eficaz. Ademas, debe alinear a las personas con el negocio, esto es
considerado el principal objetivo del departamento y, por ultimo, fomentar y fortalecer

los valores y la identidad de la empresa internamente.
Gestion del contenido y dialogo

El departamento de comunicaciéon es el responsable de la generacién y
distribucion del contenido para canales online y offline, el disefio y la ejecucién de las
acciones de comunicacion interna. Debe crear comunidad y conseguir un espacio de
dialogo que satisfaga tanto a los empleados como a la direccion. También, debe
liderar y fomentar la conversacion interna y practicar la escucha activa de esas

conversaciones para identificar necesidades y detectar problemas.

En el contexto digital, los responsables deben actuar como curadores de
contenido capaces de detectar, filtrar y transmitir conversaciones significativas que

ya circulen entre los empleados.

El departamento debe asesorar en habilidades comunicativas a los

empleados, con especial atencion a los altos directivos y a los mandos intermedios.
Soporte a la alta direcciéon

Es indispensable que los responsables de comunicacion interna estén
presentes en el comité directivo y reporten de forma periddica al maximo poder
ejecutivo de la organizacion. El director de comunicacion interna debe actuar como
un conector de las conversaciones y ser capaz de trasladarlas a la alta direccion,
participando como facilitador. También se encarga de acompanar a la organizacion

en el proceso de cambio constante.



Capitulo 2. Plan estratégico de comunicacion interna

Basado en el estudio anterior, se han diagnosticado un sistema de
comunicacién que funciona, pero no esta organizado y este es el punto de partida

para la siguiente planificacion.
Objetivo

El objetivo general es optimizar el sistema de comunicacion interna de FM
Center definiendo los procesos, herramientas, canales y criterios que mejoren la
claridad y coherencia de los mensajes dentro de la organizacion para favorecer el

desempefio y la alineacion de la organizacion.

Asi mismo, el plan estratégico también tiene como objetivos especificos los

siguientes.

1. Estructurar un sistema formal de comunicacion interna que reduzca la
dependencia de canales informales y que minimice los rumores y la
desinformacion.

2. Mejorar el flujo de informacién interdepartamental para favorecer la
colaboracion entre areas clave como lo es en FM Center el departamento de
ventas y produccion.

3. Fomentar canales de retroalimentacion, permitiendo que las sugerencias del
personal sean recibidas, evaluadas y comunicadas oportunamente.

4. Fortalecer las habilidades de comunicacion de los lideres y supervisores para
promover mensajes claros y transparentes.

5. Establecer indicadores y mecanismos de seguimiento que permitan evaluar la

efectividad de la comunicacion interna.
Publicos internos

El plan se dirige a todos los niveles jerarquicos dentro de FM Center. De acuerdo

con el diagndstico, se identifican los siguientes publicos prioritarios:

« Alta direccion: presidencia, vicepresidencias y gerencias generales.



« Mandos medios: jefes de departamento, supervisores y coordinadores.

o Equipos operativos: personal administrativo, técnicos, produccién, ventas y

atencion.
« Areas clave de enlace: ventas y produccion.

Estrategias comunicacionales

Estrategia Descripcion general Propésito principal

comunicacional

Organizacion y claridad Creacion de un canal Garantizar claridad,

de la comunicacion unico para las coherencia y reduccion de
comunicaciones rumores en la comunicacion
institucionales, interna.

acompafado de la figura
del comunicado oficial,

Formalizacion de Disefio de protocolos Ordenar la gestion

procesos y protocolos internos que definan comunicacional y reducir

comunicacionales flujos de aprobacion, confusiones en roles y
responsabilidades mensajes.

comunicacionales, uso
adecuado de canales y
mecanismos para la

prevencion de rumores.

Actualizacién de Renovacion del correo Centralizar la informacion

herramientas y recursos | corporativo, institucional y facilitar el
incorporacion de acceso oportuno a
teléfonos corporativos, contenidos clave.

mejora de recursos
audiovisuales y creacion
de un repositorio digital
unico para documentos
internos.
Participacion y Implementacion de Fomentar la participacion
retroalimentacion interna | espacios participativos activa y fortalecer el sentido
como mesas de trabajo | de pertenencia del
mensuales, encuentros | personal.
breves entre lideres y
equipos y un sistema de



Comunicacion
interdepartamental

Transparencia
organizacional

Formacion en
comunicacion para
lideres

Bienestar comunicacional

sugerencias con
seguimiento visible.
Fortalecimiento de la
coordinacion entre areas
clave mediante
reuniones
interdepartamentales
estructuradas, minutas
obligatorias y canales de
seguimiento por
proyecto.
Implementacion de un
boletin interno semanal
que informe sobre
decisiones, avances de
proyectos, logros y
actividades internas.
Desarrollo de talleres
orientados a mejorar la
claridad de los
mensajes, el feedback
efectivo y el manejo de
rumores y situaciones
de tension.
Implementacion de un
programa de bienestar
que incluya charlas
motivacionales y
actividades recreativas
que contribuyan a
disminuir la ansiedad
organizacional.

Reducir la descoordinacién
y mejorar la eficiencia
operativa entre
departamentos.

Incrementar la
transparencia, reducir la
desinformacion y fortalecer
la cultura organizacional.

Mejorar la calidad de la
comunicacion descendente
y la coherencia institucional.

Fortalecer el clima laboral,
la confianza y el bienestar
de los colaboradores.

Tabla 11. Estrategias comunicacionales. Fuente: Elaboracion propia (2025)



Estrategia de organizacion y claridad

Creacién de un canal unico para las comunicaciones institucionales

Debido a que la informacién se reparte entre WhatsApp, boca a boca, correo
desactualizado, reuniones e intermediarios. Esto genera mensajes duplicados,
rumores, fallas de notificacion y pérdida de informacion. Este canal unico debe ser
solo para anuncios institucionales, en una plataforma actualizada que permita a los
miembros de la organizacion recibir las notificaciones o ver cambios en tiempo real,
por ejemplo, Google Workspace. También debe crearse la figura de comunicado
oficial. Toda informacién oficial debe emitirse solo alli. Esto reduce los rumores y

garantiza claridad.

Teniendo en cuenta que dentro de la organizaciéon la mayoria ya esta
familiarizado con el uso de WhatsApp, deberia quedar como un canal de apoyo para

informacion complementaria, no de difusion oficial.

Formalizar procesos y protocolos de comunicacion.

El estudio aplicado en FM Center revela confusiones en roles, responsables,
en como se difunden instrucciones y quien puede comunicar qué, para mitigar estas
confusiones se recomienda que el departamento de comunicaciones cree protocolos
internos como: Flujo de aprobacién de comunicados, plantillas de mensajes para
lideres, guia de uso de WhatsApp como canal de apoyo y protocolo para evitar

rumores (Comunicar temprano, desde una sola fuente, aclarar dudas)
Actualizacién de herramientas y recursos

Este apartado fue mencionado varias veces durante el estudio.

La organizacion necesita renovar el correo corporativo, incorporar teléfonos
corporativos, mejora de los recursos audiovisuales que tengan que ver con la
organizacion y la digitalizacion de manuales que sean accesibles para todas las
personas. También se recomienda crear un repositorio digital unico donde se
almacenen documentos de politicas, procesos y beneficios internos. Esto para

centralizar la informacion y evitar dudas y rumores.



Estrategia de participacion y retroalimentacion
Espacios participativos mas frecuentes

Los empleados valoran sentirse escuchados, pero algunos indican que sus
ideas no llegan a decisiones. Para mitigar este fendmeno, se propone la
implementacion de mesas de trabajo mensuales por area, encuentros breves entre

lideres y equipos y un sistema de sugerencias con seguimiento publico.

El objetivo de esto es que la participacion sea visible y registre resultados.

Reforzar la comunicacién entre departamentos clave

El estudio revela un punto critico dentro de la organizacion. El departamento
de ventas y de produccion no estan alineados. Esto sugiere cambios como la
implementacion de reuniones interdepartamentales con una estructura fija que
concluya con una minuta fija y obligatoria. En esta minuta se deben definir las
acciones operativas y quienes son los encargados de ejecutar esas acciones. Esto
puede ir acompafiado de la creacion de canales de WhatsApp por proyecto o
campana donde ambos departamentos puedan hacer seguimiento de las acciones
pautadas. Esto reduciria la descoordinacion por falta de informacién o deformacién

de la misma.



Estrategia de transparencia
Implementar un boletin semanal

Esto fue muy solicitado en el estudio y debe incluir las decisiones tomadas,
actualizaciones de proyectos, actividades internas, logros de los distintos equipos de
trabajo y recordatorios. Esto amplifica la transparencia, reduce la desinformacion,

genera cultura de claridad y evita la duplicacion o deformacion de los mensajes.
Estrategia de formacion
Capacitacion en comunicacion para lideres

Uno de los problemas mas repetidos dentro del estudio tiene que ver con las
instrucciones confusas, mensajes que pierden contexto e intermediarios
innecesarios. Para solucionar esto se propone implementar talleres cortos sobre
comunicacion clara y concisa, entrenamiento en feedback efectivo, buenas practicas
para mensajes escritos y orales y talleres de manejo de rumores y momentos de

tension. Esto impacta directamente en la percepcion de coherencia.

Estrategia de bienestar organizacional

Programa de bienestar comunicacional

Algunas respuestas del estudio mencionan ansiedad por cambios y valoran
dinamicas motivacionales. La implementacién de charlas motivacionales o de temas
de interés para las personas en la organizacion pueden ser consideradas, asi mismo,
dinamicas o actividades recreativas que ayuden a las personas a desconectar
momentaneamente de la causa de la ansiedad. Esto fortalece el clima laboral y la

confianza.



Canales de comunicacion

Canales formales.

Correo corporativo renovado y estandarizado.
Boletin semanal institucional
Repositorio digital de documentos, manuales y politicas.

Reuniones de seguimiento con minutas obligatorias.

Canales informales regulados

Grupos de WhatsApp con normas de uso.

Comunicaciones rapidas por mensajeria instantanea para asuntos urgentes.

Canales participativos

Buzon digital de sugerencias.

Mesas de trabajo mensuales

Canales presenciales

Charlas motivacionales internas.

Mensajes clave

Los mensajes institucionales seran disefiados bajo criterios de:

Claridad: Simples, directos y sin tecnicismos innecesarios.

Coherencia: Una unica version de los hechos, validada por direccion.
Oportunidad: Emitidos a tiempo en momentos clave.

Transparencia: Visibilizar decisiones, responsables y proximos pasos.
Participacion: Enfatizar que el personal puede sugerir, aportar y ser

escuchado.



Fases de implementacidn

Proceso de Implementacion de Comunicacion Interna

Organizacion Interna y Protocolos

Actualizar correo corporativo, crear plantillas y definir responsables

Activacion de Canales y Recursos

Lanzar boletin semanal, buzén digital y repositorio informativo

Capacitacién y Acompafiamiento

Realizar talleres para lideres y sesiones informativas para todo el personal

Seguimiento y Mejora Continua

Medir indicadores trimestrales y ajustar el plan

YYD

Imagen 1. Fases de implementacion. Fuente: Napkin Al (2025)

e Fase 1: Organizacion interna y protocolos Actualizacion de correo corporativo,
creacion de plantillas, definicidn de responsables.

e Fase 2: Activacion de canales y recursos Lanzamiento del boletin semanal,
buzdn digital y repositorio informativo.

e Fase 3: Capacitacion y acompafiamiento Talleres para lideres y sesiones
informativas para todo el personal.

e Fase 4: Seguimiento y mejora continua Medicion trimestral de indicadores y

ajustes al plan.



Indicadores de comunicacion y evaluacién del plan estratégico

Indicador

Tasa de lectura de

comunicados

Nivel de satisfaccion con
la comunicacion interna

Numero de rumores
detectados y corregidos

Participacion en mesas de
trabajo

Descripcion del
indicador

Porcentaje de
colaboradores que
acceden y leen los

comunicados
institucionales difundidos
por los canales oficiales.

Percepcion de los
colaboradores sobre la
claridad, oportunidad y
coherencia de la
informacion que circula
dentro de la
organizacion.

Cantidad de rumores
identificados y aclarados
mediante comunicacion
oficial dentro de Ila
organizacion.

Nivel de asistencia e
intervencion de los
colaboradores en
espacios participativos
organizados por la
empresa.

Forma de alcanzar el
indicador

Centralizar la difusiéon de
comunicados en un canal
unico institucional, utilizar

asuntos claros y
consistentes, establecer la
figura del comunicado

oficial y reforzar su difusion
con recordatorios breves a

través de canales de
apoyo.
Aplicar encuestas

periddicas de satisfaccion,

comunicar decisiones y
cambios de forma
anticipada, asegurar
coherencia en los

mensajes y mantener una
frecuencia comunicacional
estable.

Implementar un protocolo
de gestion de rumores que
contemple monitoreo de
canales informales,
emision temprana de
comunicados aclaratorios
y uso de una unica fuente
oficial para la informacion
institucional.

Convocar mesas de
trabajo con  objetivos
claros, agendas definidas
y seguimiento visible de
los acuerdos alcanzados,
comunicando resultados y
acciones derivadas de
estos espacios.



Tabla 12. Estrategias comunicacionales. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Para dar seguimiento a los avances y reducir la improvisacion dentro de los
procesos, se sugiere definir indicadores cuantitativos y cualitativos, tales como: tasa
de lectura de comunicados, nivel de satisfaccién con la comunicacién, numero de
rumores detectados y corregidos y participacion en mesas de trabajo.

Estos indicadores permitiran medir el impacto de la implementacion del

presente manual y realizar mejoras continuas.

Estrategia de difusién del manual de comunicaciones

Con el proposito de garantizar la correcta apropiacion del Manual de
Comunicaciones Corporativas por parte de FM Center, se plantea una estrategia de
difusién participativa. Esta estrategia busca no solo informar sobre la existencia del
manual, sino también promover su comprension, uso y aplicacion en los procesos

comunicacionales cotidianos de la organizacion.

Publico objetivo
La estrategia esta dirigida a la alta direccion, mandos medios y personal operativo.
Objetivo de la estrategia

Asegurar que el 100% del personal de FM Center conozca el contenido, proposito y
aplicacion del manual de comunicaciones, promoviendo su uso como herramienta

oficial de gestion de la comunicacion interna.

Mensajes clave

- El Manual de Comunicaciones es la guia oficial para comunicar de
forma clara y coherente en FM Center.

- Todos los colaboradores somos parte activa de la comunicacion interna.

- Una comunicacion ordenada fortalece el trabajo en equipo y la

confianza organizacional.



- El manual facilita procesos, evita malentendidos y mejora la
coordinacion entre areas.

Estrategias de Difusion

Lanzamiento institucional del manual

Estrategia de Difusion del Manual de Comunicaciones Corporativas

Imagen 2. Fases de difusion. Fuente: Napkin Al (2025)

La estrategia de difusion del Manual de Comunicaciones Corporativas
contempla un lanzamiento encabezado por la alta direccion de FM Center, con el fin
de otorgar legitimidad al documento y posicionarlo como una guia oficial. Durante
este lanzamiento se comunicaran los objetivos del manual, su alcance y los beneficios
que aporta a los procesos organizacionales, ademas de generar un primer espacio

de dialogo con los colaboradores.

Posteriormente, se desarrollara un proceso de difusion del contenido del
manual, donde los lineamientos seran presentados de forma gradual y segun las

areas de la organizacion. Esta etapa permitira explicar de manera practica los



protocolos, canales y roles, utilizando ejemplos reales que faciliten la comprensién y

aplicacion de las normas establecidas.

Como parte de la estrategia, se incorporaran instancias de formacion dirigidas
a los distintos niveles jerarquicos, con especial énfasis en lideres y mandos medios.
Estas instancias buscaran mejorar las habilidades comunicacionales del personal,
aclarar dudas sobre el uso del manual y promover una aplicacion de los lineamientos

en la gestion diaria de la comunicacion interna.

Finalmente, refuerzo permanente. Que asegure la presencia del manual dentro
de la organizacion. Este refuerzo se realizara a través de mensajes periodicos en los
canales institucionales, la incorporacion de los lineamientos en reuniones de trabajo
y la disponibilidad continua del manual en formato digital, permitiendo su consulta

constante por parte de todos los colaboradores.

Canales de difusion

Los principales canales de difusion seran reuniones, encuentros o

presentaciones presenciales donde se expliquen los distintos apartados del manual.

Adicionalmente, los canales como el correo corporativo, el boletin semanal,
repositorio digital y canales complementarios como WhatsApp seran utilizados para

recordar la presencia del manual y su implementacion, asegurando la cobertura total.

Material de apoyo

Dentro del material de apoyo se contempla la implementacion de la version
digital del manual de comunicaciones, las presentaciones institucionales de los
encuentros presenciales y resumenes visuales o infografias con los principales

lineamientos.



Cronograma de implementacion
Fase Denominacion

Fase 1 Lanzamiento oficial
del manual

Fase 2 Difusién del
contenido y
capacitacion

Fase 3 Refuerzo
comunicacional del
manual

Duracion
estimada
1 a 2 semanas

2 a 3 semanas

Indefinido

Descripcion de actividades

Realizacién de encuentros
presenciales por area o nivel
jerarquico con el fin de dar a
conocer la existencia del
manual de comunicaciones,
su proposito, alcance y
relevancia para la
organizacion.

Difusién detallada de los
protocolos, canales y roles
establecidos en el manual,
acompafada de actividades
de capacitacién con énfasis
en lideres y mandos medios
para asegurar una correcta
aplicacion de los
lineamientos
comunicacionales.
Ejecucion de acciones
permanentes de recordatorio
y refuerzo del manual de
comunicaciones y sus
protocolos, ajustadas segun
los resultados de la
evaluacién de la
implementacién y las
necesidades detectadas en
la organizacion.

Tabla 13. Estrategias comunicacionales. Fuente: Elaboracion propia (2025)

Fase 1: Lanzamiento oficial del manual. (1-2 semanas)

En esta fase se realizaran los encuentros presenciales por area o jerarquia para dar

a conocer la existencia del manual dentro de la organizacion.

Fase 2: difusion del contenido del manual y capacitacion. (2-3 semanas)



En esta fase se realizara la difusion del contenido explicado de los protocolos,

canales y roles.
Adicionalmente se hara capacitacion a con especial énfasis en lideres y mandos

medios.

Fase 3: Refuerzo comunicacional del manual de comunicaciones. (Indefinido)

En esta fase se hara recordatorio del manual de comunicaciones y los
protocolo. Esta fase estara durante un periodo indefinido a espera de evaluacién de
la implementacion para analizar que hace falta recordar dependiendo de los

resultados.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion permite concluir que el desarrollo de un manual de
comunicaciones corporativas es la herramienta idonea para optimizar la gestidon
informativa en FM Center, respondiendo afirmativamente a la pregunta de
investigacion inicial al proporcionar la estructura y formalidad de la que carecia la

organizacion.

En relacién con el primer objetivo especifico, el diagndéstico realizado evidencid
que, aunque existe un clima laboral favorable, la gestidn comunicacional se sustenta
peligrosamente en la informalidad y en una dependencia excesiva de canales no
oficiales como WhatsApp, lo que genera distorsiones, ruidos informativos y una

descoordinacion critica entre departamentos como ventas y produccion.

Respecto al segundo objetivo, el disefio de las directrices del manual
demuestra que la formalizacion de protocolos, la creacion de un canal oficial unico y
la implementacion de herramientas digitales actualizadas son pasos esenciales para
transformar la comunicacién en un eje estratégico que alinee al personal con los

objetivos del negocio.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo, se concluye que la estrategia de
difusién propuesta es fundamental para que el instrumento no sea un documento
estatico, sino una guia viva cuya efectividad dependa de la capacitacién constante de

los lideres y la participacion activa de los colaboradores.

Como sintesis de las implicaciones del trabajo, se recomienda a la Alta
Direccion de FM Center proceder con la creacion formal de un Departamento de
Comunicaciones con rango de gerencia, asegurando que su gestidén sea transversal

y reporte directamente a la directiva para garantizar coherencia institucional.



A los mandos medios y supervisores, se les sugiere adoptar su rol como
facilitadores de la informacion, participando en las mesas de trabajo y capacitaciones
para reducir la propagacién de rumores y fortalecer la confianza en los canales

oficiales.

El trabajo no debe limitarse a la teoria, sino que debe incluir el establecimiento
de indicadores claros, tanto cuantitativos como cualitativos, que permitan evaluar la
efectividad de la propuesta y realizar mejoras continuas tras su implementacion. Es
crucial que el manual o plan estratégico no sea un documento estatico, sino que
contemple una estrategia de difusion participativa que asegure que todos los niveles

de la organizacién se apropien de la herramienta.

Para fortalecer su trabajo, los estudiantes podrian considerar la realizacion de
un benchmark o estudio comparativo con otras empresas del mismo ramo para
identificar mejores practicas antes de disefar su propio manual. Esta informacion no
se encuentra en las fuentes proporcionadas y se recomienda verificar su relevancia

segun los requisitos de su instituciéon académica.
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APENDICES Y ANEXOS

Apéndice 1: Nota con lista de gerentes a entrevistar
January 15, 2026 at 2:54PM

Gerentes

1 Gerente de sistemas

2 Gerente general de recursos humanos
3 Gerente de administracion de ventas
4 Gerente de contabilidad

5 Gerente de cobranzas

6 Gerente de ventas nacionales

7 Gerente de ventas

8 Gerente de mercadeo

9 Gerente de deportes

10 Gerentes de emisoras

11 Gerentes de emisoras

12 Gerentes de emisoras

13 Gerentes de emisoras

14 Gerente de ingenieria

15 Gerente de coordinacion nacional

Apéndice 2: Documento donde se realizaron los graficos para el analisis de datos

Poco 5 Accesible 9
Muy poco 1 Poco accesible 3
Mucho 7 Muy accesible 2
Demasiado 2 Muy poco acce 1
¢ Como afecta la comunicacién interna tu motivacion o tu ¢Qué tan accesible es la informacion sobre politicas, procesos
desempeno laboral? o beneficios internos?
Demasisdo Muy poco sccesivie
Muy accesibie
Poca bk
Accesid
Mucha Muy poco
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Bueno 9

Regular 1
Excelente 5

Mas de 10 afo
1-3 afios

57 afios

7-10 afios

28 aios

- - e o

¢ Cuanto tiempo tienes trabajando aqui? ¢ Como describirias el ambiente de trabajo en tu area?

28 aros
7:-_10_ ahos B

Mas de 10 afos.

'Si 9
No 6

¢, Crees que hay espacios para proponer ideas, expresar

No
40,0%

preocupaciones o participar activamente en la toma de decisi...

Si

60,0%




Apéndice 3: nota con modelo de entrevista.
Modelo de entrevista.

Apertura/contexto general
¢Cudil es tu rol dentro de la organizacion?

¢cudnto tiempo llevas trabajando aqui? Rangos de tiempo determinados.
¢Como describirias el ambiente de trabajo en tu drea? Con respuesta predeterminada.

Funcionamiento actual de la comunicacién interna

¢Como te enteras normalmente de las decisiones, cambios o noticias dentro de la empresa?

¢{Qué canales de comunicacién interna se usan con mds frecuencia? Seleccién simple(Correo, reuniones, chats,
intranet, carteleras, etc.)

¢Consideras que esos canales son efectivos? ;Por qué?
;Crees que la informacion llega a tiempo y de forma clara a todos los empleados? Respuesta de si o no.

Percepciones y emociones frente al modelo actual

¢ Como te sientes con respecto a la manera en que se comunica la direccion o los lideres con los empleados?
Agregar respuestas predeterminadas, de acuerdo muy de acuerdo, etc.

¢ Te sientes escuchado o escuchada dentro de la empresa? ¢Por qué?
:Como afecta la comunicacién interna tu motivacién o tu desempefio laboral? Agregar respuestas predeterminadas.
¢Hay momentos en los que sientes que hay desinformacion, rumores o malentendidos? ;Qué crees que los causa?

Areas clave de la comunicacién interna

¢Qué tan accesible es la informacién sobre politicas, procesos o beneficios internos? Agregar respuestas
predeterminadas.

:Se fomenta la comunicacién entre departamentos o dreas? Respuesta de si 0 no.
¢Sientes que existe un buen flujo de retroalimentacion (feedback) entre los empleados y sus lideres? Respuesta de



Apéndice 4: Nota con las respuestas de la entrevista semiestructurada por
pregunta

¢:Como te enteras normalmente de las decisiones, cambios o noticias dentro de la empresa?

N° Respuesta
1 Correo electrénico
2 Reuniones, correo

corporativo y WhatsApp

3 Informalmente en ocasiones
‘ 4 ‘ WhatsApp
5 . Por WhatsApp
6 A Por correo 0 mensajes
7 » Junta de vicepresidentes y
otras reuniones gerenciales
‘ 8 A No me entero
Mi jefe inmediato
‘ 10 A Grupos de WhatsApp
1 Por los canales regulares
12 ' Via WhatsApp / Reuniones
13 Correo electrénico,
mensajeria movil
' 14 ‘ Alguien me cuenta

15 De boca a boca

¢Consideras que esos canales son efectivos? ;Por qué?

N° Respuesta
1 El mensaje es recibido
2 Si. nern dehe aenerarse 1In esnacia de feadhack nrevia en

¢ Te sientes escuchado o escuchada dentro de la empresa? ;Por qué?
N° Respuesta
Si

=Y

v No
Si.
Eventualmente.

V Si, se toman en cuenta perspectivas de todos.
Si.

\ld)()'\‘bww.

Si, frecuentemente me corresponde elevar agendas de
decision, y para ello se aparta el debido tiempo en agenda,
asi como el espacio de discusion.

8 Si, porque creo que los canales han funcionado.

Si, siempre estdn atentos a escuchar.

10 Si, tenemos lideres que valoran nuestras opiniones.

1 Me siento escuchado, valorado; mis opiniones importan, es
fundamental para la satisfaccién laboral.

12 Porque me comunico de manera efectiva con mi jefe y él
gira instrucciones de acuerdo a lo que se tiene que hacer.

13 Si.

14 Toman en cuenta nuestros informes

15 Mds o menos, a veces mis propuestas y observaciones no

llegan a los jefes para aprobacion.



Anexo A: Audios de la gerente de mercadeo explicando la gestidn interna.

Audio 1. Audio que menciona los problemas organizacionales de FM Center de
forma resumida.

https://drive.google.com/file/d/1zcO9mCy-

ske _89Rwrhn9ZVg4VvSmUtbNx/view?usp=sharing

Audio 2. Audio que profundiza en las razones por las cuales FM Center necesita
organizar su comunicacion interna.
https://drive.google.com/file/d/13BuAQoDnFCCj2ASUle3anHDABRcJSGNvVR/view?us
p=sharing




