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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

El Grupo de Intervenciéon y Rescate es parte de la Policia Nacional del Ecuador, con 3 bases
en el pais en Quito, Guayaquil y Manta. Sin embargo, la cede principal se encuentra ubicada en
la ciudad de Quito. Esta entidad esta conformada por dos areas generales; area administrativa
y area operativa. Actualmente, cuenta con una estructura organizacional interna definida, pero
no consolidada en su publico interno. Desde el departamento de comunicacion de la
Comandancia General se detectan problemas de comunicacién interna en el GIR sobre todo en

la correcta aplicacidon del manual de marca e identidad visual de la organizacion.

Como parte de su estructura organizacional es importante mencionar algunas de sus
caracteristicas comunicacionales. La mision del Grupo de Intervencion y Rescate es: “Ejecutar
intervenciones tacticas en operaciones especiales sensibles, emergentes y planificadas, en
coordinaciéon con las unidades de investigacion e inteligencia antidelincuencial para
contrarrestar toda accién del terrorismo y delincuencia organizada; asi como, intervenciones
antiexplosivos; intervenciones de busqueda, rescate y salvamento de personas en caso de
desastres naturales o provocados por el hombre; brindando un servicio técnico-especializado

III

gue contribuya a mejorar los niveles de seguridad ciudadana en el territorio naciona

Su vision es: “Incrementar la eficacia de las intervenciones tacticas de alto riesgo en apoyo a
los ejes de investigacidn e inteligencia MEDIANTE, la aplicacién de doctrina tactica adquirida en
la capacitacion integral del talento humano del G.I.R., y el fortalecimiento de los medios y
mecanismos requeridos para el cumplimiento de la misién. Su Valores son: valor, disciplina,

lealtad, integridad, responsabilidad, solidaridad, credibilidad, honor.

Por otra parte, el Grupo de Intervencion y Rescate basa su identidad visual en el manual de
marca de la Policia Nacional del Ecuador. La Policia Nacional del Ecuador, cuenta con un manual
de identidad visual muy completo, el cual debe ser seguido por cada area y departamento. Este
manual de identidad visual cuenta con 182 pdginas que incluyen las formas de uso de la marca
en diversas situaciones y materiales. Ademas, en la primera pagina de este se explica: “Nuestra
identidad institucional se ve reflejada en todo lo que hacemos y dejamos de hacer, en nuestra
cultura organizacional, en nuestro comportamiento, en aquellos rasgos fisicos caracteristicos
gue nos vuelven Unicos e irrepetibles y sobre todo visibles ante la sociedad”. (Policia Nacional

del Ecuador)



El Grupo de Intervencidn y Rescate, no ha realizado una auditoria de comunicacién interna,
ni tampoco ha tenido una gestidn en base a un diagnéstico y evaluacion de esta. En cuanto a
campafias de comunicacion interna hace algin tiempo se realizé una encuesta para obtener
informacién acerca del clima laboral, sin embargo nunca se supieron los resultados y no se
realizd6 ninguna campafia para una posible mejora, los miembros que forman parte de la
institucion dicen que requieren de estrategias que permitan mejorar su comunicacién internay
posicionara la organizacién en el publico interno; por ello surge la necesidad de realizar una
auditoria de comunicacion que permita obtener informacidn relevante acerca de la situacién
actual y posteriormente poder desarrollar estrategias que permitan reforzar los puntos débiles

en torno a la comunicacidn interna del Grupo.

Pregunta Problémica

¢éCudl es el estado de la comunicacién interna en el Grupo de Intervencién y Rescate Quito?

Objetivo general

Determinar el estado de la comunicacion interna, grado de conocimiento de los rasgos fisicos
y culturales ademas de la efectividad de la comunicacién en el Grupo de Intervencion y Rescate
Quito GIR, debido a la necesidad de mejorar los procesos comunicacionales e identificar cudles
son los principales problemas de comunicacidn interna; mediante la utilizacion de métodos de

investigacion cuantitativos y cualitativos.

Objetivos especificos

1. Contextualizar los aportes tedricos acerca de la comunicacidén organizacional interna.

2. Establecer un estudio metodoldgico que permita conocer el estado y los principales
problemas en la comunicacién interna del Grupo de Intervencion y Rescate Quito.

3. Establecer la efectividad de las herramientas que utiliza el GIR para comunicarse con
su publico interno.

4. Desarrollar estrategias de comunicacién interna que permita mejorar los procesos

comunicacionales para el Grupo de Intervencidn y Rescate Quito.

Beneficiarios directos:

Los beneficiaros directos seran los servidores publicos de la Policia Nacional
pertenecientes al Grupo de Intervencién y Rescate Quito, debido a que existe una necesidad de
mejorar los procesos comunicacionales internos. Se realizard un estudio metodolégico de la

comunicacion interna que permitird mejorar los aspectos comunicacionales que tengan fallas y
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poder crear un ambiente dptimo de comunicacidn interna que podra reflejarse posteriormente

en su comunicacién externa.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO
1.1.Contextualizacion de fundamentos teodricos

Definicién de comunicacion organizacional:

Comunicacion “proviene de la voz latina communicare, que significa intercambiar, compartir,
poner en comun. El prefijo (-COM) es especialmente importante, ya que significa juntamente,

en unidn, en compafiia de, con, juntos, mutuamente." (Batalla Navarro, 2016.)

La comunicacién organizacional: “Es el sistema coordinador entre la institucion y los publicos,
que actua para facilitar la consecucién de los objetivos especificos de ambos y, a través de ellos,

contribuir al desarrollo nacional” (Muriel, 2014)

La Comunicacién Organizacional es un “sistema coordinado cuyo objetivo es la armonizacién
de los intereses de la institucién con los de sus publicos a fin de facilitar la consecucidn de sus
objetivos especificos y a través de ellos contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional,
integrando objetivos comunes de areas como la publicidad, el marketing, las relaciones publicas,

la comunicacidn internay externa en funcién de laimagen corporativa” (Trelles Rodriguez, 2013)
Definicion de comunicacion interna:

La comunicacion interna: “Es una de las principales actividades de la organizacidon, pues
mediante esos procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la
organizacién, se ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales,

y se construyen valores de la cultura organizacional” (Trelles Rodriguez, 2013)

La comunicacion interna: “Es el conjunto de funciones y actividades concebidas a partir del
proceso de significacién y desempefio compartido y desarrollado por los miembros del publico
interno de la Sucursal con la mediacion de los elementos de la cultura y en funcién los objetivos

organizacionales” (Pefia Ferreiro C., 2011)

La comunicacién interna: “Es una herramienta de gestién que también puede
entenderse como una técnica o medio para alcanzar un fin” (Brandolini, 2009) Por ello es
necesario contar con un plan establecido, para ello se puede tener una guia a través del texto
de Salé donde se mencionan algunos fundamentos de la comunicacién interna como: “aumentar
la cultura de organizacién, implantar nuevos instrumentos y métodos de trabajo; definicidn

precisa de puestos, tareas y funciones; gestionar la integracion y sinergia de los servicios y



trabajos; conocimiento de las culturas que componen la empresa; uso de métodos adecuados,

entre otros” (p.40, s/f).

El principal objetivo de la comunicacién interna es transmitir la personalidad y valores
empresariales, asi como sus prioridades estratégicas de cada circuito. Segun Salé s/f: “la
organizacion debe completar la comunicacion operacional, para que los empleados comprendan

y se identifiquen con las decisiones y movimientos de su organizacion...” (Sald, 2000)

Definicion de auditoria de comunicacion:

La auditoria de comunicacién: “Es un procedimiento que permite describir y analizar las
comunicaciones de una institucion” (Suarez, 2014) Para la realizacién de una auditoria es
necesario aplicar varios métodos de investigacion y andlisis para asi obtener una evaluacion
completa acerca de la institucion a la que se estd realizando la misma. De esta forma, el auditor
es un investigador que procura recolectar la mayor cantidad de informacion durante todas las

etapas para que la auditoria sea exitosa y genere un impacto positivo dentro de la empresa.

La auditoria de comunicacién: “se puede realizar dentro de cualquier institucién, sobre todo
aquellas que tengan o hayan tenido exposicion publica y cuenten con suficiente informacion

para realizar una exhaustiva evaluaciéon.” (Suarez, 2014)

1.2.Problema a resolver

Las organizaciones deben contar con un plan de comunicacién interna que se actualice
constantemente dependiendo de las necesidades de la institucién. Para poder establecer
estrategias de comunicacion, es necesario evaluar las directrices comunicacionales a través de
una auditoria comunicacional que permita identificar las areas que se encuentren débiles en

cuanto a estructura organizacional y fortalecerlas.

La comunicacién organizacional interna implica un compromiso evidente entre las
partes a trabajar. La comunicacidn interna no debe entenderse como un proceso en una sola
direccién, sino como un camino de ida y vuelta. Es decir, mostrar coherencia entre lo que se dice
y se hace en una organizacién. Los publicos tienen una importancia relevante en el proceso de
auditoria puesto que generalmente son ellos quienes evalian a una organizacién. En varios
casos, a pesar de impartir la comunicacion desde los altos mandos, la mala interpretacion de
esta puede causar un ruido perjudicial para la organizacion. Por ello, la comunicacién es un
camino de ida y vuelta dénde la retroalimentacién es fundamental para realizar un plan de

comunicacion estratégico. El plan comunicacional funcionara a futuro para la organizacién como



una estructura a seguir para mejorar sus procesos de comunicacién interna influyendo asi en la

comunicacion externa de la misma.

1.3.Proceso de investigacion

Metodologia

En este proceso de investigacion, la gestion de una auditoria de comunicacidn interna en el
Grupo de Intervencidon y Rescate Quito es necesaria para diagnosticar y evaluar la comunicacién
interna del grupo de intervencidon y rescate y posteriormente de estrategias para el
mejoramiento de la comunicacién interna de la institucidn; dirigida a los servidores policiales de

la misma.
Tipo de investigacion:

Al realizar un andlisis de los datos obtenidos a través de una encuesta, el tipo de investigacion
sera descriptivo, segin Sabino la investigacion de tipo descriptiva: “trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacidon correcta. Para la
investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas

fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos.” (2014)

De esta manera, posterior al analisis de las encuestas realizadas se determinaran los
problemas de mayor relevancia; buscando mejorar los procesos comunicacionales internos del

Grupo de Intervencion y Rescate Quito.

Enfoque de investigacion

Debido a que la investigacidon se sustenta por medio de una auditoria de comunicacién
interna, consolidada en una encuesta; el enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo;
Rodriguez Pefiuelas, sefala que el método cuantitativo: “se centra en los hechos o causas del
fendmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos del individuo. Este método utiliza
el cuestionario, inventarios y analisis demograficos que producen nimeros, los cuales pueden
ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las
variables definidas operacionalmente.” (2017) En el caso de esta investigacion se conoce los
datos exactos de los servidores policiales que pertenecen al Grupo de Intervencion y Rescate
Quito, permitiendo gestionar estrategias para los puntos débiles de la comunicacion

organizacional interna.



Recoleccion de datos

La recoleccion de datos de estudio se basa en las fuentes primarias y secundarias que se
utilizaran para la consolidacion de la investigacidn, y de esta forma obtener informacion real y
fidedigna de la comunicacién organizacional interna en el Grupo de Intervencién y Rescate

Quito.

Fuentes primarias

Para obtener la informacién mds precisa sobre la comunicacién interna de los servidores
policiales del Grupo de Intervencion y Rescate Quito; se realizara un cuestionario basado en el
modelo de auditoria de comunicacién organizacional interna que constard de 21 preguntas
especificas. Todas las preguntas deben ser contestadas por todos los departamentos de la
empresa. Con las cuales se buscara identificar el conocimiento de los rasgos fisicos y culturales
de la empresa en cada drea: area administrativa, drea operativa. Ademas, se realizard una

entrevista de prediagndstico a la Lic. Lorena Aguirre directora de comunicacién del Grupo.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias presentan interpretaciones y analisis. Por ello, esta investigacion
estara respaldada por fuentes bibliograficas que sustenten el conocimiento y ademas se

encuentren relacionadas con la comunicacién organizacional interna.

Poblacién

La poblacién de estudio seran todos los servidores policiales del Grupo de Intervencion y
Rescate Quito en Quito. Esta entidad estd conformada por dos areas generales: area

administrativa y drea operativa. La poblacion de la organizacién es 130 miembros.
Muestra

Considerando un universo poblacional de 130 miembros, se aplicara el cdlculo teniendo en

cuenta un margen de error del 1% y un nivel de confiabilidad del 99% expresado en la siguiente

férmula:
Z? Npq
n =
e?(N—1)+ Z?pq
Dénde:
Z= Nivel de confianza 99% =2,58

N = Tamanio del universo poblacional =130



p= Probabilidad de éxito =0,5

q= Probabilidad de fracaso =0,5
e= Margen de error 1% =0,01
n= Tamafio de la muestra =?

Al aplicar la férmula se obtiene:

3 2,582 %130 x 0,5 % 0,5
"= 0,012(130 — 1) + 2,582 % 0,5 0,5

216,333
=677

n = 129 encuestas

Debido a esto, se deberdn realizar un total de 129 encuestas entre areas: administrativa y

operativa.

Cuadro de departamentos

Tabla 1 Cuadro de departamentos

Elaborado por: Andrea Calderdn

Area Personas % Personas Encuestadas
Area
24 18,46% 24
Administrativa
Area Operativa 106 81,54% 106
TOTAL 130 100% 130

1.4.Vinculacion con la sociedad

El Grupo de Intervencion y Rescate Quito esta compuesto por servidores policiales quienes
estdn directamente relacionados con la poblacidén ecuatoriana a su servicio y disposicion cuya
misién es: “Ejecutar intervenciones tacticas en operaciones especiales sensibles, emergentes y
planificadas, en coordinacidn con las unidades de investigacion e inteligencia antidelincuencial

para contrarrestar toda accion del terrorismo y delincuencia organizada; asi como,



intervenciones antiexplosivos; intervenciones de busqueda, rescate y salvamento de personas
en caso de desastres naturales o provocados por el hombre; brindando un servicio técnico-
especializado que contribuya a mejorar los niveles de seguridad ciudadana en el territorio

IM

naciona

Al implementar un plan de mejora en la comunicaciéon organizacional interna, se espera
beneficiar al colectivo de servidores policiales en su comunicacidén organizacional interna que
permitird mejorar los procesos incrementando su eficacia e incluso productividad para
finalmente aportar a la sociedad ecuatoriana con procesos comunicacionales internos
consolidados que posteriormente puedan ser transmitidos a través de la comunicacién externa

de la unidad.

1.5.Indicadores de resultados

Indicadores para mejorar lacomunicacién interna de los servidores policiales que pertenecen

al Grupo de Intervencion y Rescate Quito.
e Nivel de identificacién y conocimiento de los rasgos fisicos y culturales del GIR.

e Efectividad de las herramientas que utiliza el GIR para comunicarse con su publico

interno.

e Nivel de funcionamiento de los canales formales e informales de comunicacion.
e Participacion del publico interno en las actividades del Grupo de Intervencion y
Rescate Quito.

e Transmisién de comunicacién interna entre departamentos.

Diagndstico / Analisis de Resultados

A nivel de Identidad Corporativa

1. A nivel departamental



1. Conoce Ud., ;cual es la mision del GIR?
WSi UNO

100%
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AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA
Figura 1 Resultados de la pregunta 1 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

La primera pregunta de la investigacién se baso en la cantidad de policias que conocen la
mision del GIR. Los resultados nos permiten visibilizar que la mayor cantidad de servidores
conocen la mision de la organizacidon. El 98% de los colaboradores escogieron la opcién
adecuada. Sin embargo, se pudo observar que en el drea administrativa no todos los

colaboradores no la conocen. Es por esa razén que se debe reforzar la misidn en esta area.

2. Por departamento

2. Escoja una de las siguientes opciones y seleccione la
opcion que corresponda a la mision del GIR.

LMCORRECTO (B) WINCORRECTO (AY C)

96%

73%

27%

4%
d

AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA

Figura 2 Resultados de la pregunta 2 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderén

Para continuar con la investigacion se les pidié que escojan una de las 3 opciones planteadas

y que sefiale la opcidn que corresponda a la misién del GIR, para de esa manera determinar si



es que en realidad conocen la misién como lo estipularon en la pregunta anterior. De manera
departamental podemos ver con mayor detalle los resultados y asi poder identificar el area que
necesita un mayor refuerzo. Los resultados obtenidos fueron que el 27% del drea administrativa
no conocen la misién correcta de la organizacién, por otro lado, el 4% del area operativa
desconoce la mision del GIR. A partir de estos resultados podemos determinar que
efectivamente se debe reforzar la misién en ambas areas especialmente en el area

administrativa.

3. A nivel general

3. De la siguiente lista de valores, ¢ cuales son los tres que
mejor identifican al GIR?

4VALOR 4INTEGRIDAD & RESPONSABILIDAD & LEALTAD
HMHONOR L SOLIDARIDAD HDISCIPLINA W CREDIBILIDAD

26%
24%
22%

. 9% 8%
6%

4%

1%
I

VALORES

Figura 3 Resultados pregunta 3 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén

Se puede observar que en cuanto a los valores de la institucion existen varias falencias, ya
gue integrantes tanto del drea administrativa como la del drea operativa escogieron valores
erréoneos. Los tres principales valores son valor, disciplina y lealtad. Se puede observar que una
gran cantidad de miembros del GIR no conocen los valores correctos, ya que un porcentaje

considerable no escogio los adecuados.

4. A nivel general



4. Marque los colores corporativos del GIR

UMNEGRO WGRIS WAMARILLO WCELESTE WBLANCO KROJO

42%

26%
18%

10%

0,

Figura 4 Resultados de la pregunta 4 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderdén

4. Por departamento

4. Marque los colores corporativos del GIR
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Figura 5 Resultados pregunta 4 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderén

Continuando con las preguntas de identidad se pudo observar un dato alarmante. El 18% de
los encuestados relacionan el color rojo con la organizacion ademads del 3% con el color blanco
y el 1% el color celeste, los cuales no son. Los colores corporativos y los que mas se utilizan es el
negro, amarillo y recientemente el gris por el uniforme de los policias que pertenecen al GIR.
Por otrolado, el 68% sefiald los colores adecuados. Es necesario reforzar los colores corporativos

de la organizacion.



5. A nivel general

5. De las siguientes opciones. Seleccione el simbolo
correcto del GIR

UCORRECTO (B) HINCORRECTO (AY C)

54%

46%

siMBOLO

Figura 6 Resultados pregunta 5 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén

5. A nivel departamental

5. De las siguientes opciones. Seleccione el simbolo
correcto del GIR

MCORRECTO (B) HINCORRECTO (AY C)

67%
51% 49%

33%

AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA

Figura 7 Resultados pregunta 5 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderdn

Esta pregunta acerca del simbolo de la organizacidn revelé datos alarmantes. El 46% de los
encuestados escogieron la respuesta incorrecta. El 33% del area administrativa no conoce el
simbolo del GIR. Por otro lado, el 49% del drea operativa también desconoce del simbolo de su
organizacién. A partir de estos resultados se puede decir que una gran cantidad de policias no
conocen el simbolo de su organizacién. Es por esa razén que se debe reforzar y mostrar el

correcto simbolo del GIR a todos sus servidores.



5. Anivel general

6. Senale las 3 herramientas de comunicacion principales
por las cuales usted se informa diariamente sobre el trabajo

en el GIR
LWCORREO INSTITUCIONAL WWHATSAPP
W CHAT OPERATIVO M RADIO TRONCALIZADO
WCARTELERA WREVISTA DIGITAL,
MQUIPUX M| LAMADA TELEFONICA
W ORDEN DEL CUERPO M ORDEN DE SERVICIO

4 COMUNICACION EN LA FORMACION
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Figura 8 Resultados pregunta 6 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

Siguiendo con la investigacidn, se desea saber las tres principales herramientas por las cuales
se informan diariamente. Se puede concluir que las mas utilizadas son el WhatsApp con 24%,
chat operativo con el 23% y por ultimo por orden del cuerpo con el 17%. Sin embargo, podemos
observar que la cartelera, la revista, el Quipux tienen un muy bajo porcentaje. Existen dos
carteleras, las cuales estan ubicadas en la entrada, pero se puede observar que no le prestan

atencion.

7. Califique - las siguientes herramientas de comunicacién segun su grado de eficacia.

(Siendo, 1 muy malo y 5 excelente)

e Anivel general

Tabla 2 Calificacion herramientas de comunicacion GIR a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

Herramienta de Comunicacion Promedio
Correo Institucional 2,44
WhatsApp 3,76
Chat Operativo 3,85
Radio Troncalizado 2,85
Cartelera 2,39
Revista digital 2,17




Quipux

2,15

Llamada telefénica

2,99

Continuando con la investigacidn se pidié que califiquen las herramientas de comunicacién,

es por eso por lo que podemos observar el promedio de eficacia de cada una de estas preguntas.

Como se observo en la pregunta anterior WhatsApp y chat operativo tienen un mayor promedio;

al contrario de la cartelera, revista y Quipux, los cuales tienen el promedio mas bajo. Sin

embargo, se puede observar que todos los promedios estadn bajos, por lo que se puede concluir

gue la eficacia de las herramientas no es la adecuada.

11. Del 1 al 5, Califique la utilidad de la informacién publicada en la cartelera (1 muy malo, 5

excelente

6. A nivel general

Tabla 3 calificacion de la cartelera a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

Informacion publicada en la cartelera

Promedio

3,12

Ya que el GIR cuenta con dos carteleras que estan ubicadas a la entrada de la base y que la

informacién es cambiada semanalmente, decidimos preguntar acerca de la utilidad de la

informacién que es publicada en la misma. Sin embargo, pudimos obtener un promedio que es

relativamente bajo. Eso quiere decir que no le prestan atencién a la cartelera o que la

informacién no es relevante.

12. A nivel general




12. ¢{Le gustaria que exista un medio electrénico
mediante el cual usted pueda dejar opiniones y

sugerencias acerca del GIR?
kd S| M NO

95%

5%

Resultados

Figura 9 respuestas a la pregunta 12 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén
A la mayoria del publico interno del GIR (95%), le gustaria que exista un medio electrénico

por el cual se puedan emitir opiniones y sugerencias.

12. Por areas

12. ¢ Le gustaria que exista un medio electronico
mediante el cual usted pueda dejar opiniones y
sugerencias acerca del GIR?

M Si MNo

96% 95%

4% 5%

Area administrativa Area operativa

Figura 10 respuestas a la pregunta 12 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderdn

El area operativa y administrativa tienen porcentajes bastante cercanos, casi la totalidad de
encuestados quisieran un medio electrénico para dejar sugerencias. El area administrativa con

el 96% de acogida y el area operativa con el 95%.

13. A nivel general



13. Segun su opinidn, ¢de qué manera se transmite la
informacion dentro del GIR? Escoja s6lo una opcion de las
siguientes:

id Del comando GIR alos subalternos i De los subalternos al comando GIR

i Entre Unidades

91%

6% 3%

Resultados

Figura 11 Respuestas a la pregunta 13 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderdn

En el gréfico general, se puede observar que la mayoria del publico interno concuerda en que
la comunicacion se transmite desde el comando GIR a los subalternos, cabe recalcar que el GIR
es una entidad que se maneja por orden jerdrquico. Sin embargo, un 6% informan que la
comunicacién es de los subalternos al comando y un 3% afirman que se comunican entre

unidades.

13. Por éareas



13. Segun su opinion, ¢de qué manera se transmite la
informacion dentro del GIR? Escoja s6lo una opcion de
las siguientes:

id Del comando GIR a los subalternos i De los subalternos al comando GIR

i Entre Unidades

79% 3%
(¢]
17% 4% 4% 3%
(] (V] (]
H K "
Area administrativa Area operativa

Figura 12 Respuesta a la pregunta 13 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderén

En el grafico por areas se denota que en el drea administrativa es donde existe mas
comunicacion desde los subalternos al comando GIR, con un 17%. En el caso del area operativa

el 93% considera que la comunicacidn es desde el comando hacia los subalternos.

14. A nivel general

14. ¢A través de qué medio le gustaria que su jefe se
comunique con Ud.? Escoja 2 opciones de las siguientes:

id Reunién departamental i Entrevista personal
ki Correo Electronico LI Memo
M Llamada telefonica d WhatsApp
32%
29% ’

19%
14%
N
| | |

Medios comunicacionales

Figura 13 Respuesta a la pregunta 14

Elaborado por: Andrea Calderdn



El medio comunicacional que el publico interno de GIR preferiria para la comunicacién con el

comando es la entrevista personal (32%), seguido por la reunién departamental (29%) y

WhatsApp (19%).

14. Por areas

14. ¢ A través de qué medio le gustaria que su jefe se
comunique con Ud.? Escoja 2 opciones de las siguientes:

id Reunion departamental i Entrevista personal ld Correo Electronico
LiMemo i Llamada telefdnica kL WhatsApp

34% 35%

29%
- 24%
10%
5% 5%
2%
d L N

Area administrativa Area operativa

Figura 14 respuesta a la pregunta 14 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderdén

El grafico por drea indica que el método comunicacional preferido del area administrativa es

la reunién departamental (34%); en cambio el drea operativa prefiere la entrevista personal
(35%).

15. A nivel general

15. ¢Ha realizado usted alguna sugerencia a la

direccion del GIR?
MSI MNO

63%

37%

Sugerencias

Figura 15 respuesta a la pregunta 15 a nivel general



Elaborado por: Andrea Calderén

El 63% del publico interno del GIR ha realizado una sugerencia a la direccién, sin embargo, el

37% no lo ha hecho.

15. Por areas

15. ¢{Ha realizado usted alguna sugerencia a la direccion

del GIR?
kd S| M NO
63% 62%
37% | | 38% | |
Area administrativa Area operacional

Figura 16 resultados de la pregunta 15 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderdén

El drea que mds sugerencias ha realizado es el area administrativa con el 63%, mientras el
37% no lo ha hecho. En cuanto al area operacional, el 38% no ha realizado sugerencias y el 62%

si las ha realizado.

16. A nivel general

16. ¢A quién le ha hecho usted la sugerencia?

kd Al comando gir i Al departamento de comunicacion
Ld A la secretaria general LI No he dejado sugerencias
i Talento humano WJC

kd Grupo operativo

60%

25%

0,
u 7% 5% 1% 1% 1%

Sugerencias




Figura 17 Resultados de la pregunta 16 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén
El 60% de encuestados no han dejado sugerencias, el 25% de encuestados han realizado
sugerencias al comando GIR, finalmente el 7% de las sugerencias se han dirigido al

departamento de comunicacion.

16. Por areas

16. ¢A quién le ha hecho usted la sugerencia?
id Al comando gir id Al departamento de comunicacion
ld A la secretaria general .1 No he dejado sugerencias
id Otra respuesta

58% 61%

34%
23%

4% 4% [lS%l 5% ‘ 39%
i d | | | | K i

Area administrativa Area operacional

Figura 18 resultados pregunta 16 por dreas

Elaborado por: Andrea Calderén

Las dos areas han realizado la mayoria de sugerencias al comando GIR, 34% en el drea
administrativa y 23% en el drea operacional. El drea operacional ha realizado sugerencias al
departamento de comunicacion (8%). Sin embargo, el 58% del drea administrativa y 61% del

area operacional no han realizado ninguna sugerencia.



17. A nivel general

17. éQué tan satisfecho quedé usted con la respuesta?

i Completamente satisfecho i Satisfecho ud Insatisfecho LiNo aplica
37% 38%
19%

6%

R

Satisfaccion

Figura 19 resultados de la pregunta 17 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén

Las personas que realizaron una sugerencia quedaron mayormente satisfechas con el 37%,

seguido del 19% de insatisfaccién y 6% de personas completamente satisfechas.

17. Por areas

17. éQué tan satisfecho quedd usted con la respuesta?

kd Completamente satisfecho M Satisfecho Wi Insatisfecho LiNo aplica

42% 41%

329 35%

20%

13% 13%
J 4%

- —

Area administrativa Area operacional

Figura 20 resultados de la pregunta 17 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderén

En el area administrativa, el 42% quedd satisfecho con la respuesta; el 13% quedd

completamente satisfecho y el 13% quedd insatisfecho. Por otra parte, el 35% del area



operacional quedé satisfecha con la respuesta, el 20% quedd insatisfecho y el 4% dijo que se

sintié completamente satisfecho.

18. A nivel general

18. Seleccione aquella posicidon que mejor califique la
informacion oficial emitida por GIR.

Sl MNO
87%
82%
62%
38%

18% 23% 2 24%

w M NN N
Actualizada Oportuna Precisa Necesaria  Suficiente Fiable

Figura 21 resultados de la pregunta 18 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

La palabra mas calificada con la palabra si, es fiable con el 87%, seguida por actualizada con
el 82% y oportuna con 77%. Sin embargo, el 62% considera que la informacion no es suficiente,

seguida por el 27% que considera que la informacion oficial no es precisa.

18. Por area (administrativa)

18. Seleccione aquella posicion que mejor califique la
informacion oficial emitida por GIR. (Administrativa)
kd S| M NO

79%
71%

67% 67%

54% 54%

46% 46%
33% H H 29% 33%
¥ H H

Actualizada Oportuna Precisa Necesaria  Suficiente Fiable




Figura 22 resultados pregunta 18 drea administrativa

Elaborado por: Andrea Calderén

En cuanto al area administrativa el 79% considera que la informacién es actualizada, el 71%
necesaria, el 67% oportuna y fiable. Por otra parte, el 54% considera que la informacién no es

suficiente ni precisa.

18. Por area (operativa)

18. Seleccione aquella posicion que mejor califique la
informacion oficial emitida por GIR. (operativa)

S| MNO
65% 63% 67%
- >2% 489 o 2%
44% °  46%
| | U U J
Actualizada Oportuna Precisa Necesaria  Suficiente Fiable

Figura 23 resultados pregunta 18 por drea operativa
Elaborado por: Andrea Calderdén

El drea operativa considera que la informacién es fiable con el 67% de encuestados,
actualizada con el 65% y oportuna con el 63%. Sin embargo, el 54% considera que la informacidn

no es suficiente y el 48% afirma que la informacién no es necesaria.

19. A nivel general



19. Senale 3 palabras que mejor describan su trabajo

i Facil kd Técnico 4 Aburrido LI Satisfactorio
M Seguro Ll Interesante id Rutinario i Sin perspectiva
d Cansado kd Motivante

27%

20%

16%
139 14%
4%
1% Uiu a
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Descripcion

1%

=

Figura 24 resultados a la pregunta 24 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderdn

Las palabras que mejor describen el trabajo que realiza el publico interno en el GIR son:

técnico (27%), satisfactorio (20%), motivante (16%).

19. Por areas

19. Seiale 3 palabras que mejor describan su trabajo

i Facil kd Técnico i Aburrido LI Satisfactorio
id Seguro il Interesante i Rutinario i Sin d Serie "Satisfactorio”
il Cansado kd Motivante
30%
27% 27%
20%
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2% i 1% . 1% P 1% . 2%
o o T — e
Area administrativa Area operativa

Figura 25 resultados de la pregunta 19 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderén



En el drea administrativa las palabras que mejor describen el trabajo realizado en el GIR son:
satisfactorio (30%), técnico (27%) y motivante (16%). Mientras el area operativa afirma: técnico

(27%), motivante (20%), satisfactorio (14%) y seguro (14%).

20. A nivel general

20. Califique los aspectos que Ud. considera son
fundamentales en un lugar de trabajo (siendo 1 el de
menor importancia y 5 el de mayor importancia).

b1 M2 43 U4 M5

49%
45% ’
29%
23% 25% 22% 23% 23%
17% 0
oo, 10% J 0w | |14
0 29, u 3%
i d u ‘ [— u [—
Organizacion Efectividad Severidad

Figura 26 resultados de la pregunta 20 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

20. Califique los aspectos que Ud. considera son
fundamentales en un lugar de trabajo (siendo 1 el de menor
importancia y 5 el de mayor importancia).

1 M2 W3 14 M5

50,8% 51,6%
31,2%
25,0%

4,7% 55% 7,8% a% %% 7,8%

; T 1 | | OL—J —

Lealtad Integridad

Figura 27 resultados a la pregunta 20 a nivel general

El aspecto considerado mads importante, es la integridad con el 51,6%, seguido de la lealtad
con el 50,8% y de la efectividad con el 49%. El aspecto con menos importancia es la severidad,

con el 29%.



20. Por areas

20. Califique los aspectos que Ud. considera son fundamentales
en un lugar de trabajo (siendo 1 el de menor importanciay 5 el
de mayor importancia). (Administrativa)

46%

29%

13%

8%
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Organizacion

M1 M2 W3 14 M5

42%

33%

17%
1% 4%
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Efectividad

Figura 28 resultados pregunta 20 drea administrativa

Elaborado por: Andrea Calderén
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Severidad

20. Califique los aspectos que Ud. considera son fundamentales
en un lugar de trabajo (siendo 1 el de menor importanciay 5 el
de mayor importancia). (Administrativa)
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Figura 29 resultados de le pregunta 20, drea administrativa

Elaborado por: Andrea Calderén
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Integridad
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Para el darea administrativa, el aspecto mds importante es la integridad es la integridad con

el 38%, seguido de la efectividad con el 33%, organizacién y lealtad con 29%. El aspecto

considerado menos importante es la severidad con el 21%.



20. Califique los aspectos que Ud. considera son
fundamentales en un lugar de trabajo (siendo 1 el de menor
importancia y 5 el de mayor importancia). (operativa)

M1l M2 3 14 M5

53%
48% °
25% 31%
19% 18% 21% 1 6% 22% 20% "7
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Figura 30 resultados de la pregunta 20, drea operativa

Elaborado por: Andrea Calderdén

20. Califique los aspectos que Ud. considera son
fundamentales en un lugar de trabajo (siendo 1 el de menor
importancia y 5 el de mayor importancia).(operativa)

M1 M2 W3 L4 M5
56% 54%

29%
21%
' { 8% 10% 10%
4% 3% 5%
Lealtad Integridad

Figura 31 resultados de la pregunta 20, drea operativa
Elaborado por: Andrea Calderén

En cuanto al area operativa, el aspecto considerado mas importante es la lealtad con el 56%,

seguido de la integridad con el 54%, finalmente la efectividad con el 53%.



21. A nivel general

21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a Ud.
le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas importantey 5
el de menor importancia) (general)

M1 M2 W3 U4 M5

34%
3% 28%
27% . 0 .
1% 23% 25% 25%
19% 16%
0
11% 11% 10% 13%

. u H

Organizacion Efectividad Severidad

Figura 32 resultados de la pregunta 21 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderdn

21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que
a Ud. le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas
importante y 5 el de menor importancia)

bd1 2 43 L4 WS

33% 30%
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Valor: 9%

Figura 33 resultados a la pregunta 21 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén

El publico interno considera que los aspectos mas importantes que se deben mejorar en el

GIR son: la organizacion con el 34%, la lealtad con el 30% y la efectividad con el 31%.



21. Por areas

21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a Ud.
le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas importantey 5
el de menor importancia) (administrativa)
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Figura 34 resultados pregunta 21 drea administrativa

Elaborado por: Andrea Calderén
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21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a
Ud. le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas
importante y 5 el de menor importancia)
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Figura 35 resultados pregunta 21 drea administrativa

Elaborado por: Andrea Calderén
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21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a
Ud. le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas

|mportanterﬁtm1or importancia)(operativa)

M1 M2 W3 14 W5
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18% 18%
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Lealtad Integridad

Figura 36 resultados pregunta 21 drea operativa

Elaborado por: Andrea Calderén

21. Enumere por orden de importancia, los aspectos que a
Ud. le gustaria que mejore el GIR (siendo 1 el mas
importante y 5 el de menor importancia) (operativa)

1 M2 43 14 M5
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Figura 37 resultados pregunta 21 drea operativa

Elaborado por: Andrea Calderén

En cuanto al drea operativa, el aspecto mds importante a mejorar es la lealtad y organizacién
con el 37%, la efectividad con el 36% vy la integridad con el 33%. Para el drea operativa el aspecto
que debe ser mejorado, en la organizacidn con el 29%, seguido de la integridad con el 21% vy la

lealtad y severidad con el 17%.
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Resumen: La comunicacidn organizacional interna, es un eje importante en las organizaciones
gue buscan diferenciarse a diario. Para contar con estrategias de comunicacion interna, es
necesario evaluar la comunicacidon organizacional tanto a nivel de identidad como de
herramientas de comunicacion, por ello es importante realizar auditorias de comunicacién
interna que permitan medir estas aristas y trabajar en estrategias de comunicacién dependiendo

de las necesidades de la empresa.
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Abstract: Internal organizational communication is an important axis in organizations that seek
to differentiate themselves daily. To have internal communication strategies, it is necessary to
evaluate organizational communication both at the level of identity and communication tools,
therefore it is important to carry out internal communication audits that allow measuring these

edges and working on communication strategies depending on the needs of the company.
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Introduccion:

El Grupo de Intervencidon y Rescate es parte de la Policia Nacional del Ecuador, con 3 bases
en el pais en Quito, Guayaquil y Manta. Sin embargo, la cede principal se encuentra ubicada en
la ciudad de Quito. Esta entidad estd conformada por dos areas generales; area administrativa
y area operativa. Actualmente, cuenta con una estructura organizacional interna definida, pero
no consolidada en su publico interno. En este proceso de investigacién, la gestion de una
auditoria de comunicacién interna en el Grupo de Intervencion y Rescate Quito es necesaria
para diagnosticar y evaluar la comunicacién interna del grupo de intervencién y rescate y
posteriormente de estrategias para el mejoramiento de la comunicacién interna de la

institucion; dirigida a los servidores policiales de la misma.



Como parte de la estructura organizacional del GIR es importante mencionar algunas de sus
caracteristicas comunicacionales. La mision del Grupo de Intervencion y Rescate es: “Ejecutar
intervenciones tdcticas en operaciones especiales sensibles, emergentes y planificadas, en
coordinacion con las unidades de investigacion e inteligencia antidelincuencial para
contrarrestar toda accién del terrorismo y delincuencia organizada; asi como, intervenciones
antiexplosivos; intervenciones de bulsqueda, rescate y salvamento de personas en caso de
desastres naturales o provocados por el hombre; brindando un servicio técnico-especializado

que contribuya a mejorar los niveles de seguridad ciudadana en el territorio nacional.”

Su visidn es: “Incrementar la eficacia de las intervenciones tacticas de alto riesgo en apoyo a
los ejes de investigacion e inteligencia MEDIANTE, la aplicacion de doctrina tactica adquirida en
la capacitacidn integral del talento humano del G.I.R., y el fortalecimiento de los medios y
mecanismos requeridos para el cumplimiento de la misidn. Su Valores son: valor, disciplina,

lealtad, integridad, responsabilidad, solidaridad, credibilidad, honor.

Por otra parte, el Grupo de Intervencidn y Rescate basa su identidad visual en el manual de
marca de la Policia Nacional del Ecuador. La Policia Nacional del Ecuador, cuenta con un manual
de identidad visual muy completo, el cual debe ser seguido por cada drea y departamento. Este
manual de identidad visual cuenta con 182 paginas que incluyen las formas de uso de la marca
en diversas situaciones y materiales. Ademas, en la primera pagina de este se explica: “Nuestra
identidad institucional se ve reflejada en todo lo que hacemos y dejamos de hacer, en nuestra
cultura organizacional, en nuestro comportamiento, en aquellos rasgos fisicos caracteristicos
gue nos vuelven Unicos e irrepetibles y sobre todo visibles ante la sociedad”. (Policia Nacional

del Ecuador)

El Grupo de Intervencidn y Rescate, no ha realizado una auditoria de comunicacion interna,
ni tampoco ha tenido una gestidén en base a un diagndstico y evaluacion de esta. En cuanto a
campanas de comunicacién interna hace algun tiempo se realizé una encuesta para obtener
informacién acerca del clima laboral, sin embargo nunca se supieron los resultados y no se
realizé ninguna campafia para una posible mejora, los miembros que forman parte de la
institucion dicen que requieren de estrategias que permitan mejorar su comunicacién internay
posicionara la organizacién en el publico interno; por ello surge la necesidad de realizar una
auditoria de comunicacidon que permita obtener informacidn relevante acerca de la situacién
actual y posteriormente poder desarrollar estrategias que permitan reforzar los puntos débiles

en torno a la comunicacién interna del Grupo.



Debido a todo lo mencionado anteriormente, es importante mencionar que el objetivo
general de esta investigacion es determinar el estado de la comunicacién interna, grado de
conocimiento de los rasgos fisicos y culturales ademas de la efectividad de la comunicacion en
el Grupo de Intervencién y Rescate Quito GIR, debido a la necesidad de mejorar los procesos
comunicacionales e identificar cudles son los principales problemas de comunicacidn interna;

mediante la utilizacién de métodos de investigacidn cuantitativos y cualitativos.

Estado del arte

Para el presente articulo es necesario mencionar a la comunicacion organizacional como un
eje importante en las empresas que debe ser tomado en cuenta en planificacion estratégica y
manejo organizacional. Comunicacidon “proviene de la voz latina communicare, que significa
intercambiar, compartir, poner en comun. El prefijo (-COM) es especialmente importante, ya
gue significa juntamente, en unidén, en compafia de, con, juntos, mutuamente." (Batalla
Navarro, 2016.)En base a esta definicién, es importante mencionar que los seres humanos
somos por naturaleza comunicativos, y por ello es necesario establecer relaciones laborales en

las organizaciones basadas en correctos lineamientos de comunicacion interna.

La comunicacion organizacional: “Es el sistema coordinador entre la institucidn y los publicos,
que actua para facilitar la consecucién de los objetivos especificos de ambos y, a través de ellos,
contribuir al desarrollo nacional” (Muriel, 2014). Cabe recalcar que al ser la comunicacion un eje
importante para la consecucién de objetivos organizacionales es necesario trabajar en la misma
dentro de las empresas y reforzar a través de campafia no solo las buenas relaciones
comunicacionales entre colaboradores; sino también un excelente conocimiento acerca de las

caracteristicas comunicacionales y ADN (misidn, vision, valores, filosofia) de cada organizacion.

La Comunicacién Organizacional es un “sistema coordinado cuyo objetivo es la armonizacién
de los intereses de la institucidn con los de sus publicos a fin de facilitar la consecucién de sus
objetivos especificos y a través de ellos contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional,
integrando objetivos comunes de areas como la publicidad, el marketing, las relaciones publicas,
la comunicaciéon interna y externa en funcidon de la imagen corporativa” (Trelles Rodriguez,
2013). Es importante mencionar que por lo general la comunicacidn organizacional basa sus
esfuerzos en dos grandes publicos: publico interno y publico externo. El publico interno, esta
conformado por todos los colaboradores, miembros, accionistas y todos aquellos que
desempenan funciones para y con la organizacién. Por otra parte, el publico externo estd
conformado por quienes se relacionan indirectamente con la empresa como: clientes,

proveedores, medios comunicacionales, entes gubernamentales y financieros entre otros.



En la actualidad la competitividad empresarial tanto en el dmbito publico como privado;
es un eje importante que se debe tomar en cuenta en cuanto al desarrollo de estrategias que
prevengan crisis dentro de una empresa. Es por ello, que la comunicaciéon organizacional se
vuelve un punto de enfoque dentro de las entidades. Sald afirma que: “Entendemos que la
comunicacién interna es un instrumento fundamental para la gestién de la comunicacién que
depende de la funcidn directiva y de las estrategias, politicas, misidn y objetivos definidos por la
organizaciéon” (2000, pag. 13). Es cada vez mas relevante para el sector publico innovar en
procesos de comunicacién e implementar una cultura organizacional eficiente para lograr

ciertos objetivos y metas.

Es necesario mencionar el término auditoria de comunicacién, ya que la auditoria es una
herramienta que permite medir la comunicacidon organizacional y sus aristas dentro de una
organizacion. Para que la comunicacidn interna sea posible, es necesario diagnosticar y evaluar
previo a definir objetivos y planificar procesos a partir de un analisis riguroso de la organizacion
a través de herramientas como informes o auditorias que den una idea clara al comunicador
acerca de cudl es el estado de una organizacion, cudles son las estrategias que se pueden aplicar,
puntos fuertes y débiles que posee; cdmo se puede mejorar la comunicacion interna para que
fluya de mejor manera; etc. Todas las organizaciones son distintas por ello, la auditoria de
comunicacion o evaluacidn que se realice para saber el estado de esta es esencial para proponer
y gestionar estrategias comunicacionales es muy importante y debe ser realizada a partir de un
prediagndstico de indagaciéon en dénde se conozca a breves rasgos qué es lo que pasa en la

empresa y cuales son los principales puntos para tomar en consideracién.

La auditoria de comunicacién: “Es un procedimiento que permite describir y analizar las
comunicaciones de una instituciéon” (Suarez, 2014) Para la realizacién de una auditoria es
necesario aplicar varios métodos de investigacion y analisis para asi obtener una evaluacién
completa acerca de la institucion. Por ello, el auditor es un investigador que procura recolectar
la mayor cantidad de informacién durante todas las etapas para que la auditoria sea exitosa y
genere un impacto positivo dentro de la empresa. Un buen inicio es realizar una indagacion
previa en base a una entrevista conversacional con la persona encargada de la comunicacidn de
la organizacion y todos quienes forman parte del area para contar con un prediagndstico y saber
cudles han sido las acciones que se han tomado anteriormente, ademas de conocer cudles son

los problemas comunicacionales mas relevantes.

Posterior a realizar un analisis de la organizacidn, realizar un plan de comunicacion

interna puede favorecer a cumplir objetivos de manera organizada. Una estrategia de



comunicacién debe adaptarse a la organizacion, su cultura, los cambios que puedan existir en
ella, etc. La funcidn principal de un plan de comunicacién es “transmitir la politica global de una
organizacion a sus publicos, logrando una comunicacidn mas agil y pertinente con la empresa,
generando asi mejoras internas y externas de la imagen organizacional” (Salé, 2000). La
identidad corporativa, es un eje de suma importancia ya que refleja todo lo que la organizacion
significa y cudles son sus componentes. Asi, es necesario que todos los miembros de una

organizacién conozcan bien, cudles son los rasgos de la empresa a la que pertenecen.

La comunicaciéon empresarial, surge desde el interior de las organizaciones, por ello es
necesario tener en cuenta a la comunicacién interna y cdmo esta funciona en las empresas. La
comunicacién interna: “Es una de las principales actividades de la organizacion, pues mediante
esos procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se
ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se construyen
valores de la cultura organizacional” (Trelles Rodriguez, 2013). Los valores empresariales son
parte de la cultura organizacional; y deben ser el reflejo del diario accionar de esta para que el
publico interno se pueda identificar con los mismos y asi los colaboradores puedan hacer de los
valores empresariales sus propios valores y ponerlos en practica dentro de la organizacién en su
comunicacion diaria para que posteriormente sean transmitidos con facilidad y naturalidad al

publico externo.

“La comunicacion interna es una herramienta de gestiéon que también puede entenderse
como una técnica o medio para alcanzar un fin” (Brandolini, 2009). La eficiencia y buen
desarrollo de la comunicaciéon interna, permitira que cualquier area del sector publico, logre
transmitir los valores y cultura organizacional de la entidad a los publicos internos; es decir, se
debe empezar por los representantes de marca que suelen ser los colaboradores para luego
intervenir en el publico externo. Para ello es necesario contar con un plan de comunicacion
establecido. Salé menciona algunos fundamentos de la comunicaciéon interna como: “aumentar
la cultura de organizacion, implantar nuevos instrumentos y métodos de trabajo; definicién
precisa de puestos, tareas y funciones; gestionar la integracidn y sinergia de los servicios y
trabajos; conocimiento de las culturas que componen la empresa; uso de métodos adecuados,

entre otros” (2000, pag. 39)

La comunicacion interna: “Es el conjunto de funciones y actividades concebidas a partir del
proceso de significacién y desempefio compartido y desarrollado por los miembros del publico
interno de la Sucursal con la mediacion de los elementos de la cultura y en funcién los objetivos

organizacionales” (Pefa Ferreiro C., 2011) Realizar un plan de comunicacién interna puede



favorecer a cumplir objetivos de manera organizada y planificada aportando con las metas y
crecimiento en diversos aspectos en la organizacion. Las estrategias de comunicacién que se
planteen deben adaptarse a la organizacién, su cultura, los cambios que puedan existir en ella,
etc. La funcion principal de un plan de comunicacién es “transmitir la politica global de una
organizacion a sus publicos, logrando una comunicacidon mas agil y pertinente con la empresa,

generando asi mejoras internas y externas de la imagen organizacional” (Sald, 2000)

En la actualidad la competitividad empresarial tanto en el ambito publico como privado;
es un eje importante que se debe tomar en cuenta en cuanto al desarrollo de estrategias que
prevengan crisis y mantengan una buena situacién comunicacional dentro de una empresa. Es
por ello, que la comunicacién organizacional se vuelve un punto de enfoque dentro de las
entidades. Salé afirma que: “Entendemos que la comunicacién interna es un instrumento
fundamental para la gestion de la comunicacién que depende de la funcién directiva y de las
estrategias, politicas, misién y objetivos definidos por la organizacion” (2000, pag. 39)Es cada
vez mas relevante para el sector publico innovar en procesos de comunicacién e implementar
una cultura organizacional eficiente para lograr ciertos objetivos y metas que no se han visto

cumplidos en afios anteriores.

“La comunicacion interna incluye las acciones de comunicacién que se realizan en las
instituciones dirigidas al publico interno. Comprende, mediante el empleo de diversos medios y
canales, las estrategias y programas de comunicacidn...su objetivo principal debe ser integrar,
comprometer y movilizar al publico interno con los objetivos de una institucion” (Graveran,
2017). El generar pertenencia del publico interno con la organizacién es un arduo trabajo que
debe ir de la mano con los objetivos que esta haya planteado; por otro lado, el conocimiento
completo de la empresa es la base para que los colaboradores se inmiscuyan mds activamente

en la comunicacién interna de la misma y porten su cultura organizacional con agrado.

Métodos

En este proceso de investigacion, la gestién de una auditoria de comunicacion interna
en el Grupo de Intervencidn y Rescate Quito es necesaria para diagnosticar y evaluar la
comunicacion interna del grupo de intervencién y rescate y posteriormente de estrategias para
el mejoramiento de la comunicacién interna de la institucidn; dirigida a los servidores policiales

de la misma.

La investigacion que se llevard a cabo es de tipo descriptiva, al realizar un andlisis de los datos

obtenidos a través de una encuesta, segin Sabino la investigacion de tipo descriptiva: “trabaja



sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacidn correcta. Para la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en
descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos.”
(2014) De esta manera, posterior al andlisis de las encuestas realizadas se determinaran los
problemas de mayor relevancia; buscando mejorar los procesos comunicacionales internos del

Grupo de Intervencion y Rescate Quito.

Debido a que la investigacion se sustenta por medio de una auditoria de comunicacién
interna, consolidada en una encuesta; el enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo;
Rodriguez Pefiuelas sefiala que el método cuantitativo: “se centra en los hechos o causas del
fendmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos del individuo. Este método utiliza
el cuestionario, inventarios y andlisis demograficos que producen nimeros, los cuales pueden
ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las
variables definidas operacionalmente.” (2017) En el caso de esta investigacion se conoce los
datos exactos de los servidores policiales que pertenecen al Grupo de Intervencién y Rescate
Quito, permitiendo gestionar estrategias para los puntos débiles de la comunicacion

organizacional interna.

Recoleccion de datos

La recoleccidon de datos de estudio se basa en las fuentes primarias y secundarias que se
utilizaran para la consolidacion de la investigacidn, y de esta forma obtener informacién real y
fidedigna de la comunicacién organizacional interna en el Grupo de Intervencién y Rescate

Quito.

Para obtener la informacidon mas precisa sobre la comunicacién interna de los servidores
policiales del Grupo de Intervencién y Rescate Quito; se realizard un cuestionario basado en el
modelo de auditoria de comunicacién organizacional interna que constard de 21 preguntas
especificas. Todas las preguntas deben ser contestadas por todos los departamentos de la
empresa. Con las cuales se buscara identificar el conocimiento de los rasgos fisicos y culturales
de la empresa en cada drea: area administrativa, drea operativa. Ademas, se realizard una

entrevista a la directora de comunicacion del Grupo Lic. Lorena Aguirre.

Las fuentes secundarias presentan interpretaciones y analisis. Por ello, esta investigacion
estara respaldada por fuentes bibliograficas que sustenten el conocimiento y ademas se

encuentren relacionadas con la comunicacién organizacional interna.



La poblacién de estudio seran todos los servidores policiales del Grupo de Intervencién y
Rescate Quito. Se realizara la investigacion con los miembros de la base de Quito ya que es la
base principal del pais y desde la cual se maneja toda la comunicacion interna del grupo. Esta
entidad estd conformada por dos areas generales: drea administrativa y drea operativa. La

poblacién de la organizacion es 130 miembros.

Muestra

Considerando un universo poblacional de 130 miembros, se aplicara el cdlculo teniendo en
cuenta un margen de error del 1% y un nivel de confiabilidad del 99% expresado en la siguiente
formula: debido a esto, se deberan realizar un total de 129 encuestas entre areas: administrativa

y operativa.

Desarrollo/resultados

Los resultados que se mostraran a continuaciéon se relacionan con las respuestas emitidas
por los servidores del Grupo; los graficos representan a los resultados mas problematicos en
torno a la comunicacion interna de este, ademas de las herramientas que al publico interno del
GIR les gustaria implementar. Los resultados que se muestran a continuacion se relacionan con

la identidad, las herramientas de comunicacién y la comunicacidn en general del Grupo.

A nivel de identidad:

3. De la siguiente lista de valores, ¢ cuales son los tres que
mejor identifican al GIR?

4VALOR 4INTEGRIDAD H RESPONSABILIDAD &LEALTAD
MHONOR L SOLIDARIDAD uDISCIPLINA kM CREDIBILIDAD
26%

24%
22%

VALORES

Figura 38 Resultados pregunta 3 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderdn

Anilisis: El GIR tiene 8 valores: valor, disciplina, lealtad, integridad, honor, responsabilidad,

credibilidad. Los valores empresariales representan a una organizacién y son reflejo de su



accionar por ello el publico interno tiene que conocerlos y sentirse identificados con estos. Se
pudo observar que una gran cantidad de miembros del GIR no conoce todos los valores, pero se

identifica con 3 valores principales: valor, disciplina y lealtad por lo tanto se debe trabajar en el

refuerzo del resto de valores.

4. Marque los colores corporativos del GIR

UNEGRO WGRIS WAMARILLO WCELESTE WBLANCO KROJO
42%

26%

10%

-

Figura 39 Resultados de la pregunta 4 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderdn

4. Marque los colores corporativos del GIR

UNEGRO 4WGRIS WAMARILLO WCELESTE WBLANCO wOJO
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Figura 40 Resultados pregunta 4 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderén

Andlisis: Los colores empresariales son muy importantes y forman parte de la identidad visual
de una organizacién. En la entrevista con la directora de comunicacién del GIR, ella supo

manifestar que los principales problemas de comunicacién del Grupo se relacionan con el

incumplimiento y desconocimiento del manual de identidad visual. En la figura se observa que



el 18% de los encuestados relacionan el color rojo con la organizaciéon ademas del 3% con el
color blanco y el 1% el color celeste. Los colores corporativos son: el negro, amarillo y
recientemente el gris por el uniforme de los policias que pertenecen al GIR. El 68% sefial6 los
colores adecuados mientras un 42% sefiald los colores incorrectos. Es necesario reforzar los

colores corporativos de la organizaciéon en el publico interno.

5. De las siguientes opciones. Seleccione el simbolo
correcto del GIR

WCORRECTO (B) MINCORRECTO (AY C)
67%

51% @

AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA

Figura 41 Resultados pregunta 5 a nivel departamental

Elaborado por: Andrea Calderén

Anilisis: El simbolo de una organizacion es la representacién grafica de la misma a través de
elementos de suma importancia sobre todo si se trata de una institucion policial. El 46% de los
encuestados escogieron la respuesta incorrecta. El 33% del drea administrativa no conoce el
simbolo del GIR. Por otro lado, el 49% del drea operativa también desconoce del simbolo de su
organizacion. A partir de estos resultados se puede decir que una gran cantidad de policias no
conocen el simbolo de su organizacidn. Es por esa razén que se debe reforzar y mostrar el

correcto simbolo del GIR a todos sus servidores.
A nivel de herramientas:

7. Califique - las siguientes herramientas de comunicacidn seglin su grado de eficacia.

(Siendo, 1 muy malo y 5 excelente)

e Anivel general

Tabla 4 Calificacion herramientas de comunicacion GIR a nivel general

Herramienta de Comunicacion Promedio

Correo Institucional 2,44




WhatsApp 3,76
Chat Operativo 3,85
Radio Troncalizado 2,85
Cartelera 2,39
Revista digital 2,17
Quipux 2,15
Llamada telefdnica 2,99

Elaborado por: Andrea Calderén

Analisis: Las herramientas de comunicacién son el canal que emplean los servidores del
Grupo, por ende, son algunas de las directrices mds importantes a medir y tener en cuenta. En
la entrevista con la directora de comunicacion se determinaron 8 herramientas que utilizan los
servidores: Correo institucional, WhatsApp, chat operativo, radio troncalizado, cartelera, revista
digital, Quipux y llamada telefénica. La tabla de calificacidon muestra puntajes relativamente
bajos. Las herramientas con mayor puntaje son WhatsApp y chat operativo que tienen un
promedio superior al 3; Por otra parte, cartelera, revista y Quipux, tienen un promedio de
calificacion bajo 3. La herramienta con la menor calificacién es el Quipux, laintranet de la Policia

Nacional que se puntta con 2,15.

12. {Le gustaria que exista un medio electronico
mediante el cual usted pueda dejar opiniones y

sugerencias acerca del GIR?
kd Sl M NO

5%

Resultados

Figura 42 respuestas a la pregunta 12 a nivel general
Elaborado por: Andrea Calderén

Andlisis: El GIR no cuenta actualmente con ninguna herramienta que permita emitir
opiniones y sugerencias, la Unica forma de comunicarse en este sentido es agendar una reunion

con los superiores. Las herramientas de comunicacidn digital son cada vez mds necesarias, por




ello es necesario implementar e innovar constantemente en este dmbito. A la mayoria del
publico interno del GIR (95%), le gustaria que exista un medio electrdnico por el cual se puedan

emitir opiniones y sugerencias.

17. ¢ Qué tan satisfecho quedo usted con la respuesta?

d Completamente satisfecho W Satisfecho LdInsatisfecho LiNo aplica

42% 41%

399 35%

4%
| Rl |

13%

bl B

Area administrativa Area operacional

Figura 43 resultados de la pregunta 17 por dreas
Elaborado por: Andrea Calderén

La atencién a las sugerencias del publico interno es un tema de relevancia para la
comunicacion empresarial ya que los colaboradores que se sientan satisfechos y atendidos con
las respuestas a sus sugerencias incidiran directamente en el desempefio de la comunicacién
entre areas. En el grafico se muestra que, en el drea administrativa, el 42% quedd satisfecho con
la respuesta; el 13% quedd completamente satisfecho y el 13% quedd insatisfecho. Por otra
parte, el 35% del drea operacional quedd satisfecha con la respuesta, el 20% quedd insatisfecho
y el 4% dijo que se sintié completamente satisfecho. Por lo tanto, se deberia trabajar con los
altos mandos en comunicacidn asertiva para que puedan dialogar de manera acertada con los

colaboradores que realizan sugerencias que pueden resultar beneficiosas para el Grupo.



18. Seleccione aquella posicidon que mejor califique la
informacion oficial emitida por GIR.

MSI MNO
87%

82%

° 77% 73% 76%

38%

18% 23% @ 24%

o B NN N
Actualizada  Oportuna Precisa Necesaria Suficiente Fiable

Figura 44 resultados de la pregunta 18 a nivel general

Elaborado por: Andrea Calderén

La calidad y cantidad de informacidén que emite una organizacién debe ser precisa y suficiente
para no causar problemas comunicacionales internos ni malentendidos. La directora de
comunicacién supo manifestar que existen varios problemas en la informacion oficial que se
emite ya que muchas veces existen disposiciones que aplican para algunas dreas y no para otras
lo que causa inconvenientes y malestar. En el grafico se muestran varias palabras caracteristicas
de la comunicacidn. La palabra mas calificada con la palabra si; es fiable con el 87%, seguida por
actualizada con el 82% y oportuna con 77%. Sin embargo, el 62% considera que la informacién

no es suficiente, seguida por el 27% que considera que la informacidn oficial no es precisa.

Discusion

Después de haber analizado el estado de la comunicacién interna del GIR a través de una
auditoria de comunicacién y de la entrevista mantenida con la directora de comunicacién, se
observa que a nivel de identidad, herramientas e informacién existen debilidades. Por ello, cabe
mencionar cudles pueden ser las oportunidades de mejora relacionadas con cada problemay
cudl puede ser una estrategia Util para poner en practica desde la comunicacion organizacional.
Es necesario considerar la realizacion de auditorias de comunicacién de manera periddica para
conocer el avance que ha tenido la institucidn en torno a sus problemas y evaluar estrategias
gue se puedan adecuar constantemente para prevenir crisis comunicacionales, ademas de
mantener un excelente nivel comunicacional interno para que este pueda reflejarse en la

comunicacion externa que sera dirigida directamente a la poblacién ecuatoriana.



El GIR, al ser un Grupo de la Policia Nacional que se enfoca en la solucién de conflictos serios
y graves como la intervencion y el rescate de personas, requiere de elementos importantes al
momento de aplicar estrategias, es necesario utilizar un icono emocional que pueda mover a los
miembros y asi cumplir los objetivos de cada campafia, para la realizacion de todas las campaiias
de comunicacidn interna se debe fijar un tema de campafia que en este caso sera: Nuestros
superhéroes ecuatorianos. Los superhéroes se relacionan con todos los valores positivos dentro
de la sociedad, en este caso los superhéroes GIR inciden de manera positiva en la comunidad
ecuatoriana. Se recomienda como estrategia hacer una fase de expectativa y lanzamiento
general de las campafias para que el publico interno comprenda los cambios que estan por darse
tomando en cuenta que el GIR no ha realizado campafias previas. En esta fase de lanzamiento
se puede tomar como recurso al personaje que se creara en base a los valores y cultura
organizacional de Grupo, el personaje se llamard super GIR y sera un superhéroe que guarde las
caracteristicas fisicas como uniforme y boina del Grupo. Este personaje se utilizard en adelante
como icono de inicio y de la fase expectativa en conjunto con frases como: “Cosas grandes estan

por suceder, espéralo” que anticipen al publico interno sobre los cambios que tendra el Grupo.

A partir de los resultados de la encuesta aplicada se puede notar que: a nivel de identidad,
existe falta de conocimiento en cuanto a los valores corporativos del Grupo, siendo una
deficiencia en el proceso de comunicacién interna. En cuanto a los valores empresariales GIR,
existen 8 valores: valor, disciplina, lealtad, solidaridad, credibilidad, honor, integridad,
responsabilidad. Se puede observar que una gran cantidad de miembros del GIR no conocen los
valores correctos. Oportunidad de mejora: De 8 valores que posee el GIR, solo 3 son reconocidos
por el publico interno. Para contrarrestar estos resultados, se puede realizar una campafia de
valores corporativos con 3 fases: expectativa, informativa y recordacion. En la fase expectativa,
se pueden lanzar a los personajes creados para cada valor con su valor correspondiente y la
frase: éY tu superhéroe con qué valor te identificas? Para causar interés y duda en los
colaboradores. Para la fase informativa que debe realizarse al menos dos semanas después del
lanzamiento de la fase expectativa, una de las estrategias que se puede aplicar es interiorizar los
valores del GIR a través de elementos complementarios, relacionar cada valor con uno de Los
departamentos operativos del GIR: Buceo, alta montaiia, antiexplosivos, K9 departamento
canino, francotiradores, Rescate, Intervencién y el drea administrativa. se puede trabajar en un
valor semanal empezando cada lunes en la formacidn oficial y para poder causar un impacto
para que los miembros recuerden el valor de la semana se puede asignar a un colaborador como
el representante del valor semanal, esta persona debera ser elegida de acuerdo con sus méritos

y su perfil para que asi el resto del publico interno pueda sentir pertenencia con ese valor; para



poder reconocer al valor de la semana, el asignado llevard un pin con el valor y el personaje.
Finalmente, es importante tener una fase de recordacién cuando hayan pasado 8 semanas de 1
valor semanal; en la fase de recordacion se armara de forma grupal un rompecabezas con todos
los valores y su personaje correspondiente en la prevencién del GIR que es el lugar mas
concurrido, el rompecabezas servirda como representacion de todos los valores al armarlo y
posteriormente cada vez que recurran ese lugar y puedan visualizar su trabajo en la pared. De
esta forma, el publico interno se sienta realmente identificado con los valores del grupo y los

pongan en practica haciendo mas facil su recordacién.

Otro de los problemas visibles a nivel de identidad, es el desconocimiento de los colores
institucionales causando confusidn dentro del mismo. Una de las preocupaciones por parte de
la direccién de comunicacién, es que el Grupo no tenia claro el manual de marca de la institucién
por ende no se alineaba al resto de la Policia Nacional en temas de disefio; parte importante del
manual de identidad visual son los colores corporativos. En |la auditoria de comunicacion se pudo
observar que: El 18% de los encuestados relacionan el color rojo con la organizacién ademas del
3% con el color blanco y el 1% el color celeste. Los colores corporativos son: el negro, amarillo y
recientemente el gris por el uniforme de los policias que pertenecen al GIR. Por otro lado, el 32%
sefiald los colores incorrectos. Es necesario reforzar los colores corporativos de la organizacion.
Existe un 22% de porcentaje de mejora en el publico interno, es recomendable relacionar los
colores corporativos con la creacidn el personaje: Super GIR con el cudl el publico interno pueda
identificarse y ademas conocer el significado de los colores que lleva la institucidon, el amarillo
representa la riqueza de los valores éticos y morales de los hombres del GIR; el rojo es en honor
a la sangre derramada por los miembros en beneficio de la sociedad ecuatoriana; finalmente el
color negro, representa el sigilo de las operaciones nocturnas, y que el hombre del GIR se
prepara en el dia, se mueve en la noche y asalta en la penumbra. El realizar una historia sobre
los colores de la institucidén y su importancia hara que los miembros entiendan a la institucién y
reconozcan los colores de manera efectiva. Ademas, es importante emitir el manual de marca
de bolsillo a los servidores del Grupo como fase de recordacién para que puedan analizarlo e
incluso realizar una evaluacién constante sobre cuan interiorizada estd la informacién respecto

a este aspecto.

Una de las falencias que se pudo observar a nivel de identidad, es en torno al conocimiento
del simbolo de la organizacidn. Este es un problema importante dentro del Grupo ya que segun
la directora de comunicacion crea conflicto entre otros Grupos policiales debido a la distorsidn
de este y porque los miembros suelen agregar elementos no correspondientes para que resalte:

El 46% de los encuestados escogieron el simbolo incorrecto. El 33% del area administrativa no



conoce el simbolo del GIR y el 49% del area operativa también desconoce del simbolo de su
organizacion. Es por esa razon que se debe reforzar y mostrar el correcto simbolo del GIR a todos

sus servidores.

La oportunidad de mejora en este caso es que: El 46% de personal no conoce el simbolo GIR.
Por ello una Estrategia posible es comunicar de manera grafica y palpable a través de material
ludico, es importante que los miembros del publico interno conozcan que significa el simbolo y
cada parte que forma parte de este para que entiendan la importancia de este y asi posicionar
e interiorizar el logo oficial del GIR en el personal. Como fase de expectativa para esta campafia
se pueden colocar afiches en el Grupo con las leyendas: Todos los superhéroes tienen un
simbolo, ¢ Conoces el tuyo?; ¢ Qué seria de Superman sin su capa?, ¢Qué seria el capitdn américa
sin su escudo? Para asi generar interés en el simbolo y lo que representa el mismo en los
superhéroes. Para reforzar el simbolo en la organizacion, es necesario realizar una campafia
informativa que incluya un manual del colaborador con las reglas del Grupo y ademas, la historia

del logo del Grupo.

El simbolo del GIR consta de distintos elementos de importancia en la historia del Grupo; La
bandera policial que simboliza la mistica entrega y sacrifico de los hombre GIR hacia la institucion
policial; la espada simboliza el honor, justicia, esencia de los hombres del GIR levantada hacia el
firmamento demostrando asi que un hombre del GIR nunca declina su lucha ante las fuerzas del
mal; el escudo del GIR es triangular de color amarillo por la riqueza de los valores éticos y
morales de los hombres del GIR; el rayo rojo representa la rapidez del hombre GIR en las
operaciones, es de color rojo en honor ala sangre derramada por los miembros en beneficio de
la sociedad ecuatoriana; finalmente las siglas GIR de color negro, representan el sigilo de las
operaciones nocturnas, y que el hombre del GIR se prepara en el dia, se mueve en la noche y
asalta en la penumbra. Los elementos del simbolo del Grupo tienen un gran valor emocional e
histérico que pueden servir de base y de impulso para que los colaboradores del GIR tengan mas
en cuenta el simbolo que les identifica y se sientan orgullosos del mismo. Otra de las estrategias
que se pueden utilizar, es realizar material de recordacién que puedan usar todos los dias
constantemente para que puedan observar constantemente el simbolo; por ejemplo, accesorios
para el celular que es un aparato que con el que cuentan todos los servidores del GIR y se puede

aplicar el simbolo en: popsockets, estuches y micas.

En cuanto a la auditoria de las herramientas de comunicacién: En el GIR las herramientas
WhatsApp y chat operativo han sido calificadas con un promedio superior al 3; Por otra parte,

cartelera, revista y Quipux, tienen un promedio de calificacidén bajo 3. Las herramientas deberian



reforzarse ya que son el canal de comunicacién entre el publico interno. Debido a que WhatsApp
es la herramienta mejor calificada se debe reforzar a la misma para que tenga una eficiencia del
100% y la comunicacién pueda ser suficiente. Una de las estrategias importantes a tomar en
cuenta es mantener el orden dentro de los grupos oficiales de WhatsApp, esto es imprescindible
para lograr una comunicacion efectiva. Ademas, la informacidn que se transmite por este canal
debera ser clara y oficial para no causar desinformacidn; por ello como estrategia se recomienda
crear chats grupales oficiales que puedan estar distribuidos por unidades o areas, ademas se
debe gestionar un reglamento oficial de comunicacion en los grupos el cudl debe estar bien
definido y aquellos que incumplan con las reglas de este, deberan tener una penalidad para que
asi la informacién pueda mantenerse oficial, el primer paso para una comunicacién externa

efectiva es contar con comunicacion interna clara y definida.

Finalmente, en torno a las herramientas de comunicacién y la informacién empresarial, al
momento de pedir al publico seleccionen la posicidon que mejor califique a la informacién
oficial emitida por el GIR: la palabra mas calificada con la palabra si; es fiable con el 87%,
seguida por actualizada con el 82% y oportuna con 77%. Sin embargo, el 62% considera que la
informacién no es suficiente, seguida por el 27% que considera que la informacién oficial no es
precisa. Para que el publico interno pueda conocer la informacién del grupo de manera oficial
y suficiente, se recomienda la creacion de un canal digital en el cual se pueda subir
memorandums, comunicados, etc. Sin informacion no relevante o falsa ya que esto puede
causar serios problemas. Ademds, a través de este canal, los colaboradores podrian sugerir

temas a tatar mensualmente.

Para poner en marcha esta campanfa, en la que se buscara como objetivo mantener
informado al publico interno; se puede realizar una fase expectativa que incluya una sefial: La
girsefial que sea reconocida por el publico interno como un simbolo de la comunicacién e
informacién con la que contaran los colaboradores. Posteriormente se puede realizar una
campafia informativa en la cual Se convocard a todos los colaboradores a través de la sirena, se
realizara la reunion el martes que es el dia con mayor aforo en el Grupo; el 29% del publico
interno prefiere comunicarse a través de reuniones. Por ende, es importante crear espacios
para que se den las mismas. Se utilizara la técnica 5:5, grupos de 5 personas que en cinco
minutos debera desarrollar una idea en un post it respondiendo la pregunta ¢Qué te gustaria
leer en el siguiente boletin de prensa? acerca de lo que les gustaria leer en el siguiente boletin

de prensa mensual. Como fase de recordacion,



Las ideas mas importantes que se den a partir de la GIR reunidn serdn escritas en el siguiente
boletin de prensa mensual. Se entregard un bloque de post its y un esfero a cada integrante
del equipo que haya ganado a la mejor idea con la leyenda: “Tu, héroe, mantente en constante
comunicacion y no te olvides de escribir tus ideas” De esta manera, el personal siempre tendra

a la mano las herramientas necesarias.

Conclusiones

A partir de los aportes tedricos se determina la importancia de la comunicacién interna y la
relevancia que tiene realizar una auditoria de comunicacion para conocer el estado de
organizacional de una empresa y trabajar en un plan de comunicacién a partir de los problemas
gue se detecten. Luego de varios procesos de analisis se detecta que existen debilidades tanto
a nivel de identidad como de herramientas de comunicacidon en el Grupo, a partir de las
debilidades detectadas se generan oportunidades de intervencién y mejora en este las cuales

han sido presentadas como campafias comunicacionales y posibles estrategias a aplicar.

Se establece un estudio metodoldgico cuantitativo a través de 21 preguntas que evalulen la
comunicacién interna del Grupo, ademads de un analisis cualitativo a través de una entrevista a
la directora de comunicacién del GIR para realizar un prediagndstico y corroborar la informacién
recolectada tanto en la encuesta como en la entrevista; conociendo asi el estado y principales
problemas en la comunicacidn interna del Grupo de Intervencion y Rescate Quito. A nivel de
identidad existen graves falencias y confusién en la misién, los colores corporativos y sobre todo
el simbolo de la organizacidn. La auditoria de comunicacion es el elemento base para medir la
comunicacién de una organizacidn siendo un método de evaluacién que empuja al correcto

avance de la institucion.

Se establece la efectividad de las herramientas que utiliza el GIR para comunicarse con su
publico interno, teniendo como resultado que se debe enfatizar los esfuerzos de la direccidon
de comunicacion en reforzar y normar los grupos de WhatsApp para que tengan orden y
propicien la comunicacion suficiente y efectiva; ademds es importante generar espacios de
comunidad en los cuales los miembros puedan reunirse y expresar sus ideas. Un canal de
comunicacion que se puede implementar es un buzén de sugerencias en linea a través del cual
los miembros puedan expresarse con libertad.

Se desarrollan posibles estrategias de comunicacidn interna relacionadas con el perfil de los
servidores de la organizacion que se pueden aplicar a partir de cada problema detectado dirigido
especificamente para el publico interno del GIR y asi mejorar los procesos comunicacionales

para el Grupo de Intervencién y Rescate Quito. El Grupo de Intervencidn y rescate es una



institucion que permite propiciar el desarrollo comunicacional interno en sus campanias a iconos
emocionales que generen empatia y cercania con el publico. A través de las campafas
(estrategias) propuestas, se busca enmarcar un simil entre el publico interno y los superhéroes
con sus respectivos valores. Por otra parte, las futuras campafias que se lleven a cabo deben
considerar fases para poder interiorizar en los servidores los objetivos que cada campafia tenga;

se recomienda al menos tener una fase expectativa y una de recordacion.
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