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Introduccion



Introduccion

Desde el nacimiento, el hombre ha tenido siempre la necesidad de conocer e
interpretar el mundo. Con la apariciéon de la humanidad, la comunicacion siempre ha
existido para satisfacer sus necesidades. La comunicacion es un elemento fundamental
en la cotidianidad de cada individuo, es uno de los procesos mas complejos que lleva
acabo el ser humano. También es una capacidad de manifestar nuestro pensamiento,

ideas y mensajes.

Ante todo, explicamos que es la comunicacion (interna, externa) y la empresa
y su imagen. La comunicacién es un medio que nosotros los seres humanos usamos
para transmitir idea o interpretar un mensaje. La comunicacidn interna es aquella
comunicacion realizada u ocurrida en el interior de una organizacidn, institucion o una
empresa, es dirigida a los miembros de la empresa. En cuanto a la comunicacion
externa, pues es aquella comunicaciéon dirigida a los publicos exteriores de una
organizacion. Por otro lado, la empresa es una unidad productiva y dedicaba a

alcanzar un proyecto econdomico.

Nuestro tema titulado:“El impacto de la comunicacion interna y externa en la
empresa (Caso de: Sonelgaz — Ciudad de Biskra)”forma parte de la opcion de nuestro
master “Lengua y comunicacion”. También el deseo y la curiosidad de descubrir la
forma en que la empresa lleva acabo la comunicacion interna y externa, mostrando la
importancia de la comunicacion en la vida organizacional y de mejorar la imagen
corporativa de la empresa. También queremos mostrar el papel de la comunicacién

interna y externa, y su impacto en la imagen de la empresa.

Si la comunicacion interna y externa son necesarias para la empresa,;Como
afecta la comunicacion la comunicacion interna y externa en los empleados y en los
clientes? Y;Como la comunicacion empresarial ayuda para crear la imagen

corporativa de una empresa?

Para responder a esta problematica, hemos elaborado dos cuestionarios
dirigidos a un grupo de trabajadores y otro a los clientes para descubrir el efecto de la
comunicacion en la empresa y en el cliente, y la importancia de la imagen corporativa

para la empresa.



Para realizar este trabajo, nos hemos basado sobre diferentes fuentes en papel
y digitales tal como: libro de “Gestiondu personnel” de LakhdarSekiou, libro de
“Communicator” de Marie-HéléneWestphalen y Thierry Libaret, el “Manual de
Comunicacioén” de Carlos Ongallo, “La communication interne” de Nicole d’Almeida
et Thierry libaret, “La communication externe” de Marie-HéléneWestphalen y Thierry

Libaret entre otros.

En cuanto a la estructura de nuestro trabajo, pues se efectia de la manera
siguiente: en el primer capitulo presentamos la comunicacioén interna y externa
(formas, elementos y medios) de esta ultima que afectan el desarrollo afectivo y
cognitivo del sujeto. El segundo capitulo se centra en la empresa, sus tipos, la
naturaleza de su trabajo y los objetivos, también en la imagen corporativa de empresa.
Por ultimo, el tercer capitulo representa la parte practica de nuestra investigacion y
consiste en la elaboracion de dos cuestionarios, uno a los empleados y el otro con los

clientes.

A la hora de elegir el tema a tratar en este trabajo de fin de carrera, nos hemos
enfrentado un gran obstaculo que es el propagacion del pandemia virus covid 19. A
causa del coronavirus, hemos enfrentado con muchos problemas tales como: la falta
de referencias porque hemos quedado muy lejos a la biblioteca, no hemos obtenido la
oportunidad de realizar nuestros cuestionarios en la empresa, también la falta de la
realizacion  algunas reuniones con nuestro tutor, hemos entrado en una crisis
psicologica a causa de esta enfermedad peligrosa que ha obstaculizado la realizacion

de nuestro trabajo.



Capitulo I: la

Comunicacion
interna y externa



Introduccion

La historia de la comunicacion se remonta a los origines de la humanidad, la
necesidad del hombre lo ha empujado a dibujar en las paredes, utilizar sonidos y
signos para transmitir sus mensajes y comunicar con sus semejantes. Con la evolucion
y la supervivencia de la humanidad, la comunicaciéon ha desarrollado a través del
hombre que ha evolucionado lenguajes, lenguas, habilidades y métodos para llegar a

su objetivo.

1. Definicion de la comunicacion

Segun la Real Academia Espafiola, la comunicacién es accion y efecto de
comunicar o comunicarse’. La palabra comunicacién proviene  del
latin(communicare,communicationis),que, a su vez, deriva del verbo
latin,communicare, que significa compartir, intercambiar algo, poner en comun.
Etimoldgicamente, el significado de fondo de la palabra comunicacion es la idea de
poner nuestras ideas y pensamientos en comun con los de otra persona, pues lo comtn
es aquello que se comparte®. La comunicacién es un acto de viceversa, significa que el
hablante quiere llegar a un objetivo especifico, como lo comenta aqui LAKHDAR
SEKIOU: “la communication est un comportment verbal ou symbolique par lequel un

»3 Podemos

émetteur veut atteindre un résultat, exercer un effet sur le récepteur
definirla como un hecho individuo con otro contacto que le permite compartir una
informacion. Se denomina como una caracteristica compartida de todos los seres
humanos, es el vehiculo fundamental de las relaciones profesionales. Clevenger y
Mathews (1971) (11) explican el proceso de la comunicacién humana, como “la

transmision de sefiales y la creacion de significados.”*es decir, la comunicacion es

compartir signos, codigos y sefiales con el fin de transmision una idea.

2. Los elementos del proceso de la comunicacion

'La real academia espaiola (Actualizacion 2019). Version electronica.en:
https://dle.rae.es/comunicaci%C3%B3nConsultado el 13/12/2019.

"Diccionario  de  dudas  (Actualizacion ~ 2019).  Version  electronica.  Disponibleen:
https://www.diccionariodedudas.com/etimologia-de-comunicacion/Consultado el 13/12/2019.
3Lakhdar, Sekiou, Gestion du personnel, Edition ISBN, 1986, P356. La traduccion: la comunicacion es
un comportamiento verbal o simbdlico por el cual un emisor quiere lograr un resultado, para ejercer
un efecto en el receptor.

*Nisla Guardia de Viggiano,Lenguaje y comunicacion, 1°ed, Ed ISBN, 2009, version electronica.
Disponible en:

https://ceccsica.info/sites/default/files/content/Volumen 25.pdfConsultadoel 13/12/2019.




Cualquier proceso de comunicacion oral o escrito tieneuna serie de elementos

indispensables, lo podemos calcificar:

a.

C.

.

Emisor: es la persona que transmite el mensaje, es el que envia la
informacion a su interlocutor, también es quien inicia el proceso de la
comunicacion.

Receptor: es aquella persona que recibe el mensaje, es el destinatario de
la informacion.

Mensaje: es la idea o la informacioén que transmite el emisor al receptor,
es decir es el contenido de la comunicacion.

Canal: es el medio de la comunicacion a través del cual se transmite el
mensaje o la informacion puede ser ordenador, teléfono y aire.

Cédigo: es un conjunto de signos, sefiales, normas y simbolos usados
para la composicion del mensaje.

Contexto: es la situacion donde se produce el proceso de la

comunicacion.

3. Las barreras de la comunicacion

Son aquellas dificultades y obstaculos que surjan en un acto comunicativo que

afectan negativamente la posibilidad de transmitir el mensaje. Existen varios tipos de

barreras de comunicacidn entre tanto citamos:

3.1. Barreras semanticas: tiene relacion con el significado de la palabra, es decir

el receptor no interpreta bien el mensaje transmitido por el emisor. Por

ejemplo, un espafiol habla con un chino en espafiol, aqui es una barrera de

comunicativa.

3.2. Barreras psicologicas: tiene relacion con las emociones o la situacion

sicologica del emisor o receptor de la informacion, significa el rechazo del

mensaje, por ejemplo, el miedo, la alegria, estrés.

3.3. Barreras fisiolégicas: surge cuando uno de los hablantes u oyentes presenta

defectos orgénicos en la vista, la audiencia o en el habla. Por ejemplo, un

surdo mudo no puede transmitir el mensaje a un hablante.

3.4. Barreras fisicas: esta barrera se presenta cuando los medios utilizados para

transmitir el mensaje no funcionan bien por ejemplo la red, el ruido, la

distancia.



3.5. Barreras administrativas: forman parte de una sociedad, empresa o
institucion es decir que forman parte de la estructura organizacional por
ejemplo amenaza ytemor, comunicacion impersonal y falta de panificacion.

4. Comunicacion interna

4.1. Definicion

Este tipo de comunicacion se desarrolla y circula en el interior de algo, puede ser
una empresa, sector, equipo de trabajo, etc. La comunicacidon interna es la
comunicacion dirigida al trabajador o empleado de la empresa. Surge con la necesidad
de las empresas de motivar al equipo de trabajo con el objetivo de mejorar las
relaciones laborales. La comunicacién tiene el objetivo de informar los empleados
sobre lo que ocurre en la organizacion, construir un contacto con la direccion y los
asalariados. La définie Marie-HeleneWestphalen y  Thierry Libaert: « la
communication interne englobe [’ensemble des actes de communication qui se
produisent a lintérieur d’une entreprise » > Es decir, la comunicacion interna es un
conjunto de hechos que se realiza dentro de la organizacién. Lo comenta Jests Garcia
Jiménez en su libro: “la comunicacion dentro de las empresas es un pilar
fundamental™®, es decir, que la empresa no realiza sus objetivos y sus actividades sin
comunicar en el interior de ella, significa la comunicacioén interna es una herramienta
importantisima para las organizaciones. Esta comunicacion mejora el funcionamiento
de La empresa y ayuda a alcanzar sus metas. Por otro lado, la comunicacion interna es
el hilo conductor para crear una relacion entre el empleado y la organizacion, es decir,
este tipo de comunicacion encarga a incrementar la cultura de confianza entre la
direccion y los trabajadores. Surgi6 con las nuevas necesidades de las empresas para

motivar el equipo del trabajo por un buen resultado.

4.2. Las formas de la comunicacion interna
En este apartado del trabajo, se puede hablar de tres tipos de la comunicacion
interna que encontramos en una organizacion y son las siguientes: comunicacion

ascendente, comunicacion descendente, comunicacion horizontal.

*Marie-HéléneWestphalen y Thierry libaret, Communictor (toute la communication d’entreprise), Sed
ISBN, Dunod, 2009, P175. La traduccién: la comunicacion interna abarca los actos de comunicacion
que ocurren dentro de la empresa.

®Jestus Gracia Jiménez, Tesina de master dirigida por Coral Bermidez Rus, Version electronica,
Consultado en: https://repositorio.comillas.edu/jspui/bitstream/11531/7425/4/TFM000339.pdf

6 el 14/12/2019.




4.2.1. Comunicacion ascendente

Va de abajo hacia arriba, aquellos mensajes que fluyen Ilos
subordinados(empleado, obrero, técnico...) hasta los administradores o a otros que
ocupan puestos mas altos dentro de la empresa, como lo comenta aqui Carlos
Ongallo: “la comunicacion ascendente se lleva a cabo cuando un individuo de la
organizacion transmite informacion, ideas, sugerencias y quejas hacia otra persona
encuadrada en un nivel superior de la jerarquica™ Con el objetivo de tener un contacto
estrecho con los niveles inferiores, en este caso, el empelado el que establece una
comunicacion con su director para hacerle llegar sugerencias, informaciones,
peticiones y quejas. La importancia de la comunicacion ascendente consiste en
proveer la retroalimentacion (Feedback)® dentro la de la organizacion, facilitando un
clima laboral adecuado. Este tipo de comunicacion tiene varios medios entre tanto
citamos: los correos electronicos, los buzones de sugerencias y las reuniones de grupo

de trabajo.

4.2.2. Comunicacion descendente
Lo define Carlos Ongallo: “se puede definir la comunicacion descendente como la
informacion originada en algiin punto de la organizacion, que se vierte hacia abajo en

la estructura jerarquica, con el fin de informar o influir™

. Va de arriba hacia abajo, es
el contrario de la comunicacion ascendente, son aquellos mensajes que fluyen la
gerencia a los empleados (de gerente a subgerente, de jefe de unidad a jefe de seccion,
etc.). La organizacion informa desde los niveles superiores a los niveles inferiores de
todas las actividades que se ocurren dentro cada departamento, su proposito consiste
en difundir los mensajes seglin el nivel jerarquico, con el fin de adquirir la marcha de
la empresa en todos sus aspectos. El mensaje viene de forma de Oordenes,
instrucciones, normativas, etc. Esta comunicacion tiene una importancia primordial,

por ejemplo, aumenta el uso de programas especificos en el sitio de trabajo, también,

la gerencia puede diferenciar entre las fortalezas y debilidades de cada miembro del

7 Carlos Ongallo, Manual de comunicacion (guia para gestionar el conocimiento, la informacién y las
relaciones humanas en empresa y organizacion) Version electronica.  Disponibleen
:https://www.academia.edu/25686623/EBOOK _Carlos_Ongallo_Manual de comunicacion_2ed.Cons
ultado el12/05/2020

¥Feedback: segln la real academia espafiola es de retro- y alimentacion, calco inglés, es un retorno de
parte de la energia o de la informacion de salida de un circuit o un sistema a su entrada.

? Carlos Ongallo, Manual de comunicacion (guia para gestionar el conocimiento, la informacion y las
relaciones humanas en empresa y organizacion).Version electronica. Disponible en:
https://www.academia.edu/25686623/EBOOK Carlos_Ongallo Manual de_comunicacion_2ed.Consu
Itadoel12/05/2020




equipo de la empresa. Sin olvidar los medios de la comunicacion descendente que son
las siguientes: conversacion cara a cara, conferencias, discursos, noticias digitales y

avisos.

4.2.3. Comunicacion horizontal

Segun Carlos Ongallo: “Este tipo de canales se emplea cuando los miembros de
un mismo nivel dentro de la jerarquica del mando se comunican entre si”'’Se llama
también la comunicacion lateral, va en el mismo jerarquico, son aquellos mensajes
que se realizan entre personas con el mismo nivel en la organizacién, por ejemplo,
una comunicacion entre directores de diferentes departamentos, también entre
empleados la misma organizacion o no. Este tipo de comunicacion tiene un objetivo
de acelerar los procesos de la gestion, aumentar la cohesion interna en la empresa y
facilitar los intercambios interdepartamentales. La comunicacion horizontal tiene una
gran importancia en la organizacién, sus medios son: reuniones de trabajo entre

departamentos, elaboracion de informes, comunicados varios: notas, recordatorios.

4.3. Los medios de la comunicacion interna
Se puede clasificar los medios de la comunicacion interna en unos orales y

otros escritos.

4.3.1. Los medios orales
La oralidad es el medio més antiguo y eficaz en la comunicacion. Segun Nicole
d’Almeida et Thiery libaert : « /’oral est [’outil de communication interne le plus
ancien. Il connait actuellement un profond renouvellement qui le fait apparaitre

»l11

comme le plus efficace des moyens” ".La comunicacion oral es un método antiguo en

las empresas, mas rapida, espontanea, hay muchos medios orales entre tanto citamos:

» Entrevista individual: es un encuentro entre el empleado y el manager, es
una entrevista cara a cara durada entre 45 minutos hasta una hora y media.
Con el objetivo de evaluar las competencias del colaborador, determinar los
nuevos objetivos. Es una oportunidad al empleado para discutir con su jefe

jerarquico.

1% Carlos ongallo, Manual de comunicacion (guia para gestionar el conocimiento, la informacioén y las
relaciones humanas en empresa y organizacion).Version electrénica, disponible en:
https://www.academia.edu/25686623/EBOOK _Carlos_Ongallo_Manual de comunicacion_2ed.Consu
Itado el 12/05/2020

"Nicole d’Almeida et Thierry Libaret, la communication interne de 1’entreprise, 4™ed Dunod, Paris,
2002, P62. La traduccion: la comunicacion oral es la herramienta de comunicacion interna mas antigua,
actualmente esta experimentando una profunda renovacion que la convierte en el medio mas eficaz.

7



» Reunion: es un encuentro de conjunto de personas (maximo de 20 personas),
puede ser entre los trabajadores y el director o entre directores de deferentes
departamentos. Durado entre dos horas hasta 3 horas, con el objetivo de
intercambiar informaciones técnicas, conocer las actividades de cada miembro
de la empresa.

> Jornadas de puertas abiertas: es un evento para presentar las actividades de
la empresa, motivar el equipo del trabajo. Las empresas que utilizan este
método buscan la flexibilidad de las relaciones entre colaboradores y la
direccion. Segun el diccionario de recursos humanos: “la politica de puertas
abiertas es unaprdctica de comunicacion ascendente usada para obtener
informacién directa del personal de cualquier nivel jerdrquico™"”.

» La conferencia: es un evento profesional para presentar un tema especifico

por un gerente o jefe de departamento.

4.3.2. Los medios escritos Almeida
es un método antiguo, es la forma mas utilizada en las organizaciones. Ayuda a
reducir malentendidos, a su vez es mas lento y no transmiten como la conversacion
cara a cara, como lo confirme Nicole d’ et Thierry libaert: «les moyens écrits
constituent tout a la fois un des ¢léments centraux des difficultés de la communication
interne et en méme temps un des facteurs de sa réussite »".

> El diario de la empresa: es un medio de comunicacién impreso, para
informar los trabajadores de las novedades de la organizacion.

» El nomina: es una herramienta de comunicacion escrita administrativa,
documento de naturaleza contable, contiene informaciones sobre el empleado.
Permite realizar el pago de manera legal y organizada a los trabajadores.

> El informe de la reunién: es un documento profesional, un resumen de
intercambios de discusiones, eventos, trabajos y actos realizado durante la
reunion por el secretario general del equipo del trabajo. Lo comenta M.Audry

y J.Roumagnac “le compte rendu est donc essentiellement le récit, [’éxposé

12 Diccionario de recursos humanos técnicas organizacionales y teorias administrativas, 1* ed, Cordoba:
Brujas, 2015, Version electronica, Disponible en: https://www.pdfdrive.com/diccionario-de-recursos-
humanos-t%C3%A9cnicas-organizacionales-y-teor%C3%ADas-administrativas-
¢176382312.htmlConsultado el 20/06/2020.

BNicole d’Almeida et Thierry libaret, la communication interne de ’entreprise, 4™™ed Dunod, Paris,
2002, P31. La traduccion: los medios escritos son a la vez uno de los elementos centrales de las
dificultades de la comunicacion interna y uno de los factores de su éxito.
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plus ou moins détaillé ou circonstancié de faits, de travaux, de discussions...,

. . 14
auxquels le narrateur a assisté, activement ou non”"".

4.4. Los objetivos de la comunicacion interna
En una organizacion persigue tres objetivos informar, formar y motivar.

e Informar: la organizacion debe mostrar e informar los empelados
sobre los aspectos, la vida dentro de la empresa y sus valores, tienen
que estar al corriente de lo que sucede dentro la empresa.

¢ Formar: mantener y desarrollar las competencias de los trabajadores
y favorecer la adaptacion de los nuevos empleados.

e Motivar: para aumentar la productividad, el empleado necesita estar
motivado, hay que conseguir que el empleado sea el protagonista de la

organizacion.

También hay objetivos generales de la comunicacion interna entre tanto

citamos:

Favorecer el didlogo.

Escuchar los colaboradores.

Fomentar la confianza entre todos los miembros de la organizacion.
Crear la cultura empresarial.

Cuidar la imagen de la empresa.

Animar la vida organizacional.

SR N N N N N

Promover las actividades sociales, culturales y deporte dentro de la

institucion.

(\

Mejorar el intercambio de informacidn entre areas.

4.5. La importancia y el rol de la comunicacion interna:
La comunicacién interna desempefia unpapel esencial en la dindmica de la
organizacion, también en la difusion de la cultura de la empresa. Esta comunicacion
permite de compartir los valores y objetivos comunes, fortalecer la cohesion del

equipo del trabajo, implicar todos los colaboradores para desarrollar la calidad del

14M.Audry et J.Roumagnac, Précis de Rédaction de Rapports, Comptes Rendus (Proces-verbaux, Notes
et Instructions, les éditons Foucher, 1969, Paris, P33. La traduccion: el informe es, pues, esencialmente
la narracion, la presentacion mas o menos detallada o detallada de los hechos, obras, discusiones..., a
las que el narrador ha asistido, activamente o no



servicio al cliente. La comunicacién interna es fundamental para la correcta
coordinacion institucional, sobre todo en las grandes empresas. Por fin, mediante la

comunicacion interna el ambito laboral sea efectivo.

5 La comunicacion externa

5.1.Definicion

La comunicacion externa son las comunicaciones destinadas al pubico exterior
de una empresa, también podemos definirla como una herramienta para transmitir
informaciones a los consumadores. La comunicacion externa sirve para mantener o
mejorar la relacion con los diferentes publicos exteriores (los consumidores, los
proveedores, los socios...) Marie-HéléneWestphane, Thierrylibaret define :”la
communication externe est une technique que permet de créer, modifier, améliorer et
valoriserl’image du produit et de [’entreprise en générale a moyen et
longterme »*°,Significa que la comunicacién externa es un método para informar el
publico exterior de crear o mantener la imagen del producto y de la empresa.
Entonces, la comunicacion externa es el vinculo entre el exterior de la empresa y ella
misma, es decir es la herramienta que trae la informacién alrededor de la
organizacion.la comunicacién externa es la transmision y recepcion de imagenes,
pautas y datos referidas a la empresa. Segiin Bratoli (1992) “la comunicacion externa
se enfoca en notoriedad, en una relacion unilateral desde la empresa hacia los
medios, en donde la organizacion comunica a la sociedad sus servicios con el fin de
mejorar la imagen de una marca en el intelecto de los clientes.»'® Es decir, la
comunicacion externa se encarga a mantener la reputacion de la empresa. Esta
comunicacion tiene como objetivo informar la opcidon publica dese la empresa.la
comunicacion externas el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia sus diferentes publicos exteriores. Para Lopéz (2006) citado en Rixio Gerardo,
establece que “la comunicacion externa surge de la necesidad de la misma

organizacion de interrelacionarse con otros publicos externos, sin la cual su funcion

!> Marie HéléneWestphalen —Thierry Libaret, La communication externe de ['entreprise, 2™ ed, P13.
La traduccidon: la comunicaciéon externa es una técnica que permite crear, modificar, mejorar y
potenciar la imagen del producto de la marca y de la empresa, generalmente a medio y largo plazo.

16 Lopez Gutiérrez Sara autora y Aguirre Jiménez Silvia coautora, Estrategias de comunicacion externa
para el fortalecimiento de la imagen de la compaiiia,
https://ecotec.edu.ec/content/uploads/mcientificas2018/3marketing-comunicacion/015.pdf
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. 4 »l : . 4
productiva no podria desarrollarse.”"’. Es decir, la comunicacién externa nace para

alcanzar la productividad de la empresa.

5.2. Las formas de la comunicacion externa

Annie Bartoli distingue tres formas de comunicacion externa:

La comunicacion externa operativa: es aquella que se realiza para el
desarrollo diario de las actividades de la empresa, se efectua con todas
las comunicaciones publicas externas de la empresa: clientes,
proveedores, competidores, administraciones publicas, etc.

La comunicacion externa estratégica: su finalidad es conocer los
posibles datos de la competencia, la evolucion de las variables
economicas, asi como los cambios en legislacion laboral.

La comunicacion externa notoriedad: su finalidad es mostrar y
mejorar la imagen de la empresa y el producto. Las formas serian
mediante: publicidad, marketing, promocién, donaciones y otras

actividades que muestran una buena reputacion de la empresa.

5.3.Los medios de la comunicacion externa

Son muchos que ayudan las empresas de tener éxito en el mercado, también

permite de codificar la relacion entre la administraciéon y el publico, son los

siguientes:

La television forma parte de los medios de la comunicacion externa que permite

transmitir informaciones y mensajes, mejora también la imagen de la empresa. Por

otra parte, tenemos también la radio que es el fundador de la informacion, el internet

permite el mundo de recibir cualquier informacidon sobre un producto o una empresa.

Por otro lado, Sponsoring es una forma de apoyo para las empresas con fines

publicitarias. Por fin, tenemos el teléfono que permite crear un contacto con el cliente

y la empresa, también contribuye en la organizacion de citas y reuniones con el

publico.

5.4.Los objetivos de la comunicacion externa: el principal objetivo de la

comunicacion externa es dar una imagen buena sobre una empresa o

producto. Tenemos varios objetivos entre tanto citamos:

Mejorar el posicionamiento de la empresa.

YRixio Gerardo Potillo Rios, Importancia de la comunicacién y sus interfaces con los desafios
ambientales, Razon y palabra, Mayo, Julio 2012, N: 79.
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e Reforzar sus sefias de identidad: calidad, prestigio y flexibilidad.

e C(Coordinar de manera efectiva todas las herramientas de comunicacion
externa de la empresa.

e [Establecer un canal efectivo, directo y bidireccional con la sociedad
universitaria.

e Gestionar el dialogo con sus diferentes publicos exteriores.

5.5. La importancia y el rol de la comunicacién externa: la comunicacion
externa tiene un rol clave en la organizacion a través de ella los integrantes
de la empresa pueden intercambiar mensajes informaciones con el publico
externo. Esta comunicacion podria influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos externos. Este ultima, apoya la imagen y la
notoriedad de la organizacion, ofrece una imagen positiva basando sobre la
competencia, la experiencia y la innovacion. Esta comunicacién presenta los
mejores productos, servicios y marcas al publico para proteger y mantener la

buena imagen de la empresa.

Por fin, La comunicacion de la empresa ha evolucionado desde la necesidad
de comunicar dentro de la empresa. No olvidamos que las empresas es un grupo de
personas necesitan motivacion por un mejor resultado, por esta razéon la comunicacion
interna es muy importante en la vida empresarial porque contribuye en el éxito de la
empresa, cumple una serie de funciones fundamentales para la organizacion e implica
la interaccion entre los miembros de la empresa. Sin olvidar, la organizacion necesita
también la comunicacion externa para comunicar con el publico exterior, este ultima,

nace con el objetivo de mantener y promover la imagen y la notoriedad de la empresa.
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Capitulo II: La
empresay su
imagen



1. Introduccion

La empresa es una unidad productiva agrupada y dedicaba a desarrollar
una actividad econdémica con animo de lucro. En general una empresa es una
organizacion de personas que comparten unos objetivos con el fin de obtener
beneficios. La imagen de la empresa juega un rol primordial en las actividades
comerciales es el clave del éxito de una organizacion.es necesario saber que es

una empresa y cOmo mantener su imagen.

2. Definicion de la empresa

Segun la Real Academia Espafiola, la empresa es una unidad de
organizacion dedicaba a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de
servicios con fines lucrativos.'®Lodefine Gilles Bressy et Cristian Kokuyt:
“D’entreprise est un centre de decision économique autonome (une entité),
disposant de ressources humaines, matérielles et financieres qu’elle gere en vue
de produite des biens et des services destinés a la vente.”" Significa que la
empresa es un lugar donde un grupo de personas y materiales realizan algunas

actividades comerciales dedicaban a la venta.

También, podemos definirla como un conjunto de personas que colaboran
para alcanzar una meta comun. Es una unidad econdmica que combina los
diferentes factores productivos. Estatltima, es un conjunto de elementos
interrelacionados que persiguen un plan comun. Una empresa no es solo un grupo
de trabajadores, maquinas, dinero y materias primas, sino que es un grupo dirigido
y organizado por un empresario. Por otro lado, la empresa se considera un sistema
abierto porque intercambian informaciones y productos con su ambiente, significa
que la empresa es un lugar amplio para intercambiar servicios, productos
einformaciones. Se considera como uno de los pilares fundamentales de la

economia en la actualidad.

' La real academia espafiola (Actualizacién 2019). version electronica. Disponible en:
https://dle.rae.es/empresa?m=formConsultado el 05/08/2020.

1 Giles Bressy et Cristian Konkuyt, Economied’entreprise, 8¢me Edition 2006, Tesina de Master
dirigida por Mr larbiTamnine. La traduccidén: “es un centro autonomo de toma de decisiones
econdomicas (una entidad), con recursos humanos, materiales y financieros que gestiona para producir
bienes y servicios para la venta ”.Disponible en: https:/fr.slideshare.net/anasselhabtiidrissi9/chapitre-1-
l-entreprisedefinitionclassification-et-fonction. Consultado el 05/08/2020.
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3. La evolucion del concepto de la empresa:

La empresa surgi6 en la edad antigua con los comerciantes

independientes, los talleres de artesanos y los gremios, después de las revoluciones de

burguesas y la caida de la monarquia se empezaron a considera como empresas

grandes. Les empresa han evolucionado con varias ideas como la fisiocracia y el

capitalismo. La empresa distingue cuatro etapas en su evolucion:

A.

Mercantilismo: segin la real academia espafiola, es un espiritu
mercantil aplicado a cosas que no deben ser objeto de comercio. Se
desarrolla en Europa en los siglos XVIy XVII y la primera mitad del
siglo XVII. Enesteetapa surgio la empresa commercial, se caracteriza
por el desarrollo econdmico de los paises y por el logro de Este
corriente Hanseguido algunos medidas que son: prohibicion a la
exportacion de metales preciosos, fomentar el crecimiento de la
poblacién trabajadora y control de los recursos naturales.

Capitalismo industrial: es un sistema econémico y social, aparece en
Inglaterra del siglo XVII con la primerarevoluciéon industrial y la
maquina de vapor. En esta etapa nace la empresa industrial, las
fabricas han visto una transformacion total en los procesos productivos
el trabajo volvido mecanico mas que manual.

Capitalismo financiero: es un sistema econdémico surgié en la
primera mitad del siglo XXes muy cercano de nuestra actualidad. En
esta fase aparece la empresa financiera. Se caracteriza por la
predominancia de las entidades financieras y bancarias.

La empresa actual: es un sistema econdmico y social, acompanada
con el empresario, que representa su funcion de organizacion y
direccion. La empresa actual integra un conjunto de factores de

productos financiacion y Marketing para obtener sus objetivos.

4. Los elementos de la empresa

La empresa se compone de algunos elementos que son necesarios para

alcanzar sus actividades, los podemos clasificar en tres grupos:

I.

Elementos humanos: son las personas que gestionan la empresa, este

grupo formado por los trabajadores que son la mano de obra de la
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empresa para realizar las diferentes tareas (productivas,
administrativas, comerciales, etc.), los socios que aportan el capital
para tener alguna participacion en las ganancias y los empresarios que
son los encargados de la coordinacidon y la organizacion de todas las
actividades productivas en la empresa.

II. Elementos materiales: este grupo lo forman aquellos elementos
tangibles de una empresa, los recursos naturales son las materias
primas y cualquier recurso obtenido de la naturaleza por ejemplo (la
madera, el gas, el petréleo y la energia solar) y el capital fisico son las
maquinas y herramientas utilizadas en la fabricacion, los ordenadores
de un banco o las furgonetas.

III. Elementos inmateriales: son elementos intangibles de valor
importantisimo para la empresa, tenemos la marca, la imagen, el
prestigio, la estructura organizativa y la experiencia y su “know-

120
how

(saber hacer).

5. Los tipos de la empresa: siempre escuchamos que existen diferentes tipos de
empresas, dependiendo de su tamafio (pequefias, medianas, grandes.), su
ambito de actuacion (locales, nacionales, multinacionales.) o segin su
actividad econdmica (empresas del sector primario, segundario, terciario.), los
podemos clasificar en tres tipos:

A. Segun el tamaifio:

> Empresas pequeifias: son las empresas de un niimero pequeio
de trabajadores entre 10 y 59 personas, con ventas anuales de
2.400 y 25.000 UF.

» Empresas medianas: son las empresas de un nimero mediano
de trabajadores entre 50 y 199 trabajadores, con ventas anuales
de 25.000 y 100.000 UF.

» Empresas grandes: son las empresas de un niimero grande de

trabajadores entre 100 y 250 trabajadores, con ventas anuales

mas de 100.000 UF.

20 , . ~ . . . , . .
Know-how:segun la real academia espafiol es un conjunto de informaciones técnicas confidenciales o
secretas, sustanciales e identificadas de manera apropiada.
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B. Segtn el ambito de actuacion:

> Empresas locales: son las empresas que realizan sus
actividades dentro una localidad determinada, por ejemplo:
panaderia, farmacia, tiendas de ropas.

> Empresas nacionales: son las empresas que realizan sus
actividades dentro un solo pais por ejemplo: Sonalgaz,
Sonatrach,Naftal.

» Empresas multinacionales: son las empresas que realizan sus
actividades en diferentes paises, por ejemplo: Coca-Cola, Nike,
Adidas.

C. Segun la actividad econémica:

» Empresas comerciales: son aquellas empresas que se encargan
a la compra y la venta de productos naturales, materias primas
y semi-laborales.

> Empresas agropecuarias: son aquellas empresas que se
encargan a la produccién de productos agricolas, pecuarios y
granjas avicolas.

» Empresas industriales: son aquellas empresas que se encargan
a la transformacion de materias primas, fabrica de material
electromecanico y muebles.

6. Los objetivos de la empresa
Hay dos objetivos de empresa, tenemos objetivos generales y objetivos

especificos los podemos clasificar en:

6.1.0bjetivos generales
Los objetivos generales de la empresa se sintetizan en la incrementacion de las
ventas anuales, la mejora de la imagen de la empresa y el aumento del modelo de la
produccion. También la empresa puede establecer un nicho de consumo en el mercado

y superar la competencia impuesta en aquel mercado.

6.2.0bjetivos especificos
Otros objetivos especificos. La empresa busca a reducir las reclamaciones durante el
afio, fomentar entre los empleados la cultura de crecimiento, disefiar una estructura
empresarial novedosa. Asimismo, aumenta el pago social e incrementa el porcentaje

de ventas en el exterior.
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7. Las funciones de la empresa

La empresa en el sistema econémico cumple con seis funciones basicas:

«» Funciones técnicas: se refiere a la produccion de bienes y servicios de
la empresa, como, por ejemplo: las funciones productivas, las
manufactura, las de adaptacion y operacion.

+¢ Funciones comerciales: se encargan en la compra y la venta, es decir
debe saber tanto producir oficialmente.

+ Funciones financieras:tiene relacion con la busqueda y gerencia de
capitales, uno de sus objetivos para incrementar el valor monetario de
la empresa.

+ Funciones de seguridad: se encarga a la proteccion de las personas y
la prevencion de los bienes materiales e inmateriales de la empresa.

+ Funciones contables: se encarga a los ingresos, los inventarios,
balances, costos, estadistica y todas las operaciones econdmicas que
realiza en la empresa.

+ Funciones administrativas: existe en grupo de personas que se

encargan a la interaccion de las funciones anteriores, tiene como

objetivo de mantener la cohesion en el departamento, transmitir las

metas y coordinar el funcionamiento de la organizacion.

8. Laimagen corporativa de la empresa
8.1.Definicion
Es la imagen ha adquirida la empresa por el publico exterior. Lo define
Martineau (1958):”la imagen es la suma de las cualidades funcionales y atributos
psicolégicos que existen en la mente del consumador’’. ’es decir, es aquella idea que
permanece en la mente del cliente. Segun Riordan, Gatewood y Barnes Bill (1997) lo
comentan:”la imagen corporativa es la percepcion individual de las acciones

).

.. . . .y 9922 . . .
actividades y compromisos de una organizacion.””". Significa que la imagen de la
empresa es un resultado de sus actividades realizadas.Por otra parte, Christensen y

Askegaard (2001) definen:”la imagen corporativa es la impresion creada o

?'Rafael curras, Identidad e imagen corporativas revision conceptual e interrelacion, Teoria y Praxis,
2010, V 7, N 9-34.
“Ibid.
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estimulada a de la identidad corporativa.””Es decir, la imagen de la empresa
representa por conducto de su identidad. La imagen de una corporacion no es creada
solamente por la empresa, sino que también por los medios de la comunicacion,
sindicatos, periodistas y organizacion medioambientales. Este ultima es indispensable

para cada negocio hay que construir una identidad para lograr en el negocio.

Actualmente, es imposible concebir el desarrollo de una empresa o el
lanzamiento de una marca sin la identidad corporativa y su imagen. A través de la
imagen corporativa podemos diferenciar a la primera vista la identidad de una
empresa.la creacion de la imagen corporativa es un trabajo en el que participan
distintos profesionales tal como expertos de marketing, expertos de comunicacion,

expertos en relaciones publicas yexpertos en disefio grafico.

8.2. Los elementosbasicos de la imagen corporativa
La imagen corporativa tiene cinco elementos basicos que caracterizan una
empresa:

> El nombre de la empresa: es el primer signo de la existencia de la
empresa, el nombre de la empresa, de la marca y del producto se
consideran como indicadores de su identidad. El nombre de la empresa
debe ser propio, original, llamativo, breve y facil de recordar.

> El logo: es un elemento muy importante. Es una palabra o elemento
grafico que identifica una empresa o marca. El logo puede ser logotipo
(compuesto de palabas), isotipo (de imagenes) y el isologotipo (combina
tipografia e imagen), debe ser comprensible por el publico y atractivo para
los potenciales clientes.

> Eslogan: es una palabra corta, facil de recordar y que tenga un gran
impacto en los consumidores. Es un lema original, que a menudo se utiliza
en las campanas, en la publicidad y la propaganda. Un eslogan concentra
toda la identidad de una empresa o marca.

» La pagina web: es un medio fundamental para las labores de marketing
en la era digital. El disefio debe ser amigable y facil de manejar para el
cliente, sirve para ofrecer informaciones sobre la empresa y exponer y

vender sus productos.

BIbid.
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» Brochure: es cualquier folleto, triptico o documento grafico o digital,
sirve para la presentacion de los productos o los servicios al cliente. Se
refiere a todos aquellos elementos de comunicacion como, por ejemplo:
las tarjetas de presentacion, los sobres, los correos electronicos, las

facturas y hasta la vestimenta de los vendedores.

8.3. La importancia de la imagen corporativa

Todos sabemos que una empresa necesita una imagen buena para vender o
exponer sus servicios y productos, es decir, la imagen corporativa es muy importante
en cualquier empresa u organizacion. Muchas empresas trabajan para crear una
imagen corporativa positiva a sus clientes, accionistas, comunidad financiera y
publico.

Una empresa que tiene una imagen corporativa negativa es propensa a
enfrentar una serie de problemas, por esta razon, cada vez muchas empresas han
invertido parte de su capital en el asesoramiento comunicacional con el objetivo de
fortalecer la relaciéon con sus publicos, mediante la imagen corporativa. También,
ayuda en la transmision de la identidad visual coherente. Por otra parte, la imagen de
la empresa es el espejo en el que se reflejan los valores claves de la empresa. La
imagen corporativa permite a diferenciar el perfil de la organizacion y entre los
productos o las marcas. Una empresa tiene una imagen corporativa buena tendra buen
posicionamiento y una mejor relacion con los publicos.

8.4. La diferencia entre la imagen de empresa, la notoriedad y la reputacion

v" Laimagen de empresa: es la imagen que la empresa transmite al publico,
es la primera impresion que los clientes daran. Por otro lado, son las ideas
que tenemos antes de conocer los servicios o productos de una empresa.

v La reputacién: es la imagen que percibe el publico, es la suma de las
percepciones acumuladas por el publico. La reputacion es primordial por
el éxito de la empresa.

v La notoriedad: es el resultado de mostrar y lo que la audiencia retiene.es

el nivel de conocimiento que tiene el publico sobre una empresa.
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9. Laidentidad corporativa
Segun Margulies (1977) citado por Rafael Curras: “la identidad corporativa
son todos los mecanismos que una empresa elige para identificarse ante sus

stakeholers la comunidad, clientes, trabajadores, medios..."**

es decir, la identidad
corporativa es el conjunto coordinado de empleados, medios de comunicacion,
consumidores y materiales, sin estos mecanismos la empresa no funciona. Lo define
Van Riel (1995): "la identidad corporativa es la propia presentacion planificada de la
empresa, que se realiza a través de su comportamiento, comunicacion y

. : 25
simbolismo™

comprendemos que la identidad corporativa es la imagen conceptual de
una empresa a través de los aspectos visuales. La identidad corporativa es una
herramienta primordial en la vida de la empresa. Una buena identidad corporativa
afecta a una posicion favorable en el sector econdmico, también este ultima disefiada
para tener un impacto positivo en la imagen de la empresa.
10. La diferencia entre la identidad corporativa y la imagen corporativa

Todos confunden entre la identidad corporativa y la imagen corporativa. La
identidad corporativa es lo que quiere transmitir al publico sobre si misma, mientras
que la imagen corporativa es la forma lo que el percibe la marca, son dos elementos
relacionadas pero diferentes. Por otro lado, la identidad corporativa hace referencia a
los elementos visuales y los recursos graficos, por otra parte, la imagen corporativa

integra por el logotipo. No podemos crear una imagen corporativa sin una identidad

bien definida.

bid.
B1bid.
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Capitulo I1I:
analisis y sintesis



Para lograr nuestro objetivo, hemos elaborado dos cuestionarios. Uno dedicado a los
trabajadores y otro a los clientes. Como hemos sefialado anteriormente, no pudimos
trasladar a la empresa Sonelgaz o contactarnos con los trabajadores o clientes de esta
empresa a causa de la epidemia del coronavirus. Entonces, hemos elaborado estos dos

cuestionarios y los hemos publicado de una manera electronica.

En el cuestionario dedicado a los trabajadores, hemos planteado preguntas que
tienen relacion con el impacto de la comunicacion interna y externa de la empresa. En
cuanto al segundo cuestionario dedicado a los clientes de la empresa Sonelgaz, hemos
planteado preguntas que vinculan con la utilizaciéon de la comunicacion externa por el

publico (clientes).

1.Resultados del cuestionariodedicado a los trabajadores
Hemos realizado esta muestra con los trabajadores de la empresa de Sonelgaz
(16 informantes masculinos y O4femeninos) y hemos obtenido los siguientes

resultados:

Tabla 1: género

Sexo Masculino Femenino
Numero 16 4%
porcentaje 80% 20%

Tabla 2: usted es:

Numero de respuesta Usted es Total Porcentaje
1 Comunicativo 14 80%
2 Muy comunicativo 06 20%
3 No lo es 00 00%

Desde esta tabla, ningiin informante no es comunicativo. Como observamos, el

70% de los trabajadores son comunicativos en la empresa, mientras que el resto 30%
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son muy comunicativos, debido a su empleo, porque tienen que ser comunicativos con

los clientes de esta empresa.

Tabla 3: ;Qué medios de comunicacion se usan dentro de la empresa?

Numero de respuesta Medios de | Total Porcentaje
comunicacion

1 Anuncios 20 100%

2 Internet 20 100%

3 Reunién 20 100%

Esta tabla nos indica que todos los medios que hemos mencionados se usan
dentro de la empresa. Es decir que Sonelgaz de la ciudad de Biskra y como todas las
ciudades de Argelia usan los tres diferentes medios de comunicacion. Por ejemplo,
Sonelgaz anuncia la propagacion de las facturas en arabe en lugar del francés, pues ha
hechos diferentes anuncios para poder explicar la nueva factura a los clientes a través
de internet o reuniones con los delegados de los barrios de la ciudad de Biskra.

Tabla 4: ;la comunicacion interna consiste para mejorar su competencia?

,Expliquenos como?

Numero de respuesta La comunicacion | Total Porcentaje

interna consiste para

mejorar su competencia

1 Si 20 100%

2 No 0 0%

A partir de estos datos, se nota que el 100% de los trabajadores dicen que la
comunicacion interna consiste para mejorar sus competencias. La comunicacién
permite a mostrar la ambigiiedad, animar a los empleados mejorar a y corregir sus

errores también aumenta la productividad en la empresa.

Tabla 5: la comunicacion externa ayuda a:
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Numero de respuesta Total Porcentaje

1 10 50%

2 05 25%

Desde la tabla siguiente, observamos que la mitad de los trabajadores 50% dicen
la comunicacion externa ayuda a desarrollar la imagen de la empresa, y el 25% dicen

la comunicacion externa ayuda a fidelizar a los clientes y atraer nuevos clientes.

Tabla 6: ;como considera la comunicacion externa en la empresa?

Numero de | La comunicacion | Total Porcentaje
respuesta externa en la
empresa
1 Positiva 16 80%
2 Negativa 2 10%
3 No lo s¢ 2 10%

Notamos que la mayoria de los trabajadores, es decir el 80% responde que la
comunicacion externa de la empresa es positiva, el10% dice que la comunicacién

externa de la empresa es negativa, y el resto representado por el 10% no lo sabe.

2.Sintesis e interpretacion de los resultados
Esta modesta investigacion contribuye en proporcionar datos de campo del
impacto de la comunicacién interna en los empleados y como ayuda en el éxito de la
organizacion. Este trabajo destaca como la comunicacidon externa contribuye a crear
una buena imagen corporativa, lo que ayuda a explicar el efecto de la comunicacion
interna y externa en la empresa. Desde aqui se puede destacar los siguientes

resultados:
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e La comunicacion interna fortaleza la relacion entre los miembros
de la empresa, es decir cada empleado tiene el derecho de proponer
nuevos proyectos y determinar sus objetivos sin el miedo de
compartirla con su jefe jerarquico.

e La comunicacion interna aumenta la competencia de los
trabajadores y estimula la creatividad, cada empleado sea
motivado, resulta un buen trabajo.

e La falta de comunicacion indica muchos problemas, por esta razon
la comunicacion interna reduce el nivel de tensiones y conflictos.

e [a comunicacion externa es primordial para la empresa, su objetivo
mejorar la imagen de la empresa porque transmite todas las
informaciones que tiene relacion con la imagen corporativa
(publicidad, anuncios, recomendaciones).

e La comunicacion externa es el pilar del éxito para cualquiera
empresa econdémica, ella contribuye a adquirir una reputacion
buena cuando comunicar con el publico y exponerlo los bienes
servicios sea satisfecho.

Mediante estos resultados, nos esta posible formular un conjunto de

consejos para la empresa por el éxito:

- Organizar jornadas educativas (cursos de recursos humanos,
estrategias de comunicacion,) para los empleados con el
objetivo de aumentar el nivel educativo del trabajador.

- La motivacion es decir el agente debe ser motivado para
mejores resultados.

- Desarrolla los medios de comunicacion internos.
3.Resultados del cuestionario dedicado a los clientes

Hemos realizado esta muestra con los clientes de la empresa de Sonelgaz, y

hemos obtenido los siguientes resultados:
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Tabla 1: ;conseguiria ponerse en contacto con Sonelgaz?

Numero de | La comunicacion | Total Porcentaje
respuesta con Sonelgaz

1 Si 12 60%

2 No 8 40%

Desde la tabla esta el 60% de los clientes comunican con la empresa Sonalgaz, y

el resto 40% no tienen ningin contacto con la empresa. Los 12 informantes se ponen

en contacto con la empresa Sonelgaz, generalmente, para quejarse de la corte de la

corriente eléctrica.

Tabla 2: ;Con quién te comunicas a veces?

Nuamero de | Con quien te | Total Porcentaje
respuesta comunicas

1 director 0 0%

2 Empleado técnico | 6 30%

3 Recepcionista 14 70%

En este cuadro el total de los consumidores 70% tiene contacto con el

recepcionista, y el 30% comunican con el empleado técnico, y todos los clientes no

tienen contacto con el director de la empresa.

Tabla 3: ;Qué medios de comunicacion utilizas para comunicarte con la

empresa Sonelgaz?

Nimero de | Medios de | Total Porcentaje
respuesta comunicacion

1 Movil 12 60%

2 Internet 2 10%

3 Entrevista 6 30%
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Aqui se indica que el 60% de los clientes utilizan el moévil para
comunicarse con la empresa, y el 30% comunican cara a cara, y el resto 10%
por internet.

Tabla 4: ;Donde recibe la orientacion proporcionada por Sonelgaz?

Numero de | La orientacion Total Porcentaje
respuesta

1 Internet 10 50%

2 Radio 5 25%

3 Television 5 25%

4 Publicidad 0 0%

Evidentemente como lo traduce este cuadro, el medio de los clientes
50% recibe la orientacion por el medio internet, y el 25% recibe por television,

y el resto de los clientes 25%, y para la publicidad no reciben nada.

Tabla 5: ;Los servicios prestados por Sonelgaz son satisfactorios?

Nuamero de | Los servicios Total Porcentaje
respuesta

1 satisfactorio 2 10%

2 Poco satisfactorio | 2 10%

3 Aceptables 16 80%

Observamos que la mayoria de los clientes 80% dicen que de los
servicios prestados por la empresa son aceptables, y el 10% son satisfactorios,

y el resto de los clientes 10% son poco satisfactorios de los servicios.
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Tabla 6: En caso de averia (corte de gas o electricidad)

es inmediata?

.La intervencion

Nimero de | La intervencion | Total Porcentaje
respuesta

1 Si 12 60%

2 No 8 40%

Desde esta tabla observamos que el 60% dicen que la intervencion es
inmediata, y el resto de los clientes 40% dicen que la intervenciéon no es
inmediata. Eso es depende de las zonas que se derivan estos clientes, como,
por ejemplo: en el centro de la ciudad la intervencién es inmediata, pero en las

afueras a veces se procrastinan.

4.Sintesis e interpretacion de los resultados

Después de esta encuesta con los clientes de Sonelgaz, hemos resultado que la
comunicacion externa juega un papel primordial en la creacion de la imagen
corporativa. Hemos comprendido que la comunicacion externa afecta en los clientes
porque cuando hay un intercambio de informaciones o servicios entre la empresa y
sus clientes, crea una confianza total y reciproca, es decir que la cultura de confianza
reduce los problemas y conflictos. También la comunicacidon externa permite a la
empresa atraer nuevos clientes significa es el pilar para la identidad corporativa. Uno
de los factores importantes en el mercado econdmico, sin comunicacion la empresa no
puede alcanzar sus metas. Ademads, lo que hemos notado en esta investigacion, es que
los medios de comunicacion influyen de manera positiva en el éxito de la empresa. A
través de estos resultados, nos estd posible formular algunas recomendaciones, para la

empresa por una buena imagen corporativa:

- Cambiar y mejorar los medios de comunicacion externa deben ser mas
llamativos, modernos y al alcance de todos.

- Organizar puertas abiertas para los clientes con el objetivo de escucharlos
y arreglar sus problemas y sus peticiones.

- Mejorar los servicios o productos para el cliente sea satisfecho.

27



Conclusion



Conclusion
La comunicaciéon es un acto comunicativo entre dos o mas, con el objetivo de
transmitir un mensaje, compartir una idea o emocion. La comunicacién humana

expresa de multiples maneras y medios.

Por otro lado, la comunicacién interna nace como respuesta a las nuevas
necesidades de las campafias para motivar el equipo humano de la empresa. Es
aquella comunicacion que se realiza en el interior de una organizacion. Se refiere a los
canales y mecanismos de informacion que existen dentro de una institucion. Por otro
lado, la comunicacion externa es diferente de la interna, es aquella comunicacion
destinada al publico exterior tal como clientes, competidores y proveedores. Este tipo
de comunicacion estd enfocada en la opinion publica, el objetivo principal de esta

ultima es influir sobre la imagen de la empresa.

Nuestro tema titulado “La comunicacion interna y externa en la empresa (Caso
de: Sonelgaz - Ciudad de Biskra) tiene como objetivo el deseo y la curiosidad de
descubrir la forma en que la empresa lleva acabo la comunicacion interna y externa,
mostrando la importancia de la comunicacion en la vida organizacional y de mejorar
la imagen corporativa de la empresa. También queremos mostrar el papel de la
comunicacion interna y externa, y su impacto en la imagen de la empresa. Nuestra
problematica, si la comunicacidn interna y externa son necesarias para la empresa,
(Como afecta la comunicacion interna y externa en los empleados y en los clientes? Y
(Como la comunicacién en la empresa ayuda para crear la imagen corporativa de una
empresa? Cualquiera busqueda se estructura en torno a una o mas hipoétesis, para
comprender mejor las preocupaciones planteadas, nos basamos en las siguientes

hipotesis:

Suponemos que la comunicacion interna y externa influye de manera positiva o

negativa en los empleados y los clientes.

Suponemos que la comunicacién interna y externa influye de manera positiva o
negativa sobre la imagen de la empresa.

Hemos dividido nuestro trabajo en tres capitulos.

En el primer capitulo hemos tratado todo lo que tiene relaciébn con la
comunicacion global, hemos hablado sobre la comunicacion interna, sus medios,

tipos, elementos y su importancia en la vida organizacional. También, hemos tratado
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la comunicacion externa, sus formas, medios, los objetivos y la importancia de la
comunicacion externa, en este capitulo hemos respondido sobre el impacto de la
comunicacion interna y externa en la empresa, hemos resultado que la comunicacion
tiene un gran efecto en la empresa porque a través de la comunicacion la empresa

puede alcanzar y desarrollar sus metas y objetivos.

En el segundo capitulo hemos hablado sobre la evolucion de la empresa, los
elementos, los tipos (segun el tamafio, segin su actividad econdmica y segun su
local), objetivos y sus funciones. Por otra parte, hemos tratado la imagen corporativa
y sus elementos, la identidad corporativa y la diferencia entre ellos. En este capitulo
hemos resultado que la comunicacion afecta de manera positiva en la empresa,
también ayuda la empresa para mejorar y crear una buena imagen corporativa. En el
tercer capitulo, hemos elaborado dos cuestionarios con diferentes grupos (empleados,
clientes), para saber la importancia de la comunicacion en la organizacion y el efecto

de la comunicacion en el éxito de empresas.

Hemos resultado que la comunicacion interna y externa influye de manera positiva en
los empleados, también la comunicacion externa afecta de manera buena en los
clientes. Por otro lado hemos resultado que la comunicacidon externa influye en la

imagen de la empresa de manera positiva.

Para concluir, el ser humano necesita la comunicaciéon en todos los dominios
de la vida porque es un acto no podemos vivir o realizar nos suefios sin comunicar.
Las empresas también necesitan la comunicacion por un solo objetivo es el logro, la
comunicacion juega un papel importantisimo en las organizaciones sin comunicacion
no pueden realizar un negocio. La comunicacion satisface todas las necesidades, con
comunicacion podemos expresar nuestros suefios, emociones, ideas y mensajes.
También la comunicacion ayuda la empresa a conocer todas las opiniones alrededor

de ella. La comunicacion es el pilar de la vida.
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Tabla 1: genero

Anexos

1. cuestionario electréonico (cuestionario nimero uno)

impacto de la comunicacion interna y externa en

empresa.

2. Los empleados de la empresa de Sonalgaz

“el

la

S€X0

Hombres

mujeres

respuesta

Tabla 2: usted es

usted es

Comunicativo

Muy comunicativo

No lo es

respuesta

Tabla 3: medios de comunicacion

Medios

comunicacion

de | Anuncios

Internet

Reunion

Respuesta

Tabla 4: la comunicacion interna mejora la competencia

La comunicacion interna | Si

mejora su competencia

No

respuesta
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Tabla 5: la comunicacion externa ayuda a:

La comunicacion externa

ayuda a

empresa

Desarrollar la imagen de la

Fifelizar a los clientes y

atraer nuevos clientes

respuesta

Tabla 6: como considera la comunicacion externa en la empresa?

Como considera la
comunicacion

externa

Positiva

Negativa

No lo sé

Respuesta

3. Cuestionario electronico (cuestionario niumero dos)”la utilizacion de la

comunicacion externa por el publico (cliente)”

Tabla 1: tiene contacto con Sonalgaz

Contacto con Sonalgaz

Si

No

respuesta

Tabla 2: con quien te comunicas?

Con (quien

comunicas

te

Director

Empleado

técnico

recepcionista
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Tabla 3: medios de comunicacion que utilizan

Medios

comunicacion

de | Movil

Internet

Entrevista

Respuesta

Tabla 4: 1a orientacion

La

orientacion

Internet

Radio

Television

Publicidad

Respuesta

Tabla 5: los servicios

Los servicios

Satisfactorio

Poco satisfactorio

Aceptables

Respuesta

Tabla 6: 1a intervencion

La intervencion

Si

No

Respuesta
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1. Cuestionario electronico sobre el impacto de la comunicacion interna y
externa en la empresa de Sonalgaz (entre los empleados), ( traducido en

francés)

Questionnaire électronique sur ’'impact de la communication interne et

externe dans I’entreprise de Sonalgaz (entre les employeurs)

1. Les employeurs :

Tableau 1 :

sex Masculin Féminin

Réponse

Tableau 2 :

Etes-vous Treés communicative Pas du tout.
communicative.

Réponse

Tableau : 3

Quels sont les | Affichage. Réunion. Internet

moyens de

communication

qui sont

disponibles au
sein de

I’entreprise ?

Réponse
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Tableau 4 :

La
interne

votre concurrence?

communication

améliore-t-elle

Oui Non

Réponse

Tableau 5 :

La

externe vous aide a

communication

Développer I’image de

I’identité de ’entreprise.

Fidéliser la clientele et
gagner des nouveaux

clients.

Réponse

Tableau 6 :

Comment
envisagez-vous la
communication
externe dans

I'entreprise?

Positive. Négative.

Je ne sais pas.

Réponse

Cuestionario electronico (cuestionario numero dos)”la utilizacion de la

comunicacion externa por el publico (cliente)”, (traducido en arabe)
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Ficha técnica sobre la empresa de Sonalgaz

Nombre de la empresa: direccion de distribucion de electricidad y gas.
Area total: 8000 M2,

La fecha de apertura: 1976.

Departamentos de la empresa:

e Direccion de distribucion de electricidad y gas.
e Division de recursos humanos;

¢ Division de explotacion de electricidad.
¢ Division de explotacion de gas.

e Division administracion de negocio.

e Division educacion de electricidad y gas.
¢ Direccion de relaciones comerciales.

¢ Division de financia y contabilidad.

¢ Division de gestion.

¢ Division de informatica.

e Sub-division de contratos general.

e Agencia comercial.
El lado pedagogico: total de los trabajadores segtin 2015
Gerente: 112.
Gerente senior: 29.
Agente de control: 195.
Agente de la pequeia masturia: 74.

Agente de ejectuor: 157
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Intitulé: La comunicacion interna y la comunicacion externa en una empresa

(Caso de estudio: Sonelgaz - Ciudad de Biskra)

Résumé : ce mémoire représente une idée globale sur la communication interne et
externe et son impact sur 1’image de ’entreprise. Ainsi que 1’objectif principal de
cette recherche est I’influence de la communication dans la vie organisationnelle et
sur ’image de I’entreprise, entre de groupes différents des personnes (employeur,
clients). La communication interne et externe considéré comme un facteur

fondamental pour une activité économique.
Mots-clés : la communication interne, externe, I’image de 1’entreprise.

Title : the effect of internal and external communication of the company (case study :

Sonelgaz city of Biskra)

Abstract : thisdessertationrepresente a generalidea about the internal and external
communication and its impact on the picture of the company, so the principal
objective of thisresearchis the effecting communication on the organizational life and
the picture, betweentowdifferent groups (employer, customr). The internal and

external communication considered as a favourablestatement of economicalactivity.

Keywords : comunicationinternal, external, picture of the company.
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