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INTRODUCCION

Los sistemas de la Informacion, la globalizacion, y la innovacion a la vanguardia de los
tiempos, favorecen el entorno competitivo al cual deben someterse las empresas en la
actualidad. La comunicacion interna es uno de los procesos fundamentales en todas las
empresas, ya que esta es una de las formas de potenciar el cliente interno y de esta manera
dar respuestas satisfactorias a los clientes externos, en ese sentido, si no existe una
estrategia de comunicacion organizacional previamente establecida que tenga como
objetivo satisfacerlas necesidades de comunicacién de los empleados, se creara un
ambiente de incertidumbre, rumores, desorientacion, falta de motivacién por parte de los

diferentes miembros de la organizacion.

La dificil tarea de la gestién de la comunicacion interna es precisamente comunicar, es
decir motivar e involucrar a los empleados, como sostiene Antonio Lacasa (2004) quien
afirma: “todo comunicador debe ser competitivo, no es sélo apostar por la tecnologia, sino
también por técnicas de gestion. Esto supone la aplicacién metodoldgica de los procesos de
comunicacion persuasiva” (p. 14). De ahi, la importancia de una buena recepcion de la
informacidn por canales institucionalizados. Esto lleva a considerar el papel relevante que
debe cumplir la gestidon de la comunicacion interna, que ha pasado de ser una utopia, para
convertirse en una necesidad, tanto de productividad interna de los empleados, como un

elemento para ser competentes.



No importa el tamarfio de la empresa, el deber ser es que las empresas deberian plasmarse
como objetivo comun, solucionar o adoptar estrategias para que la comunicacion interna
fluya con rapidez y sea un recurso clave para el conocimiento. En este sentido, Elias y
Mascaray (1998) afirman que, “la comunicacion interna es inherente a las organizaciones,
y como tal a los directivos y personal les corresponde tener responsabilidades especificas

en este campo para activar sus flujos ascendentes, descendentes y horizontales. (p.90)

El entorno al cual deben someterse las empresas actuales las obliga a forjarse objetivos
encaminados a las decisiones eficientes, aumento de la productividad interna y al

fortalecimiento de los canales de mercadeo que las vuelven competitivas.

Indagar y diagnosticar los procesos de comunicacién interna en Industrias ASTIVIK S.A.
de la ciudad de Cartagena, resulta de mucha pertinencia, pues a partir de este estudio, se
puede evaluar la situacion de procesos formales de comunicacion dentro de la empresa,
para asi crear una estrategia de fortalecimiento de estos canales de comunicacion. Es
pertinente afirmar que en estos tiempos, el conocimiento es el motor de la economia y de la

productividad y este llega con rapidez a través de las nuevas tecnologias.

A partir de esta investigacion se plantea como principal interés, indagar y diagnosticar
sobre las estrategias y enfoques de comunicacion interna existentes en la organizacion en
estudio que permitan pensar en propuestas estratégicas de intervencion hacia el

fortalecimiento de la organizacién en materia de canales de comunicacion interna.
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Asi, en el capitulo | se expone un Diagnostico de la Comunicacion Interna, donde se
denota la realidad comunicacional de la empresa, asi como el ambiente laboral y fisico, la
comunicacion organizacional, los flujos de comunicacion, los recursos comunicativos, el

rumor, el DirCom y sus caracteristicas, la cultura organizacional, el clima laboral.

De esta forma, el capitulo Il corresponde a la fase, en la que se presenta un Plan como
estrategia de mejora para la comunicacion interna de Industrias ASTIVIK S.A., seguido de

las conclusiones que dan cuentas a recomendaciones.
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1. CONTEXTO

1.1. CARACTERIZACION INDUSTRIAS ASTIVIK S.A

El punto de partida en el disefilo de estrategias comunicativas de caracter
organizacional lo constituye el conocimiento que se tenga sobre la institucion, en este
sentido uno de los elementos fundamentales del proceso investigativo “Disefio de
estrategias de intervencion para la mejora de la Comunicacion interna de Industrias
ASTIVIK S.A”, fue justamente conocer la estructura de la misma, sus valores
corporativos, sus objetivos, sus politicas y estrategias y, en general, la dindamica que

manejan.

La empresa inicié sus operaciones en 1972 con capital 100% privado, con el objeto de
cubrir las necesidades de reparacion y mantenimiento de todas las embarcaciones afiliadas
o0 de propiedad de Vikingos de Colombia S. A. Con el crecimiento del mercado maritimo y
fluvial del Caribe, en 1980 se cred la necesidad de reevaluar la politica de servicios
ampliando su cobertura a construccion, reparacion y mantenimiento de embarcaciones para

el mercado nacional con una capacidad de varada de hasta 200 toneladas.

En la década de los 90’s la empresa incursiona en el campo de reparacion de barcos
especializados en el transporte de hidrocarburos y carga al granel (Cemento, carbdn etc.)
construyendo un puesto de varada de 700 toneladas de capacidad. A comienzos del 2004

entra en funcionamiento el primer dique flotante construido y disefiado en Colombia, con



12

una eslora de 60 mts, 19.5 mts de manga interior y una capacidad de levante de 1.350
toneladas.

En Abril de ese mismo afio C.I. Pesbocol, nueva razén social de Vikingos de Colombia S.
A., vende su participacion en Industrias ASTIVIK a Carsun LLC., Empresa
Norteamericana domiciliada en Miami. Bajo esta nueva direccion la organizacion en
estudio adquiere en Octubre de 2005 la totalidad de la infraestructura de C.l.Pesbocol y
posteriormente se construye un segundo dique flotante con 2.000 toneladas de capacidad

de levante.

Actualmente es considerado como uno de los primeros Astilleros en Colombia con un area
de 67.384 mts2 y dos diques flotantes, una troja de 700 toneladas y una de 200 toneladas
de capacidad, esta Gltima con un sistema de varada y transferencia lateral que permite
realizar trabajos simultdneos a siete embarcaciones en puestos de varada. Cuenta con un
equipo humano capacitado, directamente contratado por la institucion y un grupo de

empresas adscritas, quienes prestan sus servicios por el sistema de Outsourcing.

1.2. VALORES Y ESTRUCTURA CORPORATIVA

1.2.1. Mision y vision corporativa

Industrias ASTIVIK S.A. ha definido su mision y su vision, a partir de las que se
cristalizan una serie de valores orientadores preservacion del medio ambiente, logrando
una armonia con el ecosistema. La mision, esta enfocada a la satisfaccion del cliente a

través de la solucién integral de sus necesidades, basado en la mejora continua de los
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procesos Y trabajos de calidad, a precios competitivos, en el menor tiempo posible. Esta se
enmarcada dentro de una filosofia de calidad integral, trabajo en equipo, confianza y

respeto al talento humano.

Por su parte, la organizacién desarrolla sus actividades bajo una vision enfocada hacia las
necesidades de los clientes, tanto externos como internos. En efecto, su razon se
fundamenta en las necesidades de los clientes; el talento humano, por su parte se convierte
en el eje del desarrollo presente y futuro de esta politica organizativa. Asi la imagen y

experiencia en la industria son el mayor activo de la compafiia.

La calidad es un derecho y una obligacién de la gestion de la organizacion, por tanto las
necesidades del cliente guian las especificaciones de sus servicios. A su vez la
equidad, honestidad, seriedad y profesionalismo sefialan las acciones de sus directivos y
trabajadores. De otra parte, los proveedores externos son parte fundamental en el camino
del éxito; son respetuosos del medio ambiente, los recursos naturales, las leyes, los

credos y la libertad del pensamiento.

La empresa que se dedica a cubrir las necesidades de disefio, construccion, reparacion y
mantenimiento de embarcaciones; para lo cual, cuenta con una adecuada infraestructura
aprobada por la autoridad maritima Colombiana y un equipo humano calificado para llevar
a cabo la prestacion del servicio, promoviendo la conservacion del medio ambiente, la

satisfaccion de nuestros clientes y el mejoramiento continuo de los procesos.



14

Como se observa, el actuar estratégico de la institucion basa su se focaliza al poner en
claro ¢Queé es? y ¢Qué quiere hacer?. De esta forma, comienza por hacer y construir una
mision, con el fin de que la poblacidn en general conozca su propo6sito. Asimismo, permite
contribuir con la preservacion del medio ambiente, logrando una armonia con el

ecosistema.

En la mision se evidencia la preocupacion por la responsabilidad social y la
importancia del personal interno como de los clientes y proveedores, pues con la
ayuda de estos ultimos, la empresa trabaja para el mejoramiento de los productos y

servicios y asi alcanzar estandares de calidad mas altos.

De la misma forma, su mision responde a las cuatro preguntas esenciales que debe tener
toda organizacion: (Qué hace? ;Para quién lo hace? ¢Para qué lo hace? y finalmente

¢ Como lo hace?

Teniendo en cuenta que la visibn de una empresa debe tener como parametros
fundamentales el caracter de proyeccion, un lenguaje claro, ademas de un tono motivador y
unas metas especificas y alcanzables. Es evidente que la organizacion usa un lenguaje

concreto, en el que pone de manifiesto las politicas fundamentales a cumplir.

1.2.2. Objetivos Corporativos

De acuerdo con la observacion del brochure y resefia de Industrias Astivik S.A, la empresa

no tiene objetivos Corporativos plasmados.
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1.3.POLITICAS Y ESTRATEGIAS

1.3.1. Politica de Calidad

La politica de calidad de Industrias ASTIVIK S.A. orienta las actividad realizada por cada

uno de sus trabajadores y tiene los siguientes Objetivos de calidad:

e Incrementar la rentabilidad y la productividad de ASTIVIK S.A. mediante el
seguimiento a la gestion realizada por talento humano.

e Evaluar continuamente los procesos de disefio, construccion, reparacion y
mantenimiento de las embarcaciones que arriban al astillero.

e Evaluar la mejora continua mediante la ejecucién de acciones correctivas y
preventivas en los procesos administrativos y operativos de ASTIVIK S.A. en
busqueda de la satisfaccion de los clientes

¢ Realizar seguimientos de los requisitos ambientales implementadas por la

organizacion.
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ILUSTRACION 1. MACROPROCESO DE INDUSTRIASASTIVIK S.A

™

PLANEACION ESTRATEGICA Y
MEJORA

PROCESO DE VALOR

GESTION & GESTION DE
COMERCIAL X 'OPERACIONES

PROCESO DE APOYO

GESTION GESTION GESTION GESTION
DE DE DE DE
PERSONAL MANTENIMIENTO SEGURIDAD

Fuente: Departamento Recursos Humanos Industrias ASTIVIK S.A.

ZO=00DPMO==D>0

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.1. Descripcién del problema

La organizacion es definida desde el &mbito publico, privado y comunitario como un
sistema complejo de redes que se relacionan diariamente y que necesitan estar
constantemente comunicadas de una manera clara, veraz, eficiente y eficaz, es un escenario
de convivencia permanente que requiere de la mejor y méas clara comunicacion que pueda
darse entre dos o mas individuos, donde se considere a cada persona como un mundo
particular y exclusivo, con caracteristicas especiales que hacen de ellos, una pieza

importante en el engranaje de cualquier grupo social definido.

Ortiz, J, afirma que la sociedad de la informacion y la globalizacién de los mercados,

favorecen el conocimiento y son estos considerados la nueva riqueza de las organizaciones
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y Su comunicacion, una ventaja Esto es directamente proporcional a que La empresa es una
organizacion dindmica por excelencia, es un sistema abierto en continua relacion con su

entorno.(2010)

Son multiples los aportes que desde diferentes disciplinas y areas del conocimiento se han
hecho sobre la comunicacion interna y su relacion con el desarrollo de las organizaciones;
se han descrito diferentes estilos de comunicacion lo que ha llevado a plantear variados
niveles en los que se relacionan las personas y como estos determinan las pautas de
comportamiento que pueden guiar, tanto a la organizacién como al trabajador hacia la

consecucion de las metas propuestas a nivel general y particular.(Ortiz, 2010)

Es asi que a raiz de una necesidad percibida a través de la observacién, resulta pertinente
realizar un estudio investigativo donde el objetivo general es disefiar estrategias de

intervencion para la mejora de la Comunicacion interna de Industrias ASTIVIK S.A.
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2.1.2. Manifestaciones del Problema

El diagndstico es una fase de la investigacion realizada a través del proceso de
observacién, analisis del material y registro documental de caracter interno sobre el objeto
de estudio, se realiz6 con el proposito de caracterizar previamente la realidad
comunicacional actual de la organizacion, se constituyé en una fase casual e
informal, permitiendo asi una aproximacion a la estructura interna de Industrias ASTIVIK

S.A.

2.1.3. Realidad Comunicacional de Industrias ASTIVIK S.A

Industras Astivik S.A, tiene la desventaja de la ausencia de un Departamento de
Comunicaciones, y es el Departamento de Recursos Humanos quien intenta difundir la
informacion importante a los empleados de cada dependencia, esta llega solamente hasta
los jefes de area, quienes no logran replicarla en su equipo de trabajo, o simplemente es
divulgado muy tarde hacia ellos, es decir, el mensaje no fluye, se queda en las gerencias,

discriminando al resto de los empleados y privandolos del derecho a estar informados.
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Tabla 1. Inventario de medios
INVENTARIO DE MEDIOS

MEDIO CANTIDAD OBSERVACIONES
Existe un total de 37 Computadores para un total de 337
COMPUTADORES 37
empleados
Existen 3 lineas telefdnicas en las cuales se utilizan 33
TELEFONOS extensiones, a estas tienen acceso todos los empleados de la

CORREO CORPORATIVO

CHAT INTERNO

INTRANET

PAGINA WEB CORPORATIVA

CELULARES
COORPORATIVOS

BOLETINES INTERNOS

FOLLETOS

REUNIONES INFORMATIVAS

CIRCULARES

CARTELERA
INSTITUCIONAL

TABLONES DE ANUNCIO

SEMINARIOS

REVISTA INTERNA
VIDEO CORPORATIVO
BUZON DE SUGERENCIAS

empresa.
Existe correo corporativo, pero no todos los empleados tienen

acceso a los computadores

No Tienen
No Tienen

Si www.astivik.com.co
SI Tienen

Citaciones a eventos o nuevas disposiciones Etc.

No Tienen

Se realiza un Comité Ejecutivo, donde asisten solo los Jefes
de Areas, luego ellos retroalimentan la informacion con sus
subordinados

No Tienen

Tienen dos Carteleras, una del Dpto. de Gestion Humana y la
otra del Dpto. de Operaciones

Se anuncian cumplearios, eventos, publicidad EPS, caja
compensacion, AFP, Etc. Capacitaciones, reuniones, fechas
especiales Etc.

Seminarios contratados con ente externo: Diversos temas,
Técnicos de Industria Naval, Actualizacion Contable, y
Propios de cada Area

No Tienen

Video corporativo de los servicios

No Tienen

Fuente: Departamento de Recurso Humanos Industrias ASTIVIK S.A



20

La organizacion posee un total de 37 empleados directos y 300 contratistas; Existen 37
computadores disponibles, 3 lineas telefonicas con 33 extensiones, estas son manipuladas
por todos los empleados de la empresa. Maneja tres medios que sirven de puente de
comunicacion: carteleras, correo y boletines internos. Sin embargo ninguno se puede
considerar como un medio eficaz. En las carteleras, la informacién es controlada por la
Coordinadora de Gestion Humana con el apoyo de la Secretaria de Operaciones, y no
todo el personal le presta la atencion necesaria; la empresa posee correo interno
corporativo, sin embargo, no todo el personal(por ejemplo los operarios) tiene acceso al
computador y, por tanto al correo electronico, ademas en muchas ocasiones llegan
demasiados mensajes a los buzones, lo que produce sensacion de pereza en los usuarios y
no los leen en cuantos a los boletines internos, se usan con cierta regularidad, pero en

muchas ocasiones el personal hace caso omiso de ellos.

Cabe anotar que para la realizacion de las funciones de Calidad y Gestion Humana
solamente existe una funcionaria asignada, quien a su vez se encarga de promocionar el
uso de las herramientas y canales de comunicacion al interior de la empresa entre los
cuales se encuentran: carteleras, publicacién de circulares y correo institucional, e
igualmente tiene la responsabilidad de coordinar la logistica de eventos corporativos, ferias

y otras actividades relacionadas con el manejo de relaciones institucionales.
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2.1.4. Formulacion del Problema

Segun lo anterior, el estudio propone el siguiente interrogante: ;Cuales son las estrategias
de mejoras que se pueden aplicar en Industrias ASTIVIK S.A para el fortalecimiento de su

comunicacion interna?

2.1.5. Delimitacion del Problema

2.1.5.1. Delimitacion Espacial

El desarrollo de esta investigacién se llevara a cabo en Industrias ASTIVIK S.A, en la

Ciudad de Cartagena de Indias.

2.1.5.2. Delimitacion Temporal

Esta investigacion analizard la informacion recopilada por diferentes mecanismos de
recoleccion primaria y secundaria, en el periodo comprendido (febrero/13 -

septiembre/2013).
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3. JUSTIFICACION

La comunicacién interna es uno de los procesos fundamentales en todas las empresas, ya
que esta es una de las formas de potenciar el cliente interno y de esta manera dar respuestas
satisfactorias a los clientes externos, en ese sentido, si no existe una estrategia de
comunicacion organizacional previamente establecida que tenga como objetivo satisfacer
las necesidades de comunicacion de los empleados, se creard un ambiente de
incertidumbre, rumores, desorientacion, falta de motivacion por parte de los diferentes

miembros de la organizacion.

Una buena comunicacion es sinénimo de un buen clima laboral, lo cual se vera reflejado en
el aumento de productividad de la empresa, ya que gracias a los adecuados procesos de
intercambio, los individuos comprenden, interpretan y coordinan, aspectos fundamentales
en los procesos internos de toda organizacion, fomentando el compromiso, motivando al
equipo de empleados, interiorizando la cultura organizacional, con el fin de potenciar el
sentido de pertenencia a la misma. Por otro lado, una buena comunicacion interna genera

como resultado la atraccion y fidelizacion de clientes potenciales.

La falta de estrategias claras de comunicacion generan lentitud en los procesos, retrasa las
respuestas, produce entropia! e insatisfaccion lo cual se vera reflejado en la cultura y clima

organizacional.

! Definicién entropia: Medida de la duda que se produce ante un conjunto de mensajes del cual se va a
recibir uno solo.
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Con los resultados obtenidos a partir del presente trabajo se pretende disefiar estrategias de
comunicacion interna para Industrias ASTIVIK S.A, basado en las necesidades y
estructura organizacional de la empresa, apoyado en la implementacion de mecanismos de
comunicacion estructurados, que les permitan a cada uno de los trabajadores conocer y
desarrollar en forma correcta y agradable sus diversas tareas. Una organizacion que se
considere culturalmente comunicativa, promueve el mejoramiento de las relaciones
interpersonales, fomentando el trabajo en equipo y promoviendo la construccién de ideas y

sugerencias.
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4. OBJETIVO

4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar estrategias de mejora para la Comunicacion interna de Industrias ASTIVIK S.A.

con el fin de optimizar los canales y flujo de comunicacion existente.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en ASTIVIK S.A

e Identificar los diferentes canales y medios de comunicacion que tiene Industrias
ASTIVIK S.A

o Identificar las falencias existentes dentro de Industrias ASTIVIK S.A.

e Disefiar acciones de mejora y estrategias para el fortalecimiento de los canales de

comunicacion interna de Industrias ASTIVIK S.A
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5. MARCO REFERENCIAL
5.1. ESTADO DEL ARTE

5.1.1. Antecedentes Internacionales

En un estudio sobre “Modelo de gestion de comunicacion para el cambio organizacional y
gestion comunicacional: caso Banco de V/Gropup ”(Contreras, H., 2007) de Universidad
de Las Ameéricas — Buenos Aires, Argentina, elabor6 un documento basado en “Modelo
de gestion de comunicacion para el cambio organizacional y gestiébn comunicacional:
caso Banco de V/Gropup”, en esta investigacion se presentd un modelo de comunicacién
que busca ser el punto de partida para los encargados de comunicar el cambio en una
empresa. Lo cual se refiere a una serie de elementos que se deben de tener en cuenta a la
hora de iniciar un proceso de comunicacion en un contexto de cambio organizacional,
especificamente en el caso de adquisiciones de empresas. Si bien el trabajo es muy
interesante, resulta pertinente para el desarrollo de la investigacion, pues los objetivos van
encaminados a la creacion estrategias de mejoramiento para el fortalecimiento de la
comunicacion interna de una empresa y no a la visualizacion de elementos estratégicos
para afrontar un cambio de la organizacion por parte de los empleados y asi haya un mejor

desempefio administrativo, social, técnico.

En el afio 2010, Ortiz, J., estudié “La importancia de la Comunicacion Interna en el
Fortalecimiento de las Relaciones Laborales entre el personal docente y administrativo de
la Universidad interactiva y a distancia del estado de Guanajuato, plantel Acambaro” en
México en la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo, describe en su

investigacion la implementacion de nuevas estrategias de comunicacion y reforzamiento de
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las existentes para fortalecer las relaciones laborales entre el personal docente y
administrativo de la institucion, respetando las directrices, politicas, procedimientos y
valores de sistemas. Este trabajo resulta muy importante para el proyecto de investigacion,
su contenido y estructura se acerca mucho al resultado final que se espera obtener de la
misma, pues sirve como acervo para poder tener un esquema aproximado de como llevar a
cabo el proceso, en el sentido de organizar debidamente: la realizacion de un diagnostico
pertinente de la empresa en estudio el planteamiento de los objetivos a alcanzar y

estrategias y acciones correspondientes a ejecutar.

De acuerdo a Covarrubias, M.,Riadi, M. & Vasquez C. (2004) el trabajo sobre
“Diagnostico del clima organizacional y propuesta para fortalecer las comunicaciones
internas del Hogar Cristo” de la Universidad Diego Portales de Santiago de Chile, nace de
las falencias que tiene el Hogar Cristo en sus comunicaciones internas, a partir de
identificar dichas debilidades se realiza el diagndstico a estas comunicaciones con el fin de
crear nuevas propuestas para el buen desarrollo de las mismas en la Institucion y asi lograr
de mejor manera sus objetivos. Aunque esta investigacion se enfoca en el fortalecimiento
de la comunicacion interna, no resulta pertinente para el proyecto pues el objetivo no es
crear estrategias comunicacionales para dar a conocer campafias publicitarias y de ventas

a partir de la optimizacién de la comunicacion interna.

En el afio 2002, Medallo C. estudio la “Gestion de la comunicacion interna en la pequefia
empresa industrial: un analisis de los procesos organizacionales clima y liderazgo”, en la
Universidad de Concepcion de Chile, la licenciada en esta investigacion la autora establece

una propuesta tedrico-metodoldgica que plantea la importancia del liderazgo y el clima
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organizacional en la realidad comunicativa de las empresas, esta investigacion es
significativa en el sentido en que aportaria mucha literatura en cuanto a lo referente al

clima organizacional.

De acuerdo a Ferndndez, A. (2004), el trabajo “Andlisis de la Gestion Interna en la
Universidad de las Americas de Puebla”En la Universidad de las Américas, México. El
autor realizé un diagnostico mediante la investigacion en el documento este revisa a través
variables los aspectos criticos de la comunicacion interna, asi como otros elementos de
gestion empresarial y administrativa, esta investigacion es pertinente para tenerla en cuenta
en el proceso, pues en un apartado de este proyecto se realiza un diagnostico de los puntos
criticos de comunicacion interna, identificando asi las falencias existentes tanto en los

elementos comunicativos como en los netamente administrativos.

Finalmente, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos ubicada en Peru, un grupo
de investigadores docentes desarrollaron el trabajo “Diagndstico organizacional de las
comunicaciones”. En el documento presentan un completo manual sobre las pautas que se
deben seguir para realizar un buen diagnéstico organizacional enfocado a las
comunicaciones. La investigacion presenta instrumentos para la recoleccion de datos
efectivos, para el analisis organizacional y expone estrategias para la presentacion e

interpretacion de los datos.

5.1.2. Antecedentes Nacionales y Locales

En el afo 2005, Rodriguez, J. estudié6 “La Comunicacion como elemento de

Fortalecimiento Organizacional”, a partir de un ejercicio de investigacion documental se
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plantea como principal interés, indagar sobre las estrategias y enfoques de comunicacién
existentes e implementadas en disciplinas como la Administracion y la Gerencia Social que
permitan pensar en propuestas de intervencion hacia el fortalecimiento de las
organizaciones. En un primer aparte se presenta el desarrollo metodoldgico que requiere la
investigacion documental con la descripcion de los momentos, formas de registro de
informacidn y consolidacion de categorias de analisis, en un segundo capitulo se expone el
marco tedrico de las disciplinas centrales de objeto de la indagacion documenta. Este
trabajo es de gran importancia para la bibliografia y contenido de este proyecto, pues su
gran eje es la importancia de la comunicacidbn como una estrategia para fortalecer la

organizacion.

De acuerdo a Moncayo,D., (2008) el trabajo de investigacion en la Universidad Javeriana
(Bogotd) para crear un “Plan de Comunicacién interna para Parmalat LTDA”. El
objetivo del trabajo es disefiar un plan de comunicacion interna para Parmalat Ltda.,
basado en las necesidades y estructura organizacional de la empresa, apoyado en la
implementacién de medios de comunicacién estructurados, que les permitan a cada uno de
los trabajadores conocer y desarrollar en forma correcta y agradable sus diversas tareas.
Una organizacién que se considere culturalmente comunicativa, promueve el mejoramiento
de las relaciones interpersonales, fomentando el trabajo en equipo y promoviendo la
construccion de ideas y sugerencias. Este trabajo de grado es muy pertinente, pues por

medio de estrategias se busca obtener como un plan de comunicacion interna.
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En un trabajo de investigacion titulada “Estrategias de comunicacion para elevar el
posicionamiento en el mercado de la empresa “CONFECCIONES LOPEZ” (Pérez, E.,
2010). Este estudio trata en la medida de lo posible, formular un sistema de comunicacion
interno y externo eficiente y eficaz para que la empresa, con estos factores de competencia
pueda incrementar la produccién y las ventas, el aporte de este tipo de informacion
repercutird en crear las condiciones para alcanzar posicionamiento de la organizacion y
consecuentemente ir generando mayor apertura comercial, que en lo posterior serviria para
insertarse dentro de una representativa competencia productiva y por tanto creando los
lineamientos para alcanzar mejor desarrollo en los mercados de competitividad. Aunque
esta investigacion tiene alcances en los aspectos comunicativos de la empresa, su enfoque
investigativo esta dirigido, mas en fomentar la parte comercial implementado estrategias

efectivas de comunicacion.

Por otro lado, en el afio 2010, Camacho, A.& Katime, 1., realizaron una “Propuesta de un
Plan de Comunicaciones Internas Orientado a la Motivacién de los Empleados de la
Empresa Dinissan Santa Marta” en esta misma ciudad, la investigacion esti orientada
hacia la intervencién o gestion y pretende apoyar la relacion existente entre el factor
motivacional y la comunicacion interna de la empresa, para posteriormente proponer un
plan de comunicaciones internas que al ser aplicado en la organizacion, permita la mejora

en los procesos de motivacion del personal.

En la ciudad de Cartagena, Guardo, R.& Quesada,(2008)realizaron una investigacion sobre

la incidencia de la Comunicacion Interna en el clima organizacional de la empresa Rafael
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Espinosa G. & CIA. S. en Cartagena de Indias. El estudio plantea la hipotesis que sefiala lo
siguiente los procesos de comunicacion interna si inciden en el clima organizacional de la
empresa objeto de su investigacion. A través de un proceso analitico, un alcance
correlacionar y la utilizacion de instrumentos como encuestas y entrevistas semi-
estructuras con preguntas abiertas, lograron enfocar y evaluar el clima organizacional en
una muestra de 160 empleados de la empresa portuaria Rafael Espinosa & CIA. Sobre una
poblacién cercana a los 265 empleados entre administrativos y operativos. Esta
investigacion es muy interesante, pues se trata de mirar la responsabilidad empresarial con

los empleados, a través de la comunicacion interna actual de la empresa.

Otra investigacion es realizada por Otalora, M (2008) en la Universidad Pontifica
Javeriana titulada “Caso Union Consulting: estrategias para el mejoramiento de la
comunicacion interna”, que desarrolld estrategias a traves de acciones puntuales que
pretendian mejorar la comunicacion interna mediante un plan de comunicacion

estructurado aplicable a varios tipos de organizacion.

De igual forma, Solérzano J. (2009) desarrollé la investigacion ‘Propuesta de
comunicacion estratégica para Nervog: plan de comunicacion interna”. El proyecto de
grado presentado igualmente en la Universidad Pontificia Javeriana muestra a través del
disefio de un plan estratégico, los beneficios que genera una comunicacion interna

planificada en la productividad y el éxito de la organizacion.
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Los elementos en comUn que encontramos en todos estos documentos de investigacion,
dan cuenta que las estrategias de comunicacion interna son fundamentales para el
desarrollo eficiente de las actividades laborales de los empleados, enfocandose en algunos
casos en evaluar el clima organizacional a través de la comunicacion interna, por otro parte
también encontramos que una buena comunicacion interna es sinénimo de un desempefio
comercial de la empresa. Y finalmente los elementos mas predominantes son las

estrategias para la creacion de planes de comunicacion interna en las empresas.
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6. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL
6.1. TEORIA CLASICA DE LA ORGANIZACION

6.1.1. Descripcion del Concepto Organizacion

La Administracion define a la organizacion como una forma particular de agruparse, de
generar acuerdos al margen de las estructuras que las componen, entendidas estas como la
normatividad, los espacios fisicos y las jerarquias; también se define como, unidad
planificada y estructurada de acuerdo a objetivos propuestos por un eje o0 ente

cohesionador. (Mejia, L., 2005).

En este sentido, las organizaciones son unidades sociales intencionalmente construidas
para el logro de objetivos especificos, que se reconstruyen a medida que se cumplen las

metas.

La teoria clasica de la organizacion, se desarrolla a principios del siglo XX, tanto en
Europa como en Estados Unidos, y es uno de los primeros intentos por explicar la
naturaleza del comportamiento de las organizaciones y es propuesta por Frederick Taylor,
Henry Fayol & Max Weber. F.W. Taylor (1911) afirma: “ Que si se tenian en
consideracién la psicologia humana, las distintas tareas y su especializacion, asi como
algunas suposiciones sobre la motivacion, se podrian mejorar las formas de organizar

cualquier trabajo”. Estaba convencido de que debian utilizarse la observacion, el anélisis y
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la intervencion cientifica para mejorar la forma en que se cumplian las tareas en las

organizaciones industriales.

Desde el planteamiento de Taylor, nace la necesidad de la creacion de una dependencia que
se encargue de manejar los flujos comunicativos a nivel interno, de tal manera que detecte
si existencia de conflictos laborales que generan un mal ambiente dentro de la organizacién
y por ende afectan el normal desarrollo de las actividades e interfieren en la prosperidad de

la empresa.

La teoria clasica concibe la organizacion como una estructura. Para Fayol, H (1911) esta
abarca solamente el establecimiento de la estructura y de la forma, siendo por lo tanto,
estatica y limitada. Para Mooney, J., (1927) “la organizacion es la forma de toda asociacion
humana para la realizacion de un fin comin.” Para Mooney, Fayol y Urwick, la
organizacion militar es el modelo del comportamiento administrativo, asi, la preocupacion

por la estructura y la forma marca la esencia de la teoria clasica.

Al definir la administracion, Fayol, H (1927) defini6 ademas los elementos que la
componen. Compuestos por: planeacién, organizacion, mando, coordinacién y control.
Estos cinco elementos constituyen las Ilamadas funciones del administrador. Sin embargo,
cada autor clasico defini6 los elementos de la administracién de un modo diferente. Si bien
no se apartaron del enfoque de Fayol, H lo visualizaron de otra forma. Urwick, por ejemplo
desdoblo el primer elemento, la prevision, en tres fases diferentes — investigacion,

prevision y planeamiento. De tal manera que para Urwick, los elementos de la
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administracion son: Investigacion, prevision, planeamiento, organizacion, coordinacion,

mando y control.

Luego de formulada la teoria clasica surgieron criticas, estas son humerosas, contundentes
y generalizadas. Primeramente, la teoria clasica tiene un enfoque simplificado de la
organizacion formal, dejando de lado la informal. Segundo, la ausencia de trabajos
experimentales que pudieran dar una base cientifica a sus afirmaciones y principios.

(Chiavenato, 1., 1989)

6.1.2. Teoria administrativa

6.1.2.1. Descripcion del Concepto Administracion

Segun V. Clushkov (1979): la Administracion:"Es un dispositivo que organiza y realiza la
trasformacion ordenada de la informacion, recibe la informacion del objeto de direccion, la
procesa y la transmite bajo la forma necesaria para la gestion, realizando este proceso

continuamente.

"Guzman Valdivia | (1988): "Es la direccién eficaz de las actividades y la colaboracion de

otras personas para obtener determinados resultados".

E. F. L. Brech (1999): "Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad deplanear
y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un proposito

dado”. p(39)
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Mooney, J. (1927): "Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un
profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”. Y contra pone esta definicion
con la que da sobre la organizacion como: "la técnica de relacionar los deberes o funciones

especificas en un todo coordinado™ 2

La teoria clasica de la administracion propone una forma sistemética de estudiar la
organizacion para establecer principios universales, haciendo énfasis en la estructura del

trabajo y la organizacion.

Taylor, F. se basé en el analisis de los procesos de trabajo para estandarizarlos. Algunos de
sus principios, entre otros fueron la seleccion del personal debe ser cientifica, los
trabajadores son seres esencialmente econdmicos que deben ser capacitados Yy
especializados, los administradores planean y los trabajadores trabajan, debe existir una

definicidn clara de reglas, normas y roles.

Fayol, H. continua las investigaciones de Taylor desde un aspecto administrativo que bajo

su consideracion se puede ensefiar y se basa en catorce principios claves de direccién:

e Division del trabajo: dirige el desarrollo de habilidades especializadas por parte de
los miembros de la organizacién, para que puedan concentrarse en tareas
especificas que conduzcan a una mayor productividad y eficiencia, tanto en las
actividades técnicas como en las administrativas.

e Autoridad y responsabilidad: capacita a los directores para ejercer poder y control

sobre los subordinados. Los subordinados tienen que admitir la autoridad de sus
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superiores dentro de la organizacién. La responsabilidad es consecuencia y
producto de la autoridad ejercida, por lo que estan estrechamente vinculadas.
Disciplina: todos los miembros de la organizacion deben someterse a sus normas y
reglas y se especifican penas para quien no las cumpla. Todo ello requiere
directivos capaces de lograr respeto por los acuerdos tomados que tienen como fin
lograr obediencia, aplicacién y energia.

Unidad de mando: cada miembro debe responder y recibir 6rdenes ante un Gnico
superior, con ello se incrementa la claridad de los roles laborales.

Unidad de direccién: los miembros deben trabajar juntos para conseguir el
cumplimiento de las metas de la organizaciéon. Un solo jefe y un solo programa
para un conjunto de operaciones que tienden al mismo fin. Este principio ilustra el
énfasis del bien de la organizacion sobre el bien individual del miembro de la
organizacion. 3

Subordinacion del interés individual al general: dirigir a los miembros
individuales a actuar por el bien y el interés de la organizacion. Es funcion de la
administracion conciliar estos intereses en caso de discrepancia.

La remuneracion del personal: los miembros de la organizacion deben ser
recompensados por su trabajo con un salario y otros beneficios materiales que se
equiparan a su productividad laboral. De este principio se deduce que la principal
motivacion es la financiera, y que el desempefio en el trabajo depende de la

cantidad de remuneracion.
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Centralizacion: mayor exito de las organizaciones cuando la administracion
central ejerce un fuerte control sobre las actividades de los miembros. El grado de
centralizacion dependera de la capacidad de los directivos y la dimension vy
estructura de las organizaciones.

Jerarquia: en la ‘cadena de escala’ los miembros de la organizacion deben
responder directamente a sus superiores y supervisar a sus subordinados. La
estructura jerarquica no debe ser demasiado rigida para que pueda modificarse si la
situacion lo requiere. La cadena de escala establece una linea vertical de interaccion
entre subordinados y superiores, a lo largo de la linea jerarquica. Se establece asi un
camino de comunicacion descendente, que por otro lado puede hacer dificil la
interaccion entre miembros de la organizacién que estan en el mismo nivel
jerarquico. Para solucionar este problema Fayol aseguré que en ciertas ocasiones
(crisis, por ejemplo) los miembros de la organizacion pueden comunicarse en forma
horizontal o por medio de cadenas paralelas de control, con sus compafieros para
coordinar actividades, solucionandose asi el problema de la comunicacién
horizontal. Fayol lo definié como canal horizontal y se conocié popularmente como
‘puente de Fayol’.

Orden: no se debe dejar nada al azar, todas las actividades han de estar planificadas
y clasificadas. lgualmente, las distintas divisiones departamentales deben

mantenerse diferenciadas a lo largo de la empresa. *
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e Equidad: tanto los administradores como los trabajadores sean leales y respetuosos
unos con otros.

o Estabilidad del personal: los miembros necesitan tiempo para aprender a cumplir
con sus tareas asignadas y conforme realicen un buen trabajo deben asegurarse un
empleo y puesto continuo en la organizacion. Los frecuentes cambios de personal, a
la larga suponen grandes costos, y la mayoria de las veces se deben a una mala
administracion.

e Iniciativa: los directores han de saber y estar atentos acerca de los trabajos que
deben realizarse y de las actividades de sus subordinados directos hacia la
realizacion de estas tareas.

e Los dirigentes deben permitir a sus subordinados utilizar su iniciativa para
participar en la creacién y ejecucion de los planes de empresa

e Espiritu de grupo: se debe fomentar un espiritu de equipo que dote a la
organizacion de unidad y coherencia. El estimulo de las relaciones interpersonales
y el apoyo a la comunicacion informal entre los grupos de trabajo ayuda a
conseguir este clima de unidad y coherencia. Estos principios administrativos,
postulados de la teoria de Fayol ponen las bases del managment actual:
planificacion, organizacion, coordinacion, direccion y control.(Robbins, S. &

Coulter, M., 2005).

En este sentido se nota como Fayol hace énfasis en la comunicacion horizontal como un
aspecto fundamental para las buenas relaciones dentro de la organizacion que van mas alla

de las relaciones de jefes y subordinados permitiendo asi que se dé un proceso de
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participacion colectiva, donde el subordinado tiene la capacidad de aportar ideas para el
desarrollo de la empresa, al contemplar la necesidad de que, en ocasiones, se empleara la

comunicacion lateral (entre personas del mismo nivel jerarquico) en las organizaciones.

Es necesario desarrollar dentro de la organizacion un modelo de autorrealizacion para los
empleados, donde estos sientan que sus capacidades estdn siendo valoradas y al mismo

tiempo favorecen el sistema de produccion y ganancia dentro de la empresa.

La teoria de las relaciones humanas confirma lo anterior, pues esta promovi6 un modelo de
comportamiento humano basado en la autorrealizacién, un proceso por el cual el ser
humano desarrolla conocimiento, destrezas y habilidades individuales. La autorrealizacion

es tan importante para sus miembros como las recompensas financieras que reciben.

Segun Mayo E.(1924), en su experimento de Hawthorne, los investigadores llegaron a la
conclusion de que los empleados pondrian mas empefio en el trabajo si pensaban que la
gerencia se interesa por su bienestar y los supervisores les prestan especial atencion. Las
relaciones humanas establecidas entre los trabajadores, el sentirse formando parte de un
grupo y la comunicacion entre los operarios, favorecia el rendimiento en el trabajo hasta el
punto de elevar los niveles de productividad a ritmos insospechados. Este fenémeno

recibi6 después el nombre de efecto de Hawthorne.
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6.1.3. Teoria funcionalista de las comunicaciones de masas

6.1.3.1. Descripcion del Concepto Comunicacion

Thayer, L. (1963) en su investigacion se refirio a veinticinco diferentes concepciones del
término comunicacion y Bettinghaus ha llegado a recoger mas de cincuenta descripciones
diferentes de su proceso. Muchas de estas divergencias se deben, en gran medida, al
caracter multidisciplinar de su estudio y, en consecuencia, a las diferentes aproximaciones
y enfoques que han marcado la mirada de los autores que se han interesado por ella. Otras
divergencias apuntan al caracter multi-funcional de una Comunicacion. En la medida en
que esta sirve para cumplir multiples funciones: cohesionar, educar, informar, persuadir,
seducir, motivar. Ademas “hay una tendencia de adjetivar la comunicacion de persuasiva,
propagandistica, educativa, politica, publica o estratégica y, de estudiar esos aspectos por
separado sin que a los autores les preocupe en exceso si se trata 0 no de categorias

conceptuales debidamente delimitadas”.

La comunicacion es un fenémeno inherente a la relacion que los seres vivos mantienen
cuando se encuentran en grupo. A través de esta las personas y animales obtienen

informacidn respecto a su entorno y pueden compartirla con el resto.

La comunicacién se manifiesta por etapas sucesivas y no simultaneas o sincronicas, motivo

por el cual, una vez definida, resulta procedente describirla en sus fases o elementos



41

constitutivos como un proceso, esto es como fendmeno que se descompone en etapas mas

0 menos regulares y secuenciales.

En la antigiedad personajes como Aristoteles afirmaban la presencia de tres elementos
fundamentales en la comunicacion: orador, discurso y auditorio. Hoy dia se habla: de
emisor, mensaje y receptor. A continuacién se analizan los elementos del proceso de
comunicacion a través de un modelo general utilizado con frecuencia en la ultima década

el cual se deriva de los primeros trabajos de Shannon, Weaver, & Schramm (1996).

Los elementos basicos de este modelo son:

Comunicador: La persona con ideas, intenciones, informacion y que tiene por objetivo

comunicarse.

Codificacion: Es un proceso que convierte las ideas del comunicador en un conjunto

sistematico de simbolos, en un idioma que exprese el objetivo que se busca.

Mensaje: Es el resultado del proceso de codificacion. Aqui se expresa el objetivo que

persigue el comunicador y lo que espera comunicar al destinatario.

Medio de comunicacién: El medio envia el mensaje del comunicador al receptor. En una
organizacion los medios de comunicacion pudieran ser: por medio de entrevistas

personales, por teléfono, por medo de reuniones de grupo, por fax, memos, carteleras,
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teleconferencias, entre otros. Es de anotar que los mensajes pueden representarse también
de forma no oral, por medio de posturas corporales, expresiones del rostro y movimientos
de manos y ojos. Cuando la comunicacion de un emisor es contradictoria (el mensaje no
oral contradice al oral), el receptor suele dar mas importancia al contenido no oral que a la

comunicacion que recibe.

Decodificacion: Es necesario para que se complete el proceso de comunicacion y para que
el receptor interprete el mensaje. Los receptores interpretan (decodifican) el mensaje sobre

la base de sus anteriores experiencias y marcos de referencia.

Receptor: Es la persona que recibe y decodifica el mensaje.

Retroinformacion: Es la respuesta por parte del receptor que le permite al comunicador

establecer si se ha recibido el mensaje y si ha dado lugar a la respuesta buscada. La

retroinformacion puede indicar la existencia de fallas en la comunicacion.

Ruido: Se puede definir como cualquier factor que distorsiona la intencion que persigue el

mensaje y puede producirse en todos los elementos de la comunicacion.

Cabe destacar que todos estos elementos son fundamentales para que se produzca la

comunicacion y no deben ser considerados como independientes.
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Se puede considerar que una comunciacion es efectiva cuando relne caracteristicas, tales

como:

e EIl mensaje que se desea comunicar llega a la persona o grupos considerados
apropiados para recibirlos.
e La consecuencia de la comunicacion es el cambio de conducta esperado en el

receptor.

e Cuando no es unilateral, sino que estimula la retroalimentacion al mensaje enviado,

ya que es igualmente importante saber escuchar, tanto como saber hablar.

e Cuando existe coherencia entre el lenguaje verbal y corporal.

La teoria funcionalista de las comunicaciones de masas Wolf, M., (1991) plantea que la
influencia de las comunicaciones de masas seria incomprensible si no se considera su
importancia respecto a los criterios de experiencia y los contextos situacionales del
publico: los mensajes son disfrutados, interpretados y adaptados al contexto subjetivo de
experiencias, conocimientos, motivaciones. El receptor ‘actiia’ sobre la informacion de la

que dispone y ‘usa’.

Con el analisis de esta teoria se llega a la conclusion que el ambiente generado dentro de la

empresa es importante para la interpretacion de mensajes y un buen uso de la informacién
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que se le suministra dentro de ella, es decir, se considera que la situacion laboral en la que

estén los empleados hace parte de una buena comunicacion.

La comunicacién es la base de la interaccion humana, sin ella seria imposible tener
contacto con los demas seres en el mundo, asimismo no existirian los conceptos de
sociedad, comunidad ni grupo. Por tanto es un elemento imprescindible en los procesos en
los que se involucran personas en un organizacion, de acuerdo al caso estudiado aquellos
que se llevan cabo en industrias ASTIVIK S.A, en donde se debe procurar el tratamiento
adecuado de la comunicacion que se vera reflejado en la productividad, calidad de vida de

sus duefios, empleados y comunidades con las que trabaje.

6.1.4. Cultura organizacional

Segun Edgar Schein (1985), la cultura organizacional es un fenémeno profundo, complejo
y de dificil comprension, la organizacion debe ser entendida como una microsociedad con
una dimension cultural, las culturas organizacionales son perfectamente visibles y
tangibles, es un fendmeno real e impactante. Toda organizacion comienza siendo un
pequefio grupo y su evolucién continta funcionando alrededor de la interaccion de otros
pequefios conjuntos que se gestan posteriormente en su seno.“Los grupos pueden formarse
sobre la base de la proximidad fisica, de un destino compartido, de una profesion coman,
de una experiencia comun de trabajo, de una raiz étnica similar, o de un rango similar

(como trabajadores o directivos). Desde que un grupo tiene un pasado, tiene una cultura.

Este autor de la Cultura Organizacional se refiere a fendmeno complejo de las

organizaciones, hace énfasis que este es un modelo de presunciones basicas inventadas y
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desarrolladas para que el sujeto se pueda ir enfrentando a distintas situaciones como
problemas de adaptacion externa y una integracion interna. Se pueden ensefiar a los nuevos
miembros como un modo de poder percibir, pensar, sentir los problemas y la realidad

misma.

La cultura organizacional gira entorno a unas funciones como:

Tener una imagen de si mismo como organizacion/grupo y de su entorno

Permite comprender aquellos actos que fuera de estos podrian resultar irracionales

En base a lo aprendido, poder dar respuesta a futuros problemas

Ensefiar a todos los miembros el modo de percibir, pensar y sentir los problemas

Las organizaciones tienen sus propias culturas y debido a esto cada una se forma
dependiendo de los tipos de estructura, gestién, procedimientos e incentivos que poseen.
Edgar H. Schein (2002) en su libro relativo al liderazgo y la cultura empresarial, mantiene
el elemento grupo como determinante y pieza clave en la evolucion de la cultura en una
organizacion: "Es necesario, en suma, comprender la formacion de la cultura en los
pequefios grupos para poder llegar a entender la manera en que se desarrolla la cultura
en la empresa mayor a través de las subculturas de los pequefios grupos y la interaccion

de estos en el seno de la empresa.” (p. 22)

La definicion de Cultura Organizacional tiene funciones importantes en las empresas.

Los artefactos culturales, incluyendo el disefio y el estilo de administracion, transmiten
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valores y comportamientos, socializando a los miembros, motivando al personal y

facilitando la cohesion del grupo y, el compromiso con metas relevantes.

Por esta razon, es importante fortalecer la cultura propia de la organizacion, ya que gracias
a ella se crea un grupo de valores, conocimientos y reglas implicitas que rigen el
comportamiento diario en el lugar de trabajo y favorecen directamente la comunicacion

entre los miembros de la empresa, creando en los empleados un sentido de pertenencia.

En este sentido, es valido afirmar que existe una estrecha relacion entre Ila
comunicacion organizacional y la cultura organizacional, pues en efecto, las
organizaciones suelen hacer presentaciones de sus informes financieros, sin embargo,
pasan por alto que, con una adecuada gestion de la comunicacion organizacional fortalecen

su buen nombre de marca asi como su reputacion corporativa.

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1. METODO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacidn abordara su ejercicio sobre la plataforma de un enfoque cualitativo con
perspectiva holistica, utilizando un paradigma hermenéutico® puesto que es necesario
llegar a la interpretacion de lo que se esta estudiando. En este caso puntual, la ausencia de

canales de comunicacion interna en Industrias ASTIVIK S.A. La investigacion se llevara a

5> Definicidn paradigma hermenéutico: también llamado paradigma cualitativo, fenomenoldgico, humanista
o etnografico explica que “no interesa llegar a un conocimiento objetivo” sino “llegar a un conocimiento
consensuado”.
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cabo bajo el método de recoleccion de datos (descripciones y observaciones) y la relacion
socio-organizacional, como producto del acercamiento y consulta directa con el cliente

interno de la empresa.

J.S Taylor & R.Bogdan (1986), sostienen que se trata de un enfoque de investigacion que
produce datos descriptivos, utiliza las propias palabras habladas o escritas de las personas
(su propia interpretacion), se realiza en escenarios naturales y vistos desde una perspectiva
holistica. Los sujetos investigados no son elementos exactos de comunicacion, sino que
constituyen un todo: el investigador cualitativo estudia el contexto ecologico en el que

evolucionan los sujetos asi como su pasado.®
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7.2. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion, el equipo de trabajo realizd la revision
bibliografica de diferentes autores a fin de describir los tipos de investigacion que
sustentan la metodologia. Arias (2006) sefiala que en un estudio pueden identificarse
diversos tipos de investigacion existiendo muchos modelos y diversas clasificaciones, sin
embargo, independientemente de la clasificacion utilizada “todos son tipos de

investigacion, y al no ser excluyentes, un estudio puede ubicarse en més de una clase”

La investigacion que se presenta es de caracter descriptivo, en virtud al propdsito que
mediante las estrategias de observacion y trabajo de campo se logré alcanzar. En otros
términos la indagacion se enmarca en la descripcion e interpretacion sobre el proceso de

comunicacion a nivel interno de la empresa en estudio, su cultura y clima organizacional.

“Segun Méndez (2006), “el estudio descriptivo identifica las caracteristicas del
universo de investigacion, sefiala formas de conductas y actitudes, establece
comportamientos concretos, descubre, comprueba y analiza las variables de
investigacion” ... El precitado autor afirma que los estudios descriptivos acuden
a técnicas especificas de recoleccién de informacién, como la observacion y la

entrevista.

La investigacion descriptiva es aquella que busca definir claramente un objeto, el cual
puede ser un mercado, una industria, una organizacion, puntos fuertes o débiles de
empresas, algun tipo de medio de publicidad o un problema simple de mercado. Este tipo

de investigacion se caracteriza por generar datos de primera mano, para realizar después de
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un analisis general, tanto de la informacion de fuente primaria, fuente secundaria, asi como
de los hallazgos tedricos encontrados en la revision bibliografica y presentar un panorama

del problema o resultado de las indagaciones.

La investigacion estd orientada por un proceso de observacion de la realidad de la
organizacion, con el fin visualizar y acercarse en forma directa a la dindmica cotidiana de
la empresa, sus caracteristicas, el perfil comunicacional de sus empleados y su
funcionamiento en general. De este modo se identificaron los problemas, que

buscan ser resueltos a través del mejoramiento de la comunicacion interna en la misma.

7.3. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Los instrumentos de recoleccidn de informacion son las herramientas que permitiran llevar
a cabo el estudio deseado. El producto de su aplicacion permitira consolidar informacion
de acuerdo a las caracteristicas, propiedades y factores relacionados con el universo de la
investigacion entre los cuales se tiene en cuenta el ambiente organizacional, el recurso
humano y factores socioeconomicos de interés. Para el diagndstico general se planteé una
encuesta, semi-estructurada disefiada para dar cuenta de las posibles falencias en los
canales de comunicacion de la empresa. Relacionando los bajos flujos de informacién,

carencia de medios y mal manejo de los mismos.

Por otro lado, se realiz6 una guia de observacion que respondiera a la realidad

comunicacional de la empresa.
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Existen varios instrumentos de recoleccion de datos que estan principalmente asociados al
tipo de investigacion. En éste caso, los instrumentos utilizados seran: la observacion, la

entrevista semi-estructurada y la encuesta.

A continuacion se describe de manera detallada la utilidad de cada uno de éstos:

Tabla 2. Instrumentos de recoleccion de la informacion.

FORMATO A

DESCRIPCION UTILIZAR UTILIDAD
Consiste en capturar informacion Permitird analizar, interpretar,
sobre acciones y reacciones Guia de registrar datos, y asociar teorias
conductuales. Es un instrumento Observacion con el ejercicio y producto
clave en toda investigacion. investigativo.

Permite un mayor acercamiento

con los actores e involucrados Su aplicacidn generara los datos
logrando profundizar  temas Cuestionario necesarios y analisis
asociados y obteniendo datos Personal respectivospara alcanzar los
relevantes que determinan objetivos de la investigacion.

acciones.

El producto de su aplicacion

. . permitird conocer opiniones,
Permite recolectar datos precisos .
. . caracteristicas 0 hechos
por medio de preguntas pre- Hoja de encuesta =
L especificos de la muestra
disefiadas. .
representativa de empleados de

la organizacion.

Uno de los instrumentos utilizados de manera inicial fue la entrevista semi-estructurada, la
cual puede ser definida como un “mecanismo de aproximacion que permite profundizar
conocimientos con respecto a procesos, grupos, situaciones o vivencias (Novais, M.,
2002).”. Para ello se hace indispensable contar con la capacidad de generar una

conversaciéon que permita tratar asuntos y preguntas que reflejen un producto final de la
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interaccion con el entrevistado, permitiendo asi la oficializacion y veracidad de la

informacion obtenida.

7.3.1. Revisién Documental

En la Investigacion se utilizo la técnica técnica de revision y de registro de documentos
que fundamenta el propdsito de la investigacion y permite el desarrollo del marco tedrico
y/o conceptual, que se inscribe en el tipo de investigacion antes mencionada. Se busca por
medio de esta técnica investigativa indagar desde la revision de dichos documentos propios

de la empresa Industrias Astivik.

La revision documental se priorizo como la técnica a ser utilizada en el presente
investigacién, convirtiéndose la ficha en el principal instrumento de recoleccion de

informacidn, asi mismo, una Oguia de lectura basada en las categorias de analisis.

Ficha General: En esta ficha se consigna la bibliografia consultada, su identificacion por

autor, publicacién, nombre del texto y resumen corto, afio. (Anexo tabla 18).

Ficha Descriptiva: En esta ficha se registra toda la documentacion revisad de Industrias

Astivik S.A. (Anexo tabla 19).
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7.4. ELABORACION DE LA ENCUESTA

Teniendo en cuenta, que el principal objetivo es el de identificar las necesidades de
comunicacion de personal de Industrias ASTIVIK S.A., se disefiaron 26 preguntas

orientadas bajo dos propositos fundamentales:

e Conocer la relacion de los empleados con los medios de comunicacion
internos existentes (cartelera, correo electronico, revista).

e Conocer los sentimientos de los empleados hacia la empresa (,como ven a
Industrias ASTIVIK S.A. ? y ¢como se sienten en Industrias ASTIVIK S.A.?).

(Anexo Encuesta)

7.5.POBLACION

Industrias ASTIVIK S.A. cuenta con un total de 337 empleados, cuya division numérica
corresponde a las siguientes areas: Administrativa (37) y Operativa/ Contratista (300).
Teniendo en cuenta que la poblacion, se seleccion6 un total de 65 empleados de las

distintas areas que componen la estructura organizacional de la empresa.

7.5.1. Seleccion de grupo representativo

Para los criterios de seleccion se pretende estudiar la informacion suministrada por un
subconjunto de empleados que sean lo suficientemente representativos tanto a nivel de
cargos como de funciones (administrativas y operativas) que apunten directamente a los
procesos y metas organizacionales, para que luego pueda generalizarse con seguridad de

ellas a la poblacion. La formula utilizada para la seleccion fue:
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FORMULA MUESTRA DE POBLACION/

___Z N-pyq
P(N-D)+Z, - p-q

Donde:
n: tamano muestral
n: tamafio de la poblacion
z: valor correspondiente a la distribucion de gauss, za=0.05=1.96 y
za=0.01=2.58
p: prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de
desconocerse (p =0.5), que hace mayor el tamafio muestral
g:1-p(sip=70%,qg=30%) i: error que se prevé cometer si es del 10 %, i =
0.1

Fuente: Grupo de investigacion. Disefio de estrategias mejora para la Comunicacidn interna de Industrias ASTIVIK
S.A. 2013

La Poblacion total de Industrias Astivik S.A es de 337 empleados®.

7 Formula tomada de:”Estadistica aplicada a las Ciencias Sociales Tamafio necesario de la muestra:
¢Cudntos sujetos necesitamos? “ Pedro Morales Vallejo ¢ Universidad Pontificia Comillas ¢ Madrid
Facultad de Humanidades (13 de Diciembre, 2012).

8 El nimero de empleados de Industrias Astivik esta distribuido asi: Administrativa (37) y Operativa/
Contratista (300).
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Datos:
N =337

ZHE.N.p.q

n= _
P(N-1)+Z -p-q

Reemplazamos:
zo=0.05=1.96
N =337
p=07yq=1p=1-0.7=0.3
i=10%=0.1
n=65.24=65

Cuando se trata de recoger unos datos de una muestra (por ejemplo encuesta socioldgica,
de opiniones, etc.) para extrapolar los resultados a la poblacion, el nimero de sujetos no es
el Unico dato que hay que tener en cuenta, y esto hay que tenerlo presente desde el
principio. Es importante resaltar que un tamafo adecuado de la muestra no es suficiente
para poder extrapolar los resultados; ademas es necesario que la muestra sea representativa
de la poblacion. No solo es saber cuantos sujetos se necesitan sino como son seleccionados

(cuantos y quiénes, son las dos cuestiones importantes para extrapolar los resultados).

7.5.2. Criterios de seleccion

Si bien, la muestra cualitativa o0 muestra estructural es una parte de la poblacion que
solo comprende una porcién y no una totalidad de ésta. Los criterios de seleccion que

forman parte de la muestra de ésta investigacion estdn basados en el principio de
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representacion socio-estructural °, es decir, cada miembro seleccionado (empleado)

representa un nivel diferenciado que ocupa en la estructura organizacional.

Los siguientes son los criterios de seleccion generales para la muestra:

- Representatividad de los cargos

- Tipo de liderazgo

- Tiempo de permanencia en la empresa
- Nivel de desempefio

- Manejo de relaciones interpersonales

- Area de desempefio (operativo- contratista- administrativo)

El proceso de recoleccion de informacion tuvo como base dos estrategias de
investigacion para la aplicacion de técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.
Esta, consisti6 en la observacion directa de la empresa a nivel interno, lo cual
implic6é una revision sistematica de las caracteristicas, comportamientos, cultura y clima

organizacional, anlisis de informacién (Mision, vision, organigrama).

% Representacidn Socio-estructural: se define como el procedimiento de seleccién de una muestra simbdlica
del universo o total de la poblacion.
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7.5.3. Categorias, unidades de analisis y descriptores

Tabla 3. Elementos de comunicacion e Indicadores de Investigacion.

CATEGORIAS DE

X UNIDADES DE ANALISIS DESCRIPTORES
INVESTIGACION

Comunicacion Emisor, mensaje, Codigo, canal y receptor

Valores, identidad y pertenencia: Grado de divulgacién y

conocimiento de los valores e ideas de la empresa. Normas

Cultura
L L organizacionales: Grado de satisfaccion, conocimiento y
Comunicacion organizacional ) » . .
Interna divulgacién del personal con la normativa de Industrias
Astivik S.A
Clima Actitudes: reacciones del personal ante un estimulo.
organizacional Comportamientos

_ Ambiente de trabajo: relacion con compafieros/jefes.
Ambiente laboral ) )
Sumatoria de los tres elementos anteriores.

Fuente: Grupo de investigacion. Disefio de estrategias mejora para la Comunicacion interna de Industrias ASTIVIK
S.A. 2013

7.5.4. Fuentes de Informacion

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen datos
utiles que permiten satisfacer una demanda de informacién o conocimiento, las cuales de
acuerdo al origen y al nivel de la informacion se clasifican en fuentes Primarias o
Secundarias. (Universidad de la Salle, 2007)

7.54.1. Fuentes primarias

Son aquellas que proveen un testimonio o evidencia directa sobre el tema de
investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo en que se desarrolla la
investigacion o por las personas directamente inmersas en la misma. La naturaleza y valor

de la fuente no puede ser determinado sin referencia al tema o pregunta que se esta
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tratando de contestar. Las fuentes primarias ofrecen un punto de vista desde adentro del

evento en particular o periodo de tiempo que se esta estudiando.

Como parte de las fuentes de informacion se establecio una clasificacion para cada actor o
involucrado, lo cual constituye y comprende una informacién directa y de primera mano

cuya descripcidn esta planteada en la siguiente tabla:

Tabla 4. Listado de fuentes primarias.

POSICION EN LA
TECNICA INSTRUMENTO ESTRUCTURA CANTIDAD
ORGANIZACIONAL

Observacion Guia de observacion General 1

A - Entrevista .
Gerente, jefaturas y

Semiestructurada Hoja encuesta . 4
o coordinadores
individual
B - encuesta Hoja encuesta Administrativos 30
C - encuesta Hoja encuesta Operativos/contratistas 30

Fuente: Grupo de investigacion. Disefio de estrategias de mejoras para la Comunicacién interna de Industrias ASTIVIK S.A.
2013
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75.4.2. Fuentes secundarias

Son aquellas que dan paso a la interpretacion y andlisis de las fuentes primarias. Al igual

que las primarias, fueron clasificadas y descritas para ésta investigacion de acuerdo a

categorias:

Tabla 5. Listado de fuentes secundarias.

LISTADO DE FUENTES CUNDARIAS

DESCRIPCION

Registros y datos relevantes del
personal interno de la organizacion

Actas con tematicas asociadas al uso de
canales de comunicacion

Documento de anélisis organizacional
con respecto a medios de comunicacion

“Comunicacion, Lenguaje y

Comunicacion Organizacional”

“La Comunicacion Organizacional de

cara al siglo XXI”

Posiciones Tedricas en torno a la
Comunicacién organizacional”
“Propuesta de Comunicacion para
empleados DINISSAN”
“Propuesta de Comunicacion para
empleados DINISSAN”

AUTOR
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7.5.5. Aplicacion
Los instrumentos de recoleccion de informacién se aplicaron principalmente a la
Coordinacion Gestion Humana y Calidad, quienes se encargan de éstas areas de manera

trascendental retinen datos indispensables para el desarrollo de ésta investigacion.

El punto de partida en el disefilo de estrategias comunicativas de caracter
organizacional lo constituye el conocimiento que el investigador tenga sobre la
organizacion, en este sentido uno de los elementos fundamentales del proceso
investigativo de este trabajo, es justamente conocer la estructura de la organizacion, sus
valores corporativos, sus objetivos, sus politicas y estrategias y, en general, la dinamica de

la empresa.
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8. CAPITULO I - DIAGNOSTICO. INDUSTRIAS ASTIVIK S.AY SU
COMUNICACION INTERNA
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8.1. COMUNICACION EXTERNA

Industrias Astivik S.A. no cuenta con un manual de crisis establecido, el cual podria ser
atil para minimizar situaciones de peligro y/o bajar los indices de incidencia en el pablico,
las finanzas, la organizacion y en sus empleados y clientes, al preservar la identidad
de la empresa en circunstancias amenazantes, los cuales podrian afectar directamente

a la organizacion y su nombre.

La forma de comunicacion y divulgacion de Industrias Astivik S.A. para informar a sus
clientes sobre los productos ofrecidos se basa, principalmente, en cuatro tipos o

estrategias de transmision (aleatorios y complementarios):

e La transmision voz a voz de los clientes entre si, quienes divulgan el desempefio de
la empresa, los productos y servicios que ofrece asi como por los productos que se

destacan en el mercado.

e La transmision publicitaria en medios masivos de comunicacion como

television, radio y prensa.

10 Esta informacién se obtuvo a través del departamento de Recursos de humanos de Industrias Astivik S.A
( esta informacion fue recibida via e-mail).
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e Mediante el mercadeo personalizado con cada cliente a través de sus asesores de
venta y con la utilizacion de medios impresos como flyers y los afiches

publicitarios en colocados en los carteleras de la empresa

e La publicacion de un brochure, con el cual se ilustra al cliente acerca de un

pequefio portafolio de productos, su visidn, su mision y su politica de calidad.

Todo esto implica que la experiencia de acercamiento que realiza la empresa hacia el
consumidor se da en forma personal y directa, posibilitando asi que éste sepa de manera

continua e inmediata lo que Industrias Astivik S.A. ofrece.

8.1.1. DEPARTAMENTALIZACION

El organigrama de Industrias Astivik S.A. esta disefiado segun las funciones del personal y
se organiza segun su clasificacion jerarquica, presenta subdivisiones por areas, rangos y
por estratificacion de tareas concretas. Se pueden encontrar también las diferentes
direcciones o departamentos de cada una de las areas, las cuales son responsables directas

de la ejecucion de sus procesos.

En la distribucion de tareas de la organizacién, un organigrama elaborado por
funciones facilita la realizacion de labores especificas para cada departamento y
dependencia, lo que permite delimitar una gestion por areas y darle un buen

funcionamiento al servicio que tienen bajo su responsabilidad.
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Sin embargo, el tipo de organigrama manejado por Industrias Astivik S.A., de forma
vertical, reduce la cooperacion entre sus empleados, lo cual hace que cada departamento
se interese por lo suyo, y trae como consecuencia un trabajo por areas, mas no
como empresa, soslayando la importancia de la organizacion como un todo integral.
Al reducir la cooperacion entre los empleados, cada trabajador aplica los
conocimientos necesarios Y requeridos segun el departamento al cual se vincula, restando
posibilidad a iniciativas de busqueda de informacion sobre las actividades de los demas
departamentos.

ILUSTRACION 2. ORGANIGRAMA DE INDUSTRIAS ASTIVIK S.A

[

et

Fuente: Departamento Recursos Humanos Industrias Astivik S.A.
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8.2. DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA INDUSTRIAS ASTIVIK
S.A

El diagndstico es una fase de la investigacion realizada a través del proceso de
observacion, analisis del material y registro documental de caracter interno sobre Industrias
Astivik S.A. Esta fase cumplié el proposito de conocer previamente la realidad
comunicacional actual de la organizacion, se constituyé en una fase casual e

informal, permitiendo asi una aproximacion a la estructura interna de la empresa.

8.2.1. Resultados entrevista dirigida y observacion y analisis de informacion de la
organizacion.

8.2.1.1. Comunicacion interna

En el analisis del contexto general se abordaron las dimensiones referidas a los
comportamientos, el clima y la cultura de la organizacién. Estos resultados fueron

obtenidos a partir de la guia de observacion. Anexo.
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HALLAZGOS

Tabla 6. Comunicacién interna en Industrias Astivik S.A.

Aspectos

Comportamientos

Clima

Cultura

Comunicacion Interna

Descripcion
Los empleados de Industrias Astivik S.A. se caracterizan por actuar tranquila y
amigablemente. La relacion que manejan es de colaboracion entre colegas; cuentan
con una gran debilidad, y es que los trabajos y tareas asignadas se realizan
individualmente y/o por departamentos, no se generan condiciones para la
colaboracién a nivel grupal de la empresa, donde todos y cada uno de sus empleados
podrian conocer y podrian desempefiarse en cargos diferentes a los que se les asigna. El
trato entre los trabajadores de la organizacion es respetuoso, poniendo un poco de
confianza en la forma en que se relacionan entre ellos. Para la interaccion con el cliente,
los empleados reconocen que debe existir una distancia visible, caracterizada por la
consideracion y el respeto, mostrando simpatia y generando confiabilidad en estos,
de ésta forma los empleados de Industrias Astivik S.A. hacen sus tareas con gusto,
dedicacion y amor, promoviendo la fidelizacion de los clientes .
El clima de la organizacion es tranquilo, se crea un ambiente de familiaridad entre los
empleados y con el cliente; asimismo, la atmésfera en la cual se desenvuelven los
trabajadores se caracteriza por la confianza. El respeto sobresale dentro de la
organizacion. Los lazos de amistad son evidentes han comenzado a generar una
cultura de fidelidad, lealtad y sinceridad entre ellosy con todo su publico objetivo.
Debido a la colaboracion existente ente los funcionarios, se percibe un ambiente sano,
sereno, despejado y viable a la hora de trabajar que le permite a estos hacerlo de forma
efectiva y brindar resultados oportunos a sus clientes.

La cultura creada dentro de la organizacion se genera a través de la puntualidad que los
empleados tienen en el momento de presentarse a desempefiar sus cargos. El servicio al
cliente es uno de los puntos clave en el desempefio de la organizacion; ya que, como es
sabido por todos al interior de la empresa, lo mas importante radica en la calidad en la
prestacion del servicio. Asimismo, la satisfaccion de los clientes con respecto al
producto y servicio deseado, frente a sus expectativas, es lo fundamental para los

empleados y por consiguiente, para Industrias Astivik S.A.
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8.2.1.2. Ambiente Fisico

Lo tangible que constituyen la planta fisica de la organizacion son apropiados Yy
debidamente seleccionados, con el unico fin que sus empleados se sientan a gusto dentro

de la empresa y sus desempefios sean mas efectivos con resultados mas satisfactorios.

8.2.1.3. Ambiente Laboral

A nivel social, la empresa se caracteriza por tener empleados que con un alto nivel de
adaptacion e interaccién con la sociedad, por tal motivo, el trato entre los funcionarios es

amigable y leal.

8.2.1.4. Clasificacion del Personal

La clasificacion personal responde al analisis de sus actitudes, motivaciones y

expectativas.
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Tabla 7. Clasificacion del Personal en Industrias Astivik S.A.

Aspectos

Actitudes

Motivaciones

Expectativas

Descripcion
Las actitudes de los empleados son positivas, debido a que la
relacion existente entre los mismos es de simpatia y amistad, esto
posibilita el buen desempefio en sus cargos y la efectividad a la hora de
ver los resultados.
A los empleados se les motiva a mejorar su desempefio, a través de
incentivos como la premiacion y el reconocimiento a su buena labor;
por otro lado, existen actividades de integracién, como celebraciones
de cumpleafios u otras fechas especiales, este es un punto favorable,
pues a partir de este tipo de eventos los empleados perciben que su
presencia y crecimiento, tanto a nivel espiritual como moral, son tan
importantes como su trabajo profesional dentro de la organizacion.
Los empleados esperan que en la empresa se les dé un trato amable
y respetuoso y que la relacién con su publico objetivo sea de
confianza y lealtad. Asimismo, que su labor sea apreciada y
recompensada al favorecery crear los productos y servicios de la

organizacion, con elementos Optimos Yy eficaces.

8.2.1.5. Estilo de la Organizacion

Los funcionarios de la empresa son en un principio contratados para desempefiarse en un

cargo especifico;

pero si éstos tienen conocimiento en otros campos Yy su

desenvolvimiento en los mismos es eficaz, cuentan con probabilidades de ascender

y/o rotar. De manera contraria, si la forma en que el empleado ejerce en el campo asignado

es deficiente, cabe la posibilidad, también, de que pueda ser removido de su cargo actual y
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trasladarse a uno nuevo de nombramiento inferior, o por el contrario, prescindir de

Sus Servicios.

8.2.1.6. Sistemas de informacion

En el analisis de los sistemas de informacion de la organizacion se tienen en cuenta la
informacidn de contexto y la informacion interna.
Tabla 8. Sistemas de informacion en Industrias Astivik S.A

Sistemas de informacion
Aspectos Descripcion
La recoleccion o captura de la informacion externa que puede modificar el
Informacion de comportamiento de la organizacién, es elaborada y procesada principalmente
contexto para considerar las fortalezas y debilidades propias, ya que es preciso tener en
cuenta el contexto en el que la organizacién opera.
El personal de la organizacion es debidamente escogido, calificado y
entrenado para desempefiar las funciones que demandan el sostenimiento y
desarrollo de ésta empresa. En tal sentido, la organizacion tiene una gran
Informacion Interna
preocupacidn por estructurar un plan de comunicacién interna que atienda
con calidad y conocimiento las iniciativas orientadas a la gestion del

recurso humano de la organizacion.

8.2.1.7. Realidad Comunicacional, Analisis triangular de la informacién.

A pesar de la importancia que se le asigna a la gestion de comunicacién interna en las
empresas, Industrias Astivik S.A.registra un problema interno de comunicacion, en la
medida en que la informacion no fluye en los diversos sentidos, se evidencia que no
existen claros mecanismos, conductos y estrategias que permitan aumentar el nivel de

satisfaccion con sus clientes internos y externos.
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En Industrias Astivik S.A. existe un problema de comunicacion interno. No hay canales de
comunicacion previamente establecidos, que ofrezca a cada uno de los miembros la
informacidn sobre los sucesos y acontecimientos de la empresa. Por otro lado, la
informacién no es transmitida con exactitud y oportunidad, los mensajes no llegan a su

destino final y, cuando lo hacen, éstos llegan en forma confusa o incompleta.

De esta manera, es necesario que la empresa inicie a manejar en forma estricta y
responsable estrategias claras de comunicacion interna con ayuda de medios de
comunicacion estructurados, que permitan a cada uno de los trabajadores conocer y
desarrollar de forma correcta y satisfactoria sus diversas tareas. Por otro lado, es
importante que cada uno de los empleados tenga informacién sobre lo que pasa en
las diversas areas y no sélo la informacidn se reduzca a su area de trabajo o departamento,
puesto que la empresa es una unidad indivisible, un todo que para obtener los resultados

deseados tiene que trabajar de forma integral

Con la estrategia de comunicacion interna que aqui se propone se busca concientizar y
fomentar el trabajo en equipo en todos los miembros de los diferentes niveles de la
organizacion, siendo ésta una forma de crear redes de comunicacion con sus miembros,
potenciar una cultura de puertas abiertas, donde cualquier persona pueda llegar hasta los
directores, gerentes y, su propio Jefe, cuando asi se requiera. Una organizacion que
se considere culturalmente comunicativa, promueve el mejoramiento de las relaciones

interpersonales, fomentando el trabajo en equipo y la generacion de sugerencias.
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Internamente Industrias Astivik S.A. maneja tres medios de comunicacion que sirven
de puente de comunicacion: carteleras, correo interno y memorando, sin embargo, ninguno
se puede considerar como un medio eficaz. Carteleras, no todo el personal les
presta la atencion necesaria; correo interno corporativo, porque no todo el personal tiene
acceso al computador y, por tanto al correo electronico, ademas en muchas ocasiones
Ilegan demasiados mensajes a los buzones, lo que produce sensacion de pereza en los
usuarios y no los leen y, memorandos que se usan con cierta regularidad, pero en muchas

ocasiones el personal hace caso omiso de ellos.

8.2.1.8. Comunicacion basada en nuevas tecnologias

Industrias Astivik S.A., cuenta con un sistema de comunicaciones basado en nuevas

tecnologias fundamentalmente internet.

Tabla 9. Sistemas de Comunicaciones en Industrias Astivik S.A

Descripcion

Internet

Industrias Astivik S.A. El cliente tiene la posibilidad de ingresar a la pagina oficial de Industrias

Web Astivik S.A., www.astivik.com.co, y asi poder conocer acerca de la empresa.

De acuerdo a los aspectos abordados en el diagndstico se logran evidenciar algunos

aspectos criticos, que urgen ser intervenidos y transformados por estrategias de
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intervencion para la mejora de la Comunicacion interna de Industrias Astivik s.a., en la
tabla siguiente se hace una sistematizacion y sintesis de los aspectos abordados.

RESULTADOS
Tabla 10. Aspectos criticos de la comunicacién en Industrias Astivik S.A

Descripcion

Debido a que la empresa tiene relacion diaria y estrecha con diferentes publicos, es indispensable la creacién del
departamento de comunicacion, el cual se encargaria de establecer estrategias para que dentro y fuera de la empresa se
haga mas visible la proyeccion de la organizacion.

No existen canales de comunicacion suficientes que faciliten el proceso de transmision de informacion y que garanticen la
calidad en los mensajes.

Los canales de comunicacion existentes carecen de la adecuada estructuracion y disefio de contenidos, lo que produce apatia
y desinterés por parte de los empleados a la hora de tener contacto con estos.

No hay una estructura de comunicacion interna que identifique a Industrias Astivik S.A.

Industrias Astivik S.A. hace poco uso de la comunicacion interna con lo cual favorece el surgimiento de la
incertidumbre

Los modelos de comunicacion interna de la organizacion no tienen en cuenta las necesidades y los modos de
comunicacion de los colaboradores

No hay referencia a valores corporativos en los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A.

Los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A. no son lo suficientemente claros.

Los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A. contribuyen muy poco con el mejoramiento de las
relaciones laborales.

Los canales de comunicacion interna no estan disponibles para todos los colaboradores en igualdad de condiciones o estan
sometidos a tramites jerarquizados o burocratizados.

Los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A. no son percibidos como mensajes institucionales.

Algunos de los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A. contribuyen en la eficiencia, otros s6lo
recargan los procedimientos y las funciones de trabajo.

No hay un esquema estructurado de respuesta o retroalimentacion a los mensajes de comunicacion interna de Industrias
Astivik S.A

El acceso selectivo a los canales de la comunicacion interna de la organizacion genera incertidumbre entre quienes no
pueden acceder a aquellos y generan una posicion dominante para quienes si tienen acceso

La falta de una estructura de comunicacion interna genera retrasos en la comunicacion.

Los mensajes de comunicacion interna de Industrias Astivik S.A., no son claros, precisos, ni oportunos por tanto, hay un
bajo grado de participacion y respuesta ante los mismos.
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8.3. RESULTADOS OBTENIDOS COMUNICACION INTERNA INDUSTRIAS
ASTIVIK S.A.

Para los resultados finales se disefid una encuesta, la cual arrojo datos sobre las fallas en
los flujos de informacion, relacionadas con carencia de medios, mal manejo de los
mismos o en la falta de respuesta de los destinatarios. En esta tercera fase se
aplico la encuesta a una muestra total de 65 personas, equivalente al 19% de la
poblacién que conforma los diferentes departamentos de Industrias Astivik S.A. Es
importante sefialar que la encuesta se nutrio6 de los datos arrojados por las

entrevistas que se realizaron.

8.3.1. Presentacion de resultados (tabulacion de las encuestas)!!

En la tabulacién de las encuestas se presenta un analisis cuantitativo y cualitativo

sobre cada una de los elementos de comunicacién analizados,

8.3.2. Anadlisis de Elementos de Comunicacion

Los resultados obtenidos se presentan siguiendo la estructura de los elementos de
comunicacion propuestas para esta investigacion 'y que componen el estudio de
comunicacion interna de la organizacion: la comunicacion, la cultura organizacional, el

clima organizacional y el ambiente laboral.

111 3 tabulacién de los datos arrojados por la encuesta se realizé a través del programa Excel
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8.3.2.1. Comunicacion

e Se observa que los publicos internos desconocen, en algunos casos, la

identidad del emisor en los mensajes que reciben en su dia a dia.

e Se percibe una segmentacion y jerarquizacion pronunciada en la distribucion de la
comunicacion interna, pues en detrimento del grupo de operarios, se
privilegia notoriamente a la gerencia media para informarla acerca de los

eventos y actividades que desarrolla Industrias Astivik S.A.

e Mientras que para la gerencia media la informacidn relacionada con el trabajo fluye
con mas facilidad, el grupo de operarios debe cumplir sus funciones en un contexto
de trabajo en el que la informacion necesaria para el cumplimiento del
mismo no fluye adecuadamente. Sin duda alguna, esto afecta la dindmica de su

trabajo y el resultado final del mismo.

e En el grupo de operarios hay un mayor interés por lo laboral que por la parte
humana, olvidando la integridad de cada persona. Esto implicaria que los
niveles de produccion disminuyeran, pues si existe estabilidad emocional vy
sicolégica aumentaria el nivel de concentracion y se podrian desarrollar las tareas

de mejor forma y en menor tiempo.

e Los dos segmentos de la muestra manifiestan la ausencia de una estructura clara de

comunicacion interna, la falta de claridad acerca de a quién dirigirse en caso de
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necesitarlo y el desconocimiento de la forma en que pueden transmitir un
mensaje de interés general que pueda proporcionar bienestar para la

organizacion y sus miembros, son indicadores de esta situacion.

Se observa varias deficiencias de organizacion en el momento de transmitir
mensajes e informaciones claras y oportunas que garanticen la eficacia del

proceso de comunicacion interna hasta sus destinatarios finales.

Tanto en la gerencia media como en el grupo de operarios un poco mas del 30% de
la poblacion desconoce la existencia de los medios de comunicacion interna que
posee Industrias Astivik S.A. , son quienes no se enteran de las actividades o
acontecimientos y tampoco participan en el disefio de contenidos de los

mismos.

Existe una limitada fluidez de la comunicacion a nivel interno de cada
departamento o &rea, para un alto porcentaje de la poblacion encuestada no es fécil

contactarse con los demas empleados que hacen parte de su nucleo laboral.

Se observa la deficiencia de la organizacion en materia de formalizacion de la
comunicacion y un reducido interés de la empresa por comunicar a Sus

clientes internos mensajes de forma atractiva, agradable e impactante.
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Hay deficiencias por parte de la organizacion, en el momento de difundir los
mensajes, lo cual indica que en el disefio de contenidos no se utiliza un

lenguaje claro y especifico.

La ausencia de canales formales estructurados, con disefios impactantes y
Ilamativos, aumenta la preferencia, por parte de los operarios, de medios
informales, como el voz a voz, lo cual conlleva a conversaciones abiertas e

informales que pueden derivar en aumento de la incertidumbre.

Cultura Organizacional

Los resultados obtenidos en cuanto a la cultura organizacional muestran la
tendencia por calificar dicho eje tematico en los rangos de calificacion “algunas

veces” y “casi siempre”.

Pese a la aparente coincidencia en la tendencia de ambos grupos, una mirada mas
detallada revela contrastes que evidencian que la organizacién da un trato
diferenciado a cada grupo, restdndole importancia a la divulgacion de los

componentes de la cultura organizacional en el segmento de operarios.

Siguiendo el orden de las preguntas, tienen similar facilidad de acceso a los canales

de comunicacion de la organizacion.



76

Los encuestados manifiestan el bajo nivel de sentido de pertenencia hacia
Industrias Astivik S.A., expresan su deficiente nivel de sentimiento de orgullo

por pertenecer a la organizacion.

Si bien esto puede deberse a las caracteristicas propias de las tareas
desarrolladas por los integrantes de cada grupo, una adecuada gestion de la
comunicacion interna podria ayudar a articular la comunicacion grupal y a su vez
el trabajo en equipo, mejorando los resultados y logrando un mejor

desempefio de la organizacion.

Los resultados, permiten observar la reducida preocupacion de la
organizacion por una estructura adecuada, para la gestion de su comunicacién
interna, que les permita potenciar su talento humano, lo cual se podria ver reflejado

negativamente en el nivel externo de la organizacion.

Se observa un bajo nivel de conocimiento del manual de procedimientos, lo cual es
critico para la organizacion, ya que este documento define las pautas de
comportamiento, las reglas de juego que se manejan de puertas hacia adentro
de Industrias Astivik S.A.y, que compromete al personal con la empresa para

encaminarlo en la busqueda de los objetivos establecidos.

A manera de conclusion de los resultados obtenidos en cuanto a lo que respecta la

cultura organizacional, es preciso reconocer que estos resultados son criticos frente
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a la expectativa que siempre se tiene de las organizaciones de alto perfil

para consolidar una solida cultura organizacional.

8.3.2.3. Clima Organizacional

e Es preocupante que en un 8% de los operarios y en un 17% de gerencia media,
manifiesten que “nunca” o “casi nunca” es respetuoso el trato que reciben por
parte de los jefes directos. Un sintoma de deficiencia en el clima
organizacional, el cual da a entender una comunicacion jerarquica vertical y
enfocada mas a la dominacion que al logro de la aceptacion e integracion

colaborativa.

e Se pueden observar practicas ya entradas en desuso hace mucho tiempo y una
comunicacion reducida orientada mas a la dominacion que a la busqueda de

reconocimiento y participacion activa.

e Lo anterior genera un clima organizacional no adecuado, y ademas minimiza los
cimientos de la estructura sobre la que se consolida la cultura
organizacional, la cual es un preciado tesoro defendido por las organizaciones

exitosas.
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8.3.2.4. Ambiente Laboral

e Es importante que exista un ambiente laboral tranquilo, en el cual haya un trabajo
en equipo que les permita alcanzar los objetivos propuestos, que los empleados se
sientan a gusto Yy satisfechos por trabajar en Industrias Astivik S.A., lo cual se vera

reflejado en el aumento de la productividad.

e Se evidencia el descontento general frente a la asignacion de los tiempos para la
realizacion de tareas y frente a la pertinencia de la labor desarrollada en atencion a

la formacidn, capacidades o conocimiento de cada funcionario.

e La percepcion de estabilidad laboral es mayor en la Gerencia media que en el grupo
de operarios. Hay mas trabajo los fines de semana para la Gerencia media
que para los operarios. Por ultimo, llama la atencion la nula reglamentacién

de descansos en la jornada de trabajo para ambos grupos.

e Se refleja una reducida preocupacion de la organizacion por un adecuado
ambiente laboral, célula a partir de la cual se estructura la comunicacién que a su
vez coadyuva a consolidar la cultura organizacional y el clima organizacional.
La inexistencia de descansos reglamentados, en el desarrollo de la jornada de
trabajo, evidencia la escasa preocupacion de la organizacion por este aspecto, lo

cual contrasta, incluso con pequefias organizaciones que de manera generalizada



79

han incorporado esta sana practica, que mas que un descanso, fomenta un espacio

de comunicacion en la jornada.

e A manera de conclusion general, es preciso revelar la precariedad de la
incipiente estructura de comunicacion interna de la organizacion Industrias
Astivik S.A., la cual afecta e incide sobre la posibilidad de consolidar una adecuada

cultura organizacional y un buen clima y ambiente laboral.
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Tabla 11. Sintesis de analisis de resultados

Sintesis de analisis de resultados
No existe un grupo de talento humano que fomente las buenas relaciones entre empleados, y por tanto, aporte al adecuado
manejo del clima laboral.
Se desconoce la presencia de un lider definido, quien se encargue de aspectos relacionados con la comunicacion interna de
Industrias Astivik S.A., y tenga la capacidad de organizar, integrar, dirigir y orientar los diferentes comportamientos,
aptitudes y actitudes de forma precisa para alcanzar las metas propuestas, en medio de un excelente clima organizacional.

Se percibe una comunicacion vertical, lo cual genera burocracia, pues en la mayoria de las ocasiones no tienen en cuenta las
opiniones de los empleados y a la hora de la divulgacion de informacion hay ciertos privilegios para la Gerencia media.

Se puede generar autodesconfianza en el trabajo por parte de los operarios, pues no cuentan con estrategias

(premios) que los motiven a un desempefio mejor.

Se perciben deficiencias en el trabajo en equipo, predomina el individualismo, lo que genera un ambiente de trabajo

aburrido, monétono y tenso.

Se presentan deficiencias en el nivel de conocimiento de identidad corporativa, como la misién, vision, valores, objetivos de

la empresa, lo cual podria generar bajo sentido de pertenencia de los empleados con Industrias Astivik S.A.

Existe una profunda division del personal de Industrias Astivik S.A. en grupos segun los cargos, no se considera como una
unidad, sino por Departamentos y cargos de trabajo.

Se presentan deficiencias en el nivel de conocimiento de identidad corporativa, como la misién, vision, valores, objetivos de
la empresa, lo cual podria generar bajo sentido de pertenencia de los empleados con Industrias Astivik S.A.

La toma de decisiones esta a cargo de la alta 0 media gerencia. Ademas, el poco contacto de gerentes con operarios limita al
resto del personal a una comunicacion cerrada y timida en donde sienten temor de expresar espontaneamente sus

pensamientos y opiniones.

Se percibe el alto grado de importancia de la comunicacion informal o cominmente llamada “radio pasillo” lo cual

se podria considerar como una amenaza para Industrias Astivik S.A.

Debido a la insatisfaccion del personal con diferentes aspectos de Industrias Astivik S.A.. como estimulos, descansos,
actividades de integracion, se podria generar un clima organizacional tenso.

Debido al poco impacto de los medios y el dificil acceso a los mismos, los operarios no sienten los medios de
comunicacion existentes a nivel interno de Industrias Astivik S.A. como propios, lo que disminuye la participacion en
los mismos Y se deja de lado el flujo de informacion, olvidando la importancia y el soporte de los mismos para las
diferentes tareas, actividades y en general el desarrollo de Industrias Astivik S.A.

Los medios de comunicacion internos de Industrias Astivik S.A.. tienen un nivel de aceptacion y penetracion diferentes en
cada segmento del personal.

La actual forma de difusion de ideas y valores es deficiente.

Se percibe un bajo nivel de impacto de los medios de comunicacion internos, no logran capturar la atencion de los

empleados, ni motivarlos a que se interesen por la informacion publicada en cada uno de ellos.
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9. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
A continuacién se presenta el cronograma de las actividades que se pretenden realizar durante la presente investigacion vy el

periodo de tiempo estimado para ellas.

Tabla 12. Cronograma de actividades

AGOST | SEPTIEMB | OCTUB | NOVIEMB | DICIEM

Cronograma ABRIL | MAYO [ JUNIO | JULIO (©) RE RE RE BRE
Actividad/Semana 112]3[4|1]12)3]4[1[2]3)4]|1]{2|3]4]1]2|3]4]1])2]|3[4]|1[2]|3]4|1]|2)|3]|4 1
Recoleccion de bibliografia y documentacion

Realizacion de visitas de acercamiento y oficializacion
de ingreso a la planta

Intercambio de informacion bibliogréfica y
documentacion con la organizacion

Realizacion de entrevistas a personal clave de la
organizacion

Sistematizacidn y andlisis de la informacién
recolectada

Elaboracion de Anteproyecto - Universidad de
Cartagena para aval institucional

Elaboracion de Resumen Ejecutivo

Disefio de encuesta para la descripcion del uso de
canales de comunicacion

Aplicacion de encuesta

Sistematizacion de la informacién

Andlisis y socializacion de los resultados

Elaboracion del Plan de Comunicaciones de Industrias
Astivik S.A.

Elaboracion del Informe final

Entrega de resultados.

Sustentacion Proyecto




10. PRESUPUESTO

Equipo de Computo
Camara Fotografica

SUBTOTAL
Visitas de campo

Entrevista  semiestructurada a la
Gerencia, Jefaturas y Coordinaciones

Encuestas a la muestra representativa
para la Investigacion

Presentacion preliminar de resultados al
area de Gestion Humana.

Socializacion de resultados a la Gerencia

SUBTOTAL

Resma tamafio carta
Impresiones y copias
Lapiceros

Tablas

Escarapelas

Carpetas

Sobre de manila
Resaltadores

Otros

Tabla 13. Presupuesto

Sistematizacion de la informacién, realizacion de
informes, analisis de datos recolectados.

Evidencias fotograficas que respondan a las acciones
propias de la investigacion

Visitas de acercamiento y observacion

Realizacion de entrevistas a personal clave de
Industrias ASTIVIK S.A..

Aplicacioén de encuestas a personal administrativo y
operativo de Industrias ASTIVIK S.A.

Dar a conocer previos resultados de la investigacion
al area encargada del manejo de canales de
informacion.

Presentar y socializar los resultados finales a la
Gerencia de Industrias ASTIVIK S.A.

Impresiones de encuesta y trabajo final

Encuestas, guias de observacion, informe final

Para encuestas

Para encuestas

Para identificacion interna del equipo de investigacion

Para material general y evidencias fisicas

Para material general y evidencias fisicas
De uso general

Materiales e imprevistos durante la investigacion

SUBTOTAL
TOTAL

Universidad de
Cartagena

Efectivo Especie
X X

Otras instituciones
Efectivo  Especie

X

$200.000

$200.000

$500.000

$30.000

$30.000

$40.000
$ 60.000
$ 15.000
$40.000
$ 15.000

$10.000

$5.000
$10.000

$150.000

82

$
$

©

$200.000

$200.000
$500.000

$30.000

$30.000

$960.000
$40.000
$60.000
$ 15.000
$40.000
$ 15.000

$10.000

$5.000
$10.000

$ 150.000

$345.000
$1.305.000
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11. CONCLUSIONES

Es necesario que todo el personal de Industrias ASTIVIK S.A. tenga clara la mision,
vision, y de esta forma creen un sentido de pertenencia con la misma, la hagan parte
de sus vidas, se apropien de ella, se sientan orgullosos de hacer parte de la empresa y
puedan participar de forma activa en todas las actividades planeadas por la empresa y,
asi cumplan metas y alcancen logros en el sector industrial, proyectando una imagen

positiva a sus publicos externos, ganando posicionamiento en la mente de los clientes.

Para crear un ambiente laboral ameno, armonioso, que se vea reflejado en la clima y
cultura organizacional, es necesario la concepcion, disefio y ejecucion de una
estructura de comunicacion interna, que no sea un resultado espontaneo de
necesidades coyunturales de momento, sino fruto del trabajo de profesionales
competitivos, que conciban dicha estructura de comunicacion interna sobre la base de
lo expuesto en el presente diagnostico y de las caracteristicas propias de la

organizacion.

Las estrategias de comunicacion, basado en el disefio de un plan de comunicacion
interna, se convierte en una oportunidad para que Industrias ASTIVIK S.A. fortalezca
los aspectos identificados como débiles en la investigacién, logrando asi elevar los
niveles de satisfaccion de sus clientes internos y dimensione las necesidades de

comunicacion existentes. En consecuencia, el plan de comunicacion redundara en la
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consolidacién de una cultura organizacional, basada en principios y valores

corporativos.

Una de las primeras acciones planteadas para el mejoramiento de la comunicacion
interna de Industrias Astivik S.A. es recomendar que haya un responsable del area
de comunicacion interna, y que se quien ejecute su trabajo en cuanto a las funciones
y objetivos que debe cumplir. En primer lugar se deber reelegir al responsable de
la Comunicacion Interna que planifique, organice, dirija y controle los mensajes

que fluyen en todos los niveles de la empresa. Para ello debera:

- Determinar de forma estratégica los canales de comunicacion mas adecuados para

que se maneje de mejor manera los flujos de comunicacion interna.

- Planificar la comunicacion interna de manera estratégica, es decir, establecer los
pasos necesarios para avanzar de la situacion actual de la comunicacion interna

en la institucion, a la situacion deseada.

- Normar y regular el fondo y la forma de todos los mensajes que se emiten dentro de
la empresa por los diferentes niveles se rija por parametros establecidos para cada

tipo de publico interno.

- Realizar reuniones con los niveles directivos para evaluar y controlar el plan

de comunicacion interno.

Se recomienda Implementar carteleras de informacion. Es importante tener en

cuenta que la informacion que se publique en este medio de comunicacion debe
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ser actualizada maxima cada semana(semanal). También es necesario recordar que
la informacidn que requiera ser colocada durante todo un mes, al perder vigencia
debe retirarse. Este medio de comunicacion es fundamental para la publicacion
de la informacion que concierne a todo el personal. Aqui, se debe incluir
cartelera de cumpleafios por mes, frases motivacionales, novedades, noticias
relacionadas con la empresa (cuando ésta salga en los medios de comunicacién)
incluso, premiaciones o condecoraciones especiales al empleado del mes. La
informacién que alli se contemple debe ser sélo guardada en formato vertical,

para facilitar la lectura y el orden del espacio.

Implementar un boletin informativo, el cual debe contener: Editorial, notas
relacionadas con record de prestacion del servicio, informe del mes, campafas
internas, novedades en servicios, fechas especiales, entre otros. Aunque este
boletin interno se publicara mensual, si existe una novedad que sea necesario la

inmediata comunicacion, se debe publicar.
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Tabla 14. Guia de Observacion

GUIA DE OBSERVACION

Fecha de realizacion:

Nombre del Entrevistado

Cargo en la Organizacion

Nombre del Entrevistador

Nombre de la Empresa

INSTRUCCIONES: Observa la ejecucidn de las actividades marcando con una (x)

OBJETIVO: observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador dentro de la empresa

No. ASPECTOS A EVALUAR SI | NO | TALVEZ | OBSERVACIONES
1. Llega a Tiempo
2. Verificar que su area de trabajo este
limpia y ordenada
3. Cumple con el uniforme requerido
4, Elabora sus actividades en tiempo y
Forma
5. Ejerce un buen comportamiento en el
grupo de trabajo
6. El espacio donde trabaja es el
adecuado
7. Tiene linea telefonica en su escritorio
8. Revision Mision
9. Revision - Analisis Vision
10. Revisién - Analisis de Calidad
11. Revision — Analisis Valores
corporativos
Tiempo 30 Minutos

Duracion:
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Tabla 15. Guia para instrumento matriz de sistematizacion de la informacion

TECNICA INSTRUMENTO MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION

INSTRUCCIONES: Cuadro con categorias de documentos para colocar observaciones y

relacionar

OBJETIVO: observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador dentro de la

empresa
Se No Se
DOCUMENTOS DE LA ORGANIZACION | SI | NO encuentra encuentra | OBSERVACIONES
No. Visible Visible
1. Vision de La organizacion
2. Mision de La organizacion
3. Manual de calidad
4, Politicas de Calidad Institucional
5. S. G. C. de la Organizacion
6. Reglamento institucional
Derechos y Deberes de los
7. Trabajadores
8. Perfil y Funciones de Cargo
Tiempo 30 Minutos

Duracion:
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Tabla 16. Guia para entrevista Semi-estructurada

GUIA PARA ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

Fecha de realizacion:
Nombre del Entrevistado
Cargo en la Organizacion

GUION
Datos de Identificacion: Nombre, cargo, area, funciones,
antigliedad.
Histdria del trabajo dentro de la organizacion: en qué
momento se integra, en qué area trabaja, principales logros
y proyectos desarrollados desde su area.
Trayectoria de la organizacion: breve resefia, descripcion de
momentos importantes, crisis, cambios, estrategias de

comunicacion.

Procesos Organizacionales: estructura actual,
funcionamiento, normas de trabajo, disposicion de recursos
fisicos, humanos y financieros.

Frecuencia y utilizacion de los canales de comunicacion
existentes en la empresa: identificacion y descripcion de los

canales y frecuencia con la que son utilizados.

Reconocimiento de necesidades de la organizacion en el area

comunicacional

Descripcion de propuestas individuales y/o expectativas

orientadas a mejorar los procesos de Comunicacion interna.

Socializacion de la importancia de la experiencia de vida
laboral para el desarrollo de la presente investigacion.

Agradecimientos y cierre de la entrevista.

Tiempo Duracion:

FUNDAMENTACION
Esta parte referencia y sustenta la informacién ya obtenida
por el equipo investigador.
Se describen los logros que desde su area ha obtenido la

empresa durante el periodo de permanencia en el trabajo.

Se conacieron los factores que favorecen y frenan la
comunicacion interna, la productividad y el comportamiento
organizacional. Igualmente se manifestaron conflictos y
toma de decisiones a partir de ellos.

Se asocian y describen los procesos organizacionales,
enfatizando en el funcionamiento actual y carencias de la
empresa.

Se realiza un listado de los canales y medios de
comunicacion, al igual que la periodicidad y frecuencia con
que se emplean durante la realizacién de las funciones
segun el area.

Se identifican los canales de comunicacion actuales y las
necesidades en cuanto a la efectividad en el manejo de la
informacion.

Recopilacidn general de propuestas sencillas que permitan
mejorar e incrementar los canales de comunicacion interna
en Industrias ASTIVIK S.A. para lograr mayor calidad en el
flujo de informacién con el cliente interno.

*A cargo del entrevistador

*A cargo del entrevistador

10 Minutos
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Tabla 17. Estructura de la encuesta: Unidades de analisis, Descriptores y

Cuestionario

Cuando recibe un mensaje de comunicacion interna
i ¢ldentifica claramente quién se lo envia?

Emisor
¢A través de qué medios se entera de las actividades de la
organizacion?
¢Recibe informacién sobre eventos y actividades que
desarrolla Industrias ASTIVIK S.A.?

. ¢ Tiene acceso a informacion sobre aquellas cosas

Mensaje ) .
relacionadas con su trabajo?
¢A través de quién recibe la informacion relacionada con su
trabajo?
¢Son claros los mensajes que recibe?

Cadigo ¢La informacién transmitida a través de los medios de
comunicacion es interesante?
¢Industrias ASTIVIK S.A. posee una estructura de
comunicacion interna propia que Usted identifica?
¢Conoce los medios de comunicacion interna que posee

COMUNICACION Industrias ASTIVIK S.A.?
¢Le gusta el disefio de los medios de comunicacion
existentes en Industrias ASTIVIK S.A.?
¢Le impacta el disefio de los medios de comunicacion de
Industrias ASTIVIK S.A.?
¢Cual es el medio de comunicacion que usted prefiere para
Canal enviar informacién a sus comparieros de trabajo?

¢Cual considera que es el medio mas eficaz para recibir
informacion?
De la siguiente lista de los medios que existen, sefiale
Gnicamente aquellos que ha usado por lo menos una vez:
¢Qué medio de comunicacion deberia implementar Industrias
ASTIVIK S.A. para mejorar la comunicacion interna?
¢Son oportunos los mensajes que recibe?
¢Es facil contactarse con los demas empleados que hacen

parte de su departamento de trabajo?

Receptor ¢Qué clase de informacion recibe por parte de su jefe?



Valores, identidad
y pertenencia:
Grado de
divulgacion y
conocimiento de

los valores e ideas.

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Normas
organizacionales:
Grado de
satisfaccion,
conocimiento y
divulgacion del
personal con la
normativa de
Industrias
ASTIVIK S.A.

Actitudes:
reacciones
del personal ante
un
estimulo.

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Comportamiento
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¢Considera que tiene un jefe con el cual puede establecer
cualquier tipo de dialogo?

De la siguiente lista de valores de Industrias ASTIVIK S.A.,
enumere, en orden de mayor importancia Usted con cuales se
siente identificado.

¢Industrias ASTIVIK S.A. da a conocer los valores de la

organizacion?

¢ Se siente orgulloso de pertenecer a la familia Industrias
ASTIVIK S.A..?

¢Usted puede acceder facilmente a los canales de
comunicacion interna de Industrias ASTIVIK S.A.?
¢Piensa que su jefe hace caso a rumores o informacién que
algunos le transmiten sobre usted o sus compafieros de
trabajo?

¢Conoce el manual de normas y procedimientos de
Industrias ASTIVIK S.A.?

¢Considera que todos conocen los procedimientos de trabajo

en su area?

¢El personal Directivo es receptivo a sus opiniones y
sugerencias?

¢Puede expresar su opinion en Industrias ASTIVIK S.A.?
¢Su opinion es tenida en cuenta para la toma de decisiones
importantes?

¢El trato que recibe por parte de los jefes directos es
respetuoso?

¢Tiene en cuenta los conductos regulares para solucionar
sus inquietudes?

¢Industrias ASTIVIK S.A. cuenta con estrategias de
divulgacion para que usted participe en las actividades de
integracion en horarios extra a los horarios laborales?
¢Qué clase de actividades le gustaria que realizara
Industrias ASTIVIK S.A. para la integracién de todo el

personal?
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¢El tiempo que utiliza es suficiente para realizar su trabajo?

Ambiente de ¢(El trabajo que usted realiza estd de acuerdo con sus

AMBIENTE trabajo: capacidades y conocimientos?
LABORAL el G ¢Considera que existe estabilidad laboral?
5 ) ¢ Trabaja los fines de semana?
comparieros /jefes.

¢Estan reglamentadas mas de dos pausas (15 minutos) o
descansos durante la jornada de trabajo?
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Tabla 18. Ficha descriptiva Documentos revisados Industrias Astivik S. A

TEMA. COMUNIACCION ORGANZACIONAL

PLAN DE COMUNICACIO INTERNA PARA PARMALAT LTDA.

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE PREGRADO

FECHA Agosto de 2008

AUTOR MONCAYO GUTIERREZ, DAYANA
PUBLICADO Universidad Sergio Arboleda 2011

Resumen: La autora realizé una investigacion de campo y vinculd la teoria a la préctica en el area de la gestion de la
comunicacion en las organizaciones. Con una metodologia rigurosa identificé las variables, los reactivos y los indicadores
que le posibilitaron una intervencion diagndstica importante en la citada organizacién, para luego formular de manera
creativa y novedosa un plan estratégico de comunicaciones que

le permitird, a PARMALAT LTDA, optimizar sus procesos de comunicacion interna. EIl objetivo del presente trabajo
es disefiar un plan de comunicacién interna para Parmalat Ltda., basado en las necesidades y estructura
organizacional de la empresa, apoyado en la implementacion de medios de comunicacion estructurados, que les permitan
a cada uno de los trabajadores conocer y desarrollar en forma correcta y agradable sus diversas tareas. Una
organizacion que se considere culturalmente comunicativa, promueve el mejoramiento de las relaciones interpersonales,
fomentando el trabajo en equipo y promoviendo la construccion de ideas y sugerencias. Asi, en el capitulo | se exponen
conceptos basicos sobre los cuales se debe crear un plan de comunicacién interna, como la comunicacion, las
funciones, los lementos, la comunicacion organizacional, los flujos de comunicacion en las empresas, la comunicacion
interna, los tipos, los recursos de comunicacion interna, el rumor, el DirCom (Véase Ritter, 2005) y sus caracteristicas, la
cultura organizacional, el clima y el ambiente laboral y, como parte final de este capitulo el diagnéstico organizacional,
conceptos que, de forma directa o indirecta, son el resultado de una acertada estrategia de comunicacion interna. En el
siguiente capitulo, se presenta de forma general la metodologia bajo la cual se ejecuta la investigacion, y, se explica en este
capitulo el trabajo desarrollado por fases. De esta forma, el siguiente capitulo corresponde a la primera fase de la
investigacion, capitulo 111, en el cual se presenta informacion de la multinacional Parmalat Ltda., historia, mision, vision,
destinos de comunicacion, sectores econoémicos, areas funcionales, organigrama y sistemas de informacién, con el
fin de conocer de forma general las necesidades de Parmalat respecto a la comunicacion, y, asi sentar las bases
necesarias para la implementacion de la estrategia adecuada y precisa, como un camino en el logro de las metas de Parmalat
Ltda.

TEMA. COMUNIACCION ORGANZACIONAL

LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL FORTALECIMIENTO DE LAS RELACIONES
LABORALES ENTRE EL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD INTERACTIVAY A
DISTACIA DEL ESTADO DE GUANAJUATO, PLANTEL ACAMBARO

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE MAESTRIA
FECHA Enero de 2010
AUTOR Ortiz Zamudio, J. Guadalupe

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

PUBLICADO (UMICH) 2011

Resumen:La sociedad de la informacién, la obligacién de los mercados, favorecen el conocimiento. Y son los
conocimientos, los cambios y la innovacion las nuevas riquezas de las organizaciones, teniendo en su comunicacion la
ventaja de lograr las metas y el cumplimiento de los objetivos planteados. Precisamente, la dificil tarea de la gestion de la
comunicacion interna es comunicar conocimientos, es decir motivar e involucrar al personal.
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TEMA. COMUNIACCION ORGANZACIONAL

La Comunicacion Interna y su incidencia en el Desarrollo Organizacional de la empresa VISPRIN CIA.
LTDA. de la ciudad de Ambato

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE GRADO PREGRADO
FECHA Noviembre de 2012

AUTOR Vaca Manzano ,Verdnica Alexandra
PUBLICADO Universidad Técnica de Ambato 2012

Resumen:Las exigencias de los clientes internos y la inadecuada comunicacion interna de la empresa han proporcionado a
esta tesis una razon de ser enfocada a la empresa VISPRIN CIA. LTDA. de la ciudad de Ambato. EI mayor monto es el
activo del conocimiento manejado por el recurso humano, es por eso que resulta indispensable contar con un buen ambiente
de trabajo en el que la comunicacidn sea clara para lograr la satisfaccion del personal y por ende el cumplimiento de los
objetivos de la empresa. Por eso es necesario tener presente que la Gnica forma de cambiar las organizaciones es a través del
cambio de su cultura, tales como los sistemas de vida, de valores y de formas aceptadas de relaciones entre personas. Por tal
razon se ha visto la necesidad de elaborar un Plan de Comunicacion que contribuya a que la empresa sea objeto de cambios
radicales en la actitud de sus miembros, convirtiéndose en una ventaja competitiva dentro del mercado. El capitulo uno
describe en su totalidad el problema con el que cuenta actualmente la empresa conjuntamente con el analisis critico,
prognosis y se puntualizan los objetivos planteados dentro de la presente investigacion. El segundo capitulo detalla el marco
tedrico que permite ampliar los conocimientos sobre el problema objeto de investigacion y el predominio de cada una de las
variables. En el tercer capitulo se establece el enfoque y la modalidad de investigacidn, se identifica y cuantifica la
poblacién, para determinar la muestra a la cual se aplicé la encuesta como instrumento de recoleccion de la informacion.
Con el cuarto capitulo se realiz6 el anlisis y la interpretacion de los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta
los clientes internos y se verificd asi la hipotesis a través del chi cuadrado. Para el capitulo quinto se establecen
conclusiones y recomendaciones oportunas para la posible solucion del problema.

En el sexto capitulo se desarrolla la propuesta que conlleva al desarrollo organizacional y crecimiento profesional del
personal a través de un plan de comunicacidn que contiene estrategias de comunicacion.

TEMA. CLIMA ORGANZACIONAL

El Clima Organizacional como elemento clave para una gestion universitaria de excelencia.
Estudio de caso

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE DOCTORADO

FECHA ABRIL de 2013

AUTOR Colmenares Lima, Griselda Tamara & Graffe, Gilberto
PUBLICADO http://saber.ucv.ve/jspui/handle/123456789/3065

Resumen:El presente trabajo estd inscrito en una investigacion alineada con el Plan Estratégico de la Universidad Central de
Venezuela y desarrollada durante el periodo 2006 — 2008. Su propésito fundamental fue contribuir con el mejoramiento de
la Gestion Universitaria del Departamento e Instituto de Quimica y Tecnologia de la Facultad de Agronomia. Para ello se
caracterizd el clima organizacional como elemento clave de una gestion universitaria de excelencia. Es una investigacion de
campo, intensiva, transversal y descriptiva. Se realiz6 sobre la base de un diagndstico desde la percepcion de sus principales
actores, de acuerdo con las dimensiones sefialadas por Likert: forma de direccion, fuerzas motivacionales; procesos de
comunicacion, planificacion, establecimiento de objetivos y toma de decisiones; asi como de ejercicio y distribucién del
control y objetivos de rendimiento y perfeccionamiento. Los datos se recolectaron sin manipulacion de variables a través de
cuestionarios y se analizaron mediante distribucion de frecuencias. Los resultados reflejan que el clima predominante en la
Unidad, varia entre y dentro de cada categoria de actor, y entre las caracteristicas indicadoras de un clima Participativo-
Consultivo y las del clima Autoritario-Explotador. Se concluy6 que existe la necesidad de planificar y establecer cambios
organizacionales que promuevan la participacion con una cultura orientada hacia la prestacion de un servicio de excelencia
y se propuso adoptar un enfoque sistémico de gestion fundamentado en tendencias y modelos gerenciales aplicados en
algunas instituciones de educacién superior, como la Calidad Total, la Gerencia Estratégica, las Normas 1SO 9000 y el
Cuadro de Mando Integral.
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TEMA. ORGANZACIONES

El poder y la gerencia en las organizaciones “un analisis critico sobre la diversidad de su
concepciéno

TIPO DE PUBLICACION ARTICULO

FECHA AGOSTO de 2011

AUTOR Isabel Pérez de Maldonado Marisabel Maldonado Pérez
PUBLICADO Universidad del Zulia 2011

Resumen:En este estudio se realiza el analisis del poder, la diversidad filoséfica de su concepcion y, su aplicabilidad de uso
en la gerencia de las organizaciones como forma de construir una referencia tedrica-metodolégica. Es una investigacion de
tipo documental apoyada en la hermenéutica, una vez que se hace la interpretacion analitica de escritos sobre el tema. Se
reconoce que el dominio en las organizaciones por quiénes ostentan el poder, esta implicito en la burocracia que las
caracteriza. La discusion revela la predominancia por el posicionamiento politico, social y econémico como via para obtener
el poder; asi también la relevancia del liderazgo, la comunicacion y la confianza, como inductores de la productividad
organizacional.

TEMA. CLIMA ORGANIZACIONAL

Diagnostico organizacional del clima laboral de la empresa denominada Autoservicios en
herramientas el Talisman S.A de C.V

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE MAESTRIA
FECHA MAYO de 2007
AUTOR Lezama Alvarez, Rufina., Molina Valdez, Augusto

Benemeérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP)

PUBLICADO 2007

TEMA. CLIMA ORGANIZACIONAL

CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE HOSPITALIZACION DE LA CLINICA POPULAR “DR.
PEDRO FELIPE ARREAZA CALATRAVA?”, CATIA, CARACAS, DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DEL
ANO 2008

TIPO DE PUBLICACION TESIS DE DOCTORADO
FECHA MAYO de 2013
AUTOR Araque, Milagros & Blanco, Glennis

Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP)

PUBLICADO 2007
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Resumen: La presente investigacion estuvo orientada a determinar el clima organizacional vivenciado por los profesionales
de Enfermeria adscritos al servicio de hospitalizacion de la Clinica Popular de Catia “Dr. Pedro Felipe Arreaza Calatrava”,
en su dimension: Satisfaccion en el puesto de trabajo. Metodol6gicamente es una investigacion de tipo descriptiva
transversal, con disefio no experimental, la poblacion esta integrada por 28 profesionales de enfermeria, la muestra fue
seleccionada mediante el muestreo no probabilistico, la cual esta conformada por el 100% de la poblacion, es decir, los 28
Profesionales de Enfermeria; para recolectar los datos se aplicé un instrumento tipo cuestionario de 52 preguntas en escala
LiKert de cinco (5) puntos: Altamente satisfecho (5), satisfecho (4), ni satisfecho ni insatisfecho (3), medianamente
satisfecho (2) y nada satisfecho (1), cuya confiabilidad alcanzé un valor 0.90 segun el indice de alfa de Cronbach. Los
resultados obtenidos reflejan que el clima organizacional vivenciado por los Profesionales de Enfermeria no es satisfactorio
visto lo expresado de acuerdo a las caracteristicas de trabajo el 46.4% se mostr6 ni satisfecho ni insatisfecho; con el sistema
de recompensas el 42.9% manifestaron estar medianamente satisfecho, con respecto a las relaciones interpersonales el
53.6% se mostro ni satisfecho ni insatisfecho y en las condiciones de trabajo el 67.9% manifestaron estar satisfechos. En el
marco de los resultados se recomienda planificar reuniones de trabajo que fortalezcan el desempefio profesional, la
comunicacion efectiva con participacion de todos los miembros del equipo de Profesionales de Enfermeria que muestren
integracion y compromiso, y al mismo tiempo sirva de motivacion al logro personal y profesional para el fortalecimiento de
las relaciones de trabajo y del clima organizacional en un todo integral.

Tabla 19. Ficha descriptiva Documentos Internos revisados de Industrias

Astivik S. A
Datos de la Aplicacion
Nombre de Empresa : INDUSTRIAS ASTIVIK S.A
Fecha de aplicacion 1: / /
Fecha de aplicacion 2: / /
Fecha de aplicacion 3: / /
Fecha de aplicacion 4: / /

Miembros de los funcionarios que participaron:

Documentos De Industrias Astivik revisados:
Mision de Industrias Astivik

} Tiene | Reviso
Documentos

X X
Vision de Industrias Astivik

Valores Corporativos Industrias Astivik X X
Politicas de Calidad
Macroproceso de Industrias Astivik S.A

Organigrama Industrias Astivik S.A X X
Plan de Accién X X
Medios de Comunicacion X X

Carnet Institucional empleados X X
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ILUSTRACION 3. DIAGRAMA DE RECOLECCION DE DATOS

Gestionar Fecha y hora de
aplicacion de instrumento

S

Inicio

A

Seleccionar el Instrumento
Aplicar

A

Solicitar Autorizacién de
aplicacién de
instrumento a
Coordinadores

A

v

Programar Visitas

!

Asistir a la empresa a
la Hora programada

1

v
Validar el
Instrumento

1

v
Concentrado de
Instrumentos
aplicados

!

-

Fin

D

Solicitud
Autorizada

NO

A\ 4

Gestionar autorizacion

Fuente: Fuente:Grupo de investigacion. Disefio de estrategias mejora para la Comunicacion interna de Industrias

ASTIVIK S.A. 2013
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ILUSTRACION 4. ENCUESTA APLICADA

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA
Facultad de Ciencias Sociales y Educacidn
Programa de Comunicacidn Social

Estimadaola) sefiar(z)

En czlidad de estudiante del Programa de Comunicacion Socalde |2 Universidad de Cartagens
y con autorizacion de Industrias AstivikS. A, nos encontramaos realizando un estudiozcerca de
la comunicacioninternay la pertinencia de un Plan de mejora basado en |la utilizacion de
nuevos medios ¥y herramientas de comunicacion efectiva.

Par lo anterior, solicitamos su colaboracidn para responder con sinceridad las siguientes
preguntas, cuyss respuestss serdn anonimas v de cardcter confidencial.

Cargo; SexoF_ M Tiempode Servido:

1. De lossiguientes medios de comunicadon dcusles identifica usted en su empresa?
{margue con una X):

-  Teléfonao . - Reunionas informativas___
- Correo Electronico -Circulares -
- Baoletinesimernos -Cartelera Institucional
- Folletos -Chat interno

- OtroséCual?

2. :0ue medioutiliza usted la mayoria de las weces para comunicarse al interior de la
organizacion?

3. Mencione algunos medios de comunicacion que usted considere se deben implementar
al interior de la empresa:

4. :%e enterausted oportunamente de la informadonque la empresa desea transmitir?
[margue con una X):

sl Siempre b) casi siempra c) pocas veces d) nunca
5. &5ujefe le informa cuando hay cambios en las prioridade s de su trabajo?
a)Siempre bjcasi siempre c) pocas veces dinunca

6. :5ujefe se preoccupa porque la informacion sea directa, oportuna y weraz al interior
de suequipo?

sl Siempre b casi siempre o) pocas veces dinunca
7. A usted de le hace fadl comunicarse consus superiores?
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alSiempre b} casi siempre C) pocasveces dinunca

Sila respuesta es MUNCE, por favor
expligue:

2. Lainformacidngque recbe por parte de sus jefes es clara y concisa
alSiempre b} casi siempre C) pocasveces dinunca

Sila respuesta es MUNCE, por favor
expligue;

9. Susupervisor o jefe usaun lenguaje adecuado cuando transmite las indicaciones
alSiempre b casi siempre ) pocas veces dinunca

10. Cuando hay un problema en su departamento ;su jefe realiza una retroalimentacion
oportuna de |a situacion?

alSiempre b casi siempre ) pocas veces dinunca

11, ;Cual es el medioque su jefe utiliza para transmitirke lainformacion? (marque X

z) Personzlmenta b) Correo electmnico c) Motificadion escrita
d) Telefonicamante &) otro, écudl?

12, ; Cuando recibe un mensaje de comunicacioninterna fldentifica claramente quién s
lo enwvia? [margue X}

a) Siempre b) casi siempre ) pocasveces d)nunca

13, : Recibe informacicn sobre eventos y actividades que desarrolla industrias Astivik?
[margque X}

a) Siempre b casi siempre cl pocasveces dinunca

14, ; Tiene acceso ainformacdion sobre aquellas cosas relacionadas con su trabajo?
[marque X)

alSiempre b} casi siempre ) pocas veces dinunca

15, : Considera que tiene un jefe con el cual puede establecer cualguiertipo de dialogo?
[margque X}

a) Siempre b) casi siempre ) pocasveces d) nunca
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16.  Son oportunos (en el momento indicado) los mensajes que redbe? (margue X)
z)Siempra b} casi siempre C) pOCEs Verss djnunca

17. ; Esfacil contactarse con los demas empleados que hacen parte de su departamento
de trabajo? (marque X)

2l Siempre bj casi siempre cl pocasveces dinunca

18. ; Lainformacion transmitida a través de las medios de comunicacion esinteresante?
[marque X)

2l Siempre bj casi siempre cl pocasveces dinunca

19. ; Conoce el manual de normas y procedimientos de industrias Astivik 5.A7 (margue
X)

z)Siempra b} casi siempre C) pOCEs Verss djnunca
20, ; Conoce las politicas de calidad de industrias Astivik 5.A7 (marque X)
2| Siempra b} casi siempre C) pOCEs Ve Ces djnunca
21. ; Se siente orgulloso de pertenecer a industrias Astiyik 5.A7 (margque X}
z)Siempra b} casi siempre C) pOCEs Verss djnunca
22, ; Suopinicon es tenida en cuenta para la toma de decisiones importantes? [margue X)
2| Siempra b} casi siempre C) pOCEs Ve Ces djnunca

23, ; Piensa gue su jefe hace caso a rumores o informacion que algunos le
transmiten sobre usted o sus companers de trabajo? (margue X)

a)Siempre bj casi siempre C) pocas veces dinunca

24, A su consideracion, scuales son debilidades y fortalezas de su empresa en cuanto a la
transmision de mensajes y comunicacion engeneral ¥

25. S5iente usted que hace falta un Departamento de Comunicaciones en la estructura
arganizacional de la empresa? 5l MO
iPorqué?

26. En términas generales, como considera usted la comunicacion en su empresa:

a) Muy buena bjBuena ciRegular diMazla

iMUCHAS GRACIAS POR 5U COLABORACIOMN!
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13. CAPITULO II. DISENO PLAN DE COMUNICACION INTERNA
INDUSTRIAS ASTIVIK S.A.
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13.1. DISENO PLAN DE COMUNICACION INTERNA INDUSTRIAS
ASTIVIK S.A.

Tabla 20. Plan De Comunicacion Interna Para Industrias Astivik. S.A.

PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA INDUSTRIAS ASTIVIK. S.A.

CONCEPTO PROGRAMAS ACCIONES INDICADORES
*Nivel de liderazgo y aceptacion

del departamento en la
1. Programa de » L
L Creacion del grupo de organizacion.
comunicacion o )
) comunicaciones. *Nivel de progreso de la
corporativa L
organizacion en los procesos

internos.

1. Red de comunicacion

corporativa: ) ) »
*Nivel de innovacion.

- Medios electronicos ) o )
- Nivel de eficacia de medios.

@
=
[%2]
>
©
=
©
—
48]
Q- -
© -, L
c < - Medios impresos L
3 @ - Grado de participacion
£
c = 3
2 7 2. Integracion o
g < ) - Cultura organizacional.
i cultural/fomento de sentido ) L
5 2.Programa de d - Nivel de participacion.
S : e . : .
3 Cultura corporativa ) - Nivel de integracién
@ pertenencia: cara - cara o
= o - Grado de conocimiento.
8 - Training
o
- Eventos . L
) - Retroalimentacion
-Reuniones

- Grado de intervencion.

- Grado de satisfaccion.
3. Zona de contacto:

- Buzén de comunicaciones
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13.2. PLAN DE MEDIOS O CRITERIOS DE ACCION

Segun los resultados obtenidos en el trabajo de campo, el plan de
comunicacion interna esta dividio en dos programas.

ILUSTRACION 5. ESTRUCTURA DEL DIRCOM

Disefiador

DirCom o Jefe de
Comunicaciones

Coordinadorde
Comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia de los autores

Es la primera accion de comunicacion propuesta. El director de comunicaciones,
DirCom (Ritter, 2005 y Costa, 1999) sera el responsable de todos los asuntos
de comunicacién, motivacion, integracion y bienestar del primer pablico de la
organizacion -el que sostiene la empresa, es decir, el personal interno de Industrias

ASTIVIK S.A.

Se propone un espacio especifico dentro de la organizacion responsable del proceso
de investigacion y transmision de informacion relevante para los miembros del
personal interno de Industrias ASTIVIK S.A., de esta forma se busca que los

miembros que hacen parte de dicho departamento se encuentren informados y
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asimismo puedan informar permanente, clara y oportunamente sobre todos los

aspectos internos y externos de la organizacion a otros empleados.

El DirCom, ejercera de la mano con el departamento de Recursos Humanos de
Industrias ASTIVIK S.A., pues dentro de sus funciones se encuentra apoyar a dicho
departamento en todas las tareas en las que se encuentre involucrado el personal
interno - seguridad industrial, los procesos de seleccion de personal, resolucion de
conflictos internos -, tareas en el que el DirCom, ejercerd una posicion de
intermediario entre los empleados y los directivos pertinentes.

Tabla 21. Estructura de la Direccién de comunicaciones

| |
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Tabla 22. Funciones del DirCom y su grupo de apoyo
Funciones del DirCom y su grupo de apoyo
Gerenciar el desarrollo y ejecucion del programa de comunicacion interna de Industrias ASTIVIK
S.A.
Disefiar estrategias de comunicacién interna, que contribuyan a mejorar el clima y ambiente
organizacional, generando compromiso y satisfaccion en administrativos, gerencias y empleados de la

organizacion.
Ser facilitadores e intermediarios de informacidn en todos los sentidos de la organizacion.

Gestionar todos los flujos y canales de comunicacion interna, con el fin de mejorar todos los
procesos de transmision de informacion.

Mantener informado a todo el personal sobre las diversas actividades, logros, pérdidas y

demas procesos de Industrias ASTIVIK S.A., de forma clara, precisa y oportuna.

Fomentar la integracién de todo el personal interno de Industrias ASTIVIK S.A., directores,
administrativos, operarios, sin importar su posicion en la escala jerarquica, con el fin de

mejorar la cultura organizacional.

Generar espacios de participacion e integracion de todo el personal interno, actividades recreativas,

culturales y de desarrollo profesional, para reforzar el clima laboral.

Disefiar estrategias que fomenten el sentido de pertenencia y la cultura organizacional.

Promover la comunicacion bidireccional de forma eficaz, siendo mediadores de comunicacion entre
directivos y operarios

Buscar permanentemente informacion sobre todos los procesos y actividades que se desarrollan al
interior de la organizacion, y, también, toda aquella informacién interna que afecte directa o
indirectamente a Industrias ASTIVIK S.A., con el fin de informar al personal de forma efectiva y en el
momento indicado

Hacer participes a todos los empleados de Industrias ASTIVIK S.A. de los medios de
comunicacion internos existentes, de esta forma fluira la informacion en toda la organizacion,
involucrandose el mayor nimero de actores posibles.

Debido al poco impacto de los medios y el dificil acceso a los mismos, los operarios no sienten los
medios de comunicacion existentes a nivel interno de Industrias ASTIVIK S.A. como propios, lo
que disminuye la participacion en los mismos y se deja de lado el flujo de informacién, olvidando la
importancia y el soporte de los mismos para las diferentes tareas, actividades y en general el
desarrollo de Industrias ASTIVIK S.A..
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Seleccionar voceros de comunicacion en cada departamento de ndustrias Astivik S.A.

Organizar actividades de integracidn, como celebracion de fechas especiales, concursos, actividades
deportivas.

Promover tres tipos de comunicacién: Comunicacion diaria, comunicacién personal y comunicacion a
través de medios.

Comunicacion diaria: Comunicacién del dia a dia, sobre tareas relacionadas con el trabajo y que
ameritan ser comentadas a nivel interno del departamento, entre empleados y directivos.
Comunicacion personal: Oportunidad de comunicarse con la figura de jefe inmediato y gerentes
generales para tratar temas personales de suma urgencia y que ameritan ser comentados
inmediatamente, sin necesidad de seguir un conducto regular. Comunicacion a través de medios:
Oportunidad para enterarse y expresarse a través de los medios de comunicacién interna. Es un
espacio para informar a todos los departamentos lo que esta ocurriendo en cada segmento
de la organizacidén, es decir, enterar a los directivos, sobre los operarios, enterar a los
operarios sobre lo que sucede en los altos cargos.

Desarrollar capacitaciones y talleres para fortalecer una cultura organizacional.

Fomentar y apoyar estrategias relacionadas con el bienestar y desarrollo profesional de cada
persona.

Informar constantemente para evitar el rumor.

Desarrollar técnicas para medir la eficiencia de las estrategias previamente establecidas, y, segin los
resultados tomar las correctivas necesarias.

13.2.1. Programa de cultura corporativa

El segundo programa definido se relaciona con el fortalecimiento de una
cultura corporativa a través de una serie de estrategias que posibilitan dicho
fortalecimiento, en lo que sigue se presentardn una serie de estrategias

propuestas para fortalecer la cultura organizacional de Industrias ASTIVIK S.A.



111

Tabla 23. Dimensiones programa de cultura corporativa

Dimensiones programa de cultura corporativa

L Integracion
Red de comunicacion )
. cultural/fomento de sentido Zona de contacto
corporativa .
de pertenencia
Uso de medios Training: Cursos, talleres,
electronicos y conferencias e induccion. Buzon de comunicaciones
medios impresos Reuniones y eventos.

13.2.2. Red de comunicacion corporativa
Tabla 24. Red de Comunicacion corporativa

Red de Comunicacion corporativa

Medios electrénicos Medios impresos
Intranet Redisefio de carteleras
Email Boletin impreso
Boletin virtual Cartas al empleado
B Directorio

comunicaciones Manual del empleado



Plan de comunicacién interna para Industrias

“Astivik S.A. "

RED DE COMUNCIACION COORPORATIVA

Tabla 25. Plan de comunicacion interna para Industrias “Astivik S.A.

MEDIOS
Electrénicos/

Tecnoldgicos

Intranet

E-mail

Boletin virtual

Linea interna de sugerencias

Perifoneo

FRECUENCIA

Permanente

Permanente

Semanal

Permanente

Esporéadicamente , en caso
de emergencia o necesidade
caracter urgente.

DESTINATARIO

Personal con acceso a medios
tecnolégicos

Gerencias — administrativos —
personal con acceso a medios
tecnolégicos

Gerencias — administrativos —
personal con acceso a medios
tecnolégicos

Todo el personal interno

Operarios

IMPRESOS

RESPONSABLE

Area de comunicaciones: Dircom —

equipo de apoyo.

Area de comunicaciones: Dircom —

equipo de apoyo.

Area de comunicaciones: Dircom —

equipo de apoyo.

Area de comunicaciones: Dircom —

equipo de apoyo. Gerencias de
departamento

Area de comunicaciones Voceros de

cada departamento

CONTENIDO

Noticias, eventos, servicios,
boletines, informacion
corporativa, encuestas,
€ONCursos.

Informacion personalizada,
invitaciones.

Noticias, eventos, temas
solicitados.

Sugerencias, opiniones,
inquietudes, preguntas.

Recordacion eventos, noticias,
temas establecidos
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Cartelera

Boletin impreso

Directorio

Cartas Personalizadas

Manual

Encuesta

Semanal

Quincenal

Semestral

Esporadicamente, segin la
necesidad

Anual

Trimestral

Operarios

Operarios

Operarios

Operarios

Todo el personal

Todo el personal

Area de comunicaciones
Voceros de cada departamento

Avrea de comunicaciones
Voceros de cada departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada departamento
Gerencias de departamento
Area de comunicaciones
Voceros de cada departamento

Avrea de comunicaciones
Voceros de cada departamento
Gerencias de departamento

Temas solicitados o temas
corporativos establecidos.

Divulgacién temas corporativos
y temas solicitados de interés

Contactos de todo el personal,

nombre, e-mail, teléfonos, fechas

de cumpleafios

Felicitacion, agradecimiento,
bienvenida, despedida.

Normas, procedimientos,
politicas, derechos, deberes.

Cultura y clima organizacional.
Necesidades.



13.2.3. Resumen de medios y acciones de comunicacion
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Tabla 26. Resumen de medios y acciones de comunicacion“Astivik S.A.

MEDIOS
Electrénicos/
Tecnoldgicos

Entrenamiento,
capacitacion y
actualizacion:
Cursos, talleres
y conferencias.

Induccion

Reuniones

FRECUENCIA

Permanente

Permanente

Semanal, quincenal,
mensual, semestral,
anual.

DESTINATARIO

Personal con
acceso a medios
tecnoldgicos

Gerencias —
administrativos —
personal con
acceso a medios
tecnoldgicos

Todo el personal

RESPONSABLE

Area de
comunicaciones:
Dircom — equipo de
apoyo.

Area de
comunicaciones:
Dircom — equipo de
apoyo.

Area de
comunicaciones
Voceros de cada
departamento
Gerencias de
departamentos

CONTENIDO

Noticias, eventos,
Servicios,

boletines, informacion
corporativa, encuestas,
CONCUrsos.

Informacién personalizada,
invitaciones.

*Temas personales
-Temas de departamento
- Temas generales de
Astivik

- Temas de identidad
corporativa

ExpoAstivik

Convencion
anual

Celebracion
cumpleafios

Celebracion
fechas especiales

Eventos
deportivos

Outdoor training

Celebracion dia
Astivik

(@)
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Anual

Anual

Mensual

Permanente

Semestral

Semestral

Anual

Permanente

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Avrea de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Gerencias de departamento
Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Gerencias de departamento

Divulgacion productos
Temas corporativos
Plan eventos

Planes estratégicos
Planes corporativos
Lanzamientos
Integracion- clima
organizacional

Integracion

Deportes

Temas de cultura
organizacional

Fomentar sentido de
pertenencia e
integracion.

Area de comunicaciones
Voceros de cada
departamento

Gerencias de
departamentos

Sugerencias, comentarios,
opiniones, inquietudes, preguntas



