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INTRODUCCION

La comunicacion es, tal vez, la herramienta mas importante en todas las relaciones
humanas. De ahi que las organizaciones comerciales, publicas o privadas, no sean del
todo ajenas a esta caracteristica propia de las personas, ya que su principal activo es el

talento humano, el cual esta en constante interaccion con su entorno.

Como sefala Vargas (1998), en un estudio realizado por el Instituto Tecnolégico de
Massachusetts, ITM, se pregunté a 400 empleados qué tan satisfechos y comunicados
se sentian en su trabajo, con el fin de establecer cudles eran los factores que afectaban
su rendimiento. El estudio lleg6 a la conclusion de que elevar la comunicacién al interior
de la organizacion incide de manera directa en el rendimiento de los empleados, en los

resultados de los proyectos emprendidos y en la productividad de las empresas.

Teniendo en cuenta lo anterior, este trabajo busca proporcionar a la empresa Navecom
& Compafiia SAS un esquema formal de comunicacién, que ademas aporte elementos
relevantes a los estudios realizados sobre la importancia de establecer canales de
comunicacion en las organizaciones para incidir, especialmente, en la productividad de

las mismas.

Las investigaciones en este campo proporcionan gran cantidad de conceptos,
definiciones, conclusiones y recomendaciones que, en términos generales, contribuyen
a estructurar, orientar y valorar el papel que la comunicacion tiene al interior de las
empresas. Sin embargo, la literatura existente, por lo general, toma como objeto de
estudio a las grandes empresas y deja de lado a las micro, pequefias y medianas
entidades, en las cuales los canales de comunicacion internos son escasos, no estan
formalizados o posicionados, o, simplemente, no existen debido a que su planta de
personal es reducida y la comunicacion se realiza cara a cara, o través de canales de
corte mas informal, como las charlas en los comedores, los corredores de la empresa,

las reuniones de fin de afio y la conmemoracion de fechas. Asimismo, muchas de estas
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actividades se realizan en escenarios que sobrepasan las barreras de la empresa,
como los chats y las redes sociales, o por motivos ajenos al trabajo propiamente dicho,

como son las festividades familiares.

Es de especial relevancia fortalecer y realizar investigaciones al interior de las micro,
pequefias y medianas empresas del pais. Ademas de las razones expuestas, que las
hacen interesantes en materia de comunicacion, éstas representan alrededor del 96%
del total de las empresas existentes en Colombia y aportan el 25% del PIB (Cardenas,

2002), lo cual les imprime un rol importante en la dinamica de la economia colombiana.

Se considera que, aunque existen otros factores que influyen en la productividad y
desarrollo de estas empresas, como el bajo acceso a créditos y la existencia de
barreras tecnolégicas y del mercado, la comunicacidén ejerce un rol decisivo para la
generacion de valores diferenciales que contribuyen a mejorar la productividad, la
eficiencia, el compromiso, la sinergia y la alineacion de los trabajadores con los
objetivos organizacionales, lo que da, como resultados paralelos, la satisfaccion laboral

de los empleados y, en esa misma linea, la rentabilidad de la empresa.

La investigacion aplicada del presente trabajo determiné el estado de la comunicacion
interna de Navecom & Compaifiia SAS, a partir de la realizacion de un diagnéstico
cuyos resultados permitieron identificar los canales y escenarios comunicativos e
informativos mas apropiados para la organizacion y, a partir de éstos, el disefio de un

plan estratégico de comunicaciones para mejorar la productividad de la empresa.

En la investigacion se encontré que los integrantes de Navecom & Compafiia SAS
reconocen gue la comunicacion es una herramienta para mejorar la productividad, pero
debido a que en su mayoria son personas que superan los 42 afos de edad, prefieren

una comunicacién cara a cara y no otra mediada por canales virtuales o tecnoldgicos.
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En esa linea, valoran las reuniones semanales y las carteleras como medios de
comunicacion de doble via para conocer el progreso de la compaiia y plantear
propuestas de mejora. De igual forma, y gracias al diagnostico, fue posible evidenciar
que establecer canales de comunicacion interna, formales e informales, permite una
comunicacion mas clara, directa y, por supuesto, la aclaracion de dudas de forma
inmediata, lo que impacta de manera proporcional a la reduccién de re procesos y
errores en la cadena de produccion que inciden directamente en la productividad de la

empresa.

Para realizar el analisis conceptual de este trabajo, se consultaron estudios sobre el
papel de la comunicacién en procesos organizacionales asociados a la cohesién, el
direccionamiento y el logro de objetivos. De ese modo, se estudiaron libros de autores
internacionales como Bartoli (1992) y otros mas locales, como Marin (1997), Munera y
Sanchez (2003) quienes aportan valiosos hallazgos e interpretaciones sobre el
concepto de organizacién vinculado al de comunicacion. Otros investigadores como
Farias y Gomez (2011) y D’Aprix (1986) explican la sinergia que existe entre una
comunicacion clara, directa y oportuna y la productividad de las empresas. Asimismo,
Lucio, Collado y Sampieri (2003), entre otros, fueron luces para el desarrollo de la
metodologia de la investigacién aplicada, gracias a sus estudios sobre el disefio de

estructuras investigativas claras y contundentes.

Esta investigacion incluye cuatro capitulos en los cuales se ofrece al lector informacion
necesaria para comprender la importancia de la comunicacion en las organizaciones y
el rol de la misma en la productividad. El capitulo uno aborda la definicion de
organizacion y la funcién que cumple la comunicacion interna en la misma, los flujos,
canales y las relaciones, que la literatura y las investigaciones entablan entre una

buena comunicacion y la productividad.

13



El capitulo dos se enfoca en el objeto de estudio, que son las micro, pequefias y
medianas empresas de Colombia y, especificamente se centra en la descripcion

detallada de las actividades y el funcionamiento de Navecom & Compariia SAS.

En el capitulo tres, se especifica la metodologia que se siguié en la investigacion de
campo, los objetivos propuestos para la misma y, ademas, los instrumentos de

recoleccion de informacion de los empleados y directivos de la empresa.

El capitulo cuatro presenta en detalle los resultados de las encuestas realizadas a
todos los integrantes de la organizacion y el analisis de los mismos. Finalmente, el
trabajo se cierra con las principales conclusiones del estudio realizado y el plan de

comunicaciones propuesto para Navecom & Compafiia SAS.
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CAPITULO |

LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS, UN RETO PARA LA
COMUNICACION INTERNA

La comunicacion es un proceso esencial en las relaciones humanas, ya que a travées de
ella las personas son capaces de transmitir sus opiniones o ideas para ayudar a
construir mejores ambientes laborales, familiares, sociales, 0 a mejorar las actividades
en las que participan. Sin embargo, cuando la comunicacion falla o no esta bien
direccionada, puede causar entropia en los sistemas y, por tanto, impedir su correcto

funcionamiento.

La comunicacién en una organizacién esta presente desde su origen. En el caso de las
sociedades empresariales, es imprescindible el intercambio de ideas entre quienes las
conforman respecto a lo que se pretende lograr con las mismas, el modelo de negocio
gue regira su actuacion, las funciones que cada integrante tendrd y otros aspectos
indispensables en su formacion. Estos procesos se consiguen apoyados en el

intercambio de mensajes.

De la misma manera, si la compaiiia es unipersonal, el emprendedor buscara consejo y
orientacién de personas cercanas a €l, asi como de expertos, quienes le brindaran
informacion sobre los pasos que puede seguir para planificar, estructurar y desarrollar

el emprendimiento.

1.1 El concepto de organizacion

Para entender la comunicacion en las empresas es indispensable definir un objeto de
estudio, en este caso: las organizaciones y lo que éstas implican. En primer lugar, la
Real Academia Espafola de la Lengua (2014) define organizacién como “acciéon y
efecto de organizar u organizarse”, pero esta primera aproximacion no aporta los

suficientes componentes para abarcar su complejidad, pues se podria deducir que “se
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refiere unicamente a su organigrama” (Bartoli, 1992, p.17), es decir, al modo como se
organizan quienes las integran, como se distribuyen posiciones y tareas para evitar el

desorden.

Para efectos de esta investigacion, se entendera a la organizacion como “el conjunto
organizado de un grupo de seres humanos constituido conscientemente con el
propdsito de alcanzar un determinado objetivo” (Bartoli, 1992, p.18). Al contemplar esta
definicién, que tiene en cuenta el capital humano, intrinsecamente se consideran los
procesos de interaccion que se dan entre los integrantes y que afectan a la empresa,
ya sea de manera positiva o0 negativa, orientados hacia un fin. Para alcanzarlo, es
preciso que todos conozcan y comprendan la parte del hacer que les corresponde y
que impacta el cumplimiento de ese propdsito. La comprensién del objetivo

organizacional se asegura a partir de la comunicacién con los empleados.

1.2 Comunicacion en las organizaciones

En las organizaciones la comunicacién permite la interaccion que, en términos
generales, lleva al logro de los objetivos organizacionales. La comunicacion conecta a
las personas y genera adhesidn “haciendo posible articular los propositos de cada

individuo con una meta que los convoca a todos y en la que se pueden reconocer
(Preciado, Guzman & Losada, 2013, p.26).

La comunicacion organizacional también ha sido definida como "... el proceso por el
gue los miembros juntan la informacion pertinente acerca de su organizacion y de los
cambios que ocurren en ella" (Marin, 1997, p.103). Para la gestion de la comunicacion
organizacional se identifican dos tipos generales de audiencias: las externas y las
internas. Las externas vienen a ser el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores, clientes,

distribuidores, medios de comunicacion, etc.) (Andrade, 2002).
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Por su parte, las internas, que son las que se enmarcan en el presente trabajo, se
definen como el conjunto de actividades que se realizan, a través de medios de
comunicacion dirigidos a empleados y directivos para crear y mantener las buenas
relaciones, la motivacion, la cohesion y contribuir, de esta manera, al logro de los

objetivos estratégicos de la empresa (Andrade, 2002).

Sea planificada o no, la comunicacién interna siempre ha existido en todo tipo de
organizaciones, sobre todo en aquellas preocupadas por la calidad y a las cuales se
califica como excelentes. Este tipo de comunicacién se considera una herramienta de
gestion y es un signo exterior de modernidad para empresas o instituciones que la

aplican (Benavides, Costa, Morales & Perdiguer, 2001).

El Equipo Vértice (2007) plantea dos formas de comunicacion al interior de las

compainiias, asi:

Formal: el contenido esta referido a aspectos laborales unicamente. En general, utiliza
la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos los

procedimientos burocraticos.

Informal: el contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales: reuniones en instancias fuera del lugar especifico

de trabajo, encuentros en los pasillos, pausas para el café o la comida, entre otros.

Los rumores son una de las maneras en que la comunicacion informal es exteriorizada.
Se pueden definir como “la informacion vaga y confusa, procedente de fuentes no
claramente identificadas, que corren a través de los canales no institucionales”
(Marin,1997, p.186). Generalmente se perciben como un aspecto negativo para la
organizacion ya que entorpecen el trabajo, la comunicacion y la productividad de la
misma. Ahora bien, Losada (2004) expone al respecto que la existencia de los rumores

tiene varios origenes, entre ellos la ausencia o carencia de informacion oficial sobre los

17



temas de interés de los empleados, lo que genera una reaccion normal de estos frente

a situaciones especificas de la empresa.

Bartoli (1992, p.111), identifica otras formas de la comunicacién informal, como son:

e Contactos espontaneos entre colegas de trabajo para avanzar en un asunto
independiente de cualquier procedimiento formal.

e Charlas “sin ton ni son”, en el escritorio de un empleado o en el bar de la
empresa.

e Corrillos de boca en boca que transmiten, a toda velocidad y de manera
clandestina, informaciones mas o menos fieles al mensaje inicial.

e Rapido intercambio entre un superior jerarquico y su colaborador acerca de sus
respectivas actividades del dia anterior.

e Circuitos de comunicacion no previstos de manera oficial pero que se refieren a

la actividad profesional.

Se podria pensar que en las micro y pequefias empresas la comunicacion cara a cara
es suficiente debido al reducido numero de empleados. Sin embargo, en el transcurso
del ciclo de vida de las organizaciones, éstas pueden integrar mas personal o
descentralizar su operacién, por lo que se hacen necesarios espacios institucionales de
comunicacion mejor estructurados y donde los empleados y directivos reconozcan su
uso y valor. De igual modo, cabe resaltar que una comunicacion interna clara, fluida,
bien organizada y oportuna puede ayudar a mejorar la productividad de la organizacion.
En este sentido, y al decir de Ongallo (2007),

La organizacion mejorara su rendimiento en la medida en que, gracias a la
informacion y a la comunicacion, desaparezcan los rumores y las consiguientes
tensiones y dificultades, los trabajadores se sientan mas solidarios hacia su

equipo de trabajo y a la sociedad que los emplea y sean individuos mas
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responsables, capaces de reaccionar y obrar en favor de los intereses de la

empresa y, por consiguiente, de su propio interés (p. 40).

Que una empresa decida emplear tan solo el tipo de comunicacion formal o informal,
trae consecuencias para si misma. Por esta razon, en este trabajo se propone el uso
de una comunicacion institucional, que contenga las dos formas anteriormente
mencionadas. Con la comunicacién informal las empresas se “privan de determinadas
posibilidades de resolucion para sus problemas y de movilizacion de sus empleados”
(Bartoli, 1992, p. 111). Sin embargo, la empresa que solo hace uso de canales de
comunicacion formal “corre el riesgo de generar nuevos bloqueos relacionados con la

burocratizacion y la no motivacion” (Bartoli, 1992, p. 111).

De este modo, y siguiendo a Bartoli (1992, p. 112), “la comunicacién formal y la
informal deben complementarse en aras de la eficacia y de la salud interna de la
organizacion”. Por lo tanto, es necesario que las organizaciones disefien y ejecuten
planes de comunicacion interna que, ademas de estar articulados a los objetivos
institucionales, sean lo suficientemente flexibles para fomentar la comunicacion

informal.

En este contexto, la informacién adquiere un alto valor en la organizacién, pues como
expresan Farias y Gomez (2011) puede producir rendimientos, reducir la incertidumbre
y aportar soluciones. En esa linea, en el contexto empresarial, contar con la
informacion necesaria implica poder actuar de la mejor manera frente a los intereses de
la empresa, reduciendo las tensiones y frustraciones sobre el quehacer laboral, para

aumentar asi la productividad (Vargas, 1998).
Esta necesidad de informacion se ha limitado muchas veces a las personas

encargadas de la direccién de las compaiiias, y ha dejado de lado y sin informacion

adecuada a un gran numero de empleados que la requieren para llevar a cabo su tarea
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de una manera mas eficiente y productiva. Es evidente pues, la necesidad de extender

la informacion de la compafia a todos sus niveles y areas.

A medida que la informacion llega a mas personas aumenta su valor y, dependiendo
del uso que se le dé a la misma, puede conducir a mejoras internas en la organizacion.
Asi, el valor de la informacion sera directamente proporcional al aumento que se
experimente en la productividad y en el rendimiento de la organizacion (Farias &
Gomez, 2011).

Para medir el impacto de la comunicacion dentro de la organizacién se han hecho
diferentes estudios. Uno de ellos fue realizado por Mufioz (2012) aplicado a 17
empresas del sector cluster textil de la ciudad de Medellin. En este andlisis los
resultados mostraron que la comunicacién incide en la productividad, eficacia y calidad
de las Pymes y permite una planeacién mas clara de las tareas. Adicionalmente, sefiala
que la comunicacién formal incide mas que la informal en la tasa de crecimiento de la
productividad, porque mejora la participacibn entre compafieros y aumenta el

compromiso de los grupos de trabajo (Mufioz, 2012).

1.3 Flujos de comunicacion en las organizaciones

La comunicacion en las organizaciones sigue diferentes flujos o direcciones, de
acuerdo al origen y al destino del mensaje. Dichos flujos han sido definidos de la

siguiente manera:

e Comunicacion descendente: es aquella que, como exponen Robbins y Coulter
(2005), surge del gerente, los mandos altos o0 medios hacia los empleados, con
el fin de informar, dirigir o evaluar y dar instrucciones sobre politicas y
procedimientos organizacionales. Lograr que el flujo de comunicacion
descendente sea eficaz requiere apoyo y compromiso por parte de la direccion,
al ser la fuente y, en muchos casos, medio para divulgarla (Enrique, Madrofiedo,

Morales & Soler, 2008).
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e Comunicacion ascendente: también conocida como comunicacion hacia
arriba, es aquella que proviene de los empleados hacia sus jefes, con diferentes
fines como: dar a conocer sus sentires sobre la empresa y el trabajo, informes,
sesiones de grupo y encuestas. La fluidez de este tipo de comunicacion
depende de la cultura de la empresa, especificamente de las condiciones de
confianza, respeto y empoderamiento que hayan generado los jefes con sus
empleados (Robbins & Coulter, 2005).

e Comunicacion lateral: también conocida como comunicacion horizontal, es
aquella donde se busca relacionar a las areas o trabajadores entre si (Ongallo,
2007). Es el proceso de dialogo entre los comparferos de un equipo de trabajo
del mismo nivel jerarquico de la organizacion, para mantener la coordinaciéon de

tareas y responder a las necesidades (Robbins & Coulter, 2005).

e Comunicacién diagonal: este tipo de comunicacion sucede entre diferentes
niveles y areas de la organizacion, es decir, entre empleados y/o jefes de

distintos departamentos (Robbins & Coulter, 2005).

1.4 Canales de comunicacioén

La gestion de la comunicacién en las organizaciones se apoya en la disposicion de
diferentes canales para la emision de los mensajes institucionales o corporativos. En
este sentido y como expone Ongallo (2007), en las organizaciones se pueden
implementar los siguientes canales de comunicacion, de acuerdo con la naturaleza del

flujo informativo:

Formas de comunicacion descendente

e Revista o periédico

e Balance social
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e Manual de acogida

e Guia practica de personal

e Carta a los integrantes de la organizacion
e Tablbn (cartelera)

Formas de comunicacion ascendente

e Entrevista

e Programa de sugerencias: buzones y circulos de calidad
e Encuestas

e Comunicacion horizontal

e Reunién

e Comisiones y grupos de estudio

Asimismo, existen otros canales de comunicacion que no se ajustan a las

clasificaciones anteriores. Algunos de ellos tienden a ser mas horizontales:

e Visita a la empresa
e Comida informativa
e Actas de reunion

e Memorando

e Nota informativa

La importancia de la tecnologia en la gestion de las comunicaciones dentro de la
empresa ha cobrado gran importancia. Como exponen Robbins y Coulter (2005) “El
correo electronico y la comunicacién instantanea de mensajes escritos a computadoras
vinculadas es una forma rapida y conveniente para que los miembros de la

organizacion compartan informacion y se comuniquen” (p. 270).
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Dentro de estos canales de comunicacion asociados a las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones, se encuentran:

e Correo electrénico

e Mensajes instantaneos (IM)
e Correo de voz

e Teleconferencia

e Video conferencia

e Red interna (intranet)

e Red externa (extranet)

La tecnologia ha introducido en el mapa de canales de comunicacion nuevas formas de
relacionarse al interior de las compafias y con publicos considerados externos. Aunque
estos canales son aun recientes y pueden no estar incorporados de manera formal en
las empresas, son vias por medio de las cuales éstas buscan acercarse a sus
empleados, encontrar inmediatez en sus respuestas y, en ocasiones, generar

comunidad.

Algunos de estos canales son:

e Redes sociales
e WhatsApp

e Intranet

Una vez definidos los canales de comunicacion interna en la empresa, es pertinente
estipular el tipo de informacién que se va a transmitir a través de ellos, de acuerdo con
las necesidades de la organizacion y con los flujos de informacién anteriormente

expuestos.
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En el caso de la comunicacion descendente, existen diferentes tipos de informacion

gue la direccidn, los jefes 0 mandos medios pueden transmitir a los empleados, asi:

Instrucciones: comunican al empleado cuél es el objetivo, como se planea
alcanzarlo, qué se espera que €l haga al respecto, con qué recursos contara,

gué apoyos puede esperar y qué libertad de accion tiene.

Evaluaciones: vienen a ser una recapitulacién constante, formal e informal, de
lo exitoso o fallido en el desempefio del empleado. Es un grave error esperar a
la evaluacién anual para comunicar como va un empleado. La agenda cercana
debe incluir frecuentes contactos con este fin, aparte de los informales. Es muy
comun, cuando llega el momento de la evaluacion anual, que el evaluado ponga
sobre el tapete las razones por las cuales el objetivo se torné inalcanzable,

guedando, a su juicio, exculpado del fracaso.

Noticias: informacién general suministrada de manera oportuna, nunca posterior
a la posible llegada de los mismos contenidos por otras fuentes. Su objeto es

crear certidumbre (Equipo Vértice, 2007).

1.5 Comunicaciéon y productividad

A menudo se tiende a pensar que la productividad de una empresa esta relacionada

con la cantidad que se ha producido del bien o servicio que se ofrece, lo que reduce el

concepto, en muchos casos, a un factor cuantitativo. Es decir, bajo este enfoque, una

empresa dedicada a la fabricacion de jugos medira su productividad basada en el

namero de jugos elaborados en un periodo determinado.

Sin embargo, esta definicion puede quedarse corta porque también, en los resultados,

inciden factores como la calidad, la eficacia, la eficiencia y las relaciones humanas.

Para efectos de esta investigacion, se entendera la productividad como “la relacion

entre la produccién total y los insumos totales, esto es, la relacion entre los resultados
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logrados y los recursos consumidos” (Bain, 1993, p. 47). De ahi que se considere que
el concepto de productividad involucra los recursos, incluidos los temporales y

humanos, asi como los costos de produccion.

Esto implica que, entre los beneficios que trae consigo la mejora en la productividad, se
encuentre la capacidad de producir mas con los mismos 0 menos recursos Y,

posiblemente, mayor competitividad de la empresa en el mercado local y extranjero.

Ademas de evidenciar un buen manejo de los recursos fisicos y materiales, la
productividad permite generar mas utilidades para invertir en la expansion de la

capacidad y en la creacion de nuevos empleos (Bain, 1993).

Para que las empresas logren una mayor productividad es necesario impactar uno de
los siguientes factores: a) métodos y equipo, b) utilizacion de la capacidad de los
productos o, c) los niveles de desempefio (Bain, 1993). El primero tiene que ver con
efectuar cambios en los procedimientos o en los equipos empleados para la
produccion. El segundo se relaciona con la forma como se emplea la capacidad de la
empresa en relacion con la cantidad de trabajo. Y por ultimo, los niveles de desempefio
hacen alusién a cdmo se obtiene y mantiene el esfuerzo de todos los empleados de la

organizacion.

Este ultimo aspecto es el que tiene mayor relacidon con las acciones que se pueden
emprender desde la comunicacion para conseguir objetivos asociados a la
productividad de la organizacion. La comunicacion puede incidir en los niveles de
desempefio, al ayudar a establecer un espiritu de cooperacién y de equipo en los
empleados, obtener el maximo beneficio de los conocimientos y de su experiencia,
motivarlos para que adopten como suyas las metas de la organizacion y proyectar e

implementar con éxito un programa de capacitacion para ellos (Bain, 1993).
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Lo anterior da cuenta del impacto que tienen en la organizacion las mejoras ligadas a la
comunicacion. Por ello, la comunicaciéon dentro de la organizacion debe adquirir el nivel
de macro estructura y proceso, dejando de ser asi solo un medio de interrelacién de las
personas, para convertirse en la atmosfera de la compafia, que oriente el trabajo de
los empleados en pro de los objetivos corporativos, previamente trazados por la alta

direccion o avalados por ella.

De acuerdo con Munera y Sanchez (2003) las actuales macro tendencias econdémicas
no solo exigen a las empresas que cuenten con la capacidad de hacer las cosas bien
(eficiencia) y que hagan lo que hay que hacer (eficacia). La articulacion de estas
condiciones se denomina efectividad y es la Unica via para lograr la rentabilidad de una
empresa. La comunicacion también cuenta en este ambito, dentro del cual “tiene las
mismas exigencias que la organizacion: la efectividad como propdsito. En otras
palabras, una comunicacion que trascienda el proceso y genere resultados” (Munera &
Sanchez, 2003, p. 293).

La comunicacion incide directamente en la productividad de las compafiias y aunque
no es la dnica variable que impacta en el éxito organizacional, si puede influir de
manera significativa ya que, en la mayoria de los casos, los trabajadores tienen la
posibilidad de contar con informacion que permite incrementar la productividad, reducir

costos y potenciar las actividades, entre otros aspectos.

Por lo anterior, es preciso que existan canales y espacios de comunicacion, formal e
informal, en los cuales el empleado tenga mayor capacidad para transmitir ideas y
sugerencias y que, ademas, logren alcanzar la cohesion de los equipos humanos en la

busqueda del logro de las metas propuestas.

Las mejoras en la productividad no ocurren por si solas. Son los directivos quienes las

provocan y lo logran estableciendo metas, descubriendo los obstaculos que se oponen
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al cumplimiento de las mismas, desarrollando planes de accion para eliminarlos y

dirigiendo con efectividad los recursos a su alcance para mejorar (Bain, 1993, p. 14).

El éxito de estos planes requiere de un alto grado de involucramiento y participaciéon de
los empleados, en todos los niveles de la planeacion. Hacerles participes permite que
se sientan mas satisfechos con las acciones que realizan y que estén mas enfocados

en el logro de los objetivos organizacionales (Clampitt & Downs, 1993).

Una vez alineadas las acciones de comunicaciéon que se van a emprender y el
compromiso con ellas, por parte de los directivos y colaboradores, las ganancias para
la organizacién seran evidentes. En mayor o menor medida, y dependiendo de la
organizacion, se creard un clima propicio para expresar opiniones sin temor, aportar
sugerencias encaminadas a optimizar costos y generar mejores medios para llevar a
cabo el trabajo, aceptar decisiones dificiles, identificar practicas erréneas o
inapropiadas y, entre otros aspectos, mejorar el clima laboral y los diferentes procesos
internos que se realizan. Esta es también una manera de impactar, desde dentro en las

organizaciones, en la efectividad global del mercado (D" Aprix, 1986).

La comunicacién es la clave para la gestion de las empresas porque cumple funciones
fundamentales como la implicacién del personal y el cambio de actitudes, lo que incide
en la mejora de la productividad. De este modo, “...si transmitimos informacion
operativa clara, eficaz, fluida, a tiempo, y, ademas, si el personal se encuentra
identificado con los objetivos y la cultura de la organizacion, estamos consiguiendo una

mejora en la productividad” (Equipo Vértice, 2007, p.9).

Es asi como la comunicacién interna hace parte de un engranaje de elementos que
satisfacen al empleado al promover en él la motivacion, el entendimiento de las
funciones que desempefia y su aporte en la consecucion de los objetivos
organizacionales (Meintjes,2006). Cuando escasea, la comunicacion se convierte en

detonante de factores negativos para la empresa, entre ellos la baja productividad, la
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falta de operacion y coordinacion, la alta rotacion del personal, el ausentismo y la

generacion de rumores (Lussier, 2008).
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CAPITULO I

ESTUDIO DE CASO: NAVECOM & COMPANIA SAS

Una vez entendida la importancia de la comunicacién en la empresa y el impacto que
puede tener en la productividad, en este capitulo se presenta la organizaciéon que es
objeto de andlisis de estos dos conceptos. Se trata de Navecom & Compafia SAS.
Segun las primeras observaciones hechas en una visita a las instalaciones de la
empresa y a partir de un dialogo sostenido con sus directores, se encontré que en la
actualidad la organizacion no esta aprovechando al maximo sus recursos, razon por la
cual tiene una productividad por debajo de su capacidad instalada. De acuerdo con
ello, se vio propicio estudiar este caso para aplicar en él los conocimientos obtenidos
en consultas y estudios previos y, de esa manera, proponer algunas soluciones desde

el campo de estudio de la comunicacién.

Este capitulo comienza con un panorama sobre la definicion de las empresas
pequefias y medianas en Colombia, para en la segunda parte, introducir elementos

conducentes a la descripcion de la empresa y su entorno.

2.1 Las micro, pequefias y medianas empresas en Colombia

El aparato productivo en Colombia estd conformado en gran parte por las micro,
pequefias y medianas empresas (Mipymes) que, como se ha mencionado en este
trabajo, representan el 96.4% de los establecimientos empresariales del pais y generan
el 80.8% del empleo (Plata, 2009). Estos aportes al desarrollo de la economia y del
pais han hecho que el gobierno nacional, a través de diferentes herramientas e

instituciones, trabaje en la potenciacion, proteccion y desarrollo de las mismas.

De igual modo, con el aporte de las pequefias y medianas empresas se mitiga la caida
de las exportaciones nacionales, ya que logran llegar con sus productos a destinos

internacionales, gracias al apoyo del gobierno (Correa, 2014).
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La Ley 905 de 2004 estimula la promocion y formacion de mercados altamente
competitivos, mediante el fomento permanente a la creacion y funcionamiento de la

mayor cantidad de micro, pequefias y medianas empresas, a las cuales define asi:

e Microempresas: se caracterizan por tener una planta no superior a los 10
trabajadores o por poseer activos totales, por valor inferior a 500 SMLV (Salario

minimo legal vigente), excluida la vivienda de sus propietarios.

e Pequefias empresas: tienen entre 11 y 50 empleados y activos totales por valor
de entre 501 y 5.000 SMLV.

e Medianas empresas: cuentan con una planta de personal entre 51 y 200

trabajadores o activos totales por valor de entre 5.001 y 30.000 SMLV.

En la misma Ley se expresan las diversas herramientas y mecanismos de apoyo a

estas organizaciones, para comercializar sus productos dentro y fuera de Colombia.

2.2 Navecom & Compafiias SAS

Navecom & Compafiia SAS es una organizacion familiar colombiana con siete afios en
el mercado. En sus primeros afios de actividad se dedico a las ventas por medio de
una central de llamadas. Sin embargo, los cambios presentados en la dinAmica del
mercado y las bajas en las ventas, condujeron a la organizaciéon a tomar un nuevo
rumbo. Es asi como desde 2013 la empresa se dedica a fabricar y vender productos de
cartén, en dos lineas de negocio principalmente: a) carpetas y cajas de carton para
archivo y b) productos en cartén para el consumo masivo, como porta hamburguesas,

pizzas, cajas para ponqués, etc.

La empresa ha fijado como su mision y vision las siguientes:
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Mision: brindar insumos de archivo y empaques de carton de la més alta calidad
atendiendo a las necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes
(Navecom & Compafiia SAS, 2014).

Vision: ser reconocidos como una empresa lider en la fabricacion de insumos y
empaques en cartdn, comprometida con la calidad, la personalizacién de sus
productos y con el desarrollo profesional de sus empleados (Navecom &
Comparfiia SAS, 2014).

Para fabricar las cajas, las carpetas y los demas productos en carton, la empresa

cuenta con una planta fisica de produccion, ubicada en la ciudad de Bogota y con un

equipo humano integrado por 12 empleados fijos, la mayoria de los cuales se

desempefia en cargos operativos. La cantidad de empleados varia segun el volumen

de trabajo, por lo cual hay temporadas en las que el nimero de personal puede ser

mayor.

Los trabajos que realizan los empleados de la empresa son:

Corte: una vez llega el material para la elaboracién de las carpetas u otros
productos, es necesario que la lamina de carton se ajuste al tamafio necesario
para poder imprimirla y troquelarla. Esta tarea puede ser realizada por cualquier
operario de la fabrica, lo que hace que no sea necesario un especialista para

desempeiiarla. Una vez el material esta listo, pasa a troquelado e impresion.

Troquelado: es el momento de la produccion en el cual se da al carton la forma
del producto final, ya sea una carpeta o una caja. El operario que realiza esta
labor recibe el nombre de troquelador y su funcion es la mas importante en el
proceso de produccion. Dada la capacidad de la maquina, esta labor solo puede
ser desempefiada por una persona. Entre sus funciones estan alistar el troquel,

ajustar la maquina y ubicar el material para su transformacion.
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e Impresion: dependiendo del producto del cual se trate, el modo en el que se
efectla el proceso varia, al igual que el operario que ejecuta la labor. En el caso
de una carpeta, se trabaja con impresora industrial operada por un litégrafo,
guien se encarga de la impresion de los logos o de la informacion que debe ir en
las tapas de una carpeta. Dicha impresion puede hacerse en policromia o en un
solo color. En las cajas, el trabajo lo realiza de manera manual un operario
utilizando la técnica de screen!. Cada tipo de impresion es desempefiado por un
operario diferente, sin embargo, la persona encargada de la impresion litogréafica
puede desempenfiar otras labores como pegado de cajas, empaque, entre otras.
Por su parte, el operario encargado del screen no es un empleado fijo, sino que

se contrata en el momento en el que un pedido lo requiera.

e Plastificado: si una carpeta o el producto que esté siendo fabricado requiere ser
plastificado, la planta de produccién de la empresa est4 en capacidad de cubrir
con una lamina de polietileno el material para dar este terminado. Esta labor es
realizada por dos personas, sin embargo, no son dos personas fijas en esta
labor, una persona dedicada al pegado o un empleado multitarea estan en

capacidad de desarrollar este proceso en caso de requerirse.

e Pegado: una vez realizada la impresion se procede a cerrar las cajas con
pegante de manera manual. En el caso de las carpetas se realiza el pegado del
refuerzo en el legajo (parte de la carpeta que cuenta con dos orificios y esta
destinada para que se inserte el gancho legajador), tanto en la tapa como
contratapa de una carpeta. Esta etapa de trabajo demanda el mayor nimero de
operarios pues al ser netamente manual su proceso es mas lento, por lo general
la empresa tiene tres personas dedicadas a esta labor. Sin embargo,

dependiendo del flujo de trabajo se puede duplicar el nUmero de colaboradores.

1 El screen es una técnica de impresion a través de una malla de seda que permite pasar lo que se ha
plasmado en esta. Es usado en materiales gruesos como el cartén corrugado que no puede pasar a
través de una impresora litogréafica.
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e Verificacion de calidad: es el momento en el cual se evallan las caracteristicas

del producto final, se tienen en cuenta aspectos como la calidad de la impresion,

del material, de pegado, entre otros.

e Empaque:

una vez aprobados

los productos,

alistamiento para ser enviados al cliente final.

se realiza su

respectivo

A la par que se realizan estos trabajos operativos, en la compafiia se cuenta con una

persona encargada de las tareas administrativas, dos personas dedicadas a la

contabilidad y una persona encargada de la gerencia general. El organigrama de la

empresa se presenta en la gréfica 1.

Grafica 1: Organigrama de Navecom & Compaiiia SAS
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Fuente: Navecom & Compafiia SAS, 2014.

Los 12 trabajadores con los cuales cuenta la empresa estan distribuidos de la siguiente

manera: tres directivos y nueve personas que desempeian cargos administrativos y

operativos. Los directivos de la organizacion ocupan las posiciones de gerente general,

gerente de produccién y gerente comercial.
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En el area Operativa se encuentran: un jefe de bodega, la persona encargada del
troguelado, que a su vez realiza las tareas de litografo, tres mujeres encargadas de la
labor de pegado de carpetas y empaque de productos terminados que estan en la
capacidad de trabajar en la plastificadora, ademés de dos operarios multitarea. El
departamento de Contabilidad se encuentra a cargo de dos personas; una que es el
revisor fiscal y la otra cumple con las funciones de contador. En el caso de las tareas
de screen, cada uno de los operarios que realiza estas labores se vincula de acuerdo
con las necesidades de los productos contratados, o que ha dejado en evidencia que

no se necesita un colaborador de planta para ejecutar dicha labor.

Adicionalmente, la empresa cuenta con vendedores (Departamento Comercial) que
trabajan bajo la modalidad de comisién y que no tienen que cumplir horarios en las

instalaciones de la compafiia.

Cabe resaltar que la empresa no dispone actualmente de un Departamento de
Comunicaciones y ninguno de los colaboradores se encuentra a cargo de gestionarlas

al interior o exterior de la compaiiia.

Asimismo, la organizacion tiene un nivel bajo de productividad, entendido éste como el
namero de carpetas y cajas que se hacen en un dia de trabajo, versus los recursos que
se utilizan para la realizacion de las mismas. Esta baja en la productividad ha causado
a la empresa diferentes problemas, como aumento en el costo de produccion y

demoras en los tiempos de entrega de los productos, entre otros.

Este sentimiento por parte de los gerentes de la organizacién fue ratificado en una
consultoria de productividad realizada por el Magister en Logistica y Produccién de la
Universidad de Los Andes, Pedro Moreno (2015). En este informe se encuentran los
principales hallazgos del proceso productivo de la empresa, entre los cuales se

destacan:
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e Eltiempo de alistamiento (set up) para cada uno de los procesos es demorado y
puede generar bajo rendimiento por parte de las maquinas. Por ejemplo, en el
proceso de troquelado, empezar a troquelar una referencia diferente a la que se
esta fabricando actualmente, puede tardar hasta 6 horas, lo que en otras

empresas dedicadas a la misma labor puede demorar 1 o 2 horas.

e La velocidad de los procesos no coincide con el resultado final del dia. Por
ejemplo, en un dia de trabajo, una pegadora esta en la capacidad de pegar
2.000 refuerzos o mas, sin embargo al momento del estudio estan pegando
cerca de 1.300 a 1.500. Es decir, al medir los tiempos necesarios para ejecutar
cada labor, se determina un ndmero de producto terminado por dia. Sin
embargo, en el resultado final se hace notoria la diferencia.

e Los productos no estan siendo aprobados por el jefe de bodega o gerente de
produccién antes de iniciar la produccién en secuencia. Lo anterior conlleva a
gue un error se ejecute por varias horas y se incurra en pérdida de material o en
la elaboraciéon de productos que no cumplen con los estandares de la calidad
requeridos, debido a la falta de control. Este reproceso, ademas de las pérdidas
econOmicas, de tiempo y de materiales, implica iniciar de nuevo la produccion y

un retraso en las fechas establecidas para la entrega del pedido.

Pese a que se han implementado nuevas jornadas laborales y se ha alivianado la carga
en algunos casos, persiste el problema. De alli la necesidad de implementar nuevas
estrategias. Teniendo en cuenta, como se evidencio en el primer capitulo, que la
comunicacion tiene alta incidencia en el incremento o mejora de la productividad de
una empresa, se ha recurrido a ella para plantear soluciones acordes al contexto de

esta organizacion.

Vale la pena recordar que un buen flujo de la comunicacién en la compafiia puede

significarle mejoras en diferentes aspectos, desde la motivacion de sus empleados,
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hasta la identificacion de practicas inapropiadas, lo cual contribuye de manera
significativa en la productividad de la organizacion. Esto en virtud del papel que cumple
la comunicacion dentro de una empresa, como medio para establecer un dialogo
comun entre las diferentes audiencias, lo que le facilita a la organizacion marchar de

manera integral hacia la consecucion de sus fines (Ocampo, 2007).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION APLICADA

3.1 Planteamiento del problema

La comunicacion ha permitido a los grupos sociales convivir, mantenerse vy
desarrollarse eficazmente para no desaparecer. Las empresas no pueden aislarse de
estas realidades. Al contrario, deben hacerles frente y disefiar canales de comunicacion
a través de los cuales puedan potenciar el desarrollo de sus colaboradores, la mejora
del ambiente de trabajo, la productividad y otra serie de factores que incrementan las

posibilidades de éxito y rentabilidad.

En la actualidad, Navecom & Compafiia SAS no cuenta con una comunicacion
institucional formalizada y aunque existen algunos canales informales estos no son
reconocidos por los empleados, un punto que amerita especial atencién y que
contribuye a lograr la productividad esperada por los fundadores. Si se tiene en cuenta
que la literatura habla de una relacion directamente proporcional entre comunicacion y
productividad, en esta organizacion hay un campo de accién amplio e interesante que
permitira proponer un plan que genere impacto, desde la comunicacion, en la

productividad de la compafiia objeto de estudio.

3.2 Justificacion

Como ha quedado en evidencia a lo largo del presente documento, en las
organizaciones existe una imperiosa necesidad de estructurar la comunicacion como
una herramienta para implementar estrategias que contribuyan de manera directa en la

productividad.

Las realidades organizacionales varian de acuerdo con el sector al que pertenecen, el

numero de empleados, la actividad especifica a la que se dedican las entidades, entre
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otros factores. En esa linea, es importante contar con un diagndstico particular de la
empresa que permita conocer en profundidad las dinamicas que se desarrollan en su

interior.

Un diagnostico integral en comunicacion es la via para conocer los habitos y
preferencias informativas de los colaboradores de Navecom & Compafia SAS, y
establecer prioridades acerca de los aspectos que la direccién general desea divulgar.
Asimismo, sirve de base para el disefio de un plan de comunicaciones que incluya
acciones para suplir las necesidades de informacion de los empleados, utilizando los

medios adecuados para buscar que se incrementen los niveles de productividad.

De esta manera, al conocer las realidades y gustos de los integrantes de la
organizacion mediante la realizacion de un diagnostico, éste se convierte en una
herramienta estratégica para direccionar recursos y acciones hacia el logro de los

objetivos organizacionales.

Es necesario que ese diagndstico se traduzca en acciones concretas de comunicacion
al interior de Navecom & Compaiiia SAS, es decir, que responda a las necesidades y
expectativas de sus empleados y directivos. Por lo anterior, es de vital importancia
generar un plan de comunicaciones para fortalecer y promover los canales

institucionales de comunicacion.

Se espera que el estudio sirva de base para futuras investigaciones, pero mas aun, que
sea un referente para que las pequefias empresas vean la comunicacion como una
herramienta indispensable en la mejora de sus procesos, del entorno interno y de la

productividad.
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3.3 Objetivos

Para la elaboracidon de la presente investigacion se han trazado los siguientes

objetivos:

3.3.1 General

Identificar el estado actual de la comunicacion interna de Navecom & Companiia SAS, a
partir de la realizacion de un diagnostico que genere informacién de los canales y

escenarios comunicativos usados y que inciden en la productividad de la organizacion.

3.3.2 Especificos

e Identificar los canales y escenarios informativos que contribuyen a optimizar la

comunicacion interna en Navecom & Compafiia SAS.

e Determinar el mapa actual de comunicacion interna de Navecom & Compafia
SAS.

e Elaborar un plan estratégico de comunicaciones internas que apoye y proyecte

la productividad en Navecom & Compaifiia SAS.

3.4 Pregunta de investigacion

¢ Cuél es el estado actual de la comunicacion interna en Navecom & Compafia SAS?

3.5 Metodologia

En esta investigacion aplicada se trabajé con herramientas que condujeron a obtener
informacion cualitativa y cuantitativa. A este enfoque se le llama mixto o de
triangulacion, pues se considera que las metodologias cualitativas y cuantitativas son
complementarias, se usan para su mutua verificacion y ademas, como distintos tipos de

datos sobre una misma variable. El uso de la triangulacion ayuda a observar de manera
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critica los datos recogidos, incrementar la confianza en los hallazgos y comunicar los

resultados evitando la parcializacion sobre los mismos.

En el enfoque cuantitativo se “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis con
base en la medicibn numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento” (Lucio, Collado & Sampieri, 2003, p.10).

Las herramientas propias de este enfoque han sido Utiles para cumplir el objetivo de
este trabajo, orientado a generar un diagnodstico de la situacion actual de la

comunicacion en Navecom & Compafiia SAS.

Como instrumento de recoleccion de datos Utiles para establecer un diagnéstico, se

disefié una encuesta que indagd sobre los siguientes siete aspectos:

e Caracterizacién de colaboradores y directivos: aqui, el cuestionario se
orientd a caracterizar al publico interno de la compafiia, en cuanto a nivel

educativo, edad, tiempo de trabajo y funcion dentro de la misma.

e Conocimiento de la compafia: estas preguntas pretendian determinar el grado
de comprensién y apropiaciéon de los lineamientos estratégicos de la compaiiia
por parte de todos sus integrantes, teniendo en cuenta que estos son elementos
clave para lograr un trabajo en equipo y para la identificacién de como la labor

diaria de cada uno de los integrantes aporta valor a Navecom & Compafia SAS.

e Flujos de la comunicacién: con estas preguntas se buscé identificar cémo
circula la comunicacién en la empresa, desde dénde se origina y quién o
quiénes son los receptores en el contexto de las labores diarias de Navecom &

Compaiiia SAS.
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e Contenidos de la comunicacion: se indagd sobre este aspecto con el fin de
determinar qué tipo de informacidn se estd comunicando actualmente de
directivos a empleados y entre los mismos empleados. De igual manera se

identificaron los intereses de los publicos en materia de comunicacién interna.

e Medios y modos de comunicacion interna: en este segmento de preguntas se
indagd por el estado de los medios de comunicacion interna de Navecom &
Compafia SAS, se establecieron las caracteristicas de la comunicacion interna
gue tienen mayor relevancia para el contexto de la empresa y aquellas que son

susceptibles de mejora.

e Retroalimentacion: se buscaba determinar el grado de feedback que existe en
la organizacion, la recepcion del mismo por parte de los empleados y la
incidencia en la productividad de la empresa y en la disminucién de errores y re

procesos.

e Comunicacién y productividad: también se generaron preguntas sobre las
percepciones que tienen los empleados y directivos sobre la injerencia de la

comunicacion en la productividad de la compainiia.

La encuesta se aplic6 a todos los colaboradores y directivos, adaptando los
cuestionarios al rol de cada uno de los dos grupos. En el formato diligenciado por los
directivos se omitio la pregunta relacionada con el deseo de conocer el organigrama, ya

gue fueron ellos mismos quienes lo elaboraron.

El instrumento se aplico entre los dias 27 y 29 de julio de 2015 en las instalaciones de
la empresa, en formato impreso, entregado en persona por una de las integrantes del
equipo investigador, con el fin de obtener una respuesta rapida, debido a que no todos

los empleados tienen un computador en su trabajo 0 en sus casas. Asimismo, la
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aplicacién presencial facilito la aclaracion de las inquietudes que surgieron en el

transcurso del desarrollo de la encuesta.

El tiempo promedio dedicado por cada integrante de Navecom & Compafiia SAS para
la aplicacion de la encuesta fue de 20 minutos. Se logré un cubrimiento del 100% de la
poblacién, es decir, se desarrollaron 9 encuestas a los empleados del area operativa y

administrativa y 3 a los directivos, para un total de 12 instrumentos diligenciados.

Con los resultados fue posible obtener una radiografia de los aspectos que se deben
considerar para aportar, con acciones de comunicacion, al logro de los objetivos de
Navecom & Compafia SAS, asociados a la productividad. Asimismo, sirvieron como
guia para priorizar aquellos aspectos que necesitaban una intervencién inmediata y
aportaron informacion sobre los escenarios reales, formales y no formales de
comunicacion existentes en la empresa, asi como las mecanicas propias de cada uno

de los aspectos por los cuales se indago.

Por otra parte, con el uso de metodologias cualitativas se buscd realizar una
recoleccion de datos sin necesidad de una medicion numérica, con una metodologia
gue articula por igual aspectos abstractos con otros mas concretos, al integrar la
dimension subjetiva de los actores investigados (Canales, 2006). La metodologia
cualitativa se emple6 con el fin de determinar los elementos a los que los empleados
asocian la productividad y el grado de conocimiento que ellos tienen sobre aspectos

como la mision y la vision de la organizacion.

Con la formulacién de preguntas abiertas en el instrumento de recoleccion de datos se
identificaron las percepciones y sentimientos de los directivos y empleados frente a la
comunicacion y su disposicion para implementar canales que favorezcan el intercambio

de ideas, propuestas y mejoras dentro de la organizacion.
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Lo anterior ayudo a determinar el punto de vista de los empleados y directivos sobre la
relacion entre la comunicacion interna y la productividad, e identificar las barreras y

ventajas para la implementacion del plan estratégico de comunicaciones.

A continuacion, en la tabla 1, se presenta la ficha técnica del instrumento aplicado, que

sintetiza los datos mas relevantes del ejercicio:

Tabla 1: Ficha técnica de la encuesta

Poblacién 9 empleados y 3 directivos de Navecom &

Compafiia SAS.

Zona geogréfica Instalaciones de Navecom & Compairiia SAS.

Forma de aplicacion Presencial, en formato impreso, con

acompafamiento de un aplicador.

Tiempo promedio de aplicacion 20 minutos por persona

Cantidad de encuestas 12
diligenciadas

Fecha de aplicacion 27 al 29 de julio de 2015

Los resultados de la aplicacion de la encuesta se compilaron, cruzaron y analizaron en
una matriz DOFA en la cual se identificaron las oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades de la organizacion.

La matriz DOFA es util para el andlisis aqui presentado, ya que permite establecer una
tipologia de estrategias, asi: las oportunidades que se aprovechan con las fortalezas
originan estrategias ofensivas, las que se enfrentan teniendo en cuenta las debilidades

generan estrategias adaptativas, las amenazas que se enfrentan con fortalezas
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originan estrategias reactivas, las enfrentadas con debilidades generan estrategias
defensivas (Francés & Idacochea, 2006).

De esta manera, y con el fin de aplicar un andlisis DOFA pertinente al alcance del
presente trabajo de investigacion, se identificaron las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas de caracter interno: las oportunidades y fortalezas se
asocian a situaciones actuales, mientras que, en ocasiones, las amenazas Yy
oportunidades se asocian a situaciones potenciales que no estan presentandose

actualmente y que pueden ser internas o externas (Aljure, 2015).

A continuacion se presenta el contenido de las encuestas aplicadas en el proceso de
investigacion. En la tabla 2 aparece, en primer lugar, la encuesta dirigida a los
colaboradores de la empresa, la cual fue aplicada a un total de nueve empleados que
desempeiian labores operativas. Es preciso destacar que dos personas de este grupo

realizan labores administrativas ligadas al area de contabilidad.

44



Tabla 2: Encuesta dirigida a los empleados

ENCUESTA DE COMUNICACION NAVECOM & COMPARIA SAS - COLABORADORES

Estimado colaborador, esta encuesta hace parte de un ejercicio académico que busca determinar las fortalezas y debilidades de comunicacion al
interior de la compafiia Navecom & Compafiia SAS y aportar a la mejora en sus comunicaciones.

Acontinuacién encontrara una serie de preguntas. Pedimos que estas sean contestadas con la mayor sinceridad. La siguiente informacién es de
caracter anénimo, no tenga reparo en sus opiniones.

1. Nivel de Primaria Bachillerato Técnico Tecnolégico | Universitario | Pos grado | Ninguno
estudios

Impresion Pegado Calidad Empaque Administrativa Otro

2. Cargo actual

3. Tiempo que 1mes 2-5 meses 5-8 meses 8-12 meses 1-3 afios 3-5afios | 5-7 afios
lleva trabajando en
la compaifiia
4. Edad Entre 18 - 25 | Entre 26 - 33 Entre 34-41 | Entre 42-49 | Entre 50 -58 | Mas de 60
5. Género Femenino Masculino

6. Que tanto conocimiento tiene de tecnologia ( celulares, computadores)

Ninguno Bajo Medio Alto

7. Utiliza alguna de estas herramientas tecnol6gicas. Por favor marque con una X.

Herramientas Sl NO

Plan de datos

Celular inteligente

Consulta mas de
dos veces al dia el
correo

¢cTiene cuenta en
Facebook?

¢cTiene cuenta en
Twitter?

¢Usa Whatsapp?

¢Utiliza tablet?

8. ¢Conoce el organigrama de la compaiiia?

No lo conozco pero quiero No lo conozco yno quiero

Lo conozco No lo conozco
conocerlo conocerlo

9. ¢Conoce los proyectos /cilientes que tiene en la actualidad la empresa?. Mencidnelos

Si No

10. Conoce los objetivos que persigue la compafiia para el afio 2015?

No lo conozco pero quiero No lo conozco yno quiero

Lo conozco No lo conozco
conocerlo conocerlo

11. Le gustaria conocer el organigrama y los objetivos de Navecom & CIA

Si No
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12.

Menciones 5 valores que segun usted guian el actuar de Navecom & CIA

1

2

3

4

5

13. ¢Conoce usted

la misiéon de Navecom & CIA? - Mencionela

Si

No

14. ;Conoce usted

la visién de Nave

con & CIA? - Mencibénela

Si

No

15. ;Através de qui

én se informa so

bre las labores diarias que debe realizar?

Gerente

Jefe de bodega

Gerente de
produccion

Compafieros

Otros - ¢Cual?

16. ;Através de qui

én se informa so

bre las noticias

de la compaifiia?

Gerente

Jefe de bodega

Gerente de
produccién

Comparieros

Otros - ¢Cual?

17.;Sabe a quiénd

irigirse en caso de tener alguna i

nquietud o inconveniente en su t

rabajo?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Aquién?

18. ¢ Ha participado

en latoma de decisiones dentro de la organizacion?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

19.

¢Considera que usted se comunica facilmente c

on la alta gerenci

a de la compafiia?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

20. Si larespuesta

anterior fue afirm

ativa, ¢por cual medio se comuni

ca?

Oral

Carta

Correos

Otro ¢, cudl?

21.

¢ Comunica sus inquietudes relacionadas con el trabajo en el tiempo adecuado?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Porque?

22.¢ Su jefe permit

e una comunicac

ion clara yfluida? ¢me atiende cuando lo necesito?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

23. ¢Cree que cuen

ta con la informa

cién necesaria para realizar sus tareas en el dia a dia, de manera satisfactoria?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

24. ¢;La alta gerenci

a o sus superiores brindan informacion sobre los
gue no welvan a suceder?

problemas que suceden al interior de la comparfiia ylos hace publicos para

Todas las veces

La mayoria de
las veces

En contadas
ocasiones

Nunca
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25. ¢Ha llegado a reservar informacion que puede ser Util para el desarrollo de las funciones que realiza o las de sus compafieros de trabajo?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

26. En caso de que

su respuesta se

a siempre, casi

siempre o0 a veces, ¢Por qué motivo se ha reservado la informacion que posee?

Me da miedo
comunicarla

Me parece que

no le prestaran

la suficiente atencién

No sé como comunicarla

No encuentro el momento, ni
el lugar adecuado para
comunicarla

Otra -
¢Cuél?

27. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir acerca de las Gltimas noticias de la empresa?

Nuevas Alianzas

Nuevos
empleados

Nuevas lineas
de negocio

Nueva
maquinaria

Otro ¢, cual?

28. ¢Las instrucciones dadas en el ti

rabajo son claras y de facil comprensiéon?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

29. ¢Los mensajes

que recibe de la

empresa son especificos, claros

y de facil recordacion?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

30. ¢Qué tipo de informacién considera necesaria para cumplir a cabalidad con los objetivos de produccién? Marque con una X las respuestas que

considere necesarias (puede marcar mas de una opcion)
Retos .
) ) . Equipo Proceso - |Retos para
Tiempos de Cantidad a . personales | Requerimient ) .
Cliente . - humano instruccione la
entrega entregar (qué esperan | os técnicos
responsable s empresa

de mi trabajo)

31.De acuerdo ala
segun sea el caso.

pregunta anterio

r, ¢qué informacién es suministrada por su jefe para dar comienzo al proceso productivo?

larque con una X

Si

No

Tiempos de
entrega

Cantidad a
entregar

Cliente

Retos personales
(qué esperan de
mi trabajo)

Requerimientos
técnicos

Equipo humano
responsable

Proceso -
instrucciones

32. ¢Considera que usted se comunica facilmente c

on sus compafieros?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca
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33.De 1 a5donde 1 es poco y5 mucho, ¢qué tanto considera usted que la informacién de Navecom & Compaiiia SAS esta concentrada en unos

pocos empleados?

1

34. Califigue de 1 a

5 el nivel de rum

or que usted considera hayen la

compafiia. Ten

ga en cuenta que 1 se refiere a un bajo nivel y5 a un nivel alto

1

2

3

4

5

35. Teniendo en cuenta la pregunta anterior, ¢a través de qué medio |

e gustaria recib|

irinformacién sobre la empresa?

Boletin fisico de
noticias

Carteleras

Mensajes de
texto

Reuniones
semanales

Correo
electronico

Whatsapp

Otro ¢cual?

36. Actualmente, ¢c

6mo se informa sobre los Ultimo

s acontecimiento

s relevantes pa

rala empresa?

Gerente

Jefe de bodega

Gerente de
produccién

Compafieros

Rumores

Otro ¢, cudl?

37. ¢Los directivos expresan reconocimientos a los

empleados de Navecom & Cia por los logros alcanzados?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

38. ¢Considera que usted atiende de manera oportuna las indicacion

es de trabajo que le dan?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

39. Como empleado, reconoce y comunica a tiempo si comete algin

error o logro en el proceso de produccion.

Siempre

Casi siempre

Aveces

Casinunca

Nunca

40. ¢Una vez finalizado el proceso de produccion recibe retroalimentacion del trabajo

realizado?

Siempre

Casi siempre

Aveces

Casinunca

Nunca

41 ¢ Considera que

la comunicacion

con sus compafieros de trabajo y jefes puede mejorar la productividad?

Si

No

42. Cuél medio cree usted que es el

mas efectivo para comunicar instrucciones y mejorar la produtividad

Reuniones diarias
o0 semanales

Cara a cara

Memorando

Cartelera

Whatsapp

Mensajes de
Texto

Circulares

Correo

Otra- Cual

43. ;Cuédl seria su recomendacion para mejorar los procesos de la empresa?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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El mismo cuestionario, adaptado a los tres directivos se presenta en la tabla 3:

Tabla 3: Encuesta dirigida a los directivos

ENCUESTA DE COMUNICACION NAVECOM & COMPANIA SAS - DIRECTIVOS

Estimado directivo, esta encuesta hace parte de un ejercicio académico,el cual busca determinar las fortalezas y debilidades de comunicacién al
interior de la compariia Navecom & Compaiiia SAS y aportar a la mejora en sus comunicaciones.

A continuacion encontrard una serie de preguntas. Pedimos que estas sean contestadas con la mayor sinceridad. La siguiente informacién es de
caracter anénimo, no tenga reparo en sus opiniones.

1. Nivel de estudios Primaria Bachillerato Técnico Tecnologico Universitario Pos grado | Ninguno

i6 i ini i Directivo
2. Cargo actual Impresion Pegado Calidad Empaque Administrativa
3. Tiempo que lleva 1 mes 2-5 meses 5-8 meses 8-12 meses 1-3 afios 3-5 afios 5-7 afios
trabajando en la
compafiia
4 Edad Entre 18 - 25 Entre 26 - 33 Entre 34 - 41 Entre 42 - 49 Entre 50 - 58 Mas de 60
5 Género Femenino Masculino

6. Que tantos conocimientos tiene de tecnologia (celulares, computadores)

Ninguno Bajo Medio Alto

7. Utiliza alguna de estas herramientas tecnologicas, por favor marque con una X

Herramientas Sl NO

Plan de datos

Celular inteligente

Consulta mas de
dos veces al dia el
correo

¢ Tiene cuenta en
Facebook?

¢ Tiene cuenta en
Twitter?

¢Usa Whatsapp?

¢Utiliza tablet?

8. ¢ Conoce el organigrama de la compafia ?

No lo conozco pero quiero No los conozco y no quiero

Lo conozco No lo conozco
conocerlo conocerlos

9. ¢ Conoce los proyectos /clientes que tiene en la actualidad la empresa?. Menciénelos

Si No

10. Conoce los objetivos que persigue la compafiia para el afio 2015?

No los conozco pero quiero No los conozco y no quiero

Los conozco No los conozco
conocerlos conocerlos

11. Menciones 5 valores que segun usted guian el actuar de Navecom & CIA

1 2 3 4 5
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12. ¢ Conoce usted la misién de Navecom & Compafiia SAS? - Mencibnela

13. ¢, Conoce usted la visién de Navecon & Compaiiia SAS? - Mencionela

14. ¢ A través de quién informa a sus empleados sobre las labores que deben realizar?

Gerente de

Gerente Jefe de bodega L
produccién

Compafieros Otros - Cual?

15. ¢ A través de quién informa usted a sus empleados sobre las noticias de la compafiia ?

Gerente de

Gerente Jefe de bodega L
produccion

Compafieros Otros - Cual?

16.¢Sabe a quién dirigirse en caso de tener alguna inquietud o inconveniente sobre el trabajo con sus empleados?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

A quién?

17. ¢ Con qué frecuencia incluye a sus empleados en la toma de decisiones dentro de la organizacion?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

18. ¢ Considera que sus empleados se comunican facilmente con la alta gerencia de la compafia?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

19. Si la respuesta anterior fue afirmativa, ¢ por cual medio se comunica?

Oral Carta Correos Otro ¢, cual?

20. ¢, Sus empleados comunican sus inquietudes relacionadas con el trabajo en el tiempo adecuado?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Porque?

21. ¢Permite una comunicacion clara y fluida con sus empleados? ¢ los atiende cuando lo necesitan?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

22. ¢ Cree que sus empleados cuentan con la informacion necesaria para realizar las tareas en el dia a dia de manera satisfactoria?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

23. ¢Informa usted a sus empleados sobre los problemas que suceden al interior de la compaiiia y los hace publicos para que no welvan a
suceder?

La mayoria de | En contadas
Todas las veces las veces ocasiones Nunca

24. ¢ Cree que sus empleados se han reservado informacion Util para el desarrollo o mejoramiento de los procesos de la compariia?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

25. En caso de que su respuesta sea siempre, casi siempre o a veces, ¢Por qué motivo cree que han reservado este tipo de informacion?

No saben
Les da miedo como Les parece irrelevante o que no | No encuentran el momento, ni el
comunicarla . les prestaran atencién lugar adecuado para comunicarla
comunicarla Otra - Cuél?
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26. ¢Qué tipo de informacién le gustaria que los empleados recibieran acerca de las Ultimas noticias de la empresa?

Nuevas Alianzas

Nuevos
empleados

Nuevas lineas
de negocio

Nueva
magquinaria

Otro ¢, cual?

27. ¢ Cree usted que las instrucciones

dadas en el trabajo son claras y de facil comprension para los empleados?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

28. ¢ Los mensajes que emite sobre la empresa son especificos, claros

de fécil recordacién para sus colaboradores?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

29. ¢ Qué tipo de informacion consider:
con una X las respuestas que considel

de una opcién)

a necesaria comuncar a sus empleados para cumplir a cabalidad con los objetivos de produccién? Marque
re necesarias ( puede marcar mas

Tiempos de entrega

Cantidad a
entregar

Cliente

Retos
personales
(qué esperan
de mi trabajo)

Requerimientos
técnicos

Equipo humano
responsable

Proceso -
instruccione
s

Retos para
la empresa

30. De acuerdo a la pregunta anterior,
una X segln sea el caso.

¢,qué informacion

es suministrada a sus empleados para dar comienzo al proceso productivo? Margue con

Si

No

Tiempos de entrega

Cantidad a entregar

Cliente

Retos personales (
qué esperan de mi
trabajo)

Requerimientos
técnicos

Equipo humano
responsable

Proceso -
instrucciones

Retos para la
empresa

31. ¢ Considera que usted se comunic

a facilmente con sus empleados?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

32. De 1 a5donde 1

es poco y 5 mucho, ¢qué tanto considera usted que la informacién de Navecom & Compafiia Sas esta concentrada en unos
pocos colaboradores?

1

3

4

5

33. Califigue de 1 a 5

el nivel de rumor

que usted considera hay en la compafiia. Tenga en

cuenta que 1 se refiere a un bajo nivel y 5 a un nivel alto

1

2

3

4

5

34. Teniendo en cuen

ta la pregunta an

terior, ¢a través de qué medio le g

ustaria informar a

sus empleados sobre la empresa?

Boletin fisico de
noticias

Carteleras

Mensajes de
texto

Reuniones
semanales

Correo
electrénico

Whatsapp

Otro ¢cual?

35. Actualmente, ¢como cree usted que sus empleados se informan sobre los Ultimos acontecimientos relevantes para la empresa?

Gerente (Nombre)

Jefe de bodega

Gerente de
produccién

Compafieros

Rumores

Otro ¢, cudél?
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36. ¢Expresa usted reconocimiento a los empleados por los logros alcanzados?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

37. ¢Considera que s

us empleados at

ienden de forma oportuna las indic

aciones de trabajo que les dan?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

38. Los empleados reconocen y comu

nican a tiempo si

cometen algin error o logro en el proceso de produccion.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

39. ¢Una ez finalizado el proceso de

produccion realiza un proceso de retroalimentacion con sus empleados?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

40 ¢ Considera que la

comunicacién con sus empleados contribuye a mejorar la productividad?

Si

No

41. Cual medio cree usted que es el mas efectivo para comunicar instrucciones y mejorar la produtividad

Cara a cara

Cartelera

Memorando

Correo

Whatsapp

Mensajes de
Texto

Circulares

Reuniones
diarias o
semanales

Otra- Cual

42. ¢ Cuadl es su idea para mejorar los procesos de la empresa?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacion de la encuesta dirigida a 9
empleados y 3 directivos de Navecom & Compafia SAS, los dias 27, 28 y 29 de julio
de 2015. Ademas de los principales hallazgos que se encuentran contenidos en las
gréaficas, se presentan los respectivos analisis, problemas o ventajas de la compaiiia en

materia de comunicacion organizacional.

Al igual que el instrumento aplicado, el presente capitulo se encuentra dividido en siete
epigrafes, en los cuales se analizan los principales resultados en cuanto a: a)
Caracterizacion de colaboradores y empleados, b) Conocimiento de la compafiia, c)
Flujos de comunicacién, d) Contenidos de la comunicacion e) Medios y modos de la
comunicacion interna, f) Retroalimentacion y g) Comunicacion y productividad.

Finalmente, este apartado concluye con una sintesis de los principales hallazgos.

A. Caracterizaciéon de colaboradores y empleados

1). Nivel de escolaridad

En cuanto al nivel de escolaridad de los empleados (operativos y administrativos) de
Navecom & Compafiia SAS, el 33% cuenta con estudios de nivel técnico y 45% con
titulo de bachillerato. Por su parte, los directivos de la empresa cuentan en su totalidad
con estudios universitarios y uno de ellos con estudios de postgrado, lo cual plantea
gue los mensajes que se vayan a trasmitir a los empleados deben ser sencillos, claros
y de facil comprension, con el fin de impactar a la totalidad de la poblacion. La claridad
en las instrucciones o la evaluacion contribuirdn de manera directa en la productividad

de la compafia.
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Gréfica 2: Nivel de estudios empleados

B Bachillerato M Técnico ™ Pos grado

Grafica 3: Nivel de estudios directivos

® Universitarios m Pos grado
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2). Tiempo laborado en la compaifiia

En cuanto al tiempo laborado en la empresa, el 56% de los empleados manifiesta que
trabaja en ella desde hace 2 a 5 meses, mientras que el 67% de los directivos afirma
llevar entre 1 y 3 afios. Es decir, un porcentaje significativo de la poblacion no lleva mas

de 5 meses vinculada a la organizacion.

Lo anterior indica que el conocimiento de la compafiia, en cuanto a lineamientos
estratégicos, procesos y procedimientos, puede ser bajo por parte de los empleados, lo
cual puede incidir en un bajo sentido de identificacion y pertenencia. Sin embargo, uno
de los colaboradores (11%) y un gerente (33%) se encuentran trabajando en Navecom
& Compafiia SAS desde el inicio de la empresa, factor que podria ser aprovechado
para la generacion de iconos o figuras representativas dentro de la organizacion ya que

son personas emblematicas que contienen la memoria y cultura de la empresa.

Grafica 4: Antigliedad laboral empleados

M2 -5meses W1-3anfos M5-7anos
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Gréfica 5: Antigliedad laboral directivos

m1-3anos w5-7 anos

3). Rango de edad

En este aspecto, se evidencia que la poblacion que conforma la compafia son, en su
mayoria, personas que superan los 42 afios de edad. En el caso de los empleados,
34% esta en el rango de 42 a 49 afios, 33% en el rango de 50 a 58 afios. Por su parte,

el 67% de los directivos se encuentra en un rango de edad de 50 a 59 afios.

Esto evidencia que es una poblacién en su mayoria adulta, lo cual también determina la
construccién de los mensajes que se desarrollaran en el plan de comunicaciones, asi
como los canales, tacticas y acciones, pues deben impactar positivamente tanto a los
adultos, como a los adultos jovenes, promoviendo un lenguaje comun para las

generaciones presentes en la compafiia.
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Grafica 6: Edad de los colaboradores

w18 - 25 anos w42 -49 anos
50 - 58 anos mMas de 60 anos

Gréfica 7: Edad de los directivos

w50 - 59 anos w18 - 25 anos
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4). Género

En este aspecto se evidencia que la mayor parte de la poblacion que integra la
empresa son mujeres, tanto en el nivel directivo, como entre administrativos y

operarios, con un porcentaje de 56% en el primer segmento y de 67% en el segundo.

La mayor presencia de mujeres dentro de la compafiia debe ser tenida en cuenta como
un factor favorable para promover la percepcion de equidad y la participacion igualitaria
de todos los integrantes de la empresa en las acciones planteadas. Es relevante a la
hora de construir los mensajes, por lo que resultaria pertinente redactarlos de acuerdo
a un lenguaje inclusivo y no discriminatorio, en concordancia con los datos aqui

relacionados.

La presencia femenina significativa en Navecom & Compariia SAS es justificada por la
necesidad de realizar un trabajo manual detallado. Se puede afirmar que el cuidado y
dedicacion de las mujeres en las diferentes labores (pegado, calidad, etc.) genera que

en la empresa su presencia sea mayor.

Gréfica 8: Género de los colaboradores

m Femenino mMasculino
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Grafica 9: Género de los directivos

m Femenino mwMasculino

5). Nivel de conocimiento de tecnologia

Grafica 10: Apropiacion tecnolégica colaboradores

mAlto mMedio Bajo mNinguno
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Gréfica 11: Apropiacién tecnoldgica directivos

mMedio mAlto

Con el fin de establecer la viabilidad o no de estrategias netamente digitales al interior
de la compafiia, se decidi6 incluir en la caracterizacion de los colaboradores y
directivos el nivel de adopcion tecnolégica. Como se aprecia en las graficas, tanto el
67% de los directivos, como el 67% de los empleados afirman tener un conocimiento
medio de tecnologia. Tan solo el 11% de los empleados y el 33% de los directivos
cuentan con conocimientos altos en esta materia. Este aspecto se ve relacionado con
la edad de los integrantes de la compafiia quienes, en su mayoria, y como ya se
evidencio, se encuentran sobre los 42 afios de edad, una generacién que ha tenido que
adaptarse paulatinamente a la tecnologia en todos los aspectos de la vida.

Cabe resaltar que uno de los trabajadores (11%) manifestd6 no tener ningun
conocimiento tecnolégico. En este punto, en caso de desarrollar estrategias digitales en
la compafiia, éstas deben estar disefiadas para que el trabajador no se sienta excluido

de los procesos de comunicacion.
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6). Uso de herramientas tecnoldgicas

En cuanto al uso de herramientas tecnolOgicas, se aprecia que tanto los empleados
como los directivos cuentan con acceso a diferentes herramientas como plan de datos,
celular inteligente, Facebook y Whatsapp. Por su parte, la red social Twitter no cuenta
con gran acogida dentro de la poblacién, pues solo una persona de la compafiia la usa
y tan solo 3 personas hacen uso de tabletas. Este resultado confirma que se debe
evitar el uso de estrategias de comunicacion basadas uUnicamente en plataformas
digitales. De esa forma se generaria la participacion de todos los integrantes de la
compafia, garantizando que no existan barreras de recursos para acceder a las
actividades, mensajes y canales establecidos en el plan de comunicaciones internas de

Navecom & Compafia SAS.

Gréfica 12: Uso de herramientas tecnologicas empleados
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Plan de Celular Consulta Cuentaen Cuentaen Utiliza
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veces al dia
el correo
electronico
mS| mNO
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Gréfica 13: Uso de herramientas tecnolégicas directivos
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B. Conocimiento de la compaiiia

1). Conocimiento del organigrama

Como debe ser, el organigrama es conocido por el 100% de los directivos de la
compaiiia, a diferencia de los colaboradores, entre quienes el porcentaje quienes lo
conocen es bajo, 33%. Lo que es muy relevante de las respuestas es encontrar que el

45% de los empleados que no lo conoce manifiesta su interés en conocerlo.

El 22% de los empleados dice no conocerlo o no interesarles conocerlo, demostrando
un bajo interés por estar enterados del mismo. Esto se puede presentar por el poco
sentido de pertenencia que se tiene, ya que los empleados llevan trabajando poco

tiempo en la compafia y no comprenden la importancia de conocerlo.
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Gréfica 14: Conocimiento del organigrama de la compaiiia por parte de los
empleados

W Lo conozco

m No lo conozco

w No lo conozco pero quiero conocerlo
w No lo conozco y no quiero conocerlo

2). Conocimiento clientes

Gréfica 15: Conocimiento de los empleados sobre los proyectos y clientes
actuales de laempresa

W Si wmNo

Los directores conocen el 100% de los proyectos y clientes que tiene la compafiia. Sin
embargo, no todos los empleados estan enterados de este tema. Lo anterior indica que
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existe una falta de informacién que puede afectar, a futuro, la motivacion de los
empleados y por tanto la estabilidad del negocio. Ademas, compartir con los empleados
este tipo de informacion puede traducirse en innovaciones o mejoras para los procesos

e inclusive un valor agregado para el cliente.

3). Conocimiento de los objetivos del afio 2015

Gréfica 16: Conocimiento de los objetivos organizacionales 2015

W Lo conozco
m No lo conozco

w No lo conozco pero quiero conocerlo
w No lo conozco y no quiero conocerlo

En Navecom & Compariia SAS los directivos conocen en su totalidad los objetivos que
se persiguen para el afio 2015. El 34% de los empleados los conoce y el 22% no los
conoce pero demuestra interés en conocerlos. Por otro lado, el 33% no conoce los
objetivos y al 11% no le interesa conocerlos. Que los empleados cuenten con esta
informacion y la tengan clara posibilita que se apropien mas de su rol en la compainiia.
Trabajar en la difusion y apropiacién de los objetivos actuales puede ser un factor

determinante que debe tenerse en cuenta en la formulacién del plan de comunicacion.
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4). Interés en conocer informacion de la empresa

Gréfica 17: Disposicion para conocer el organigramay los objetivos

organizacionales de Navecom & Compaiiia SAS

ol Si

Se observa que el 100% de los empleados esta interesado en conocer el organigrama
y los objetivos de la compafia. Aunque en el grafico anterior se indica que no se
encuentran tan interesados en conocer los objetivos de la compafiia para el afio 2015,
al parecer si tienen interés en los objetivos generales de la empresa, ya que pueden
intuir que el desarrollo o crecimiento de la misma se traducira en un mayor bienestar

para ellos y sus familias.
Lograr un mayor conocimiento de la compafia contribuye a mejorar el empoderamiento

de las funciones, de los logros organizacionales y, por tanto, a un mejor desarrollo

empresarial.
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5). Identificacion de valores institucionales

Si bien la empresa no tiene establecidos cuales son sus valores institucionales, entre
sus documentos organizacionales, cuando se indaga sobre los mismos los empleados
reconocen de manera espontdnea los 5 valores que guian el actuar de Navecom &
Compafiia SAS. Estos son: responsabilidad (15%), calidad (13%), cumplimiento (13%),
puntualidad (11%) y honestidad (9%), los cuales se encuentran alineados con la mision

y visiéon, que propende por la elaboracion de productos de alta calidad.

Grafica 18: Valores que los empleados identifican en el actuar de Navecom &

Compairiia SAS

2‘%] 20 2‘%] 2‘%] 2‘%]

= Responsabilidad = Calidad = Cumplimiento

= Honestidad = Puntualidad = Compromiso

= Respeto » Rapidez = Buen frato

= Eficiencia = Solidaridad = Buena comunicacion
= Atentos = Cuidado Seriedad

= Amistad * Productividad



Resulta curioso observar como los valores de la organizacion pueden ser confundidos
con los de los directivos, pues “atentos”y “buen trato” fueron evaluados como valores
de la empresa, que pueden ser aplicados en mayor medida a personas con cargos

directivos.

Por su parte, los directivos consideran como principales valores de la organizacion la
responsabilidad (13%), honestidad (13%), cumplimiento (13%), respeto (13%) y calidad
(13%). Dada la inexistencia de los valores institucionales en la compafia, estos
resultados pueden considerarse como un insumo para el establecimiento de los
mismos, como un ejercicio de construccion conjunta, cuyo resultado debe ser difundido

de manera permanente en los canales que se establezcan para la organizacion.

Gréfica 19: Valores que los directivos identifican en el actuar de Navecom &

Compairiia SAS

—

A
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= Responsabilidad = Puntualidad = Servicio Respeto
= Compromiso = Cumplimiento = Honestidad = Calidad
= Confianza = Entrega
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6). Conocimiento de la misién y la vision
Como en los casos anteriores, los directivos de la compafiia conocen en un 100% la
mision y vision de la empresa. Los trabajadores por su parte, conocen en menor

proporcion la vision (33%) que la mision (44%).

Gréfica 20: Conocimiento de la misién por parte de los empleados

i Si mNo

Los trabajadores que manifestaron conocer la vision de la empresa identifican que
Navecom & Compafiia SAS trabaja por lograr el bienestar de sus empleados, esto se
relaciona directamente con el planteamiento propuesto por los directivos desde la

constitucion de la organizacion.

Por su parte, quienes manifestaron conocer la mision, mencionaron como eje central de
la misma el crecimiento de la compafia; lo anterior se encuentra alineado con los

planteamientos de la empresa en esta materia.

En este apartado se hace evidente la necesidad de un mayor conocimiento de la

compafiia por parte de los colaboradores, puesto que los directivos manifiestan tener
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una amplia comprension de la misma, pero los colaboradores no. Que sea conocida
por estos ultimos puede contribuir a un mayor grado de apropiacién y compromiso con

la empresa y su progreso.

Gréfica 21: Conocimiento de la vision por parte de los empleados

i Si mNo

C. Flujos de comunicacién

1). Fuente de informacion

En esta pregunta, el 54% de los empleados afirm6 que recibe informacién de las
labores diarias a través del gerente de produccion. Por su parte, los directivos
transmiten las instrucciones diarias a sus empleados de manera directa, entendiendo
gue son ellos mismos las fuentes de referencia para la ejecucion de las labores. Por lo
tanto, es posible interpretar que existe una comunicacion vertical, donde los directivos
son en si mismos los generadores y transmisores de los mensajes relacionados con las
labores diarias que deben ejecutar los empleados. Este aspecto podria potenciarse ya
gue constituye en una fuente de credibilidad hacia los directivos.
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Gréfica 22: Fuente de informacion de los empleados sobre labores diarias

W Gerente
wm Jefe de bodega
u Gerente de produccién

Gréfica 23: A través de quién informa el grupo directivo las labores a los

empleados

W Gerente
wm Jefe de bodega
u Gerente de produccién
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2). Fuente de informacidén noticiosa

Las principales fuentes de informacion de las noticias de la empresa son el gerente y el
gerente de produccion. En este aspecto, el 44% de los empleados afirma que se
informa sobre las noticias de la compafiia a través del gerente, y 33% del gerente de

produccion.

Por su parte, los resultados de las respuestas de los directivos arrojan porcentajes
iguales, es decir 50%, identifican a cada uno de estos actores como fuentes de
informacion de las noticias de la empresa. Este dato valida la percepcion de la pregunta
anterior, al ratificar a estos dos gerentes como las principales fuentes de informacion,
tanto de instrucciones como de noticias, aspecto que puede mejorar con un
entrenamiento en comunicacién efectiva, enfocada en la transmision de instrucciones

claras, teniendo en cuenta la responsabilidad que recae en estas dos personas.

Gréfica 24: Fuente de informacion de las noticias de la compafiia para los

colaboradores

W Gerente

w Jefe de bodega
M Gerente de produccion
w Otro
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Gréfica 25: Principal vocero de las noticias de la empresa segun los directivos

m Gerente 1w Gerente de produccion

3). Flujo de la informacion

Se identifico que el 78% de los empleados sabe a quién dirigirse en caso de tener una
inquietud acerca de su trabajo. A su vez, la totalidad de los directivos sabe a quién
acudir cuando se presentan dudas con el trabajo de los empleados. De esta manera se
evidencia que al interior de la compafiia se acatan los conductos regulares en cuanto a
solucion de inquietudes o inconvenientes asociados a la ejecucion de las labores

propias de cada colaborador.

Es importante destacar que 22% de los empleados no conoce con quién debe hablar
en caso de presentar una duda o inquietud acerca de las tareas asignadas, lo que
puede traer consigo errores en la cadena productiva. Por lo tanto, se debe reforzar en
mensajes y contenidos asociados a identificar al gerente y al gerente de produccién
como las fuentes principales de informacién, sin dejar de lado la posibilidad de

solucionar inquietudes entre los compafieros de trabajo.
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Gréfica 26: Flujo de lainformacién en caso de dudas, inquietudes o

inconvenientes

w Siempre 1w Casi siempre

4). Participacion de los empleados en latoma de decisiones

En el aspecto de participacion e involucramiento de los colaboradores en la toma de
decisiones, el 45% de los empleados afirma nunca haber participado en este tipo de
procesos, 22% lo ha hecho a veces y 22% siempre. El 67% de los directivos considera
gue a veces involucra a los empleados en la toma de decisiones. Con base en lo
anterior, es posible interpretar que no existen espacios permanentes establecidos para
la interaccion y que posibiliten el involucramiento de todos los integrantes de la
compafiia en esta materia.

Es importante entender que algunas de las decisiones de la empresa son de caracter
estratégico y del ejercicio propio de los directivos, en cuanto pueden contener
informacién no apta para ser transmitida a los empleados. Por lo tanto, las acciones del

plan de comunicacion encaminadas a promover la interaccién, el intercambio de ideas
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y la toma de decisiones, deben estar enfocadas a aspectos de caracter tactico,
asociado a la innovacion y mejora continua de los procesos.

Gréfica 27: Percepcion de los empleados sobre su participacion en latoma de

decisiones

m Siempre mCasi siempre A veces mNunca
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Grafica 28: Involucramiento de los colaboradores en latoma de decisiones,

seguln los directivos

m Casi siempre A veces

5). Fluidez de la comunicacién con la alta gerencia

En cuanto a la comunicacion entre los empleados y la alta gerencia el 67%, tanto de los
colaboradores, como de los directivos, consideran que siempre hay una comunicacion
facil entre los dos segmentos de la poblacion, lo cual evidencia accesibilidad a la alta
gerencia, factor que se debe mantener y mejorar con las estrategias del plan de
comunicaciones a plantear. Es decir, no se debe burocratizar la comunicacion al interior
de la empresa, no es pertinente limitar el didlogo con la alta direccion al ejercicio
exclusivo de la comunicacién formal, al contrario, los directivos deben ser figuras

accesibles, cercanas y abiertas al didlogo.
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Gréfica 29: Percepcion de los empleados sobre la facilidad de comunicacion con
la alta gerencia

w Siempre wmCasisiempre A veces

Gréfica 30: Percepcion de los directivos sobre la facilidad de los empleados para

comunicarse con ellos

m Casi siempre WA veces
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Por otra parte, al indagar entre los integrantes de la organizacion sobre el medio por el
cual se comunican entre ellos, el 100% - empleados y directivos- coinciden en que el
mas usado es la comunicacion oral, es decir aquella que no es mediada sino que se da
cara a cara entre los participantes. Este aspecto se debe mantener en el planteamiento
del plan estratégico de comunicaciones, pues el canal personal, cara a cara, permite

una retroalimentacion inmediata del mensaje y evita las interpretaciones equivocas.

6). Comunicacion de inquietudes

El 56% de los empleados afirma informar siempre las inquietudes, pero un 44% de los
mismos sostiene que no siempre lo hace, generando con esto re procesos, al no tener
la oportunidad de solucionar sus dudas. Por otro lado, la mayoria de los directivos
considera que los empleados siempre comunican sus dudas y el 33% piensa que estos
no lo hacen todas las veces, sino en ocasiones. Este factor evidencia la necesidad de
generar conocimiento de la importancia de dar solucion a las inquietudes, como
mecanismo para evitar fallas reiterativas en los procesos y procedimientos. Teniendo
en cuenta la preferencia de los integrantes por las reuniones como principal canal de

comunicacion, es pertinente aprovechar estos espacios para este tipo de actividades.
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Gréfica 31: Comunicacion de inquietudes por parte de los empleados

m Siempre wmCasisiempre A veces

Gréfica 32: Percepcion de los directivos sobre la comunicacion de inquietudes

por parte de empleados

m Siempre wmCasisiempre A veces
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7). Caracteristicas de la comunicacion

La totalidad de los jefes considera que permite una comunicacion clara y fluida entre
ellos y sus subalternos y el 89% de los empleados estan de acuerdo con esta

percepcion.

Este resultado llevaria a interpretar que las fallas en comunicacion no se presentan por
esta razon, sino que pueden obedecer a la falta de retroalimentacion cuando se

presentan dudas en las explicaciones de los procesos o fallas en los mismos.

Gréfica 33: Percepcion de los empleados sobre la comunicacion claray fluida
con los directivos

w Siempre 1w Casi siempre

D. Contenidos de la comunicacion

1). Cantidad de informacién vs. Actividades a ejecutar

Mientras que el 78% de los empleados cree contar siempre con la informacion
necesaria para la realizacion de las labores diarias de manera satisfactoria, tan solo el
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33% de los directivos considera que se cumple esta condicion ya que se contindan

detectando errores en la cadena de produccion.

Esta observacion indica que es necesario cerrar la brecha entre los integrantes de la
organizacion y generar confianza, a través del establecimiento de mecanismos de
verificacion de conocimiento y entendimiento de las instrucciones dadas por los

directivos.

Gréfica 34: Percepcion de los empleados sobre la informacion con la gue cuentan

para realizar sus labores diarias

w Siempre 1w Casi siempre
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Gréfica 35: Percepcion de los directivos sobre la informacidén con la que cuentan

los empleados pararealizar las labores diarias

w Siempre 1w Casi siempre

2). Comunicacion de los problemas de la compafiia

Empleados y directivos afirman, respectivamente, que reciben y comunican,
constantemente, informacion sobre las dificultades de la compafiia buscando la no
repeticion de errores o inconsistencias. Sin embargo, 11% de los empleados percibe

gue este tipo de comunicaciones solo se da en contadas ocasiones.

Puede existir, en este caso, una desviacion en la informaciéon y poca claridad en la
misma. Lo que hace evidente la necesidad de establecer canales que favorezcan la
retroalimentacion con el fin de que no se generen este tipo de vacios, que de existir

pueden afectar de manera significativa la productividad de la empresa.
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Gréfica 36: Percepcion de los colaboradores acerca de lainformacion sobre los

problemas de la compafiia

m Todas las veces
W La mayoria de las veces
M En contadas ocasiones

Grafica 37: Percepcion de los directivos sobre la comunicacion de problemas a
los empleados

m La mayoria de las veces

w En contadas ocasiones
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3). Reserva de informacion

Gréfica 38: Reserva de informacion por parte de los empleados

m A veces mNunca

Tan solo el 44% de los empleados manifiesta no haber reservado informacion relevante
para la compafiia. Mas de la mitad de los empleados acepta no comunicar informacién

Gtil para la mejora de su trabajo o de sus compafieros.

Llama la atencion, que la totalidad de los directivos percibe que sus empleados estan
expuestos a informacién valiosa para la compafia pero no la comparten, al menos, con
los altos mandos. Por lo tanto, es de vital importancia disefiar espacios donde se facilite
la creacién de un clima propicio para expresar opiniones sin temor, aportar sugerencias
encaminadas a reducir costos innecesarios y generar mejores medios para llevar a
cabo el trabajo, aceptar decisiones dificiles, identificar préacticas errébneas o
inapropiadas y, entre otros aspectos, mejorar el clima laboral y los diferentes procesos

internos que se realizan.
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4). Motivos de reserva de la informacion

Grafica 39: Razones por las que los empleados reservan informacion util

wm Me parece que no le prestaran la suficiente atencion
# No sé como comunicarla

No encuentro el momento, ni el lugar adecuado para
comunicarla

Gréfica 40: Razones por las cuales los directivos piensan que los empleados

reservan informacién atil

w Les parece irrelevante o que no les prestaran
atencion

m No encuentran el momento ni el lugar adecuado
para comunicarla
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En linea con la pregunta anterior, los empleados manifiestan que reservan la
informacion porgue no encuentran los momentos 0 espacios para comunicarla a los
superiores o gerentes. Sin embargo, los directivos creen que sus empleados retienen la
informacion que poseen porque estos piensan que sus sugerencias no recibirdn la

suficiente atencidn o que son irrelevantes para el negocio.

Lo anterior confirma que es necesario trabajar en una comunicacién de doble via que
permita a los empleados comunicarse facilmente con los gerentes y reconocer la

importancia que sus aportes tienen para el progreso de la compafia.

5). Principales tematicas de comunicacion

Gréfica 41: Informacién que desearian conocer los empleados

w Nuevas alianzas
® Nuevas lineas de negocio

 Nueva maquinaria

Los resultados indican que la informacion que les interesaria recibir a los empleados
esta relacionada con: nueva maguinaria, nuevas lineas de negocio y nuevas alianzas,
en coincidencia con la informacion que los directivos desean comunicar a sus
empleados. Es decir, la informacion de estas tematicas debe ser una constante en la

elaboracion de mensajes clave.
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Gréfica 42: Informacién que los directivos quisieran comunicar a los empleados

m Nuevas alianzas
m Nuevos empleados
M Nuevas lineas de negocio

m Nueva maquinaria

Cabe resaltar que a algunos empleados también les interesaria saber acerca del
progreso de la empresa ya que, como ellos mismos manifestaron, se traduce en
estabilidad laboral y protocolos de emergencia. Este resultado es Util para tener en
cuenta los temas que son del interés de los publicos y contribuye a definir una

comunicacién mas asertiva.

6). Claridad de las instrucciones

El 56% de los empleados piensa que la informacion recibida en cuanto a instrucciones
es casi siempre clara, entendiendo con esto que en ocasiones quedan dudas sobre las
indicaciones. Asimismo, el 100% de los gerentes consideran que casi siempre estan
dando informacion de manera correcta, esto demuestra que en la compafia la
retroalimentacion es poca o los empleados no sienten la suficiente confianza para

aclarar sus dudas con sus superiores.

86



Por tal razén es esencial crear espacios donde se pueda lograr un didlogo entre
directores y empleados, en especial para aclarar dudas y no incurrir en re procesos que

generan costos en tiempo y recursos a la organizacion.

Gréfica 43: Claridad de las instrucciones recibidas por los empleados

w Siempre 1w Casi siempre

7). Claridad y especificidad de los mensajes

El 100 % de los directivos considera que los mensajes que emiten sobre la empresa
son de fécil recordacion, no muy diferente a los empleados, porque el 89% considera
gue siempre y casi siempre la informacién es clara y de féacil recordacion. Este
resultado conduce a interpretar que los mensajes emitidos son efectivos, pero que es
necesario identificar las debilidades que existen en el proceso y que impiden tener un

100% de entendimiento por parte de los colaboradores.

A ello se debe sumar la necesidad de pasar de la claridad del mensaje a la accidn,
pues como se Vvio en las respuestas a la pregunta anterior, los empleados no siempre

estan atendiendo de manera oportuna a las indicaciones.
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Gréfica 44: Especificidad, claridad y facil recordacion de los mensajes

organizacionales

m Siempre wmCasisiempre A veces

8). Informacidn necesaria para dar inicio al proceso de produccién

Los empleados reconocen que, a la hora de iniciar el proceso productivo, es necesario
contar con informacién relacionada con: tiempo de entrega 32%, en segundo lugar,
retos personales - qué esperan de mi trabajo - el 18% y los retos para la empresa y las
instrucciones en un 14%. Sobre este punto coinciden los directivos, quienes consideran

en un 30% que los colaboradores deben contar con informacion del tiempo de entrega.

Sin embargo, atribuyen como segundo valor en importancia la cantidad a entregar, con
un 20%, que ni siquiera aparece entre los intereses de los empleados. A su vez difieren
de la importancia de que los trabajadores cuenten con informacion atinente a los retos
personales, 10%, que para ellos es el segundo tema de interés.

En el caso de los directivos, estos reconocen como segunda prioridad los
requerimientos técnicos de los productos a fabricar y las instrucciones con un 20%, lo
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gue hace necesario evaluar qué esperan los trabajadores y qué deben saber para
poder cumplir con su trabajo de la mejor manera en el momento en el que se

establezcan mensajes.

Gréfica 45: Informacién necesaria para el cumplimiento de los objetivos de

produccion

m Tiempos de entrega

m Retos personales - Qué esperan de mi trabajo
u Requerimientos técnicos

wm Equipo humano responsable

w Instrucciones

u Retos para la empresa
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Gréfica 46: Informacién que los directivos considera que deben comunicar a los

empleados para cumplir los objetivos de produccion

m Tiempos de entrega

m Retos personales - Qué esperan de mi trabajo
u Requerimientos técnicos

wm Equipo humano responsable

w Instrucciones

u Retos para la empresa

m Cantidad a entregar

9). Informacion que actualmente se entrega antes del proceso productivo

Al momento de cuestionar acerca de la informacion que estan recibiendo para iniciar el
proceso productivo, los trabajadores reconocen que en temas como retos personales y
retos para la empresa no estan recibiendo mucha informacion, lo que va en contravia

con lo que ellos esperarian saber.

Los directivos, por su parte, consideran que los empleados actualmente no estan
recibiendo informacién acerca del cliente y, aunque en menor proporcién, sobre los
retos personales y los retos para la empresa que es lo que los empleados esperarian

recibir.
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Gréfica 47: Informacidén suministrada por los jefes a los empleados antes del
proceso productivo
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Gréfica 48: Informacién suministrada por los directivos a los empleados antes del
proceso de produccion
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Lo anterior sefala, de nuevo, la necesidad de establecer mensajes acorde a lo que
esperan, por un lado, los empleados y, por el otro, con lo que realmente deben saber
para cumplir a cabalidad con su trabajo.

E. Medios y modos de la comunicacion interna

1). Facilidad de comunicacién

Grafica 49: Percepcion de los empleados sobre la facilidad de comunicacion con
sus compafieros

m Siempre wmCasisiempre A veces

El 56% de los empleados considera que se comunica siempre de manera facil con sus
compafieros, mientras que el 67% de los directivos afirma que casi siempre la
comunicacion con sus empleados es facil. Teniendo en cuenta lo anterior, es posible
identificar lideres dentro de los grupos primarios y empoderarlos para la transmision de
mensajes ya que es evidente que la comunicacion entre pares es mas facil debido al

nivel de cercania y confianza que existe entre los mismos.
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Gréfica 50: Percepcion de los directivos sobre la facilidad de comunicacién con
sus empleados

w Siempre 1w Casi siempre

2). Concentracion de la informacion

Gran parte de los empleados cree que la informacion no esta concentrada en
integrantes especificos de la compafiia. Tan solo un 22% considera que la informacién
si se encuentra concentrada en algunas personas. Por su parte, en la encuesta
realizada a los directivos, el 67% de ellos asegura que la informacion si se encuentra
concentrada. Lo anterior puede indicar que los empleados sienten que reciben la
totalidad de la informacion, aunque no sea asi.

93



Gréafica 51: Percepcion de los empleados sobre la concentracion de informacion

w1 (Poco) w2 3 w5 (Mucho)

Grafica 52: Percepcion de los directivos sobre la concentracién de informacién

w2 (Mas o menos) w4 (Alto)

Sin embargo, se puede considera que esta reserva de informacién, que manifiestan los

directivos, puede deberse a que, como es natural, muchas de las decisiones o
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movimientos estratégicos se discuten y evalGan en los altos mandos y, en principio, no

requieren de la participacion, consenso o conocimiento de los empleados.

3). Rumor

Gréfica 53: Nivel de rumor segun los empleados

w Bajo wPoco

Grafica 54: Nivel de rumor segun los directivos

mBajo mPoco mMedio
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Aungue la mayor parte de los empleados (78%) considera que hay un bajo nivel de
rumor, las percepciones de los directivos se encuentran divididas. Este resultado es
muy importante si se tiene en cuenta que los rumores se inician desde los empleados
debido a la ausencia o carencia de informacion oficial sobre los temas que son de su
interés, lo que reafirma que ellos mismos se sienten satisfechos con la informacién que
reciben y tienen confianza en lo que les comunica la gerencia, razén por la cual no

recurren a este mecanismo.

4). Medios de comunicacién de interés

Empleados y directivos consideran que el mejor medio para recibir informacién son las
reuniones semanales, un encuentro cara a cara que permite una comunicacion
bidireccional y la aclaracién de dudas en el momento inmediato en el que se presenta
la instruccion. Este escenario permite un flujo de comunicacién horizontal, siempre y
cuando las reuniones sean participativas y contemplen un espacio para la interaccion

de los empleados.

Gréfica 55: Medio de comunicacion preferido por los empleados

w Carteleras

m Reuniones semanales
M Correo electronico
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5). Fuentes de informacién actual

Gréfica 56: Fuente actual de informacion de los empleados

wm Gerente m Jefe de bodega
u Gerente de produccion s Comparieros

w Otros (Administrativos)

Grafica 57: Percepcion de los directivos sobre la forma como sus empleados se
informan actualmente

W Gerente
wm Jefe de bodega
u Gerente de produccién
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En la actualidad, los empleados se enteran por medio del gerente y del gerente de
produccion de los ultimos acontecimientos de la empresa. Los directivos, por su parte,
también consideran que sus empleados reciben la informacion a través de las dos

personas que se encuentran ocupando estos cargos.

Lo anterior indica que el flujo de comunicacién en la compafiia es descendente y
controlado, ya que las instrucciones y la informacion llegan de manera directa a los
empleados evitando distorsiones de las mismas. Es importante que estas personas, al
ser el canal directo con los empleados, tengan unas bases sélidas sobre construccion
de mensajes claves y voceria, con el fin de lograr que la informacion entregada por

ellos sea coherente con el mensaje organizacional que se pretende transmitir.

F. Retroalimentacion

1). Reconocimiento

Grafica 58: Percepcion de reconocimiento recibido

m Siempre wmCasisiempre A veces
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Grafica 59: Reconocimiento de directivos hacia colaboradores

w Siempre 1w Casi siempre

Los empleados perciben un mayor reconocimiento que el que los mismos directivos
consideran que hacen, 45% y 33% respectivamente, esto puede ser consecuencia de
la no existencia de un canal o espacio formal destinado para este fin. Por tal razon, es
importante brindar estos espacios y realizar reconocimientos frente a los demas
empleados que favorezcan los niveles de desempefio, generen sentimientos de orgullo,
ayuden a establecer un espiritu de cooperacion y de equipo en los empleados y los

motive para que adopten como suyas las metas de la organizacion.
2). Atencion al mensaje

Un alto porcentaje de los empleados atiende de forma oportuna las indicaciones que
dan sus directivos, pero un 44% solamente lo hace a veces. Lo anterior se puede
traducir en falta de claridad, dificultando el entendimiento o bien, generando falta de
interés en los mensajes. Por su parte, el 34% de los directivos considera que los
empleados siempre atienden las indicaciones, mientras que el 66% considera que esto

sucede casi siempre 0 a veces.
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Esto se puede presentar al no existir un modelo en donde se encuentren establecidas
las indicaciones, para una posterior evaluacion relacionada con el cumplimiento de las

mismas

Gréfica 60: Atencion oportuna de las indicaciones laborales por parte de los
empleados

m Siempre wmCasisiempre A veces

Gréfica 61: Percepcion de los directivos sobre la atencién que sus empleados
prestan a las indicaciones

m Siempre wmCasisiempre A veces
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3). Comunicacion de aciertos y errores

Al preguntar a los empleados de Navecom & Compafiia SAS si reconocen y comunican
los errores en el proceso productivo, el 45% reconoce que a veces lo hace, el 33%
siempre lo hace, 11% casi siempre y el 11% restante casi nunca. Resulta interesante
este cuestionamiento pues al sumar el “a veces” con “casi nunca” se percibe que mas
de la mitad de los empleados no esta comunicando los errores o0 aciertos en el proceso
productivo, lo que impide que un error se resuelva de manera oportuna y que la
productividad se vea impactada de inmediato, ademas de crear re procesos y costos

adicionales para la empresa.

Gréfica 62: Comunicacion de aciertos y errores por parte de los empleados

m Siempre Casisiempre A veces mCasinunca

Por su parte, los directivos de la empresa se encuentran divididos al respecto. El 33%
considera que los empleados casi nunca notifican sus errores o logros en el proceso; el
otro 33% reconoce que casi siempre lo hacen y el 34% restante que siempre lo hace.
Esto no se encuentra alineado con las respuestas de los empleados, quienes
consideran que no lo hacen como se vio anteriormente. Este resultado hace evidente la
necesidad de crear canales o medios que faciliten la comunicacion de los errores y

logros.
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Grafica 63: Percepcion de los directivos sobre el reconocimiento de errores y
aciertos

m Siempre 1w Casi siempre 1w Casinunca

4). Retroalimentacion sobre el trabajo realizado

Gréfica 64: Retroalimentacién de los directivos hacia los empleados

wSiempre mCasisiempre 4A veces

En el caso de la retroalimentacién sobre el trabajo realizado y los procesos los

empleados perciben en un 67% que siempre la reciben a la hora de concluir un trabajo,
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el 22% reconoce que casi siempre la recibe y el 11% dice que a veces. Sin embargo, a
la hora de cuestionar sobre este punto a los directivos, el resultado difiere pues el 67%

considera que a veces se hace y solo el 33% piensa que se hace casi siempre.

Al analizar esta diferencia se puede concluir que pese a que los empleados perciben
gue si existe la retroalimentacion, esta no se esta dando de la manera correcta pues
los errores y re procesos se reiteran en la produccion, lo que indica un punto para

trabajar en la comunicacion de la compafiia.

Grafica 65: Reconocimiento de las acciones de retroalimentacion por parte de los
directivos

m Casi siempre A veces

G. Comunicacién y productividad

La totalidad de la compafia, reconoce en un 100% que la comunicacion entre
comparfieros y jefes puede mejorar e incidir en la productividad de la empresa,
atribuyéndole un gran poder a la misma.

Adicionalmente, se indagd acerca de qué medio es el mas efectivo para comunicar las

instrucciones y lograr mejoras en la productividad. Si bien se reconocieron varios
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medios como carteleras, circulares, correo electrénico, en ambos casos -colaboradores
y directivos- le atribuyeron el mayor porcentaje a la comunicacién cara a cara y las

reuniones diarias o semanales.

Gréfica 66: Medios sugeridos por los empleados para la transmision de
instrucciones

w Cara a cara

wm Cartelera

w Correo

wi Circulares

M Reuniones diarias o semanales

En el caso de los empleados el 39% consider6 como el mejor medio las reuniones. En
segundo lugar de frecuencias esta la comunicacion cara a cara, con un 33%. Las
circulares alcanzaron un 6% como el medio menos efectivo en este ambito. Los
directivos, que otorgaron un 30% tanto a las interacciones cara a cara como a las
reuniones diarias 0 semanales, reconocen estos medios como los mas efectivos. El
memorando ha sido sefialado como el medio de menor incidencia a la hora de

transmitir instrucciones y mejorar la productividad, con tan solo un 10%.
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Gréfica 67: Medios sugeridos por los directivos para la transmision de
instrucciones

mCara a cara

m Cartelera

i Correo

wm Circulares

M Reuniones diarias o semanales
M Memorando

Por ultimo, en cuanto a las ideas sugeridas por los colaboradores y directivos de la
empresa para la mejora de la productividad, se encuentra la tecnificacion como la
principal idea, seguida de mayor coordinacion y compromiso por parte de los
trabajadores para mejorar en este aspecto.

De esta manera, se observa que la productividad es entendida por parte de los
colaboradores y directivos de Navecom & Compafila SAS en un contexto de
implementacion de herramientas que faciliten y mejoren la calidad de las funciones

operativas, acompafiada por la sincronia y sinergia entre los integrantes de la empresa.

4.1 Principales hallazgos

A partir de la aplicacién de los instrumentos de investigacion, se logré apreciar que el
flujo de la comunicacién en la empresa es, en una mayor parte, descendente, es decir
la Gerencia General, apoyada en los diferentes departamentos, hace llegar el mensaje

o lineamientos (instrucciones) a los deméas empleados. En el caso de las evaluaciones,
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éstas se realizan cuando un proceso o procedimiento se ha ejecutado de manera
errada, se ha incurrido en una falta o se espera mayor agilidad en los procesos por

parte de alguno de los empleados.

El flujo de ideas por parte de los empleados hacia la Gerencia es casi nulo. Al momento
de tener alguna idea para la mejora, los empleados no la comentan y, en algunos
casos, prefieren ejecutarla y ver el resultado antes de que sea comunicada a los
demas. Lo anterior, no significa que el gerente y los jefes no tengan contacto con los
colaboradores y sus actividades, el dialogo existe, pero se emplea para comunicar los
procesos en curso o los nuevos lineamientos a seguir y no como una estrategia para el

mejoramiento, potenciacion y perfeccionamiento de la produccién.

A su vez, existe un fuerte flujo de comunicacion horizontal entre pares, es decir, en el
caso de las pegadoras, antes de recurrir al jefe de bodega o gerente de produccion,
para resolver una inquietud sobre la labor que desempefian o cualquier otro tema
relacionado con su trabajo, ellas prefieren consultarlo con su par, que puede o no tener

la respuesta indicada o dar una indicacién que no se ajuste a la realidad.
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CONCLUSIONES

La comunicacion como vehiculo para la transmision de ideas, sentimientos, propuestas,
instrucciones y objetivos comunes, juega un papel muy importante en todas las esferas
humanas, desde los circulos mas cercanos al individuo, hasta el plano corporativo,
como las Mipymes. En el caso de estudio presentado en esta investigacion, se observé
que los empleados requieren mas informacion acerca de la empresa, y espacios para
aclarar dudas y para los procesos de retroalimentacion, encaminados al mejoramiento

de su desempefio.

Los resultados obtenidos a partir del diagnostico de la comunicacion interna que aqui
se hizo, muestran la necesidad de que exista un area o persona encargada de las
labores de comunicacién que pueda desarrollar canales que faciliten este tipo de
intercambios y contribuya a la mejora e innovacion de los procesos, a la reduccién y
correccion oportuna de los errores en la cadena de produccién y a generar una mayor

motivacion en los empleados.

En esa linea, se determind la importancia que la comunicacién interna tiene para
empleados y directivos de Navecom & Compafiia SAS, que en la actualidad cuenta con
canales informales, no posicionados, en todos los niveles de la compafiia. La
inexistencia de canales y procedimientos comunicativos estructurados abre la puerta
para desviaciones en la informacién, genera retrasos en la produccion, porque impide
la aclaracion de dudas y la correccion de errores de manera oportuna, y limita el
desarrollo de las empresas al no contemplar los conocimientos y experiencias de sus

empleados para potenciar las fortalezas y minimizar los riesgos.

En las pequefias empresas como Navecom & Compafia SAS, que cuentan con pocos
colaboradores y recursos para la implementacion, los canales deben ser directos y
tener como base la comunicacion cara a cara que genera mas cercania e inmediatez

entre directivos y empleados, lo que ayuda a cerrar las brechas y facilita una relacion
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de cooperacion en el logro de los objetivos. Estos espacios ademas de ser efectivos no
representan un alto costo para las organizaciones y permiten verificar los resultados de
manera inmediata. Deben crearse, ademas, con base en las preferencias y facilidades
de consumo de los publicos de interés, deben estar caracterizados, documentados y
seguir unas reglas de uso que faciliten su aplicacion, seguimiento y evaluacion. Por
altimo, deben ser el resultado de un proceso de planificacion comunicativa, pues no
pueden crearse a la ligera, sin definir correctamente el objetivo estratégico que

cumplirdn los mismos.

En las observaciones de campo realizadas para esta investigacion, se detectd que los
empleados demuestran interés, se encuentran motivados y enfocados en el trabajo que
realizan en la compafiia. Esto es evidente, pues hacen sus labores con agrado y
mantienen un ambiente de camaraderia, cooperacién y respeto en la planta de
produccion. A simple vista, se puede inferir que Navecom & Compairiia SAS cuenta con
un clima laboral sano y favorable, donde las acciones encaminadas a mantener y
fortalecer estas caracteristicas seran recibidas y ejecutadas con disposicion y apertura,
lo cual impactara de manera positiva la mejora en los procesos y procedimientos

internos y, por tanto, un mejor desempefio en el mercado.

Por otra parte, se confirmé que la premisa que sostiene que "todo comunica" es
irrebatible, ya que, aunque aspectos como la visibn y mision que no han sido
ampliamente difundidos, o los valores, que aun no se encuentran definidos, en la
organizacion son entendidos e identificados por la mayoria de los integrantes de la
empresa. Lo anterior confirma la importancia de mantener una coherencia entre lo que
se dice y se hace, ya que esta es la referencia y el ejemplo que seguiran los empleados

en la ejecucion de sus labores diarias.

Por ultimo, no se puede olvidar, que ningun plan de comunicaciones puede
materializarse en una empresa si no cuenta con el apoyo y disposicién de los directivos

y empleados, ya que son ellos los protagonistas, receptores y ejecutores del mismo. El
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principal vocero en una empresa es el gerente, director ejecutivo o presidente. Por eso,
el mensaje que emita debe ser claro, estructurado y alineado con los objetivos
organizacionales. Del presidente, en gran parte, dependera el entendimiento que los
empleados tengan de sus responsabilidades, la buena ejecucién de las mismas y, por

tanto, la productividad, estabilidad y crecimiento de las organizaciones
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ANEXO |

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES INTERNAS PARA NAVECOM &
COMPANIA SAS

El plan estratégico de comunicaciones internas que se propone sigue la metodologia
desarrollada por el consultor Andrés Aljure Saab en su libro El Plan Estratégico de
Comunicacion - Método y recomendaciones practicas para su elaboracion (2015). Se
considera que el modelo ofrecido por el autor es una guia didactica y de fécil
entendimiento para estructurar el plan de comunicaciones de Navecom & Compafia
SAS.

Adicionalmente, se busco seguir un modelo sencillo que permitiera involucrar a todos
los integrantes de la organizacidon y que facilitara la evaluacion, modificacion y
actualizacion por parte de futuros asesores e incluso, por los mismos directivos de la
organizacion. En ese punto, los lineamientos establecidos por el consultor tienen como
objetivo que los lideres entiendan la importancia de la comunicacion en las

organizaciones, para asi transmitir el conocimiento a los colaboradores de la compafia.

Asimismo, a lo largo del libro queda en evidencia que la comunicacion debe ser un eje
estructural y estratégico de cualquier organizacion y que, por tanto, planificarla y
medirla es posible y necesario en pro de una verdadera generacion de valor para las

organizaciones.

En ese aspecto, el autor da luces sobre la forma de estructurar la gestion de la
comunicacion con logica, coherencia, propoésito y efectividad a través de la elaboracion

del Plan Estratégico de Comunicacion - PEC.

El plan estratégico que se presenta a continuacion desarrolldé, en primer lugar, un
analisis de la situacion actual de la compafiia en materia de comunicacion interna en el

gue se identificaron las principales lineas estratégicas de la organizacion.
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Seguidamente se elaboré una matriz DOFA, la cual contiene un resumen de la
informacion recolectada en la etapa anterior y en la que se clasificaron e identificaron
los factores asociados a oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la

organizacion.

Con los resultados obtenidos en las dos etapas anteriores, se plantearon tres objetivos
que guiaron la formulacion y ejecucion del PEC. Paso seguido, se definieron vy
priorizaron las audiencias que, teniendo en cuenta el alcance del presente plan de
comunicacion, son las internas. Posteriormente, se plantearon los mensajes claves, en

coherencia con los publicos y los objetivos del PEC.

Con cada uno de los objetivos se elabor6 un plan de accion, a través de una serie de
tacticas y herramientas, alineadas a los objetivos del negocio y al presupuesto de la
compaifiia, seguido de esto, se planted el cronograma y el presupuesto de los planes

tacticos.

Para concluir, se realiza una propuesta para los indicadores de impacto y gestion de
cada una de las acciones, teniendo como premisa la factibilidad de medicion, en cuanto
a tiempo, presupuesto y herramientas de evaluacion. Este aspecto es de vital
importancia para evidenciar la efectividad de las acciones, observar la trazabilidad del
progreso del cumplimiento de los objetivos y efectuar correcciones si llegase a ser

necesario.
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1. Matriz DOFA de Navecom & Compafiia SAS

Tabla 4: Matriz DOFA para Navecom & Compafia SAS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

1. El flujo de comunicacién en Navecom &
Compairiia SAS es vertical.

2. Los empleados no comunican siempre
sus inquietudes o sugerencias.

3. Existen re procesos en la cadena
productiva

4. No existen espacios o0 estrategias
formales para el reconocimiento de los
empleados por el trabajo bien hecho.

5. No existen tematicas establecidas y

priorizadas para la elaboracion de los
mensajes claves de la compafiia.
6. Los colaboradores no conocen los

lineamientos estratégicos de la compafia:

vision, mision y objetivos.

1. Los colaboradores cuentan

especialidades propias del core del negocio.

con

2. Los empleados se sienten satisfechos con la
informacién que reciben.

3. El nivel de rumor es bajo.

4. Los integrantes de la compaiiia identifican en
la comunicacién una herramienta para mejorar la
productividad.

5. Se evidencia compromiso por parte de los
empleados.

6. Elaboracion y/o comercializacion de productos

0 servicios de alta calidad.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Interés de la Gerencia de la empresa en
mejorar los procesos de comunicacion.
2. A los empleados les gustaria informarse

sobre el progreso de la empresa.

*En el ejercicio de analisis de las variables, no
se identificaron elementos que representaran

una amenaza para la continuidad del negocio.

Teniendo en cuenta el analisis DOFA y los resultados de las encuestas realizadas a

todos los integrantes de Navecom & Compafia SAS, se detectaron los siguientes

problemas susceptibles de ser atendidos a través de acciones de comunicacion:
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1. Existe una comunicacion descendente que contempla, en su gran mayoria, a
los mandos altos y medios. De acuerdo con los estudios analizados, esta
situacidn esta asociada a culturas organizacionales en las cuales las decisiones
se centran en los altos directivos y donde se da poca participacion al empleado.
Es mas grave aun la situacion si se considera que la comunicacion descendente
no llega a todos los empleados. Esto puede conducir a que las metas
organizacionales que se espera alcanzar, no sean claras para todos y, en

consecuencia, no se puedan cumplir.

2. La falta de espacios de comunicacion definidos, estructurados y posicionados
para el proceso de retroalimentacion y aclaracion de instrucciones, hace que la
comunicacion no se dé de manera Optima, razon por la cual se presenta gran

namero de re procesos y algunos errores en la produccion.

3. Los empleados demuestran poco conocimiento de los objetivos
organizacionales, asi como de la mision, vision y valores que rigen el actuar de

Navecom & Compafiia SAS.

2. Objetivos de comunicacién

1. Disefiar e implementar espacios de comunicacion bidireccional, que involucren al
100% de los empleados y directivos de Navecom & Compafiia SAS, y que permitan la
socializacion y entendimiento de las metas, procesos y procedimientos de la compaiiia,

en lapso de un afio.

2. Disminuir en un 10% los re procesos y errores en la cadena de produccion, a través
de la implementacién de canales y espacios de comunicacion definidos y estructurados
para la retroalimentacion, aclaracion de dudas y reconocimiento de los logros de los

empleados, en lapso de 6 meses.
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3. Incrementar en un 90% el nivel de conocimiento de la compafia y su lineamiento

estratégico, en el 100% de los colaboradores de Navecom & Compafiia SAS, en un

periodo de 4 meses.

3. Publicos de interés

A continuacion se presenta el mapa general de audiencias de Navecom & Compafia

SAS.

Gréfica 68: Matriz de publicos Navecom & Compairiia SAS

COM. INTERNA

Directivos
Personal Administrativo
Personal Operativo

COM. MERCADOLOGICA

COM. INSTITUCIONAL

Comunidad general
Clientes actuales
Ex-clientes

Clientes potenciales

Proveedores
Entes reguladores

Teniendo en cuenta el objetivo del presente trabajo de investigacion, el presente plan
de comunicaciones se enfocara en el publico interno, del que hacen parte los
directivos, personal administrativo y personal operativo.

Grafica 69: Publicos de interés para la aplicacion del Plan
Estratégico de Comunicaciones internas

COM. INTERNA

Directivos
Personal Administrativo
Personal Operativo




4. Mensajes clave

Considerando las caracteristicas del publico objetivo, la dimensidén de la compaifiia, el
estado actual de las comunicaciones internas y los objetivos del plan estratégico de
comunicaciones, se plantea como nombre del plan el siguiente: “Comunicacién: un
camino hacia la productividad”, mensaje sombrilla bajo el cual se desplegaran los

siguientes mensajes clave:

e Una comunicacion clara y permanente es clave para que todos avancemos
hacia la misma direccion.

e Conoce y participa en los nuevos espacios de comunicacion de Navecom, donde
el protagonista eres tu.

« Tutrabajo en Navecom es clave para alcanzar nuestras metas.

« En Navecom escuchamos tu voz. Tu experiencia y opiniones nos ayudaran a ser
mejores cada dia.

o Gracias a nuestra gestion diaria, Navecom sera reconocida como una empresa
lider en la fabricacion de insumos y empaques en cartén.

« Navecom es una empresa comprometida con la calidad.
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5. Tacticas, canales, acciones y medios

Tabla 5: Tacticas, canales, acciones y medios para objetivo 1

Disefiar e implementar espacios de comunicacion bidireccional, que involucren al 100% de los
(O]=NI=3 N \V/OR M c mpleados y directivos de Navecom & Compariia SAS, y que permitan la socializacion y
entendimiento de las metas, procesos y procedimientos, en lapso de un afio.

INDICADOR

PUBLICO TACTICA CANALES TIEMPO RESPONSABLE DE GESTION

Directivos, Taller ludico de Invitacién . Numero de

" . L ) Septiembre 4 de 2015 .
administrativos y |creacién de canales |Espacio para el Una vez Equipo consultor. |propuestas
operarios de comunicacion.  |taller recibidas

. Café: Octubre 2
N Encuentros caraa |Reuniones .

Directivos, Mensual Porcentaje de

. : cara entre los semanales Consultor y o
administrativosy | "~ . o participacion en

. directivos y los Café con el . . directivos. L
operarios Reuniones: Octubre 5 las actividades.
empleados Gerente
Semanales

I\[n][e7:\nl0]2¥B]=0 Aumento de la participacion de los empleados en los procesos y procedimientos que
IMPACTO contribuyan a la mejora de la productividad.

Para este objetivo utilizaremos los siguientes canales:

e Reuniones semanales: espacio de comunicacion bidireccional donde se
plantearan los principales objetivos de la semana y los retos. Se destacaran
verbalmente los logros de los empleados y se responderan las inquietudes sobre

las instrucciones dadas.
e Café con el Gerente: espacio de comunicacion bidireccional donde los

empleados y los directivos intercambiaran ideas para el mejoramiento de los

procesos de la compaiiia. Este espacio se desarrollara cada tres meses.
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Tabla 6: Tacticas, canales, acciones y medios para objetivo 2

OBJETIVO 2:

Disminuir en un 10% los reprocesos y errores en la cadena de produccién, a través de la
implementacion de canales y espacios de comunicacion definidos y estructurados para la
retroalimentacion, aclaracion de dudas y reconocimiento de los logros de los empleados, en

lapso de 6 meses.

. A INDICADOR
PUBLICO TACTICA CANALES TIEMPO RESPONSABLE
DE GESTION
Campana de
Dlret_:tl_vos, _ _expectatlva de la InV|tac.|on Septiembre 4 de 2015 _ Numero de
administrativos y |implementacion de |Espacio para el Una vez Equipo consultor. [propuestas
operarios los nuevos canales |taller recibidas
de comunicacion.
Lanzamiento de los
N canale_s de_’ Reunién. Septiembre 14 de .
Directivos, comunicacion: Porcentaje de
L . o 2015. Consultor y S
administrativos y |Se realizara un o participacion en
; N Carta del directivos. S
operarios evento simbdlico de las actividades.
) e Gerente. Una sola vez.
inauguracion de la
cartelera.
Cartelera Cartelera: 26/sep
- Hall de la Fama .
Implementacion de i Hall: 23/ sep
Undiaenel .
S los canales para la . Un dia: 25/sep .
Directivos, . . trabajo de... . Porcentaje de
s . retroalimentacion, g Caja: 30/ sep Consultor y S
administrativos y . Boletin o participacion en
; aclaracion de dudas directivos. -
operarios _, Navecom Lo las actividades.
y reconocimiento de . Periodicidad de
Comunica o
los empleados. . . actualizacion de cada
Caja de ideas
canal.
Navecom
Reuniones
personalizadas
L con los Octubre 15 2015. Numero de
S Creaciény encargados de
Directivos, Y, procesos y
s . socializacion de los procesos. L Consultor y o
administrativos y Revision y T procedimientos
; manual de procesos N directivos.
operarios L actualizacion 15 de creados y
y procedimientos. [Formato de . .
. -~ abril de 2016. socializados.
ficha técnica de
procesos y
procedimientos.
Capacitacion en Invitacion . Numero de
pacttacior - Septiembre 28 de .
comunicacion Espacio de asistentes.
L . o 2015. .
Directivos efectiva de capacitacion Equipo consultor.
mensajes e "ABC de las Resultados de
. . . . " Una sola vez. .
instrucciones. instrucciones". test aplicado.

D Disminucion de los reprocesos y errores en la cadena de produccion
IMPACTO P y P :
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Los canales que se proponen para este objetivo son los siguientes:

e Cartelera: canal de comunicacion impreso, con informacion del progreso de la
empresa, recordatorios sobre los procesos y consejos de seguridad industrial. La

actualizacion de la cartelera se hara cada quince dias.

e Hall de la Fama: publicacién del nombre, la foto y el logro o idea de un
empleado que haya contribuido a mejorar un proceso 0 a solucionar un error en

la cadena productiva. Habra un empleado destacado por mes.

e Boletin Navecom Comunica: medio de comunicacion impreso con informacion
de las alianzas, nuevos clientes, noticias relacionadas con el sector y logros mas

importantes de la compafiia durante el semestre.

e Un dia en el trabajo de: escenario mensual de intercambio de experiencias
donde los empleados daran a conocer su labor diaria, destacando el valor que
ésta tiene para la compafiia y los aportes propios al mejoramiento del proceso
asignado. Asimismo, podran recibir opiniones de sus comparieros, enfocadas al

mejoramiento de su trabajo.

e Caja de ideas Navecom: corcho con notas adhesivas donde los colaboradores
propondran ideas para la mejora de procesos en la organizacion. Estara
disponible de manera permanente y las ideas se socializaran en la reunion

semanal de trafico.
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Tabla 7: Tacticas, canales, acciones y medios para objetivo 3

OBJETIVO 3:

PUBLICO

Incrementar en un 90% el nivel de conocimiento de la compafiiay su lineamiento estratégico, en
la totalidad de los colaboradores de Navecom & Compafia SAS, en un periodo de 4 meses.

TACTICA

CANALES

TIEMPO

RESPONSABLE

INDICADOR
DE GESTION

INDICADOR DE . . S,
IMPACTO Aumento en el porcentaje de conocimiento de la misioén, vision y valores de Navecom.

a la necesidad.

Cartelera. Septiembre 21 de ,
Numero de

. 2015. .
Reuniones asistentes.

- . Socializacién de la semanales. Divulgacion .
Administrativos y |, ,. .. . Consultor y Nivel de
operarios Mision y Vision de Café con el permanente en los directivos conocimiento

P ) la compafiia. canales establecidos, ’ .
Gerente. de la Visiéon y
de acuerdo a su "y
S Mision de la
periodicidad de .
Navecom . compaiiia.
. actualizacion.
Comunica.
Numero de
Administrativos y Trivias Navecom: Octubre 19 de respuestas
operarios preguntas sobre la |Cartelera. octubre de 2015 y Consultor. acertadas sobre
' mision y la vision. abril 25 de 2016. la mision y
vision.
Invitacion.
o Nuestro sello , .
Directivos, . L Café con el Noviembre6 de 2015. .

. . Navecom: Sesioén Numero de

administrativos y . Gerente. Consultor. L
; de construccién participantes.
operarios. ; Solo una vez.
conjunta de valores.
Carpeta de
valores.
Cartelera: Porcentaje de
Testimoniales y |Trimestral: participacion en
td cémo vives |9 de noviembre los
Administrativos y los valores en |1 de febrero testimoniales.
. El valor destacado. - Consultor.
operarios. Navecom. 11 de abril
6 de junio Numero de
Reuniones 1 de agosto asistentes a las
semanales. reuniones.
Creacion el 30 de
Espacio para la [noviembre.
. . . P - P N Resultados de
Nuevos Bienvenida induccioén. Directivos y .
L evaluacion de
empleados, Navecom. Implementacion y consultor. induccion
Carteleras. repeticion de acuerdo )
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6. Cronograma

De acuerdo a los objetivos planteados y al alcance dado por Navecom y Compaiiia
SAS al plan de comunicaciones, se desarrollardn las actividades de acuerdo al
siguiente cronograma, donde se indica la semana y el dia de ejecucién, en un periodo
de un afo, comenzando en el mes de septiembre de 2015, y finalizando en agosto de
2016.

a. Septiembre a diciembre de 2015

Tabla 8: Cronograma septiembre a diciembre de 2015

Septiembre'15 Octubre'l5 Noviembre'l5 Diciembre '15
Actividad MACRO Subactividad
2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 5
Construyendo nuestra comunicacion.
Campana de expectativa de la ACt'V'd‘.ad lt- vasos |5
implementacién de los nuevos canales Z%?;Q:c?g_es
de comunicacion. o
Construccion de 8
historias
Lanzamiento de canales. 14
Encuentros cara a cara entre los Café con el Gerente 2
directivos y los empleados. Reumones
5 [13|19(26|3 [9 |17 |23 |30 7 |14
semanales
Cartelera 21 5 19 3 17 30 14
Hall de la Fama 23 28 25 16
Implementacion de los canales para la ;J‘: dia en el trabajo 25 30 27
retroalimentacion, aclaraciéon de dudas
y reconocimiento de los empleados. Navecom Comunica 14
Caja de ideas 30 5 [13|19|26|3 |9 |17]23]30 7 |14
Navecom
Creacion y socializacion de manual de 15
procesos y procedimientos
Capacitacion en comunicacion efectiva 28
de mensajes e instrucciones.
SOC|aI|2f10|on de la Mision y Visién de la 21 2 3 17 30 14
compafia.
Trivias Navecom: preguntas sobre la 19
mision y la visién de la compafia.
Nuestro sello Navecom. 6
El valor destacado. 9
Bienvenida a Navecom 30
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b. Enero a abril de 2016

Tabla 9: Cronograma enero a abril de 2016

Enero '16 Febrero '16 Marzo '16 Abril '16
Actividad MACRO Subactividad
2 3 4 3 4
Encuentros cara a cara entre los Café con el Gerente 22 22
directivos y los empleados. Reuniones
11 |18 (25| 1 [ 8 (15|22 (29 7 |14|21|29| |4[11 |18 |25
semanales
Cartelera 18 1 15 1 14 29 11 25
Hall de la Fama 20 24 23 20
Implementacién de los canales para la ;Jn dia en el trabajo 22 26 25 22
retroalimentacion, aclaracion de dudas €.
y reconocimiento de los empleados. Navecom Comunica
Caja de ideas 11|18|25| 1 |8 15|22 29 7 (14 (2129 |4 12|18 |25
Navecom
Creacion y socializacion de manual de 15
procesos y procedimientos
Capacitacion en comunicacion efectiva
de mensajes e instrucciones.
SOCIalIZ~§CIOI’l de la Mision y Vision de la 18 1 15 1 14 29 1 25
compafia.
Trivias Navecom: preguntas sobre la 25
mision y la visién de la compafiia.
Nuestro sello Navecom.
El valor destacado. 1 11

c. Mayo a agosto de 2016

Tabla 10: Cronograma mayo a agosto de 2016

Junio '16 Julio'16 Agosto '16
Actividad MACRO Subactividad
2 B 4 5
Encuentros cara a cara entre los Café con el Gerente 22
directivos y los empleados. -
Reuniones 3 |9 |17]23]30 6 |13]20 |27 4 |11|18|26|1 |8 [16[22 29
semanales
Cartelera 9 23 6 20 4 18 1 16 29
Hall de la Fama 25 22 20 24
Implementacién de los canales para la gn dia en el trabajo 27 25 22 26
retroalimentacion, aclaracion de dudas €.
y reconocimiento de los empleados. Navecom Comunica 30
Caja de ideas 3 |9 |17]23(=0 6 13|20 27 4 |11]18|26|1 |8 [16]22]20
Navecom
Creacion y socializacion de manual de
procesos y procedimientos
Capacitacion en comunicacion efectiva
de mensajes e instrucciones.
SOCIalI%a'\CIOFI de la Mision y Visién de la 9 23 6 20 4 18 1 16 29
compaiiia.
Trivias Navecom: preguntas sobre la
mision y la vision de la compafiia.
Nuestro sello Navecom.
El valor destacado. 6 i
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7. Presupuesto

Navecom & Comparfia SAS resaltd que no cuenta con muchos recursos para la

adopcién del PEC, por lo que invitdé a las consultoras a minimizar los gastos que se

puedan generar a raiz de su planteamiento.

Tabla 11: Presupuesto Plan Estratégico de Comunicaciones Navecom &

Compafiia SAS

item

Taller ludico de creacion de

Valor

Unitario

Cantidad

Repeticiones

Total

canales (Invitacion) $ 2.000 15 $ 30.000
Café con el Gerente (Refrigerio) $5.000 12 4 $ 240.000
Actividad Ludica $ 30.000 2 2 $120.000
Cartelera $ 50.000 1 1 $ 50.000
Cartelera actualizacion $ 10.000 1 24 $ 240.000
Hall de la Fama (impresion

fotografias-marcos) $ 10.000 1 12 $ 120.000
Boletin Navecom Comunica

(disefio e impresion) $ 5.000 12 2 $ 120.000
Carta de gerente $ 200 12 1 $2.400
Evento apertura de cartelera $ 40.000 1 1 $ 40.000
Capacitacion "ABC de las

instrucciones" $ 2.500.000 1 1 $ 2.500.000
Caja de ideas Navecom $ 40.000 1 1 $ 40.000
Caja de ideas Navecom

(actualizacion) $5.000 1 12 $ 60.000
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Objetivo 3

Trivias Navecom (disefio in

house- impresion) $2.000 12 2 $ 48.000

Nuestro sello Navecom

(Refrigerio) $ 5.000 12 1 $ 60.000

Nuestro sello Navecom

(Invitaciones) $ 2.000 12 1 $ 24.000

Nuestro sello Navecom

(Carpeta- impresiones) $ 10.000 1 1 $ 10.000

Bienvenida Navecom

(Refrigerio) $ 5.000 15 1 $ 75.000

SUBTOTAL $217.000
item Vélor Cantidad Repeticiones Total

Unitario

Otros gastos

Equipo consultor (estudiantes

especializacion) $- 0 0$-

Gerente encargado $ 250.000 12| $3.000.000

SUBTOTAL $ 3.000.000

SUBTOTAL $6.779.400

Imprevistos 10 % 6779400 10% $677.940

8. Recomendaciones finales

- Dado que siempre es deseable contar con los resultados de un perfil de imagen

y al no establecerse como una de las acciones dentro del plan, se recomienda a

la empresa la realizacion del mismo. Este perfil contribuira, en primer lugar, a

definir la imagen que los publicos tienen de la compafia y la correlacion de ésta
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con la imagen deseada. También sera una referencia para evaluar el verdadero

impacto que tiene la gestién de la comunicacion en la organizacion.

Se recomienda realizar una encuesta de clima laboral, que conduzca a
determinar el sentimiento que tienen los empleados en relacion con compaiiia y
analizar, con base en los resultados, las implicaciones que estas percepciones

tienen en la productividad de la organizacion.

Teniendo en cuenta que para determinar la situacion de la compafia se
realizaron encuestas a los empleados y directivos, se recomienda, al finalizar el
primer afio de la puesta en marcha de este plan, volver a realizar una medicién
de esta naturaleza con el fin de establecer el avance y los puntos que deben

reforzar o replantear con base en el planteamiento inicial.
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