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INTRODUCCION

La Escuela Internacional de Ciencias EconOomicas y Administrativas, como unidad
académica de la Universidad de La Sabana, se ha destacado por la excelencia en la operacion
de sus procesos administrativos y sus avances enla gestion de proyectos académicos,
impactando positivamente en el crecimiento, desarrollo y visibilidad de la Universidad. Asi
mismo, y a través de la union de esfuerzos de sus miembros, se caracteriza por el logro de
objetivos comunes que contribuyen a alcanzar los objetivos institucionales.

De acuerdo con lo anterior y con los nuevos frentes estratégicos planteados por la
Universidad, este proyecto pretende realizar un diagnostico de los esquemas de
comunicacion utilizados actualmente en la Escuela Internacional y proponer la
implementacién de un nuevo esquema de comunicacion organizacional para los procesos
administrativos de la misma, alineados con su permanente blsqueda de la excelencia
operacional, que permita fortalecerlos y a su vez, responder a la nueva vision estratégica.

Para lograrlo, se llevara a cabo una revision y analisis de los esquemas de comunicacion,
tanto de la Escuela Internacional, como de los que se han desarrollado en diferentes
organizaciones, y cOmo a través de ésta se ha obtenido un impacto tangible en el talento
humano.

ANTECEDENTES

Buscando responder a las nuevas tendencias de la educacion superior, a los retos que trae
consigo y a la basqueda constante de ser una universidad de alta calidad, la Universidad de
La Sabana continuamente ha venido desarrollando y actualizando su plan estratégico
institucional que logre enfocar los esfuerzos de todas las areas y unidades académicas para
impulsar el desarrollo de la institucion. En su ultima renovacion, con vigencia al 2029, se
considerd la actualizacién de los 7 frentes estratégicos y sus 23 aceleradores o énfasis
estrategicos.

Sin embargo, en diciembre de 2020 con el cambio de Gobierno, se planted una nueva vision
al 2029 con énfasis en una “Universidad humanista con un impacto tangible en la era digital,
para servir mas y mejor” con un mismo proposito, que es estar preparados para las nuevas
realidades. Se espera que ésta nueva vision sea aterrizada con la ayuda de cuatro acciones



concretas o prioridades estratégicas principales, enfocadas en un portafolio agil, aprendizaje
experiencial con impacto tangible, creacion de un sistema abierto, integrado y sostenible de
investigacion, innovacion, transferencia y emprendimiento, y desarrollo de una organizacion
innovadora , una serie de tareas que permitan, entre otras cosas, una alineacion entre los
planes de desarrollo de cada unidad académica con el Plan Estratégico Institucional, y la
comunicacion entre los equipos de trabajo bajo los conceptos enmarcados en las prioridades
estratégicas y los resultados esperados. Por otro lado, y tal como se menciona en el Proyecto
Educativo Institucional-PEI, la Universidad de La Sabana es una comunidad de personas
vinculadas en busqueda del crecimiento desinteresado del saber superior y del conocimiento
como bien difusivo, por tanto, y como parte de su identidad institucional, se impone la
comunicacion como tarea académica.



1.0 PROBLEMA DE INVESTIGACION

A partir de la vision comun al afio 2029, planteado en el nuevo Plan Estratégico Institucional,
el actual Gobierno de la Universidad de La Sabana ha detectado, entre otros aspectos, la
importancia de fortalecer la comunicacion institucional con el objetivo de lograr un equipo
de trabajo informado, motivado y alineado a los objetivos organizacionales, y asi impulsar la
identidad corporativa y el sentido de pertenencia con la institucion. De esta forma, uno de los
retos estratégicos planteados a partir de este ano es “Comunicar, comunicar y comunicar”
que consiste en una tarea de todos los miembros de la Institucion, en donde se debe alcanzar
la claridad frente a los conceptos enmarcados en las prioridades estratégicas y a los resultados
esperados (Campus. Edicién Especial No. 1.609, 2021).

De acuerdo con lo anterior, se busca a través de este proyecto fortalecer los procesos
administrativos de la Escuela Internacional, alinedndolos con los de la Universidad, a través
de un diagnostico de los esquemas de comunicacidn que actualmente se utilizan al interior
de la facultad, y la propuesta de implementacion de un nuevo esquema de comunicacion que
permita contribuir al logro de los objetivos tanto internos como organizacionales.

De esta forma, este proyecto estd orientado a responder la pregunta ¢Cuél puede ser el
esquema de comunicacion organizacional adecuado, como estrategia para garantizar la
excelencia operacional en los procesos administrativos de la Escuela Internacional,
alineados con el actual Plan Estratégico Institucional?
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2.0 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un esquema de comunicacion organizacional, como estrategia de excelencia
operacional en los procesos administrativos de la Escuela Internacional, con el fin de
alinearlo con el Plan Estratégico de la Universidad de La Sabana.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos administrativos de la Escuela Internacional de la Universidad
de La Sabana y realizar una encuesta que permita conocer los requerimientos de
comunicacion de sus trabajadores, con el fin de entender el funcionamiento y las
necesidades actuales.

Indagar en la literatura académica sobre las diferentes estrategias de comunicacion
aplicables a la excelencia operacional en procesos administrativos, para definir la
estructura de un esquema aplicable en la Escuela Internacional de la Universidad de
La Sabana.

Realizar un diagnostico del esquema de comunicacion actual en la Escuela
Internacional, para identificar las brechas presentes frente a lo encontrado en la
literatura académica.

Definir una propuesta de esquema de comunicacion, con el fin de mostrar las mejoras
que ésta puede aportar a la excelencia en las operaciones administrativas de la unidad
académica en estudio y al desarrollo de las personas que trabajan dentro de la misma.
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3.0 JUSTIFICACION Y DELIMITACION

3.1 Justificacion

El nuevo Plan Estratégico Institucional planteado por el actual Gobierno de la Universidad
de La Sabana, busca, entre otros aspectos, la alineacion de este con los planes de desarrollo
de cada unidad académica. Para lograrlo, se espera contar con estrategias como la
comunicacion entre los equipos, como eje fundamental para lograr los resultados esperados
enmarcados en las prioridades institucionales.

De acuerdo con lo anterior, la Escuela Internacional debe responder a estos nuevos
requerimientos a través de un sistema de comunicacion efectivo. Para ello, es importante
proponer un esquema de comunicacion gue permita alcanzar la excelencia operacional en los
procesos administrativos de la facultad y asi la alineacion con el Plan Estratégico
Institucional.

Cabe mencionar, que este proyecto requiere ser desarrollado en un marco de referencia
gerencial, motivo por el cual la Maestria en Gerencia y Desarrollo de Personas tiene un rol
fundamental que brinda un aporte representativo en materia de formacion estratégica,
metodologia y fundamentacion.

3.2 Delimitacion

Este proyecto se limita a los procesos y necesidades exclusivas de la Escuela Internacional
de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad de La Sabana. Se cuenta con el
acceso a la informacién necesaria para su desarrollo y la autorizacion por parte de la
Decanatura. Su desarrollo se basard Unicamente en una propuesta y su aceptacion quedara
bajo criterio de las directivas de la facultad, y en caso de hacerlo, su implementacion y
sostenibilidad no seran objeto de estudio en el presente proyecto.

Cabe mencionar que, la Escuela Internacional contempla Unicamente los programas de
pregrado, maestria y doctorado, dado que Forum, instituto que oferta programas de
especializaciones, educacién continua y formacion empresarial, tiene su propia estructura
administrativa.
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4.0 METODOLOGIA

Para el presente proyecto se desarrollaron cuatro fases a partir de un ejercicio tedrico
conceptual de carécter descriptivo, con anélisis comparativo que busca proponer un esquema
de comunicacién para ser aplicado a los procesos administrativos de la Escuela Internacional
de la Universidad de La Sabana. Con el fin de identificar la percepcion que tiene el personal
administrativo acerca de las necesidades de comunicacidn organizacional, se complemento
el proceso con la aplicacion de una encuesta semiestructurada, con una seleccién de
participantes homogénea. Dicha encuesta fue distribuida de manera virtual.

Las cuatro fases se desarrollaron de la siguiente manera:
Fase I: Descripcion de la Unidad Académica de estudio y analisis de la literatura.

Con el fin de dar un contexto al presente proyecto, se hizo una breve descripcion de la Escuela
Internacional como escenario de estudio, la composicion de sus programas y algunas cifras
sobre la representacion que tiene el cuerpo estudiantil y profesoral de dicha unidad académica
respecto al resto de la Universidad. Asi mismo, se presento la estructura actual de su cuerpo
administrativo representado en las direcciones y jefaturas.

Enseguida, se hizo una blsqueda y andlisis de informacion cientifica en bases de datos
bibliograficas, que abordan la excelencia operacional y los principales conceptos alrededor
de esta, la relacién del talento humano con la excelencia operacional y finalmente el concepto
de comunicacién organizacional. Dentro de esta Ultima, se describieron los principales
esquemas de comunicacién organizacional encontrados en la literatura, identificando para
cada uno de estos las ventajas y desventajas de su aplicacion en una organizacion.

Fase Il: Aplicacion de una Encuesta de percepcion de los esquemas actuales y las
necesidades de comunicacion que tienen los empleados administrativos en la Escuela
Internacional.

Se realizd la encuesta con 20 preguntas, a través de las cuales se esperaba conocer la
percepcion que tienen los colaboradores acerca de las estrategias y medios de comunicacion
gue actualmente tiene la Escuela Internacional, y las estrategias de comunicacion que ellos
consideran se deben adoptar para potencializar la mejora continua en los procesos
operacionales.
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Es importante mencionar que dentro de las opciones de mecanismos de comunicacion se
considero el uso de WhatsApp refiriéndose a “Escuela Times”, grupos creados por cada una
de las &reas y los mensajes uno a uno entre colaboradores.

Fase Ill: Analisis comparativo de las necesidades de la Escuela Internacional vs los
Esquemas de comunicacion organizacional encontrados en la literatura.

Con los resultados obtenidos de la encuesta planteada en la Fase 11y la revision profunda de
la literatura, se hizo un analisis comparativo entre los diferentes esquemas de comunicacion,
con el fin de identificar cuél seria el esquema que mejor se ajusta a las necesidades de
comunicacion en la Escuela Internacional.

Fase 1V: Diagnostico y propuesta del esquema de comunicacion aplicable a la Escuela
Internacional, para la excelencia operacional en sus procesos.

A partir del analisis de la fase Ill, se llevo a cabo un diagnostico acerca de los esquemas de
comunicacion que actualmente tiene la Escuela Internacional para el desarrollo de diferentes
procesos y se relaciono con las necesidades de comunicacion que tienen sus trabajadores. De
acuerdo con este, se estructurd un esquema de comunicacion como propuesta aplicable en
los procesos administrativos de la unidad académica, buscando su excelencia operacional.

En los siguientes capitulos se hara una descripciéon detallada de las fases previamente
mencionadas.
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5.0 FASE |: DESCRIPCION DE LA UNIDAD ACADEMICA
DE ESTUDIO Y ANALISIS DE LA LITERATURA

En este capitulo se abordan todos los temas desde el punto de vista académico y empresariales
que permitiran la solucion al problema de investigacion. En primera medida, se presenta, una
breve descripcion de la Escuela Internacional de la Universidad de La Sabana, como
escenario de estudio para el desarrollo de este proyecto de investigacion. Asi mismo, se
aborda el concepto de excelencia operacional y sus dimensiones, haciendo énfasis en la
dimension social, refiriéndose en este caso al talento humano en las organizaciones.
Enseguida, y teniendo en cuenta la importancia de la comunicaciéon en los diferentes
elementos del talento humano en las empresas, se expone el concepto de comunicacion
organizacional y los esquemas propuestos por diferentes autores.
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5.1 Unidad Académica

La Escuela Internacional de Ciencias Econdmicas y Administrativas es una unidad
academica de la Universidad de La Sabana, que estd compuesta por 6 programas de pregrado,
7 programas de maestria, de los cuales 2 son compartidos con otras facultades y 2 programas
de doctorado, en donde uno de ellos es compartido con la facultad de Educacion. Segun las
estadisticas de poblacion estudiantil reportadas en el Centro de Informacion de la
Universidad de La Sabana — CIUS, a cierre del afio 2021, La Escuela Internacional tuvo una
representacion del 26,1% de estudiantes totales matriculados en la universidad; de estos, el
85,9% corresponde a pregrado y el 14,1% a posgrados. Por su parte, el cuerpo profesoral
tuvo una representacion del 10,8% del total de profesores (CIUS. Universidad de La Sabana,
2021)

5.1.1 Estructura
Su estructura administrativa comprende tres direcciones de area y cuatro jefaturas, las cuales
se describen a continuacion.
Tabla 1. Estructura administrativa de la Escuela Internacional

Area | Misién
Liderar la seleccion, vinculacion y orientacion del desarrollo
de los profesores que asegure una pertinente y oportuna
prestacion de los servicios docentes, asi como una
investigacion de calidad y de alto impacto nacional e
internacional.
Proponer, desarrollar y evaluar estrategias para fomentar el
Direccion de Estudiantes | desarrollo a nivel personal y académico de los estudiantes, a
través de asesorias académicas personalizadas.
Liderar los estandares de calidad, visibilidad y sostenibilidad
Direcciones de Programa | financiera de los programas académicos, tanto de pregrado
como de posgrados.
Liderar, coordinar y asegurar el establecimiento vy
fortalecimiento de vinculos con socios estratégicos
Jefatura de | internacionales, movilidad de estudiantes y profesores,
Internacionalizacion estrategias  de  internacionalizacibn en casa e
internacionalizacion del curriculo, asi como promover la
autoevaluacion para mantener los estandares internacionales.

Direccion de Profesores e
Investigacion
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Asegurar la adecuada planificacion, organizacion y
Jefatura Administrativa | seguimiento de los recursos fisicos y financieros de la
facultad.

Coordinar las practicas sociales y empresariales de los
estudiantes, asi como las relaciones de exalumnos para
promover oportunidades de redes, consultoria e iniciativas de
responsabilidad social.

Liderar el trabajo del grupo de profesores que pertenecen a
cada departamento académico en orden al disefio, gestion y
evaluacion curricular de las asignaturas de pregrado.

Asi  mismo, propender porque la investigacion de los
profesores del departamento académico esté alineada con las
necesidades del conocimiento disciplinar e interdisciplinar,
tanto del departamento como de los grupos de investigacion
que lo nutren.

A su vez, promover la articulacion con programas, proyectos
y acciones de proyeccidn social que favorezcan el impacto en
el entorno y la visibilidad de las actividades académicas de
cada departamento.

Fuente: Subcomision de Acreditacion de la Escuela Internacional. Universidad de La
Sabana. (2021). Documento de Acreditacion Internacional — Self Assessment Report.

Jefatura de Practicas

Jefaturas de
Departamentos
Académicos

5.2 Excelencia Operacional

Hoy en dia, las organizaciones se han visto enfrentadas a los acelerados cambios que trae la
industria, la creciente competencia, la incertidumbre en el mercado, la globalizacién y en
general, el dinamismo del entorno. En su afan por mantener una estabilidad, a la vez de
impulsar su crecimiento y desarrollo, las empresas se han visto obligadas a evaluar sus
estrategias y mejorar sus procesos y operacion (Guzman, 2016). Estas estrategias deben estar
enfocadas en ofrecer una calidad, precio, facilidad de compra y servicio, que ninguna otra
organizacion sea capaz de igualar, y esto es lo que se conoce como excelencia operacional
(Wiersema & Treacy, 2007), que dicho en otras palabras, son las mejoras que hacen las
organizaciones para lograr una ventaja competitiva sobre las demas. (Sony, 2019).

Por su parte, Carvalho et al., (2019) sostiene que la estrategia de una organizacion debe
propender por la busqueda continua de la excelencia en sus procesos y operacion para que
asi mismo ésta pueda mantenerse excelente en el tiempo, es decir, propender por la
sostenibilidad de su excelencia operacional.

5.2.1 Sostenibilidad en la Excelencia Operacional
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El concepto de sostenibilidad fue introducido por primera vez en la comision Mundial de las
Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, en el afio 1987, refiriéndose a
esta como “un modelo de desarrollo econémico que permite satisfacer las necesidades de la
generacion actual sin comprometer las habilidades de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades” (Braccini & Margherita, 2018, p. 2). Adicional a esto, Toca Torres
(2010), lo ha interpretado como “una forma de cambio social que, complementario a los
objetivos de desarrollo tradicional, persigue la sostenibilidad ecologica” (p. 167). Esta,
abarca tres dimensiones: econdmica, ambiental y social (Braccini & Margherita, 2018).

La dimensidn econdmica, se refiere a la disposicion de la organizacion para la creacion de
valor y equilibrio de costos e ingresos de produccion y distribucion de bienes y servicios
(Braccini & Margherita, 2018). Ademas, considera las mejoras en el desempefio financiero
y de marketing que se dan como resultado cuando se implementan précticas ecoldgicas que
contribuyen en la posicion de la organizacion en comparacion con el promedio de la industria
(Zaid et al., 2018). Se puede asegurar que esta dimension es necesaria para el desarrollo
sostenible, dado que el mercado puede aprovechar las oportunidades para desarrollarse de
acuerdo con las regulaciones ambientales nacionales e internacionales, haciendo que los
procesos de produccion sean mas limpios y eficientes, agregando valor a las materias primas
y haciendo mas necesaria la conciencia de racionalizar mejor los recursos utilizados (Riestra,
2018).

Por su parte, la dimension ambiental se enfoca en la compatibilidad entre las tendencias del
uso y renovacion de recursos naturales. En este sentido, las empresas han considerado
desarrollar préacticas sostenibles enfocando su consumo Unicamente en aquellos recursos
naturales que puedan ser restituidos por la naturaleza, asi como la produccién de emisiones
que puedan ser absorbidas naturalmente, esto dado el impacto que tiene las organizaciones
manufactureras sobre el medio ambiente. (Braccini & Margherita, 2018). Asi mismo, Zaid et
al. (2018), adiciona a las anteriores, la reduccion de las emisiones atmosféricas y el consumo
de material peligroso y téxico y la frecuencia de accidentes ambientales, como parte del
desempefio ambiental de las industrias.

Finalmente, la dimension social hace referencia a la disposicién de la organizacion para
mantener y desarrollar el capital social de las comunidades en las cuales dicha organizacion
tiene un impacto y genera valor (Sony, 2019, p. 11).

5.2.2 La dimension social en la Excelencia Operacional

El desarrollo social se puede analizar desde dos perspectivas, la primera es como un proceso
critico en el que la gente y las organizaciones trabajan juntas para alcanzar sus intereses
comunes, Yy la segunda es como un disefio que integra el bienestar social, econémico y
cultural de la comunidad que componen la gente y las instituciones (Toca Torres, 2010). Por
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ejemplo, a partir del crecimiento econémico se logra mejorar el bienestar humano de la
sociedad donde se encuentran y esto es lo que se conoce como calidad social. Esta ultima,
“implica tener una vida muy significativa a nivel individual, tener un trabajo interesante,
sentirse seguro, confiado y feliz, estar cerca de la gente amada, tener diversion y vivir de
acuerdo con creencias y valores considerados importantes” (Brown & Brown, 2003, p. 19).

La sostenibilidad social “genera oportunidades equitativas, fomenta la diversidad, promueve
la conexion dentro y fuera de la comunidad, asegura la calidad de vida y proporciona
procesos democraticos y estructuras de gobierno responsables” (Sony, 2019, p. 11). De igual
manera, Guzman, (2016) menciona que dicha sostenibilidad, ademés de establecer vinculos
y compromisos con la comunidad, constituye un planteamiento integral de la gestion de la
organizacion dejando de ser una accion puntual y desarticulada de la dindmica general de la
empresa y su entorno.

En este contexto, es importante traer a colacion, el término societal, utilizado por Zsuzsa,
(1992) como un enfoque holistico que integra aspectos sociales, econémicos y educativos de
la sociedad. De esta forma, desempefar un rol societal implica llevar a cabo acciones en
conjunto con otros actores involucrados con las practicas del bienestar o desarrollo local
(Toca Torres, 2010).

De acuerdo con lo anterior, I. a Jackson & Nelson (2004) consideran que la dimension
societal en el desarrollo sostenible se da adecuadamente cuando se logran considerar las
expectativas sociales, y para esto resaltan siete principios como guia para las organizaciones
gue se preocupan por contribuir a una mejor sociedad. Dichos principios son:

La innovacion para el bien publico, la gente como eje fundamental, garantia de
oportunidades econdémicas para la comunidad local, compromiso con las politicas
publicas y los programas sociales, orientacion hacia otros criterios de desempefio,
practica de una gobernanza superior, y propésitos mas alla de la utilidad (Toca Torres,
2010, p. 175).

No obstante, la sostenibilidad social también hace referencia al valor que genera la
organizacion tanto en su dimensién externa como interna. La primera, tiene un impacto en la
sociedad en conjunto y grupos de interés como proveedores, clientes y contratistas. La
segunda, hace referencia al talento humano y sus condiciones laborales como eje fundamental
del éxito corporativo a lo largo del tiempo (Guzman, 2016).

5.3 Talento Humano en la Excelencia Operacional

El término Talento Humano ha ido cambiando y complementandose con el tiempo, se ha
denominado relaciones industriales, relaciones laborales, recursos humanos, capital humano,
Ilegando finalmente hasta talento humano. F. Moreno & Godoy (2012) mencionan que “El
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talento humano, a través del tiempo se transforma en valor para la organizacion, y si bien es
intangible, la misma se evidenciara como tangible en la calidad de sus servicios y productos,
que son los resultados esperados” (p. 14). En este sentido, es importante tener en cuenta que
las personas al ser un bien intangible para las organizaciones, también son un insumo
fundamental para la innovacidn, y para gestionar y convertir el conocimiento de implicito a
explicito y asi hacer nacer nuevas ideas que aporten valor para los procesos, productos y
servicios que desarrolla una empresa (Velasquez, 2020).

Ahora bien, la busqueda de la excelencia operacional a través del talento humano en las
organizaciones debe estar soportada por facilitadores, que, alineados con la cultura
organizacional, contribuyen a una iniciativa de excelencia operacional exitosa (Chodkowski,
1999). Estos facilitadores son el liderazgo, compromiso de la alta direccion, enfoque de
pensamiento sistémico, compromiso con la cultura organizacional, alineacién de la estrategia
de la organizacién, habilidades y competencias del talento humano, eficacia y eficiencia en
los procesos, necesidades y expectativas de las partes interesadas, proceso de comunicacion
organizacional, planificacion estratégica y organizacién de aprendizaje. Estos dependen
necesariamente de factores humanos y colectivos, lo que demuestra y ratifica que la basqueda
de la excelencia operacional sostenible debe tener en cuenta la dimension social de la
organizacion. Solo de esta forma, se lograra proporcionar el marco de referencia necesario
para que se produzcan cambios y para que las empresas logren un mejor desempefio que
garantice una ventaja competitiva (Carvalho et al., 2019). En este sentido se categorizaran
dichos facilitadores en tres tipos: el bienestar de las personas, el conocimiento como recurso
estratégico intangible y su propdsito en la organizacion.

5.3.1 Bienestar del talento humano

Tomando como base la sostenibilidad social y ain mas, el enfoque societal que considera la
importancia de las personas al interior de la organizacion y de la sociedad, se puede llegar a
evidenciar una mejor gestion del talento humano de la empresa de manera social, sostenible,
ética, humanista y solidaria (Delgado & Ena, 2012). De esta forma, y al estar directamente
vinculado con el componente humano y social en las organizaciones, el bienestar de los
trabajadores como principal motor y miembro activo en la comunidad, se materializa a través
de la Gestion de Recursos Humanos. Esta ultima, como sistema organizacional, comprende
cuatro funciones basicas: empleo, capacitacion y desarrollo, motivacion y mantenimiento de
una fuerza de trabajo efectiva que genere a su vez un ambiente de trabajo favorable (Guzman,
2016).

En este sentido Guzman (2016), menciona que dentro de las estrategias relacionadas al
talento humano y social, las empresa pueden promover comportamientos socialmente
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responsables con sus empleados, enfocando sus esfuerzos principalmente en: formacion y
desarrollo continuo, trabajo en equipo, transparencia, balance entre trabajo y familia,
diversidad de talento humano, igualdad de oportunidades, participacion en el plan de
beneficios, seguridad y perdurabilidad en el cargo, atraccion y retencion de talento
cualificado, involucramiento de los trabajadores en la toma de decisiones, mejora del clima
laboral y comunicacion interna, lo cual se traduce en bienestar integral. Dichas estrategias,
tienen como objetivo principal lograr una mayor productividad y asi mismo una mayor
competitividad y rentabilidad (Delgado & Ena, 2012).

Esto se traduce en que, para alinear la estrategia y el propoésito de la compafiia en pro de
conseguir sus objetivos, es necesaria una adecuada gestion del talento humano. Segun Cuesta,
(2017) la gestion del talento humano es la capacidad que tiene una empresa para atraer,
motivar, fidelizar y desarrollar a las personas, convirtiendo asi el talento individual, en talento
organizacional; lo que genera mejores resultados de la compafiia y sobrepasando los de su
entorno. Adicional a esto, dicha gestion del talento es fundamental para lograr el éxito de una
organizacion, dado que permite una mejor comprension del papel de los recursos humanos
como factor de competitividad, adoptando su estrategia a los procesos planteados, y
ajustandolos en pro de crear una mejor empresa y a la vez mejorar la calidad de vida laboral
de sus trabajadores (Ramirez et al., 2019).

5.3.2 Gestién del conocimiento

Otro aspecto importante en la busqueda de un mejor desempefio y estrategias competitivas,
es la gestidn del conocimiento de los colaboradores y por tanto de la organizacion (Padilla &
Martinez, 2018).

Dado que hoy en dia las empresas buscan evolucionar rapidamente y mantener ciertos
estandares de competitividad frente a los mercados globalizados, estas deben hacer uso de
todos sus recursos disponibles, no solamente tangibles como maquinaria, equipos Yy
herramientas, sino de los intangibles como el conocimiento, habilidades y capacidades del
talento humano. A partir de esto, las empresas han reconocido que el conocimiento es un
recurso estratégico que actla como motor capaz de coordinar y combinar recursos
tradicionales para la creacién de unos nuevos Yy distintos, generando asi un valor
diferenciador frente a otras empresas (Gamboa & Prieto, 2010). Dicho conocimiento,
gestionado de manera adecuada, favorece el direccionamiento de la empresa, la alineacion
de los procesos, el logro de objetivos y la consecucion de resultados (Rojas & Vera, 2016).

De esta forma, el conocimiento humano, como recurso intangible, cobra una vital
importancia en el desarrollo social de las empresas para mejorar los resultados y por tanto
ser una fuente de ventaja competitiva, Unica y valiosa (Padilla & Martinez, 2018). No
obstante, debe ser direccionado por una comunicacion organizacional eficaz y eficiente que
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pueda ayudar a la organizacién a conseguir sus objetivos y acciones especificas a través del
flujo de informacion que facilite convertir el conocimiento, a través de aprendizaje
organizacional, en elemento fundamental de competencias distintivas (Quiroga Parra, 2007).
Asi, una buena gestion del conocimiento de los colaboradores esta directamente relacionada
con la excelencia en la operacion de las organizaciones.

5.3.3 Propdsito del talento humano

Como se menciond previamente, la busqueda de la excelencia operacional a traves del talento
humano debe estar soportada por facilitadores como la alineacion de la estrategia de la
organizacion (Carvalho et al., 2019). Para ello, es fundamental que las personas logren una
identificacion e implicacién de su rol, propdsito y objetivos dentro de la organizacion. De
esta forma, se posibilitara el desarrollo de habilidades y capacidades colectivas que formen
equipos cohesionados, lo que a su vez conducira a que la organizacién sea mas eficiente y
logre sus objetivos. A esto se le conoce como compromiso actitudinal o afectivo (Bayona et
al., 2000). Por su parte Maynez, (2016), asegura que el compromiso afectivo del trabajador
con la organizacion, juega un papel importante en el alineamiento de los valores y objetivos
individuales y los organizacionales, dado que las personas se comprometen con aquellas
empresas con las que han encontrado que el propdsito de su labor se identifica con sus propios
valores, y de esta forma, se esfuerzan por lograr las metas ya que estan actuando en sintonia
con sus propios valores.

En congruencia con lo anterior, es importante que el talento humano de las organizaciones
adopte un rol significativo que aporte al desarrollo y la sostenibilidad de estas. Para ello, es
fundamental que la gestion de recursos humanos siga los cuatro roles clave citados por J. A.
Moreno & Ortiz (2013) porque se centran en la estrategia y operacion a corto y largo plazo,
realizando actividades para una mejor gestion de herramientas y de las personas a la vez, lo
que los convierte en roles multiples. Los cuatro roles son; Management de recursos humanos
estratégicos, Management de la infraestructura, Management de la transformacion y el
cambio, y Management de la contribucién de los empleados. A continuacién, en la Figura 1,
se puede observar la categorizacion de estos respecto a la estrategia, la operatividad, los
procesos Yy las personas.
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Figura 1. Roles Mdltiples de los Profesionales de Talento Humano

ROLES MULTIPLES DE LOS PROFESIONALES DE TALENTO HUMAMNO

ATENCION CENTRADA EN EL FUTURD,
ROL ESTRATEGICO

Management de Management de la
recurscs  humanos transformacion ¥ el
esiratégicos carmhbio
Procesos Gente
Management da la Management de la
infraestructura conlribucan de los
empleados

ATENCION CENTRADA EN LO COTIDIAND,
ROL OPERATIVO

Fuente: David Ulrich. (2004) Recursos humanos Champions. Cémo pueden los recursos
humanos cobrar valor y producir resultados. Ediciones Granica, Buenos Aires.

El Rol de Management de Recursos Humanos Estratégicos esta centrado en soportar la
alineacion de las estrategias y practicas de los trabajadores, con la estrategia del negocio,
para conseguir satisfactoriamente cada una. El Rol de Management de la Infraestructura es
un poco mas tradicional y se encarga de crear valor a partir de mejorar la eficiencia de los
procesos de que involucra a los trabajadores, como el entrenamiento, la evaluacion, los
premios, las promociones, entre otros, y de esta forma generar un mayor sentido de
pertenencia que logre el reconocimiento de estos con la cultura de la organizacion. El Rol de
Management de la Transformacion y el Cambio implica modificaciones culturales
primordiales, donde la organizacion redefina su disefio, y sus aspectos claves para
implementar nuevas iniciativas y mejorar los procesos, reduciendo a su vez los tiempos de
las actividades, y asi alcanzar una mayor innovacion y productividad. Y finalmente, se
menciona El Rol de Management de la Contribucidon de los Empleados, el cual implica
involucrar y escuchar a los empleados en cuanto a los problemas, preocupaciones y
necesidades que ellos detectan, esforzandose por entender y responder a dichas necesidades
del personal, puesto que cuando las empresas cuidan su capital intelectual, incrementan el
valor de la organizacion (J. A. Moreno & Ortiz, 2013).

De acuerdo con lo anterior, se evidencia que los procesos del area de Recursos Humanos
deben estar indiscutiblemente alineados a la estrategia de la organizacion; de esta forma el
papel de esta area resulta ser fundamental en la gestion idonea del talento humano de manera
que, a través de la identificacion de los trabajadores con la empresa, el reconocimiento del
valor de su aporte con la misma y la cohesion de sus objetivos con los de la empresa, se
garantice una ventaja competitiva a partir de la estrategia de la organizacion.
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5.4 Comunicacion Organizacional

De acuerdo con lo anterior, las estrategias relacionadas con el talento humano deben hacer
parte de la cultura corporativa en el marco del desarrollo social. Es por ello que la
comunicacion se convierte en un proceso fundamental que involucra a los equipos de la
organizacion en el seguimiento de la ejecucion efectiva de dichas estrategias y sus
consecuentes beneficios (Guzman, 2016).

De esta forma, la comunicacidn se convierte en una funcién integral de la organizacion que
tiene un impacto directo en su culturay en la gestion del conocimiento. Su funcion estratégica
en la empresa, ademas de alinear el esfuerzo de los trabajadores y articular las relaciones
entre las diferentes areas de la organizacién (Paz, 2012), es apoyar el logro de objetivos y
acciones especificas a traves de la cultura para mejorar los resultados de gestion respecto a
productividad y competitividad (Quiroga Parra, 2007). Es decir, si se logra transmitir la
informacion operativa eficaz, clara, fluida y a tiempo, y ademéas los trabajadores se
identifican con los objetivos y la cultura organizacional, se logrard conseguir una mejora en
la productividad (Paz, 2012). Tal como lo expresa Chiavenato, (2011) la relacién entre
motivacidn, percepcidn y comunicacion es muy amplia, y por lo tanto estos factores influyen
sobre el comportamiento de las personas respecto a sus interacciones sociales y sus métodos
de aprendizaje.

Por otro lado, la comunicacion organizacional es una herramienta vital para que los
trabajadores conozcan sus funciones y de esta forma se sientan comprometidos con la
empresa, comprendan y adopten como propia su mision, vision y filosofia, fomentando un
clima laboral arménico (Villamarin, 2019).

Por otro lado, Soria (2008), menciona que en una organizacion se encuentran tres maneras
de comunicacion: Comunicacion operativa, tactica y estratégica. La primera, se refiere al
desarrollo de mensajes y piezas para comunicar la informacion a diferentes personas e
instancias sin importar el nivel jerarquico del trabajador. La comunicacion tactica, consiste
en identificar necesidades comunicativas y de esta forma desarrollar soluciones que impulsen
las funciones que sostienen a la organizacién. Y la comunicacion estratégica, es el proceso
de comunicacién en el que se construyen los modelos organizacionales que permiten llegar
a decisiones estratégicas, tacticas y operativas.

Adicional a esto, para que las 3 maneras de comunicacion que menciona Soria (2008), sean
efectivas, dentro y fuera de la organizacién, Nosnik (1996) considera que también deben
tener en cuenta los siguientes aspectos; debe ser abierta, evolutiva, flexible, multidireccional,
e instrumentada. Abierta para lograr comunicarse con el pablico interno y externo de la
empresa, evolutiva porque se enfoca en la comunicacion que se da de manera imprevista,
flexible porque permite manejar una formalidad y una informalidad, multidireccional porque
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puede ir desde los cargos superiores hacia los inferiores o viceversa, de forma transversal, de
lo interno a lo externo o, al contrario, y por Gltimo es instrumentada dado que utiliza
diferentes herramientas como soporte para circular mejor su informacion.

Para ahondar un poco mas en el aspecto multidireccional, Daniel Katz (1995) plantea que la
comunicacion organizacional se da en diferentes direcciones: Descendente, ascendente,
horizontal, diagonal e informal. La comunicacion descendente es aquella que fluye desde los
cargos mas altos hasta los mas bajos o subordinados, mientras que la comunicacion
ascendente se da en el sentido contrario, y para llegar a los altos directivos se vale de buzones
de sugerencias, quejas y reuniones de grupo. Por su parte, la comunicacién horizontal fluye
entre funciones para coordinar todas las areas de la empresa y la comunicacion diagonal
atraviesa los diferentes niveles y funciones de los trabajadores de una organizacion.
Finalmente, la comunicacion informal es aquella que circula por todos los ambitos
estableciendo relaciones sociales de forma practica y manteniendo a las personas en el
anonimato. (A Martinez de Velasco, A Nosnik, V Vargas, 1998).

Adicional a esto, se debe tener en cuenta el publico que participa en la comunicacién
organizacional, segin Nosnik (1996) son 3 tipos de publico: el interno, el externo y el
especial. En el externo se encuentran los clientes, proveedores, asociados de negocios,
bancos, agencias gubernamentales y secretarias de Estado, la comunidad y la competencia,
siendo grupos de receptores que buscan informacidn de la organizacién. En el publico interno
estan todos los empleados de la empresa que se encargan de comunicar informacion de
acuerdo con su nivel jerarquico; y en el especial se encuentran los accionistas, sindicatos,
jubilados y la familia de los trabajadores que se interesan por el bienestar de las personas de
la organizacion y su buen funcionamiento.
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5.4.1 Principales Esquemas de Comunicacion Organizacional

En la Tabla 2, se relacionan los principales esquemas de comunicacion organizacional encontrados en la literatura. En esta se hace una

breve descripcidn de cada uno de ellos y las ventajas y desventajas que representa su uso en las organizaciones.

Tabla 2. Principales esquemas de comunicacion organizacional.
Esquema de

Comunicacion
Comunicacion
productiva
Nosnik — CPN

de

-(Soria, 2008)
-(Palacios, 2014)
-(Alvarez, 2018)

-(Durén Bravo &
Fernandez F.
2010)

(Portugal, 2012)

Este esquema comprende tres
niveles que culminan con la
comunicacion  productiva.  El
primero de ellos es el lineal dado
que es unidireccional, causal,
privilegiado y restringido. En este
nivel, el emisor cuenta con mayor
y mejor acceso a la informacion
que los demas.

El segundo nivel es el dindmico y
se centra en quien recibe la accion
de comunicar. En este nivel, la
importancia se centra en la
capacidad del receptor de
retroalimentar a su fuente.

El  tercer nivel, llamado
productivo, se centra en la
receptividad del emisor al receptor
y viceversa, frente a las

Autores Descripcion Ventajas

-A través de la mutua
retroalimentacion entre las
partes involucradas en este
proceso de comunicacion, se
logra conocer las
necesidades del sistema, y de
esta forma una alineacion
con los objetivos
productivos de la
organizacion.

-La comunicacion es
reconocida como pieza
fundamental en la

generacién de productividad
en la organizacién, de esta
forma la informacion sera
accesible a todas las partes
interesadas.

Desventajas

-Este esquema funciona si

se da en el segundo y
tercer nivel, dado que en
el primer nivel la
comunicacion es
unidireccional y esto no
permite un flujo adecuado
de la informacién.
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necesidades del sistema para
generar productividad.
En este sentido, la productividad
se refiere al cumplimiento de los
objetivos, necesidades y
expectativas que contribuyan al
avance del sistema y de las partes
que lo integran para beneficio de
ambas partes.
La comunicacion productiva como
fuerza  evolutiva  en las
organizaciones, acoge dos formas
principales:
1. Como un proceso de mejora
continua
2. Como proceso general de
comunicacion.
Con este planteamiento, se
transforma la idea de que la
informacion es poder, enfocandose
ahora en compartir de manera
Optima la informacion entre
emisores 'y receptores, para
producir sistemas mas justos. La
clave del éxito en dicha
transformacion es la capacidad de
generar receptividad.

27



Esquema
cognitivo-social
y cognitivo-
afectivo de la
comunicacion
organizacional —
MCSA

-(Te’Eni et al,
2001).

-(Watson, 2002)

-(Brocke et al.,
2009)

-(Dennis et al.,
2008)

-(Nysveen et al.,
2005)

(Kuziemsky et
al., 2009)

(Robert &
Dennis, 2005)

Este esquema incorpora tres
factores basicos: El primero de
ellos son las entradas para el
proceso de comunicacion, que se
refiere a las tareas y su
comprension, la distancia entre el
emisor y el receptor, los valores y
las normas de comunicacion. El
segundo factor es el proceso de
comunicacion como tal, tanto
cognitivo-social como cognitivo-
afectivo. Y el tercer factor es el
impacto de la comunicacion que se
refiere al entendimiento mutuo y
relacion. El entendimiento mutuo
supone que la comunicacién sea
comprensible y veras. La relacion
implica que la comunicacion es
confiable y apropiada, dada la
relacion entre los actores de dicha
comunicacion. Para que la
comunicacion sea exitosa necesita
de ambos aspectos, pero su
importancia depende del objetivo
de comunicacion preciso.

El pegamento que une estos tres
factores son las estrategias de

-Este esquema mide el
impacto de la comunicacion
y su calidad a través del nivel
de confiabilidad, veracidad y
comprension entre el emisor
y el receptor dada la relacion
entre ellos, lo que permite
identificar posibles mejoras
y realizar cambios.

-Este esquema es de gran
utilidad para analizar vy
comprender los cambios y

evolucion del
comportamiento
comunicativo en las

organizaciones, a partir del
avance tecnoldgico.

-El  esquema  propuesto
busca establecer un
equilibrio entre la relacion y
la accion, cognicion vy
afecto, mensaje y medio, lo
que proporciona una vision
mas realista de la
comunicacion
organizacional, evitando o

Este esquema se ha
desarrollado y probado
unicamente para
comunicacion escrita,
como el correo

electronico, memorando,
carta, etc, mas no en la
comunicacion verbal.
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comunicacion basadas en
objetivos destinadas a reducir la
complejidad de la comunicacion.
Asi mismo, este esquema brinda
un balance entre relacién y accion,
cognicion y afecto y entre mensaje
y medio.

reduciendo errores en
instruccion.

la

Esquema de
comunicacion
organizacional
basado en la
relacion  entre
comunicacion
organizacional,
satisfaccion y
desempefio  del
empleado -
MCOSD

(Schuler, 1979)

(Mohr &
Spekman, 1994)

(S. E. Jackson &
Schuler, 1985)

(Podsakoff et al.,
2007)

(Pincus, 1986)
(Ponce, 2015)

(J. Vasquez,
2015)

(Balarezo, 2014)

Este esquema, estd basado en la
percepcion del rol y representa un
medio para unir la comunicacion y
el comportamiento
organizacionales. Dicho esquema
tiene tres caracteristicas que
describen la relacion  entre
comunicacion, percepcion del rol
y satisfaccion y desempefio del
empleado:
1. Cada parte es dependiente de
las demas
2. Una parte no es accionada por
las otras, pero si hay relaciones
reciprocas constantes. En este
caso la estructura del modelo
transaccional se mantiene, es
decir, la relacion entre la
comunicacion, satisfaccion y
desemperio podria ser

-Este  esquema

permite

predecir por qué y cuales

dimensiones de

comunicacion

la

(comunicacion informativa,

integrativa,
distorsionada)

reguladora vy
deberan

influir en la satisfaccion y el

desempefio de

trabajadores

los

Dado que las partes del
esquema estan
relacionadas entre si, si
una de estas se ve
afectada, tendra
consecuencias en las
demas partes, por lo que
el esquema es susceptible
a fallas desde varios
frentes.
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explicado por el proceso de
percepcion del rol.

3. Una accion en cualquier parte

del esquema tiene
consecuencias para las otras
partes de este.

Lean
Information
Management/
DOM -
LIMD

(Redeker et al.,

2019)

(Henriquez,
2015)

(Hicks, 2007)

(Bevilacqua,
Ciarapica
Paciarotti,
2015)

&

LEAN

Uno de los objetivos Lean es
incrementar y  fortalecer la
comunicacion en los procesos de
cualquier  organizacion  para
mejorar los procesos del negocio.
De esta forma, los principios de
Lean Information Management, se
basan en los principios Lean de
fabricacion, es decir en mejorar los
sistemas organizacionales, reducir
el desperdicio, aumentar el valor
de la informacion y usar
herramientas para una
comunicacion eficaz. Ejemplo de
ello es la informacion excesiva,
pérdida concurrente de
informacion, excesiva
documentacion, detalles
innecesarios, espera en la
informacién, bajo  flujo de

-Permite  identificar  los
puntos criticos en el flujo de
informacion o aquellos que
no general valor.

-Incrementa y mejora la
comunicacion en cada uno
de los procesos
organizacionales.

-Es flexible, es decir que se
ajusta a las necesidades de

comunicacion de cada
empresa.
-Busca mejorar la

productividad a través de un
optimo flujo de informacion

-Es dificil identificar los
desperdicios relacionados
a los datos o a Ila
informacion, dado que
estos no son tangibles
comparados con  los
desperdicios de
materiales o productos en
la produccion.

-Dado que esta filosofia
esta enfocada en toda la
organizacion como una
unidad, si una de las areas
0 procesos no se adaptan
rapidamente a esta, el
sistema deja de ser
consistente.
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informacién, etc. (Redeker et al.,
2019).

De igual forma, este concepto crea
roles, practicas y
responsabilidades para gestionar el
valor de la informacion y la
comunicacion.

DOM-Daily Operation Meetings
Es un espacio de reunién, donde
todos los participantes se
involucran de forma activa
analizando, proponiendo e
implementando estrategias para
mantener 0 mejorar los resultados
del dia a dia. Su importancia radica
en:

e Direccionar los esfuerzos
de todas las areas al logro
de los objetivos

e Lograr las metas
propuestas a través del
cumplimiento de los
indicadores diarios

e Gestionar tareas de forma
conjunta,  desarrollando
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habilidades del grupo de
forma mas efectiva
Mejorar la comunicacion
entre areas

Estimular las acciones de
mejora

Lograr un mayor control
del proceso (Henriquez,
2015).

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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A continuacion, se presenta en la Figura 2 el resumen del conducto que se siguié para el
desarrollo del marco te6rico, mostrando la relacion entre si de los diferentes temas evaluados.
Se parte de la excelencia operacional desde su definicion y sus dimensiones econémica,
ambiental y social. A partir de esta Gltima, refiriéndose especificamente al talento humano
en las organizaciones, se plantearon elementos como el proposito, rol y conocimiento del
trabajador en el desarrollo de sus funciones como facilitadores para lograr la excelencia en
los procesos. Para ello la comunicacién organizacional juega un papel fundamental, por lo
que se revisaron algunos esquemas de comunicacion organizacional propuestos por
diferentes autores, para mas adelante considerar la aplicacion de uno de ellos en la Escuela
Internacional, como escenario de estudio para el presente proyecto. La figura se plantea de
manera circular, dado que todos los temas estadn relacionados entre si, y es importante
mencionar que para que uno funcione adecuadamente, es necesario tener en cuenta el
desarrollo y la influencia que pueden llegar a tener los demas, teniendo siempre como eje
central a la Escuela Internacional de la Universidad de La Sabana.

Figura 2. Flujo del desarrollo del marco teorico

Comunicacion

Dimension i .
. Dimension
Ambiental .
Dimension Social
Econdmica .
Excelencia
Operacional
Escuela
Internacional o Propésito
Universidad de |  o® ¢°
> @
co,h La Sabana /A& 0& Roles
o"&’e n, A
"I}é "cio.
cio " Conocimiento
Esquemas de L4

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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6.0 FASE I11: APLICACION DE UNA ENCUESTA DE
PERCEPCION DE LOS ESQUEMAS ACTUALES Y LAS
NECESIDADES DE COMUNICACION QUE TIENEN LOS
EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS EN LA ESCUELA
INTERNACIONAL

A continuacion, se hace un analisis de los resultados que arrojo la encuesta aplicada a los
colaboradores de la Escuela Internacional con el fin de conocer su percepcion acerca de las
necesidades de comunicacion en la facultad.
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Una vez revisada la literatura y explorado los diferentes esquemas de comunicacion
relacionados con la excelencia operacional, se procede a evaluar, como parte del diagndstico
propuesto sobre las estrategias y medios de comunicacion que se llevan a cabo en la Escuela
Internacional, la percepcion gue tienen los trabajadores con encargo administrativo frente a
la efectividad de dichas estrategias, y las necesidades que ellos encuentran importantes en
materia de comunicacion organizacional interna. Para ello, se realizd una encuesta de 20
preguntas.

En cuanto a la caracterizacion de los participantes de la encuesta, se observo lo siguiente:

Del 100% del personal administrativo y de profesores con algin tipo de encargo
administrativo, participo el 73% que hace referencia a 48 personas con los siguientes cargos:
20 Profesores, 8 Jefes, 7 Directores, 6 Secretarias, 5 Coordinadores, 1 Gestor y 1 persona con
otra categoria de cargo, (Ver grafico 1) de los cuales el 41,7% corresponde a hombres y el
58,3% a mujeres. (Ver gréfico 2).

Gréfico 1. Nivel del Cargo de los participantes

Nivel del cargo

Otro
Coordinador 1 (2,08%)

5 (10,42%)

Profesor
20 (41,67%)

Secretaria
6 (12,5%)

Director
7 (14,58%)

Jefe 8 (16,67%)

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Gréfico 2. Género de los participantes

Hombre
20 (41,67%)

Mujer 28 (58,33%)
Fuente: Elaboracion propia (2021)

Asi mismo, se denot6 que la mayor participacion en la encuesta fue de personas entre los 36
y 45 afios, con un 39,58% (Ver grafico 3), y que el 56,25% de los encuestados corresponde
a personas que llevan mas de 6 afios en la Escuela Internacional (Ver grafico 4).

Grafico 3. Rango de edad de los participantes

18 - 25 anos 3 (6,25%)

36 - 45 anos
19 (39,58%)

46 anos en adelante
13 (27,08%)

26 - 35 anos 13 (27,08%)

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Gréfico 4. Antigledad laboral de los participantes

Antiguedad laboral

56,25%

27,08%

2,08%
e
Mas de 6 afos 3 - 6 ancs 1 Menes de 1 3f0

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Ahora bien, frente a las preguntas relacionadas directamente con la percepcion de los
empleados respecto a la efectividad de las estrategias y medios de comunicacion en la
Escuela Internacional, se encontrd que el 83,33% de los encuestados, efectivamente conoce
dichas estrategias y politicas de comunicacion interna, identificando entre ellas a
Comunicaciones EICEA, el correo electronico y el WhatsApp (Ver gréfico 5). Asi mismo,
entre los medios de comunicacion méas efectivos para la gestion del trabajo en equipo, se
destacaron las reuniones de equipo con un 79,17% seguido del correo electrénico con un
68,75% y WhatsApp con un 62,5% superando a Microsoft Teams, siendo esta ultima un
medio més formal para la comunicacion entre los colaboradores. (Ver grafico 6).

Grafico 5. Conocimiento de las estrategias de comunicacion interna

:Sabe usted si la Escuela Internacaonal cuenta con estrategias,

politicas y acciones de comunicacion interna?

No 8 (16,67%)

<

40 (83 333%)
U (03,337)

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Grafico 6. Efectividad de medios de comunicacion
Efectividad de medios de comunicacion
79,17%

62,50%

A

Reunicnes de equipo Correo electronico What

&w
o

p

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Por su parte, las reuniones de equipo fueron identificadas como el medio mas efectivo de
comunicacion entre los colaboradores, y muestra de ello es que el 68,75% de los participantes
de la encuesta, aseguraron que actualmente estas se estan llevando a cabo con una
periodicidad semanal (Ver graficos 7 y 8).

Grafico 7. Reuniones periodicas de equipo

ZEn su equipo de trabajo realizan reuniones periddicas en las
que se incdluyan a todos los integrantes?

Si 33 (68,75%)

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Gréfico 8. Periodicidad de las reuniones de equipo

En caso de haber respondido Si ;Con qué periodicidad
se llevan a cabo dichas reuniones?

24,24%

9,09%

Semanal Semestral Mensual Trimestral Diaric

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Asi mismo se identificd que dichas reuniones no son solamente el medio més efectivo de
comunicacion, sino que ademas son el mayor medio a través del cual se hace un seguimiento
a la gestion de los acuerdos y decisiones dadas por la Universidad, y que el 89,59% de los
miembros participan activamente en estas para definir los objetivos que aportan al

mejoramiento del area (Ver graficos 9y 10).

Gréfico 9. Medios para llevar a cabo el seguimiento de la gestion de acuerdos y

decisiones

A través de que medio se lleva cabo un seguimiento de la gestion de

dichos acuerdos y decisiones dados por la Universidad?

50,00%

37,50%

Reuniones de Indicaderes de Informes
seguimiento gestion periddices

Fuente: Elaboracién propia (2021)

18,75%

No se hace un
seguimiento
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Gréfico 10. Participacion en las reuniones para definir objetivos

;Usted participa activamente en las reuniones para definir

los objetivos que aporten a la mejora continua en su area?

Nunca 5 (10,42%)

Siempre

23 [AT7 Q0L
c..;A4.‘_'¢ o)

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Finalmente, en la siguiente grafica, se exponen las estrategias de comunicacion
organizacional sugeridas para potencializar la mejora continua en los procesos operacionales
en la Escuela Internacional y el porcentaje de eleccion para cada una por parte del grupo
participante. Estas estrategias se clasifican en: Comités de grupos primarios en los cuales un
representante de cada nivel de cargo, comunica a sus pares las decisiones y estrategias
definidas por la Escuela Internacional; Comités de mejora continua en los que todos los
participantes se involucran de manera activa para proponer nuevas estrategias que mantengan
y mejoren los resultados; Reuniones entre pares de diferentes unidades académicas para
compartir estrategias y resultados de las buenas practicas implementadas en cada area;
Reuniones semestrales masivas dirigidas a toda la Facultad para conocer el avance de los
objetivos y resultados; y finalmente Sesiones periddicas de feedback dentro de cada equipo
para garantizar la efectividad en los procesos.

En este sentido, se encontré que la mayoria de los participantes encuestados (64,58%)
consideran que la estrategia de comunicacién organizacional que se debe adoptar para
potencializar la mejora continua en los procesos operacionales, son las reuniones semestrales
masivas dirigidas a toda la Escuela Internacional. De acuerdo con esto se puede inferir que
los colaboradores esperan que este tipo de reuniones se lleven a cabo con el fin de conocer
los avances e impacto de los proyectos que se estan llevando a cabo al interior de la Escuela,
los resultados de los objetivos y metas planteados al inicio de cada semestre y lo que espera
lograr para los siguientes periodos. Generalmente, este tipo de informacion se desciende
Unicamente a los lideres de equipos y no siempre llega a cada uno de sus miembros,
generando asi un desconocimiento de la estrategia y objetivos organizacionales. Con estas
reuniones se busca que los equipos trabajen hacia un mismo objetivo, se alcancen resultados
de forma mas rapida y eficiente, se evite la formacion de silos por cada area y que

40



principalmente se genere un compromiso por parte de todos los colaboradores de la Escuela
Internacional.

Ademas de lo anterior, se puede observar que el 58,33% de los encuestados, opina que se
deben llevar a cabo sesiones periddicas de feedback dentro de los equipos para garantizar la
efectividad en los procesos. (Ver grafico 11).

Grafico 11. Estrategias de comunicacion organizacional esperadas

{Qué estrategia de comunicacién organizacional considera que la Escuela Internacional debe adoptar para potencializar la mejora continua en los procesos
acionales?

Comités de Grupos Comités de Mejora Reuniones entre Reuniones Semestrales

.
Primarios Continua Pares Masivas Feedback

Qi
1!
w
1
w
o
3
n
n
-
m

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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7.0 FASE I11: ANALISIS COMPARATIVO DE LAS
NECESIDADES DE LA ESCUELA INTERNACIONAL VS
LOS ESQUEMAS DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

A continuacidn, se plantea una asociacion entre las estrategias de comunicacion que hacen
parte de las necesidades actuales de los trabajadores administrativos, y los esquemas de
comunicacion hallados en la literatura.
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Una vez obtenidos los resultados de la encuesta y a partir de las respuestas de cada pregunta,
se plantea la siguiente matriz de asociacion entre las estrategias de comunicacidn que mas se
ajustan a las necesidades e intereses de los trabajadores y a la cultura organizacional tanto de
la Escuela Internacional como de la Universidad de La Sabana, y las caracteristicas de cada
uno de los principales esquemas de comunicacion organizacional encontrados en la literatura,
referentes a la excelencia operacional.

Tabla 3. Necesidades de comunicacion de la Escuela Internacional vs Esquemas de
Comunicacién Organizacional

Necesidades de Comunicacion de la

Escuela Internacional / Esquemas de CPN MCSA MCOSD LIMD
Comunicacion Organizacional

Grupos Primarios X

Comunicacion entre pares de diferentes
areas y unidades académicas

Espacios para compartir estrategias y
resultados de buenas practicas

Reuniones con un representante por cada
nivel de cargo

Comités de Mejora Continua X X
Involucramiento de todos los
colaboradores en las propuestas de X X
mejora

Reuniones masivas (dirigidas a toda la
escuela)

Espacios para conocer el avance de los
objetivos y resultados

Sesiones de feedback de tareas y
objetivos

Encuentros de reconocimientos,
celebraciones y premiaciones

Sesiones de seguimiento y continuidad
de los acuerdos realizados en las X
reuniones de area

Comprension de las tareas y efectividad
de los procesos

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 3, se observa que el esquema mas acorde a las necesidades de los trabajadores
de la Escuela Internacional en materia de comunicacion organizacional es el de Lean
Information Management — Daily Operation Meetings (LMD), dado que sus caracteristicas
se relacionan en mayor medida con lo que se espera al interior de esta Unidad Académica. A
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continuacion, se describe como Lean Information Management aborda los requerimientos
descritos en las necesidades de comunicacion de la Escuela Internacional.

e Grupos Primarios:

En el ambito empresarial, el grupo primario hace referencia al circulo social basico de cada
uno de los trabajadores, y esta conformado por un lider y los compafieros o pares. Dicho
grupo se forma entre 10 y 12 personas que pertenecen a un area o subarea en la estructura
organizacional (Jiménez, 2017).

Este tipo de estrategias de comunicacion interna ayuda a fortalecer el clima laboral de la
organizacion dado que generan micro redes de apoyo que permiten generar confianza y
potencializar las competencias individuales para incrementar la productividad y perfeccionar
el sistema de solucién de problemas. Asi mismo, promueve una construccion social que
enriquece la fluidez de la comunicacién, brinda una comprensién de objetivos comunes e
individuales y estimulan la formacidn de los integrantes del grupo (Jiménez, 2017).

Para garantizar la efectividad de dichas reuniones, es importante tener en cuenta los
siguientes aspectos: Estas se deben dar en todos los niveles de la organizacion, deben estar
alineadas con la estrategia y valores de la empresa, tener una periodicidad definida, tener una
definicion de roles claros para cada reunién dentro de las personas participantes; la duracion
de cada reunién no debe ser mayor a dos horas ni menor a una; se debe llevar un acta de
reunion donde se establezcan los temas a tratar, las tareas realizadas y los compromisos con
fecha estimada para su cumplimiento y la informaciéon que alli se divulgue debe ser
compartida con los grupos de interés (Jiménez, 2017).

e Comunicacidn entre pares de diferentes areas y unidades académicas:

De acuerdo con Robbins & Judge (2017), los equipos entre pares o transfuncionales, son
aquellos formados por empleados del mismo nivel jerarquico o aproximado, con diferentes
conocimientos y habilidades y que se retnen para llevar a cabo una tarea. Las practicas de
comunicacion horizontal entre estos equipos, permite que colaboradores de diferentes areas
de la organizacion u otras organizaciones, intercambien informacion, solucionen problemas,
desarrollen nuevas ideas, se favorezca la coordinacion de proyectos complejos y se mejoren
procesos.

De esta forma, la manera mas adecuada de llevar a cabo dichas practicas de comunicacion,
es decir, reuniones de equipos entre pares o transfuncionales, es a traves del método
DMAMC, que consiste en Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar soluciones a
problemas, reduciendo de esta forma la cantidad de errores y defectos en el producto final
(Garcia et al., 2019).
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Definir: En esta fase se debe determinar el objetivo del proyecto, su alcance, los beneficios
a alcanzar, las métricas del impacto y quiénes seran los trabajadores involucrados.

Medir: Se obtienen mediciones relacionadas a los insumos, proceso, producto terminado y
satisfaccion del grupo de interés. Para ello se debe hacer una recoleccion de datos y se
comparan los resultados con los requerimientos para establecer la magnitud de la mejora
esperada.

Analizar: Se estratifica y observa la informaciéon recolectada con el fin de identificar la causa
de los problemas de acuerdo con los requerimientos del grupo de interés.

Mejorar: Se identifica, evalia y seleccionan las mejores soluciones que resuelvan el
problema y satisfagan la expectativa del grupo de interés.

Controlar: Se establecen pruebas de error, planes de reaccion, medidas a largo plazo y se
documenta el proyecto para compartir los resultados a otras areas de la empresa.

e Espacios para compartir estrategias y resultados de buenas practicas

Este tipo de espacios es conocido como Comunidades de Préctica, y se refiere al grupo de
personas que comparten una practica coman, recurrente y estable en el tiempo y del que otras
personas podrian aprender. Su objetivo principal es compartir y desarrollar conocimiento
colectivo para el desarrollo de tareas.

Lave y Wenger, 1991; Brown y Duguid (1991), citados por S. Véasquez (2011) mencionan
que el aprendizaje es una accion social en la cual las personas aprenden una nueva préactica
guiada por una persona con mayor experiencia en dicha practica, razon por la cual, es
importante crear entornos de aprendizaje donde se pueda compartir con profesionales con un
mayor dominio en temas especificos. Asi mismo, mencionan que es mas facil aprender de
una practica a través del involucramiento en esta y bajo un contexto conocido.

Ahora bien, para que los trabajadores acepten compartir su conocimiento y de esta forma
crear conocimiento colectivo, es importante tener un sistema de recompensas para quienes
compartan primero su conocimiento, asi como generar confianza entre los miembros de la
comunidad para que el conocimiento circule de manera directa y transparente (S. Vasquez,
2011).

e Reuniones con un representante por cada nivel de cargo:

En esta estrategia, los trabajadores son representados por un grupo pequefio de ellos para
que participen en la toma de decisiones. A esto se le atribuye el término de participacion
representativa y es una de las formas legales méas extendidas para involucrar al empelado.
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Su meta es colocar al trabajador en una situacién de mayor igualdad de acuerdo con los
intereses de la direccion. Las dos formas mas comunes de la participacion representativa
son los consejos laborales en donde grupos de empleados son elegidos y deben ser
consultados cuando la direccion toma decisiones que involucran a los colaboradores; y los
representantes ante el consejo que son aquellos trabajadores que tienen un lugar en el
consejo o comité de las organizaciones para representar los intereses de los empleados
(Robbins & Judge, 2017).

No obstante, el autor menciona que, aunque esta forma de involucramiento aumenta la
motivacion y la satisfaccion de los empleados representantes, esta no se refleja en los
empleados representados. Asi mismo asegura que para mejorar el desempefio
organizacional, la participacion representativa no es la mas adecuada (Robbins & Judge,
2017).

e Comités de Mejora Continua

De acuerdo con Jaca & Santos (2009), uno de los pilares de la mejora en las
organizaciones, se encuentra en la participacion de los trabajadores de la organizacion en
el trabajo en equipo. Los proyectos para mejorar procesos pueden realizarse a través de
dos formas: Equipos de mejora continua o Circulos de calidad: EI primero se compone
por grupos entre 6 y 8 personas de diferentes departamentos o &reas con habilidades en
ciertas herramientas para la solucion de problemas, y atienden un proyecto en particular a
mejorar, es decir que el equipo nace y muere con el proyecto. Por su parte, los circulos de
calidad tienen el objetivo de aumentar la participacion de los trabajadores, mejorar las
relaciones humanas y la satisfaccion laboral. Se componen por personas de la misma area,
su participacion es voluntaria y su continuidad permanece a través de diferentes proyectos.
Dichos equipos se enfocan en un &area o proceso de responsabilidad y mantienen
reuniones de manera periodica, con el fin de analizar oportunidades de mejora en los
procesos de la organizacion, métodos de trabajo o calidad en los productos. Asi mismo,
buscan examinar la causa de dichos problemas, proponer soluciones o alternativas y
tomar medidas correctivas. Sin embargo, en muchas ocasiones estos grupos no cuentan
con la autoridad para implementar las acciones recomendadas, por lo que este tipo de
estrategias pierden efectividad (Robbins & Judge, 2017).

¢ Involucramiento de todos los colaboradores en las propuestas de mejora

Esta estrategia es conocida como administracion participativa y se refiere a “un proceso
participativo que utiliza aportaciones de los trabajadores para incrementar su cCompromiso
con el éxito de la organizacion” (Robbins & Judge, 2017) a traves del involucramiento del
empleado. Su principal caracteristica, es la facultad para la toma conjunta de decisiones, es
decir que los colaboradores pueden compartir con sus lideres un grado significativo de poder
para tomar decisiones y proponer acciones de mejora. Sin embargo, para que este funcione,
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los colaboradores deben intervenir en aquellos asuntos que son de su interés, de manera que
estos puedan tener los conocimientos para hacer contribuciones valiosas y favorables a los
procesos de la organizacion. A su vez, esto garantiza un aumento en la motivacion del
empleado, mayor productividad y desempefio (Robbins & Judge, 2017).

e Reuniones Masivas

De acuerdo con Pérez G. (2016), una reunién es una agrupacion de un namero definido de
personas quienes durante un tiempo determinado intercambian conocimientos y opiniones
bajo la direccidn de una persona, con el fin de lograr un objetivo en comudn. Generalmente,
este objetivo responde a la toma de decisiones, resolucion de problemas o recoleccion de
opiniones en el entorno laboral.

Ahora bien, en las reuniones de tipo informativo, dirigidas generalmente por un lider a un
area o a toda la organizacion, el objetivo es transmitir informacidn que se considera necesaria
e importante. Aunque los participantes son libres de preguntar, dar su opinién o requerir
aclaraciones, su asistencia se limita a recibir la informacion. Por otro lado, el tipo de
informacidn que se transmite es de naturaleza descendente, dado que el organizador suele
limitarse a informar a los asistentes sobre temas determinados, y la frecuencia de la
convocatoria puede ser continua, es decir, en un lapso de tiempo estipulado, u ocasionales,
que se convocan Unicamente cuando existe un asunto necesario a tratar (Pérez G., 2016).

Es importante que en este tipo de espacios, se presenten informes sobre el cumplimiento de
los objetivos planteados previamente, indicadores clave para el desarrollo de la organizacion,
analisis de la estrategia y planteamiento de compromisos para un periodo determinado (Pérez
G., 2016).

e Sesiones de feedback de tareas v objetivos:

Actualmente, el Feedback o retroalimentacion, se ha convertido en un gran aporte para el
aprendizaje organizacional, el cual esta relacionado directamente con la efectividad en la
comunicacion y productividad en las empresas. Ahora bien, la comunicacion y su efectividad
es una responsabilidad en donde todos los trabajadores deben comprometerse, independiente
de su nivel jerarquico. En este sentido, las empresas deben desarrollar estrategias para
fortalecer las habilidades comunicativas como clave en la gestion del recurso humano, las
acciones reciprocas con los demas colaboradores y la capacidad de escuchar, es decir, saber
dar y recibir feedback. (Gallardo, 2019).

Asi mismo, en el establecimiento de objetivos concretos, es importante brindar una
retroalimentacion sobre el progreso de dichos objetivos, si se estan desarrollando
correctamente las tareas para alcanzarlos y lo que podria hacerse para mejorar su rendimiento
0 ser mas eficientes. Esto favorece la motivacion de los trabajadores siempre y cuando se
haga con suficiente frecuencia, pues reconocen que el desempefio varia y que la manera de

47



realizar ajustes es conociendo cémo se estdn desempefiando en sus funciones en cada
momento (Casares, 2007).

e Encuentros de reconocimientos, celebraciones y premiaciones

Uno de los principales roles que hoy en dia tienen los lideres de las organizaciones, es
promover una cultura de trabajo que contribuya a mantener y mejorar el desempefio de los
equipos. Para ello, es importante impulsar actividades que permitan una cultura
organizacional dptima como las celebraciones, los ritos y las ceremonias de reconocimiento
(Farias, 2019).

Las celebraciones, por ejemplo, fomentan el acercamiento como seres humanos mas que
como trabajadores, permiten fortalecer los lazos entre los colaboradores y tener un mayor
sentido de pertenencia y compromiso con la empresa. Por su parte, las ceremonias de
reconocimiento permiten fomentar el espiritu de mejora en la organizacién logrando reflejar
que los logros y las mejoras son valoradas por los deméas y de esta forma, generar una
orientacion al logro y a los buenos resultados.

e Sesiones de sequimiento y continuidad de los acuerdos realizados en las reuniones de
area

Esta estrategia es aplicable también a los espacios para conocer el avance de los objetivos y
resultados dado que comparten un mismo enfoque.

Hoy en dia, las empresas han encontrado diferentes herramientas como apoyo para el
seguimiento constante de los procesos de la organizacién y para la medicion, a través de
indicadores, de la eficiencia frente al cumplimiento de sus estrategias y objetivos. Con dichas
herramientas, se busca un mayor flujo de informacién que pueda generar acciones de mejora
para mantener la calidad en los procesos y la competitividad en el mercado (Jimenez, 2019).
Para ello, es importante que el lider de cada proceso reconozca las responsabilidades y
acuerdos de cada actividad, de manera que se logre un seguimiento efectivo de la gestion y
con este un apoyo a la toma de decisiones en la alta gerencia, la generacion de acciones de
mejora, la alineacion de los colaboradores con el cumplimiento de la estrategia
organizacional, el andlisis de informacidn y nuevos proyectos de innovacion en los procesos.

e Comprension de las tareas vy efectividad de los procesos

De acuerdo con Casares (2007), una necesidad fundamental de los trabajadores, son las
instrucciones respecto al trabajo que deben realizar. De esta forma, los lideres consiguen
mejores resultados cuando dan instrucciones claras y en términos de lo que se requiere para
cumplir con el objetivo de la tarea.
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En este sentido, los gerentes y directores deben adaptar sus estrategias de comunicacion a las
necesidades de sus colaboradores respecto a la tarea y a la comprension de esta. De esta
forma, si se refleja una mayor incertidumbre sobre la tarea, se requerird un mayor flujo de
informacidn para que se mantenga un buen nivel de desempefio (Casares, 2007).
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8.0 FASE I1V: DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DEL
ESQUEMA DE COMUNICACION APLICABLE A LA
ESCUELA INTERNACIONAL, PARA LA EXCELENCIA
OPERACIONAL EN SUS PROCESOS

A continuacion, se propone un esquema de comunicacion que encierra, organiza y asocia de
manera estructurada las necesidades de los colaboradores administrativos de la Escuela
Internacional, detectadas a partir de la encuesta realizada.
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A continuacion, en la figura 3, se propone un esquema que involucra y asocia entre si las
estrategias de comunicacion que, segun los resultados arrojados a través de la encuesta
realizada a los trabajadores de la Escuela Internacional, méas se ajustan a sus necesidades,
intereses y cultura organizacional.

Figura 3. Esquema de comunicacion organizacional de acuerdo con los resultados de
la encuesta

ESQUEMA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Reuniones Masivas

Planteamiento de Objetivos

L L
Comunicacion entre pares Grupos primarios Comités de Mejora Reuniones con un
de diferentes areas y Continua representante por cada nivel
unidades académicas de cargo
________ ESTRATEGICA | TACTICA || FESTRATEGICA | @  OPERATVA |

_______________________________________________________________________________

Espacios para compartir U

estrategias y resultados de
buenas practicas

Comprension de las tareas y Sesiones de seguimiento y continuidad de los | Sesiones de feedback de tareas
efectividad de los procesos acuerdos realizados en las reuniones de area y objetivos
”””””””””””””””””””” OPERATVAS i1 TACTICO-ESTRATEGICA |

___________________________________

Informes de resultados

EXCELENCIA OPERACIONAL

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Para una mayor comprension del esquema de comunicacion propuesto en la figura 3, este se

desglosard y se explicara por cada seccion, de manera que se pueda tener una mejor
visualizacion y asociacidn del esquema completo.

51



Figura 4. Seccion 1 del grafico general

Reuniones Masivas
TACTICO - OPERATIVA

Involucramiento de 1000s los colaboradores en las propuestas de mejora
OPERATIVA

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la figura 4 se observa que, en primera medida, se deben llevar a cabo reuniones masivas,
como estrategia de comunicacion organizacional, con el fin de dar a conocer a todos los
colaboradores de la Escuela Internacional, los objetivos estratégicos institucionales que se
deberan alcanzar a lo largo de un periodo determinado. A partir de estas reuniones, se espera
que surjan proyectos por cada area que involucre a todos los colaboradores y que apunten
tanto al logro de dichos objetivos planteados como a la mejora continua en los procesos de
la facultad.

Figura 5. Seccion 2 del grafico general

Comunicacion entre pares Grupos primanios Comités de Mejora Reuniones con un
= dediferentes dreas y Continua representanie por cada nivel

/ unidades académicas de cargo

' | ESTRATEGICA |  TACTICA | ESTRATEGICA || OPERATNA |
) W £ £ M

\ \ A 4

\:: Espacios para compartir 4 =
D estrategias y resultados de
buenas practicas
 Themea ¢
PROYECTOS ESTRATEGICOS

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Siguiendo con el orden del esquema, en la figura 5 se observa que para que se garantice el
involucramiento de todos los colaboradores en las propuestas de mejora, es importante llevar
a cabo algunos encuentros o reuniones entre areas o trabajadores con diferentes roles, con el

fin de compartir buenas préacticas y generar proyectos estratégicos que estén orientados a
mejorar y alinear los procesos, generar nuevas ideas y construir soluciones.
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Figura 6. Seccion 3 del grafico general
O\ N\ N\

Comprension de las tareas y Sesiones de seguimiento y continuidad de los  Sesiones de feedback de tareas
efectividad de los procesos acuerdos realizados en las reuniones de area y objetivos

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta seccion del esquema, se observa que, para llevar un adecuado desarrollo de los
proyectos estratégicos generados, es importante tener una comprension de las tareas, llevar a
cabo sesiones de seguimiento y continuidad de los acuerdos realizados para desarrollar dichas
tareas y de los objetivos que se esperan cumplir de acuerdo con lo estipulado en la primera
seccién (figura 6).

Figura 7. Seccion 4 del grafico general
Reuniones Masivas

TACTICO - OPERATIVA

Encuentros de reconotimientos, celebraciones y premiaciones
OPERATIVA

EXCELENCIA OPERACIONAL

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Finalmente, en la figura 7, se puede observar que nuevamente se lleva a cabo una reunion
masiva informativa con todos los colaboradores con el fin de dar a conocer los resultados de
los objetivos planteados en la reunion inicial. A partir de esta Gltima reunion, se reconoce el
buen trabajo de los colaboradores por las metas alcanzadas y se proponen nuevas metas para
el periodo siguiente que lleven a la Escuela Internacional a la excelencia operacional en sus
procesos.

Ahora bien, con el fin de verificar si los encuentros o sesiones que actualmente se desarrollan
en la facultad, atienden o responden a los intereses y necesidades de los trabajadores, que
surgieron a partir de la encuesta y que se relacionan en la figura 3 (esquema completo), se
hizo un ejercicio de asociacion entre estas, encontrando lo siguiente:

Figura 8. Asociacion de los encuentros o sesiones que actualmente se llevan a cabo en
la Escuela Internacional
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Reuniones

Involucramiento de todos los
colaboradores en las propuestas
de mejora

Comunicacion entre pares de
diferentes are unidades
académicas

Reuniones con un representante
por cada nivel de cargo

Espacios para compartir
estrategias sultados
acticas

Comprension de las tareas y
efectividad de los procesos

Sesiones de feedback de tareas
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continuidad de los acuerdos
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area

Encuentros de reconocimientos,
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Subcomision de

Subcomision de Curriculo y

Comusiones de Jefes de

Investigacion Autoevaluacion de Programas Departamento
Consejo de Comision de Comisiones de Programas de Comuisiones de Jefes Consejo [AB - International
Escuela Escuela Pregrado y Posgrado de Departamento Adwvisory Board
Comisiones de Jefes de Comision de Subcomision de Comité de ERS- Etica,
Departamento Escuela Acreditacion Internacional Responsabilidad y Sostenibilidad

Comisiones de Jefes de
Departamento

Comité de ERS- Etica,
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Subcomision de Acreditacion

Internacional

Subcomision de Investigacion

Subcomision de Acreditacion

Internacional

Reunién de inicio de semestre

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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En el esquema anterior se representan en los cuadros de azul oscuro, aquellas estrategias que
surgieron a partir de las necesidades de los trabajadores, y en azul claro las reuniones que
actualmente se llevan a cabo en la Escuela Internacional. De acuerdo con esto, se observa
que 9 de las 11 estrategias, estan alineadas con algunos de los encuentros, sesiones, reuniones
0 comisiones que ya se llevan a cabo al interior de la Facultad. Se refleja, por ejemplo, que
hay hasta 5 comisiones, subcomisiones y consejos, que responden a una sola estrategia o
necesidad de comunicacion planteada. Sin embargo, también se logro identificar que hay 2
necesidades de comunicacion, que no estan directamente asociadas con alguna de las
reuniones que ya se desarrollan para los diferentes procesos académicos. Estas son “el
Involucramiento de todos los colaboradores en las propuestas de mejora”, y las “Reuniones
con un representante por cada nivel de cargo”.

En consecuencia, a continuacién, se propone incorporar algunas estrategias de Lean
Information Management — Daily Operation Meetings, mencionado anteriormente, donde se
realicen actividades enfocadas a una de estas estrategias que aun no han sido identificadas o
desarrolladas en alguna de las reuniones ya existentes:

Involucramiento de todos los colaboradores en las propuestas de mejora:

Para esta estrategia, se plantea un encuentro periddico de la Decanatura como lider de la
Escuela Internacional, con cada uno de los equipos que la conforman. En estas reuniones, se
llevara a cabo, en primera medida, un seguimiento de los objetivos que fueron planteados
para cada area en el periodo anterior, y la definicion de las nuevas metas que deberén
desarrollarse a lo largo del afio y las responsabilidades de cada uno de los miembros que
conforman los equipos. De esta forma, todos los colaboradores se deberan involucrar
activamente en la consecucion de los objetivos del area que a su vez conducen a los objetivos
estratégicos de la Facultad y de la Universidad.

Respecto a esto Gltimo, Robbins & Judge (2017) argumentan que este tipo de estrategias
garantizan un aumento en la motivacion, una mayor productividad y desempefio, en la
medida que el empleado, al tener responsabilidades, comparte un grado de poder y
participacion en la toma de decisiones, generando a su vez que sienta la confianza de
proponer nuevos proyectos que puedan agilizar la toma de decisiones y la mejora continua
en los procesos. De esta forma, se espera que estos encuentros desarrollados con la
Decanatura sean también espacios abiertos para proponer nuevas ideas y proyectos.

En la figura 9 se presenta de manera grafica el proceso propuesto:
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Figura 9. Proceso grafico de la propuesta de involucramiento de todos los
colaboradores en las propuestas de mejora

Directrices U. Sabana

v

Propuestas de mejora
l‘-_f{\‘.l‘_ nua rev lj_]:_l?];‘l ' Decanatura :

F N

»eguimiento
objetivos

F N

Definicion de

| nuevas metas |

Responsabilidades Responsabilidades

, . Miembros de
L leer de EqUIpO ‘ .................. neiora contint {‘ .................... equipo

v
D
F N

Objetivos Estratégicos Escuela Internacional

Objetivos Estratégicos U. Sabana

Fuente: Elaboracién propia. 2021

Reuniones con un representante por cada nivel de cargo:

De acuerdo con la revision previa de la literatura frente a esta estrategia, Robbins & Judge
(2017) aseguran que, aunque esta forma de involucramiento aumenta la motivacion y la
satisfaccion de los empleados representantes, esta no se refleja en los empleados
representados. De igual forma, si las empresas buscan mejorar el desempefio organizacional,
la participacion representativa no es la mas adecuada (Robbins & Judge, 2017). En este
sentido, y aunque esta necesidad se detectd a partir de la encuesta aplicada a los trabajadores
de la Escuela Internacional, se tomd la decision que este tipo de encuentros no se tendra en
cuenta como parte de la propuesta para el esquema de comunicacion, dado que en primer
lugar, no hace parte de Lean Information Management — Daily Operation Meetings (LIMD),
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que fue elegido para la propuesta de implementacion, sino que esta mas asociado al esquema
de comunicacion organizacional basado en la relacion entre comunicacion organizacional,
satisfaccion y desempefio del empleado — (MCOSD). Tal y como se dijo, la desventaja del
esquema MCOSD es que esta basado en la percepcién del rol, y cada parte es dependiente de
las demas, por lo que lo hace susceptible a fallas desde varios frentes y como consecuencia,
no genera gran aporte a la excelencia operacional de los procesos de la Escuela Internacional.
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9.0 CONCLUSIONES

Después de realizar el diagnostico y la propuesta del esquema de comunicacion que mejor se
adapta a los procesos administrativos de la Escuela Internacional, de acuerdo con las
necesidades e intereses de sus trabajadores y a lo encontrado en la literatura académica para
lograr la excelencia operacional, se llega a las siguientes conclusiones:

Los colaboradores de la Escuela Internacional consideran que, para potencializar la
mejora continua en los procesos operacionales, se deben llevar a cabo reuniones
semestrales masivas dirigidas a toda la Unidad Académica, esto con el fin de conocer
los objetivos y metas planteadas desde la direccion, asi como el avance e impacto de
estos.

A partir de la literatura, se realiz6 un andlisis de los esquemas de comunicacién que
mayor impacto generan, encontrando que Lean Information Management — Daily
Operation Meetings es el mas apropiado para implementar dentro de la Escuela
Internacional de la Universidad de La Sabana, por su flexibilidad, éptimo flujo de
informacién y sobre todo por el involucramiento de los lideres y sus equipos de
trabajo en los procesos organizacionales que dan como resultado un incremento y
mejora de la productividad.

Se identifico que en la mayoria de las comisiones, comités y grupos académicos que
tiene la Escuela Internacional, se realizan actividades de comunicacion y difusion de
la informacion que se alinean a los esquemas LEAN y DOM, donde se proponen o
implementan estrategias para mantener y mejorar los resultados y se trabaja de
manera conjunta para crear y desarrollar estrategias, en busqueda del cumplimiento
de los objetivos junto con el crecimiento integral de las personas.

De acuerdo con lo encontrado en el diagndstico, se propone incorporar actividades
enfocadas al involucramiento de todos los trabajadores en las propuestas de mejora,
gue no estan asociadas con alguna de las comisiones ya existentes en la facultad,
donde se definan objetivos comunes y responsabilidades propias de cada rol, para de
esta manera alcanzar una mayor motivacién, compromiso y, por ende, mejores
resultados.

Para analizar la efectividad de la propuesta planteada, se debe realizar un seguimiento
constante a través de los comités y encuentros periodicos con la decanatura, con el
fin de identificar las brechas sobre las que se debe trabajar, asi como las estrategias
gue han dado excelentes resultados para seguirlas aplicando.

Dado que para el presente estudio se llevd a cabo una encuesta enmarcada en las
percepciones de los trabajadores, esta pudo quedar sujeta al estado de animo del
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empleado al momento de contestarla, lo cual puede llegar a sesgar el estudio
realizado.

Para dar continuidad al presente proyecto y para una futura fase, se sugiere
implementar en la Escuela Internacional la estrategia de comunicacion propuesta en
la que todos los colaboradores administrativos estén involucrados. Asi mismo, se
sugiere hacer estudios similares en otras facultades o unidades académicas de la

Universidad, dado que el presente estudio se hizo Unicamente para la Escuela
Internacional.
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