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RESUMEN

La correcta difusién de la informacion dentro de las organizaciones modernas, se
ha convertido en pilar fundamental para la planeacion estratégica de programas y
proyectos que repercutan en el desarrollo de las mismas. En este sentido, este
proyecto nace como respuesta a una necesidad imperante al interior de la
Empresa Rafael del Castillo y CIA Ltda. , en cuanto a la apropiada difusion y
optimizacion de todos los procesos relacionados con la comunicacion
organizacional.

El modelo que se propone, parte de la base diagndstica sobre los procesos de
comunicacién y utilizacion eficiente de medios, a partir de la aplicacion de un
formato de captura de informacion, aplicado a todos los empleados de la empresa
en todos los niveles de desagregacién posibles.

Los mayores resultados datan principalmente, de una poblacién carente de
procesos de comunicacion efectiva y los cuales, resultan altamente necesarios
para el desarrollo organizacional y para la inclusion productiva de la planta a todas
las actividades generadas desde la direccion. Por ello, el modelo propuesto se
decanta en la creacion de un Departamento de Comunicaciones, que ejecute las
actividades que promuevan el mejoramiento de las condiciones anteriormente
mencionadas.

ABSTRACT

The correct diffusion of the information in modern organizations has changed into a
fundamental pillar for strategic planning of programs and projects, which affect in
the development of the same. In this sense, this project is born as a response to an
impending need inside the company Rafael del Castillo y Cia. S.A. as to the
appropriate diffusion and optimization of all the processes related with
organizational communication. The model proposed parts from the diagnostic
base on communication processes and the efficient use of the media, from the
application of a format to capture information, applied to all the company
employees in all the possible disaggregation levels.

The greater results date principally from a population lacking of effective
communication processes and which result highly necessary for the organizational
development and for the productive inclusion of the plant in all the activities
generated from the management. For this, the proposed model is chosen to create
a Communications Department to execute activities, which promote the
improvement of the above-mentioned conditions.



Palabras Claves: Comunicacion organizacional, Modelo, Plataforma de
medios, Estrategias de comunicacion.
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1 CONTEXTUALIZACION
1.1 ANTECEDENTES

La produccion de harina de trigo elaborada por la Empresa Rafael del Castillo y
compaiia S.A en la ciudad de Cartagena de Indias, resume una historia que la
consolida como una de las mayores empresas de la ciudad y del pais, en
produccion de harina. A mediados de la década de los 40, se instalé en la ciudad
de Cartagena de Indias el primer molino para procesamiento de trigo, con una
capacidad de produccion de hasta 10 toneladas por dia. Con la instauracion del
molino, la empresa Rafael del Castillo inici6 la producciéon y se consolidé como la
principal productora de harina a nivel local y una empresa de caracter
monopdlico(Ripoll, 2000).

Para los afios 50, la empresa ya habia superado el nivel del 50% en cuanto a
rendimientos del capital invertido' y poseia acciones por mas de 313 mil pesos de
la época. Ademas, pudo hacer frente a los efectos de la Segunda Guerra Mundial.
Para ello, convirtié todas sus utilidades en oro fisico evaluado en mas de 12 mil
pesos de la época, los cuales fueron depositados en el Banco de la Republica.

Desde entonces, Rafael del Castillo & Cia., a pesar de las dificultades que han
tenido que pasar los molineros en el pais a lo largo de la segunda mitad del siglo
XX (Ripoll, 2000), ha mantenido su actividad; aun ante las restricciones impuestas
por el gobierno hacia las importaciones. La produccion de harinas Tres Castillos
nacio en un periodo de fuertes restricciones a la importacién de alimentos.

1.2 SITUACION ACTUAL

Las empresas modernas enfrentan en la actualidad, retos impuestos por factores
economicos y de competitividad. Por tal razon, la gerencia, consciente de la
realidad, pretende mantener ventajas competitivas que se constituyan en
mecanismos de éxito y posicionamiento de la empresa Rafael del Castillo & Cia.
tanto en el mercado nacional como internacional.

En el desarrollo empresarial, los factores inherentes a la comunicacion corporativa
han sido determinantes en la produccién de bienes y la prestacion de servicios.
Por ello, la investigacion empresarial ha desarrollado una serie de planteamientos
tedricos que destacan la importancia de estos factores(Daft, 1998). Es entonces,
cuando aparecen los modelos de comunicacion corporativa, como una de las
principales alternativas para la optimizacién de los procesos productivos, a través

'Fuente: Informacién histérica del archivo contable de Rafael del Castillo. Rafael del Castillo y Cia. S.A.
Consultado febrero de 2012



de la implementacién de herramientas que promueven el flujo de informacién en
todos los niveles, de manera mas eficiente y efectiva.

Basicamente, un modelo de comunicacion organizacional, es el mecanismo por
medio del cual se transmite un mensaje dentro de toda una estructura empresarial
de sistemas complejos (Correal M. , 2009). Nace con la finalidad de hacer
eficientes los canales de comunicacién entre los miembros de menor escala con
los que conforman los altos niveles de organizacion.

Asi, la Comunicacién Corporativa surge como una disciplina adscrita a las
Ciencias Sociales y su lenguaje funciona como instrumento de mediacion que
brinda cohesion a la comunidad empresarial; regida por valores, principios y
comportamientos particulares a cada organizacion. La visibn de la misma
disciplina puede ser instrumental, para la consecucion de objetivos y mediacién de
significados; o corporativa, como parte de un sistema heuristico organico; o
geomeétrica, en la cual el dintorno, el contorno y el entorno influyen en la estrategia
de la comunicacion(Correal, Bustos, Cuevas, & Bernal, 2008).

Considerando lo anterior, y teniendo en cuenta el contexto empresarial
cartagenero, aparece la empresa Rafael del Castillo y Cia. S.A como una de las
mas influyentes y présperas. Cuenta con una historia y tradicion que respalda su
posicionamiento y fuerza de mercado. Entre muchas de las actividades
productivas de esta empresa, se destaca la relacionada con la produccién de
harina de trigo, la cual posee caracteristicas casi de monopolio y ha estado
presente en la ciudad desde 1945 cuando se instala el primer molino de trigo en la
ciudad (Ripoll, 2000).

Ante la inminente aplicacién del Tratado de Libre Comercio entre Colombia y
Estados Unidos, los productores de trigo se encuentran frente a una disyuntiva. Si
bien, aumentaran las facilidades para la importacion de trigo, también se
incrementara el numero de competidores, sobre todo los subsidiarios del Estado
Americano (Acosta, 2011). Este aumento de la competencia podria afectar la
productividad del sector y por ende a la empresa, y ésta, tendra que afrontar las
consecuencias si no realiza un cambio eficiente frente a los nuevos retos que le
impone el TLC.

La introduccion de nuevas tecnologias, aplicacion de modelos de innovacion
productiva, renovacion de maquinaria y equipos, son algunos de los cambios con
los cuales se debera hacer frente a la competencia y a las nuevas exigencias del
mercado.

De igual manera, la formacioén y capacitacion del recurso humano de la empresa,
el mejoramiento de las condiciones productivas, la reduccion de costos, la



planeacién y la eficiencia de un sistema de comunicacién interna y externa que
transmita todos los mensajes pertinentes en todas las instancias, divisiones y
subdivisiones, de tal forma que se configure un sistema fluido comunicacional que
mejore el rendimiento productivo y la comunicacion en todas las vias, al interior de
la empresa.

He ahi la importancia del desarrollo del presente proyecto empresarial, que busca
la proposicion y puesta en marcha de un modelo de comunicacion corporativa
para la empresa Rafael del Castillo y Cia. S.A, con la finalidad de mejorar los
procesos internos a través del flujo constante y coherente de informacién entre
todos y cada uno de los miembros activos de la empresa.



2 OBJETIVOS
2.1 GENERAL

Disefar un modelo de comunicacidn organizacional que sea aplicable a la
empresa Rafael del Castillo y Cia. S.A. con miras al crecimiento organizacional,
identidad y sentido de pertenencia en los empleados de la empresa.

2.2 Especificos

Caracterizar las principales actividades llevadas a cabo en la empresa Rafael del
Castillo y Cia. Ltda.

Proponer la instauracion de un departamento de Comunicaciones al interior de la
empresa que se encargue de la puesta en marcha del modelo propuesto.

Construir una plataforma de medios que sirva como estrategia para la planeacién
de los procesos comunicativos al interior de la empresa

Elaborar indicadores de impacto que permitan evaluar el desempefio de cada uno
de los medios propuestos en la plataforma

Generar estrategias hacia la optimizacion y mejoramiento continuo de la
comunicacién organizacional al interior de la empresa



3 JUSTIFICACION

La implementacion y gestion eficiente de los recursos disponibles por parte de
toda empresa contemporanea, constituye uno de los elementos de mayor
importancia para el desarrollo continuo y sostenible de la misma. En este sentido,
la gestidn de la comunicacion representa, para las organizaciones, un elemento de
importante valor para su desempefio, la consecucion de objetivos y metas
propuestas desde la alta gerencia hasta el nivel operativo.

Asi mismo, es necesario considerar a Cartagena de Indias como uno de los
principales centros industriales de la costa Caribe colombiana, y una de las
ciudades con mayor potencial para el impulso sostenido del desarrollo econémico
en el ambito regional y local. En este sentido, vale mencionar que el entramado
industrial de la ciudad, esta constituido principalmente por una serie de empresas
grandes y medianas, que contribuyen en la creacién de empleos, la generacién de
nuevos ingresos y el bienestar colectivo.

Dentro de éstas, sobresale la empresa Rafael del Castillo y Cia. S.A. como una de
las mas importantes e historicas de la ciudad, la cual se encarga de la provisién
constante de harina de trigo a las familias no solo de la ciudad sino del pais. Sin
embargo, ante los inminentes retos que el mercado impone y ante un mundo
globalizado, es importante considerar mecanismos que promuevan la eficiencia
productiva y que hagan de la empresa un ente econémico de gran solidez y
posicionamiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, este proyecto de desarrollo empresarial cobra
importancia, en cuanto a que pretende proponer un disefio que optimice los
procesos comunicativos de la empresa, y asi promover la eficiencia de la misma,
utilizando al maximo los recursos y la informacién disponible.

De igual manera, este proyecto tiene importancia practica, puesto a que con su
aplicacién se pueden generar politicas de optimizacidén de actividades productivas
en la compaiia, y de esa forma satisfacer a clientes internos y externos.

Por ultimo, vale anotar que el proyecto también tiene gran relevancia desde el
punto de vista tedérico ya que aporta elementos conceptuales para ser
considerados en proyectos e investigaciones posteriores enfocados en la misma
linea.



4 METODOLOGIA
4.1 DiseNo

El presente trabajo pretende cumplir con los objetivos trazados previamente, a
través de un diseiio metodolégico, de corte descriptivo y experimental. Se
considera descriptivo, debido a que en primer término busca caracterizar y extraer
aspectos propios de una poblacion especifica para describir de manera
consistente un fendmeno determinado: en este caso los sistemas de comunicacién
de la empresa Rafael del Castillo y Cia. S.A. Desde este punto de vista, la
poblacién hace referencia a los empleados y administrativos del area comercial de
la empresa (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1998).

Ademas, se considera experimental puesto que pretende intervenir a la poblacién
objetivo, mediante la implementacién, aplicacion o disefio de un modelo de
comunicacién corporativa que repercuta en las condiciones productivas y de
eficiencia de la empresa objeto de estudio®’. Esta intervenciéon permitira,
posteriormente, el disefio y aplicacién de politicas de mejoramiento institucional
para optimizar el entorno de influencia y el desarrollo de la misma.

4.2 PROCEDIMIENTO PARA OBTENER RESULTADOS

Para la obtencion de los resultados, se pretende realizar las actividades que se
relacionan a continuacion:

4.2.1 Etapa 1: Identificacién de la unidad de estudio

Teniendo en cuenta los objetivos y las caracteristicas del trabajo, se optd por una
muestra probabilistica, estratificada, segun los siguientes criterios:

¢ Probabilistica

Cada unidad de la poblacion objetivo tiene una probabilidad de seleccién conocida
y superior a cero. Este tipo de muestra permite establecer anticipadamente la
precision deseada en los resultados principales, y calcular la precisién observada
en la totalidad de los resultados obtenidos.

’|bid.



e Estratificada

Este método asegura una mayor precision de la muestra, al disminuir la varianza
de las estimaciones.

Los grupos representaran a las catorce distintas areas de la empresa. Cada area
sera auto-representada. Para la estratificacion y seleccidén de la muestra, las areas
se organizaran, segun politicas de la corporacion, en jefes de area, supervisores y
empleados.

* Multi-etapica

Para las areas auto-representadas, la seleccion de la muestra se realizara en las
siguientes tres etapas:

* Seleccion de las Unidades Secundarias de Muestreo, USM, dentro del
marco de muestra previamente estratificado, utilizando un proceso de
seleccién sistematica con arranque aleatorio, con probabilidad proporcional
al numero de medidas de tamarfo, MT.

* De cada una de las areas de la empresa se escogera aleatoriamente un
segmento.

En esta primera parte, la seleccion de la muestra se utilizara, como se mencion6
anteriormente. El método manejado para la captura de informacion (el mismo
utilizado por el DANE en la Gran Encuesta Integrada de Hogares GEIH), el cual se
denomina “Recuento de Elementos”. El recuento es un “proceso por el cual se
localizan, delimitan y recorren las areas seleccionadas en la muestra. A su vez, se
hace una identificacion detallada de acuerdo con los limites naturales y/o
culturales de los segmentos determinados” (DANE, 2006).

Al final y luego de efectuar el recuento de elementos segun lo plateando y
establecido en las descripciones anteriores, se encontré un total de 92 empleados
de las diferentes areas, los cuales representan la unidad muestral en el estudio a
desarrollar.

4.2.2 Etapa 2: Aplicacion de los instrumentos de captura

Una vez identificada la unidad de estudio, el siguiente paso es aplicar un
instrumento de captura de forma que permita extraer todas las variables vy
aspectos basicos que seran analizados con posterioridad en la parte de



resultados. Ese instrumento de captura esta constituido por una encuesta social,
elaborada de forma deductiva y categorizada para el andlisis consistente de las
variables y elementos que son de relevancia para el desarrollo. El formato de
aplicacién de la encuesta se anexara al final de los resultados. La encuesta sera
aplicada a todos y cada uno de los trabajadores identificados como unidad de
estudio.

También se pudo conocer la opinion a profundidad de empleados en las areas de
investigacion, administracion, recursos humanos y otras areas por medio de la
aplicacion de wuna entrevista que permiti6 conocer aspectos cualitativos
relacionados con los procesos internos de comunicacién y como éstos son
percibidos desde todas las fases productivas de la empresa. Las entrevistas a
profundidad se hicieron a un total de 17 personas de las areas mencionadas y en
ellas se detallan aspectos propios de la importancia de la comunicacién en los
procesos que llevan a cabo al interior de cada una de ellas.

4.2.3 Etapa 3: Tabulacion y procesamiento de la informacion

La tabulacion de la informacion recogida en la encuesta, sera consignada en una
base de datos utilizando tabulaciones simples en el software Microsoft Excel 2007,
mientras que la informacion recogida a través de la entrevista sera reportada e
incluida en un formato de recoleccion de entrevistas y procesada mediante el
software QDA Miner Lite, el cual es un software de distribucion gratuita
especializado en el analisis de este tipo de instrumentos, sobre todo si se utiliza la
técnica de categorizacion, la cual es empleada en desarrollo de este estudio.

4.2.4 Etapa 4: Analisis de la informacién

El andlisis de la informacion se realizara utilizando las herramientas de la
estadistica descriptiva como: las graficas de tortas y barras, las tablas de
frecuencias y porcentaje, tablas dinamicas, etc.

La entrevista sera analizada cualitativamente y los resultados estaran plasmados
de forma interpretativa en la parte de resultados.

4.2.5 Etapa 5: Planteamiento y disefio del Plan de Comunicacion Organizacional

Con base en el analisis de la informacién obtenida a través de los dos métodos
ya identificados, se continuara con el disefio propositivo del modelo de
comunicacién para la empresa objeto de estudio. Para ello, se realizard un
diagndstico situacional sobre la condicidn inicial, procesos productivos y
caracterizacion de actividades del area comercial; con la intencidon de identificar



aspectos claves que permitan plantear estrategias y objetivos tendientes a
solucionar los problemas encontrados.

Luego se expresaran y disefiaran las estrategias y objetivos del modelo
propositivo, de tal forma que éstos sean consistentes con las debilidades
encontradas en el diagndstico y con las condiciones de comunicacion interna,
sistemas de informacién y métodos de eficiencia y productividad. Luego se
disefiaran algunos indicadores que permitan el seguimiento, evaluacion y control
constante de las actividades propuestas, de tal forma que se le pueda otorgar
flexibilidad al modelo y que permitan la complementacion ante el surgimiento de
nuevos problemas.

4.3 Tipo DE FUENTE

Las fuentes seran de tipo primario, ya que hacen referencia absoluta a la
informacion recogida directamente por los investigadores durante el proceso de
elaboracién del estudio investigativo. Este tipo de fuente sera apoyado en alguna
medida por bases de datos, informes estadisticos, y otros documentos de tipo
secundario que puedan contribuir al desarrollo del proyecto.



5 MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se sefialan brevemente los principales conceptos y planteamientos
a la luz del desarrollo del trabajo aqui expuesto, con la finalidad de mostrar un
panorama general que permita enlazar las definiciones conceptuales con los
resultados obtenidos y lograr una comprension mas cabal de la tematica
estudiada.

Destacados autores y estudiosos del tema han definido la comunicacién
organizacional como:

HAROLD KOONTZ

‘La comunicacién se aplica a todas las fases de la administracion, es la
transferencia de informacidén de un emisor a un receptor, el cual debe estar en
condiciones de comprenderla”.

IDALBERTO CHIAVENATO

“‘La comunicacion es una actividad administrativa que cumple propdsitos
principales”:

* Proporciona informacion y comprension necesarias para que las personas
puedan desempefar sus tareas.

* Proporciona las actitudes necesarias que promuevan la motivacién, cooperacion
y satisfaccién en los cargos”.

ALBERTO MARTINEZ

“Proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través
del mensaje y espera que esta ultima dé una respuesta, ya sea una opinion, una
actitud o una conducta”.

BENETSON Y STEINER

“Es la transmision de informacién, ideas, emociones, habilidades, por medio de
simbolos, palabras, cuadros, figuras, graficas,...”.



6 MARCO TEORICO

Bajo lo expuesto anteriormente, la comunicacion organizacional es una rama de
las ciencias de la comunicacién. En el nuevo siglo, el conocimiento sobre la
comunicacién y el lenguaje en los procesos organizacionales empieza a tener
importancia, en las relaciones corporativas de la empresa, en procesos de
globalizacion y expansién empresarial de publicidad y mercadeo.

Por esto, la implementacion de la comunicacion corporativa en las empresas cada
dia es mayor con el fin de mantener atmdsferas favorables y adecuadas, que
ayuden al buen desenvolvimiento laboral y humano.

De esa forma, se plantea el lenguaje no soélo como medio de expresién, sino
como factor de transformacion de la realidad y de los comportamientos humanos.
Asi, las acciones coordinadas por el lenguaje contribuyen al desarrollo de las
organizaciones.

En otros ambitos, Italo Pizzolante se ha referido a la geometria de la comunicacion
empresarial, asi: “La comunicacion empresarial se hace estratégica en la medida
que sabemos donde estamos y adénde queremos llegar”’, y se desarrolla a partir
de tres conceptos: cultura, identidad e imagen. La gerencia de la imagen
corporativa se logra con el intercambio de valores globales de la empresa con sus
diversos publicos. La comunicacion corporativa y estratégica asegura la
“coherencia, consistencia y permanencia de la reputacion y, en consecuencia, una
confianza de que la empresa sea sostenible en el tiempo y que se extienda a los
productos que fabrica, servicios que presta y a los procesos de relacion con los
publicos internos y externos”. Los procesos de comunicacion empresarial se
basan en el analisis geométrico del “corpus” organizacional y sus tres
dimensiones: entorno, contorno y dintorno. EIl entorno se relaciona con las areas
donde la organizacion impacta y es impactada; el espacio de “influencia
corporativa” en que se situa su imagen; el contorno abarca la “imagen o
apariencia corporativa”, lo que comunica la empresa regida por su identidad y el
dintorno corresponde al conjunto de valores, normas, procedimientos y principios
que subyacen en la empresa: los aspectos no tangibles de la misma, pero que
conforman la cultura corporativa.

Para Pizzolante, la comunicacion corporativa permite desarrollar un pensamiento
estratégico corporativo, una vision que comprende la empresa como un cuerpo
indivisible, un sistema interrelacionado donde “todas las areas deben compartir
inquietudes y retos comunes, como unica manera de ser proactivos y asi
reaccionar rapidamente a los cambios del ambiente.”



A continuacién, se describiran las teorias mas representativas que se han
desarrollado en la comunicacidén como: la teoria clasica, la teoria de las relaciones
humanas, la teoria de sistemas, la teoria de la contingencia y la teoria Z. Estas
teorias revisten gran importancia en la investigacién, ya que permiten conocer y
diferenciar los aspectos y factores determinantes en los procesos comunicativos
actuales con miras a la instauracién de sistemas organizacionales.

La teoria clasica Ignoraba por completo a la comunicacién como variable clave en
el estudio de la conducta humana en las organizaciones.

Eficiencia y rigor cientifico eran las palabras claves. Las personas no eran mas
que extensiones de la todopoderosa maquinaria. Asi mismo, en la teoria clasica la
comunicacion se utilizaba para indicar a las personas como deben hacerse las
cosas, destacando el rigor cientifico.

Los tres representantes principales son:

Federick Taylor quien se intereso en las técnicas del trabajo, para estandarizarlas.
Algunos de sus principios fueron; la seleccidén del personal debe ser cientifica, los
trabajadores son seres esencialmente econémicos que debe ser capacitados y
especializados, los administradores planean y los trabajadores trabajan, debe
existir una definicion clara de reglas, normas y roles, por lo anterior se fundamenté
la Teoria de la Administracion Cientifica.

Henry Fayol desde una teoria administrativa, jerarquizd las lineas de poder,
porque asi al dividir el trabajo podria ejercerse control, la supervisidon y unas
jerarquias bien definidas optimizando la produccién.

Max Weber estandariza las funciones al interior de la empresa y las reglamenta
sobre la especializacién en los roles. El poder es la base, para que a través de las
reglas, razones y leyes sean influenciados los trabajadores. Sus principios se
pueden definir como; reglas, regulaciones y procedimiento formalizado, jerarquia
definida y especializacién en las funciones. Esto sustenta los principios de la
Teoria de la Burocracia en la Administracion.

La teoria de las relaciones humanas o Humanista, balance que busca el
trabajador entre la produccion y la condicidén humana. Esta teoria se entiende en 4
visiones:



La Escuela Conductista: Entre 1925 y 1932 Elto Mayo, realizé algunos
experimentos con las condiciones de trabajo y concluy6 que en la medida que se
preste mas atencion al trabajador, éste producira mas.

La Escuela de las relaciones Humanas: es desarrollada después de la 2da Guerra
Mundial por Kurt Lewin, Chester Barnard y Dale Carnegie. Lewin descubri6é que al
dar mas participacion en grupos, habria menos resistencia al cambio. Propone tres
estilo de liderazgo; autoritario, democratico y “laissez faire”. Barnard trata de
entender las necesidades del trabajador y plantea la comunicacién constante de
objetivos, planes, valores, visidn y mision de la empresa para que todos se
encausen en una misma direccion. Carnegie relaciona las habilidades
comunicativas con las administrativas, sosteniendo que hay que mostrar interés
por los problemas e inquietudes de los trabajadores y procurar el mantenimiento
de su confianza generando asi un compromiso constante entre las partes.

Teoria de las decisiones: la organizacién es un sistema social donde las personas
cooperan reciprocamente y dentro de una division del trabajo para obtener los
objetivos planteados por la organizacion. Linkert resalta la importancia de la
comunicacién en la organizacién, ya que son las personas, que se ven afectadas
por los resultados de la interaccion, quienes deben ser tenidas en cuenta para
decidir qué hacer.

La Escuela de los Recursos Humanos: esta basada en la teoria “X” y “Y”. La teoria
“X” plantea que el ser humano tiene aversion por el trabajo y que por lo tanto debe
ser dirigido y obligado a cumplir con sus responsabilidades, mientras la teoria “Y”
expone que bajo las condiciones apropiadas y un mayor nivel de participacion y no
solo con represion y control, el hombre puede cumplir con sus obligaciones a
cabalidad, logrando con creces los objetivos de la organizacién.

En esta teoria la comunicacion fue extendida en todas las direcciones y se dio
importancia a la comunicacion informal e inevitable, haciéndola parte fundamental
para el manejo administrativo, productivo y la consecucion de objetivos.

La teoria de sistemas la defienden Kahn y Katz. Se fusionan los postulados de
las teoria clasica y humanistica en un sistema social, que como un sistema esta
compuesto de partes que se interrelacionan y donde al afectar una parte se afecta
todo. La organizacién puede ser un sistema abierto o cerrado que tendra relacion
con su contexto, implementara la comunicacién como un sistema definitivo y
dinamico, Plantea la comunicacion como un sistema en la organizacion, que
permite la interrelacion de los miembros en busca de objetivos comunes.

La teoria de contingencia tiene en cuenta a los agentes de la organizacién. El
contexto es quien marca sus necesidades, la regula y da contenido. Sus



precursores Pacanowsky y O’'Doneel-Trujillo plantearon que la organizacion puede
entenderse como procesos expresivos, simbdlicos y de creacion de ideas. Es un
sistema de valores y creencias compartidas, que interactian con personas,
estructuras y sistemas de control para producir normas de comportamiento. En
esta teoria la comunicacion es fundamental para el conocimiento del entorno de la
organizacion.

La teoria Z Argumentada por William Ouchi, sugiere que el implicar a los
trabajadores en los diferentes procesos es la clave de la productividad; basar
todas las relaciones en la confianza, la sutileza, la generosidad y el apoyo mutuo,
es decir, tener un interés holistico por el individuo, pilar fundamental para la
organizacion.

Entre los tipos de modelo de comunicacién Nosnok, parte de algunos modelos
clasicos, como el de Shannon, Weaver y el de Lasswell, para describir los
procesos de comunicacion. Para ello, considera tres niveles de gestion
comunicativa que se detallan a continuacion:

Modelos lineales: se centran en las necesidades del emisor, enfatizando la calidad
de la informacion y el uso de tecnologia avanzada para lograr mayor cobertura de
los receptores. Suele usarse en los medios de comunicacion masiva.

Modelo productivo de la comunicacién: inicia con la retroalimentacion de los
receptores a los emisores. A ambos les interesa trabajar estrechamente para
mejorar el sistema y su productividad.

Modelos dinamicos: enfatizan sobre todo la necesidad, voluntad y capacidad de
los receptores de retroalimentar a sus emisores.

Estos modelos comunicacionales sirven para estudiar fendbmenos o sistemas
complejos de comunicacion. A través de ellos se pueden simplificar,
esquematicamente, los elementos vitales de la comunicacion y consolidar una
serie de pasos a seguir para llegar al objetivo final.

Por otro lado, Marcelo Manucci menciona que la dinamica de los significados
compartidos esta determinada por la dinamica de las relaciones con los diferentes
significados de los publicos. La estrategia de comunicacion, para gestionar
significados compartidos, debe mantener la sincronia de percepciones. Tanto la
organizacion como los publicos abordan la realidad desde una construccion
personal o colectiva de los acontecimientos de su entorno. En este sentido, la
realidad en la que cada uno vive es la realidad que cada uno percibe como tal.






7 MARCO REFERENCIAL

Algunos estudios semejantes han mostrado resultados afirmativos acerca de la
comunicacién organizacional, entre los que se encuentran:

(Fanjul Peyrd, 2008) En su estudio afirma que la comunicacién no verbal ofrece a
los profesionales que se dedican a la imagen corporativa de una investigaciéon, un
campo extenso y fructifero de aplicacion que les permitiria aumentar la eficacia en
la configuracién de una imagen positiva, agradable y coherente para la misma. La
comunicacién no verbal constituye un lenguaje propio, lo suficientemente
codificado en algunos casos, para ser estudiado de forma sistematica y con mayor
precision. Asi se facilitaria la compresiéon de los procesos de construccion de
sentido de las comunicaciones y ofreceria un aumento del control de algunos
elementos claves que intervienen en los mismos.

La imagen corporativa no es el resultado de acciones puntuales, sino de un
proceso continuo de enriquecimiento de los valores de base que identifican y
definen a una organizacion. Este autor concibe la comunicacién como un todo,
algo global. La comunicacion global o corporativa parte de una base tedrica clara
que es tomada y adaptada de los axiomas metacomunicacionales definidos por los
investigadores de la Escuela de Palo.

Mientras que (Flores Vivar, 2009) sostiene que los medios de comunicacién
tienen una asignacién pendiente con las redes sociales: adaptarse para sobrevivir
debe ser la maxima. La proliferacion de medios sociales debe hacer reaccionar a
las empresas periodisticas para que se adapten a la nueva audiencia y desarrollen
nuevos modelos de negocios en funcion a estas tecnologias emergentes, ya que
aun estamos en los inicios del potencial que dichos medios sociales, encierran en
Su interior.

De igual modo, se resalta un estudio basado en los servicios de extension de la
biblioteca del CCH Sur (Perea Reyes & Herrera Delgado, 2011) los cuales
sostienen que la exportacion de las redes sociales como servicio de extension
enfatizado al nivel de bachillerato, permite a las bibliotecas disefar, desarrollar,
administrar, construir y compartir recursos y servicios de informacion en todos los
ambientes, al mismo tiempo que se afrontan nuevos retos en lo referente a la
satisfaccion de las necesidades del usuario.

Sostiene como, por medio de la comunicacion organizacional, la Biblioteca no solo
es una administradora sino una facilitadora de la informacién, no solo provee al
usuario, sino le permite aportar sus conocimientos e inquietudes; esto la coloca a
la vanguardia y la ayuda a adoptar un nuevo papel que a su vez se convierte en
un reto para el futuro.



El enfoque comunicacional de la escuela Lovaina y se centra en el analisis del
dispositivo de intervencién y de induccion del cambio en las organizaciones.
(Salamanca Avila) De lo anterior, se deduce que el cambio y el aprendizaje se
relacionan mutuamente. Asi mismo, afirma que el aspecto que hace pasar los
actores de un nivel a otro de aprendizaje, en el marco de una intervencion, es la
presencia de una metacomunicacion construida que permite a las personas
implicadas en el proceso de aprendizaje, concebir y participar de un nuevo
conocimiento. Esta implicacion del actor permite la emergencia de conocimiento
adaptado al contexto del cual proviene y, al mismo tiempo, asegura el cambio de
un sistema de comunicacion que constituye la organizacion.

7.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Algunas definiciones de modelo nacen de los cientificos que pretenden establecer
los patrones minimos para observar una realidad y explicarla en un marco de
conocimiento. Bajo esta perspectiva, segun Bunge (1972) tomado de (Correal M.
C., 2009), se afirma que los modelos de comunicacion:

a) Son construcciones realizadas por el investigador. Es decir, son una
construccion tedrico-hipotética de la realidad. Por lo tanto, los modelos son
postulados haciendo una abstraccion generalizada del mundo.

b) Pretenden representar la realidad descrita. Pero describen esta realidad
simplificandola y dando una imagen sintética sin tomar en cuenta todas las
variables, sélo las mas importantes.

c) Son un conjunto de enunciados tedricos que sirven para interpretar los
fendmenos estudiados.

Se puede concluir que se entiende como el parametro de interpretacion que
establece el hombre para representar la realidad, los fendmenos observables de la
misma, y para ello pone en relacion una serie de conocimientos de diversas
ciencias. Es por ello que se puede hablar de modelos matematicos, cientificos,
fisicos, econdmicos, entre otros. Son la visidn del sistema del mundo real, es
decir, una abstraccion de dicho sistema, considerando un propdésito particular.

Asi, el modelo describe completamente aquellos aspectos del sistema que son
relevantes al propdsito del modelo y a un apropiado nivel de detalle, porque, en
consonancia con Hernandez (2004), “comprender un objeto implica entenderlo
como un todo en relaciéon con otros objetos y procesos, pero implica también la
delimitacién del objeto de estudio”. Asi, los modelos tienen una funcién descriptiva
del fendbmeno, y es éste su objetivo fundamental. La funcidén principal de un
modelo cientifico es explicativa, siempre tomando en cuenta que es una



explicacion parcial del objeto de estudio, porque como se afirmd, se centra en una
muestra del universo.

La comunicacion organizacional puede ser entendida como un proceso en el cual
la relacidén uno a uno se caracteriza por la jerarquizacion de las personas o cargos.
Es por el proceso de la comunicacién dentro de una organizacion que todas y
cada una de las personas participantes de un proceso, estaran sumergidas en el
trato individual y la comunicacién colectiva para la fluidez de la informacion. La
efectividad, el buen trato y el entendimiento de la informacién dada y recibida,
hace parte de la plenitud con que se desarrolle la comunicacién organizacional.

7.1.1 Proceso de la comunicacion

El proceso de la comunicacion dentro de una corporaciéon es muy significativo y es
un proceso que cada uno de los empleados en las distintas areas de la empresa
pretende conocer, interpretar y aceptar para mejorar la fluidez de la informacién, la
efectividad, el buen trato y el entendimiento que se emite y se recibe.

Asi pues, cada empleado de la empresa entendera su papel en el proceso de la
comunicacién, como los siguientes, segun (Alder, 2005) tomado de (Gomez Parra,
2011):

* El Emisor: En este caso, todos los individuos son cada dia, parte de este
proceso; ya que emiten informacion de primera o segunda mano. No
importa si la informacion sea interna o externa, siempre se necesitara
transmitir en forma verbal, escrita, etc.

* El Receptor: Igualmente involucra a todos las personas de la organizacion,
a diferencia del emisor, pocas personas saben ponerse en el papel de
receptor. Ya que recibir informacién de forma adecuada, no es tarea facil,
pues se requiere capacidad de escucha y observacion.

* El Mensaje: Es la informacion total que se transmite del emisor al receptor,
es todo lo que se puede entender, para capturar una idea y adoptarla o
darla a conocer.

* EI Cddigo: Entendiéndose como la forma de emitir el mensaje, el cddigo es
utilizado de diferentes formas, segun quien dé la informacion. Por ejemplo,
se puede diferenciar en una institucion de formacion basica quién deja un
mensaje en la cartelera institucional. Ya que los alumnos tienen una
concepcion diferente del lenguaje codificaran una informacion para ellos
mismos, mientras que los docentes utilizaran un lenguaje mas sofisticado
para emitir la misma informacion.



El Canal: Si observamos el ejemplo anterior, el canal seria la cartelera como
medio de informacion. Sin embargo, el canal trasciende mas alla de donde o cémo
se plasma dicha informacién. Existen carteleras en las que cualquier persona
puede publicar informacion y otras, que publican solo mensajes que han sido
revisados y autorizados.



8 CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LOS RESULTADOS Y
PERFIL LABORAL DE LA EMPRESA

El presente capitulo muestra al lector un panorama general sobre las condiciones
y principales resultados propios de la marcha operacional de la empresa, asi como
algunos resultados producto de la aplicacion de la encuesta. Los resultados
obtenidos se mostraran a la luz de un analisis descriptivo, el cual se enriquece a
través de argumentacién que permita la comprension cabal del disefio propuesto
con base en las caracteristicas empresariales detectadas.

La empresa Rafael Del Castillo y cia. S.A, es una de las empresas mas grandes y
antiguas de la ciudad de Cartagena, la cual genera empleos a familias de la
ciudad y ofrece uno de los productos basicos dentro de la canasta familiar y
principal insumo para la elaboracion de algunos productos alimenticios de tipo
industrial.

Esta empresa genera niveles de venta que superan los 50 mil millones de pesos
anuales, lo cual la perfila como una de las mas sdlidas en su sector. La siguiente
grafica muestra el comportamiento de los niveles de ventas anuales, con la
finalidad de ofrecer al lector una mayor informacion.

Comportamiento del nivel de ventas de la empresa. Rafael Del Castillo y cia. S.A. Cifras en miles de
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Fuente: Bases de datos Rafael Del Castillo y cia. S.A.

Como se puede observar, a pesar de contar con niveles altos de ventas, dicho
comportamiento es fluctuante e incluso. Se observa que para el 2012 el volumen
de ventas es considerablemente inferior al del afio 2011, aunque el afio 2012
refleje solo cifras hasta septiembre. Sin embargo, lo destacable en este sentido es
observar la inestabilidad en los flujos de venta, lo cual podria estar ocasionado por
factores internos diversos en los que se incluyen los procesos de comunicacion.



8.1 AsPECTOS DEMOGRAFICOS DE LOs EMPLEADOS

Se identificaron algunos aspectos basicos y caracteristicos relacionados con la
poblacién trabajadora de la empresa. Con miras a reconocer algunos factores de
caracter sociodemografico que permitan perfilar a las personas objeto del disefio
del modelo de comunicacién organizacional para la empresa 3 Castillos.

Total empleados segun género

Género

il 76%

Porcentaje

24%

-

Género

Fuente: Autora con base en encuestas

La gran mayoria de personas adscritas a la empresa, indiferentemente de su
cargo, son de género masculino, lo cual se explica faciimente por el tipo de
actividad productiva que, en su mayoria, requiere labores que implican el uso de la
fuerza y por tanto, son realizadas por hombres. Sin embargo, se observa una
poblacién superior al 20% que corresponde a personas del género femenino.

Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 3 3,3 3,3 3,3
18-24 6 6,5 6,5 9,8
25-29 11 12,0 12,0 21,7
30-34 7 7,6 7,6 29,3
35-40 14 15,2 15,2 44,6
40 o mas 51 55,4 55,4 100,0

Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuestas




La distribucién por rangos etarios muestra que mas del 50% de las personas que
labora en la empresa, tiene 40 anos o mas, lo que deduce que las actividades
productivas llevadas a cabo demandan un alto nivel de experiencia y conocimiento
logrado por la antigiedad tanto en la empresa como en el cargo. Aun asi, se
observa que hay personas con edades entre 18 y 24 anos, aunque
representativamente inferior en términos porcentuales, llama la atencion en una
empresa de caracter tradicional.

Escolaridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 6 6,5 6,5 6,5
Primaria Completa 3 3,3 3,3 9,8
Primaria Incompleta 4 4,3 4,3 14,1
Profesional 30 32,6 32,6 46,7
Secundaria Completa 6 6,5 6,5 53,3
Secundaria Incompleta 18 19,6 19,6 72,8
Técnico 24 26,1 26,1 98,9
Tecndlogo 1 1,1 1,1 100,0

Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuestas

El nivel de escolaridad de la gran mayoria de los empleados muestra un perfil de
personas altamente capacitadas. Mas del 50% de los empleados posee por lo
menos un nivel de escolaridad de técnico o profesional. Sin embargo, cabe
resaltar que aun existe personal, que por lo general desempefan labores
operativas, que no ha terminado la educacion primaria y sobre el recaeria un
trabajo especial para garantizar su capacitacion constante.

Ocupacién de los empleados de la empresa

Porcentaje
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Fuente: Autora con base en encuestas



Dada la naturaleza productiva de la empresa, la ocupacién preponderante es la de
operador de empaque. Las labores realizadas en esta area requieren de mayor
personal. La grafica anterior permite observar que existe una distribucion
equitativa en el numero de empleados por areas. Ademas, la encuesta no tuvo en
cuenta una distribucion porcentual por areas, sino las unidades muestrales
disponibles segun el recuento de elementos realizado.



9 FACTORES INFLUYENTES EN LA COMUNICACION DE LA
EMPRESA

9.1 EMPLEADOS Y SuU RELACION CON LA EMPRESA

El analisis de las siguientes variables muestra aspectos que tienen que ver
especificamente con los empleados y su relacién con la empresa en tipo y forma;
con el proposito de extraer algunos factores caracteristicos que permitan

identificar la fluidez y el estilo de comunicacién organizacional prevaleciente en la
empresa.

Vinculado Oficialmente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1,1 1.1 1,1
NO 12 13,0 13,0 14,1
Si 1 1,1 1,1 15,2
Sl 78 84,8 84,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuestas

Primero, se observa que al preguntarles sobre el tipo de vinculacién, solo el 13%
dice no estar de manera oficial y/o directa, sino vinculado a través de algun tipo de
convenio, pasantia u otro similar. Desde esta perspectiva, cabe considerar una
recomendacién que promueva el intercambio comunicacional en todos los niveles
jerarquicos de la empresa y garantice la actualizacién constante de este tipo de
personal para que consideren la opcion de realizar actividades netamente

necesarias, que permitan concebir ideas para la sostenibilidad laboral dentro de la
empresa.

Conoce el Sistema

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Validos 1 1,1 1.1 1,1
NO 14 15,2 15,2 16,3
Si 1 1,1 1,1 17,4
Si 49 53,3 53,3 70,7
Solo algunos aspectos 27 29,3 29,3 100,0

Total 92 100,0 100,0

Cuando se les pregunta sobre el conocimiento cabal del sistema productivo de la
empresa, los resultados tienden a ser satisfactorios al observar que mas del 80%

Fuente: Autora con base en encuestas




dice conocerlo, aunque de éstos hay algunos que dicen solo conocer el sistema en
algunos aspectos. Lo preocupante, es que un 15% dice no conocer el sistema
productivo, ya que basicamente se dedican a labores de tipo administrativo y
asistencial, lo cual imposibilita el conocimiento de las labores productivas. Es
importante aclarar que este porcentaje de poblacién, es objeto del disefio del
modelo de comunicacion, ya que representan parte vulnerable en los procesos de
comunicacioén interna de la empresa.

¢Reconoce los medios o canales llevados a cabo por la empresa?

ReconociMetodos

407

304

Porcentaje

0 T T T T
NO Sl Solo algunos aspectos

ReconociMetodos

Fuente: Autora con base en encuestas

Por otro lado, cuando se les pregunté si reconocen los métodos o aspectos
relacionados con la comunicacién interna de la empresa, se obtuvieron los
resultados expresados en la grafica anterior, donde se observa que la mayoria de
los empleados dice conocer los procesos de comunicacion, a pesar de que un
poco mas del 10% de los encuestados no expresd opinidn alguna y por eso se
muestra en la barra sin rétulo de la grafica. Este ultimo grupo, también constituye
parte esencial dentro de la prospectiva del modelo que se pretende disefar con
miras a la mejora de los procesos de comunicacién en la empresa.



¢Recibe informacién oportuna para las labores que realiza?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 5 5,4 5,4 5,4
Algunas veces 45 48,9 48,9 54,3
Nunca 6 6,5 6,5 60,9
Raras veces 3 3,3 3,3 64,1
Siempre 33 35,9 35,9 100,0

Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuestas

Aun asi, resulta preocupante observar que cuando a los encuestados se les
indagd sobre si reciben o disponen de informacion necesaria y confiable en el
momento en que la necesiten, las respuestas mostraron un panorama un tanto
desalentador. Se puede observar, en la grafica anterior, que la mayoria de
encuestados dice que solo algunas veces dispone de informacion suficiente y
consistente que les permita desarrollar sus actividades a cabalidad.

Aunque la mayoria dice conocer los procesos y el sistema de comunicacion
interna de la empresa, no dispone de la informaciéon suficiente para sus labores
productivas. Esto genera una oportunidad para establecer bases metodoldgicas
que permitan el mejoramiento de la comunicacion, con base en el modelo que se
pretende disefar en desarrollo de este proyecto.

9.2 EFECTIVIDAD Y SATISFACCION DE Los METODOS DE COMUNICACION

Finalmente, la encuesta busca obtener informacién que permita analizar la
efectividad que, para los empleados, poseen ciertos métodos de comunicacion,
sean o no usados en la empresa. Cabe sefalar, que la encuesta tuvo una
valoracion de 1 a 10 en las respuestas finales, las cuales fueron agrupadas en
rangos de percentiles de orden 20, que finalmente dan como resultado 4
categorias finales que han sido recodificadas para mostrar los resultados en las
siguientes graficas.



Nivel de satisfaccion con los correos electronicos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 32 34,8 34,8 34,8
Insatisfecho 8 8,7 8,7 43,5
Satisfecho 32 34,8 34,8 78,3
Completamente Satisfecho 20 21,7 21,7 100,0
Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuesta.

Al indagar sobre la importancia del correo electrénico como medio de
comunicacién al interior de la empresa; se observd que para la mayoria de
empleados este resulta ser un método de comunicacion muy inefectivo al
momento de transmitir informacion de importancia relacionada con el ritmo de la
empresa.

Nivel de satisfaccion con las llamadas telefonicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 22 23,9 23,9 23,9
Insatisfecho 18 19,6 19,6 43,5
Satisfecho 31 33,7 33,7 77,2
Completamente Satisfecho 21 22,8 22,8 100,0
Total 92 100,0 100,0

Fuente: Autora con base en encuesta.

En cuanto al uso de las llamadas telefénicas, el resultado tiende a ser diferente en
el sentido de que la mayoria de las personas juzga que, a diferencia de los correos
electronicos, este sistema suele ser mas efectivo y confiable. Mas del 30% de los
encuestados opina de esta manera. Al indagar sobre este aspecto en particular,
las personas consultadas opinan que el uso de este mecanismo resulta ser mas
efectivo, porque se trata de un método tradicional de intercambio de
comunicacién, facilmente utilizable a diferencia de los correos electronicos,
recurso dificil para algunos empleados.



Nivel de satisfaccidon con el conmutador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 8 8,7 8,7 8,7
Insatisfecho 38 41,3 41,3 50,0
Satisfecho 24 26,1 26,1 76,1
Completamente Satisfecho 22 23,9 23,9 100,0
Total 92 100,0 100,0

La opinién sobre el uso del conmutador también resulta, de forma generalizada,
inefectiva y por tanto se requiere revaluar la forma de utilizacion de este sistema
de informacion, al interior de la empresa; asi como también la potencialidad que
éste representa para la fluidez de la informacion.

Nivel de satisfaccidon con las redes informdticas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 38 41,3 41,3 41,3
Insatisfecho 9 9,8 9,8 51,1
Satisfecho 20 21,7 21,7 72,8
Completamente Satisfecho 25 27,2 27,2 100,0
Total 92 100,0 100,0

Para la mayoria de las personas encuestadas, el uso de las redes informaticas
resulta inefectivo, algo importante de analizar, ya que las redes informaticas y
sociales representan una de las formas modernas de interrelacion empresarial y
aprovechamiento de las tecnologias de informacion y comunicacion, TICS. Opinar
de esta forma puede representar algunos problemas para el cambio de paradigma
funcional en materia de comunicacion para la empresa en cuestion. Ello puede
ademas estar explicado por el hecho de tratarse de conceptos novedosos que no
son acordes con la estructura generacional de la empresa, la cual data de una
poblacién que en su mayoria es de 40 afios 0 mas. Sin embargo, el tema es
necesario implementarlo ante esta circunstancia y considerando que estas
personas pronto estaran en edad de pension, sera pertinente la inclusion de
personal joven que ya posea los conocimientos suficientes en esta area.



Nivel de satisfaccién con el uso de un profesional de comunicaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 9 9,8 9,8 9,8
Insatisfecho 40 43,5 43,5 53,3
Satisfecho 25 27,2 27,2 80,4
Completamente Satisfecho 18 19,6 19,6 100,0
Total 92 100,0 100,0

La mayoria de los encuestados considera inefectivo el trabajo de un profesional
encargado propiamente de las labores relacionadas con la comunicacion interna
de la empresa. Lo anterior puede deberse a la falta de conocimiento sobre este
tipo de enlace para transmitir informacién altamente efectiva; y por tanto es
recomendable relacionar a las personas con esas formas de cambio que generan

mejoras en los procesos comunicacionales.

Nivel de satisfaccién con los grupos de investigacion interdisciplinarios por dreas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 31 33,7 33,7 33,7
Insatisfecho 17 18,5 18,5 52,2
Satisfecho 19 20,7 20,7 72,8
Completamente Satisfecho 25 27,2 27,2 100,0
Total 92 100,0 100,0

Los grupos de investigacion por areas productivas de la empresa que trabajan de
manera interdisciplinaria para mejorar la comunicacion interna, también resultan
ser una herramienta inefectiva para la mayoria de las personas. Posiblemente no
estén acostumbrados a compartir experiencias e informacion con otros grupos
productivos. Aun asi, es necesario estimular y promover el conducto y flujo
informacional al interior de la compaiiia.




Efectividad de los planes de capacitacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Insatisfecho 23 25,0 25,0 25,0
Insatisfecho 18 19,6 19,6 44,6
Satisfecho 20 21,7 21,7 66,3
Completamente Satisfecho 31 33,7 33,7 100,0
Total 92 100,0 100,0

Para finalizar, el personal encuestado opina que de todas las opciones y
alternativas consideradas, la que ayudaria sustancialmente a mejorar los procesos
de comunicacion interna, es la relacionada con la difusion informativa constante de
planes de capacitacion a empleados gestionadas desde diversas dependencias,
sobre las mejoras empresariales, sobre el sistema productivo del empleado y
sobre las generalidades mas preponderantes de esta empresa.

En este sentido, es importante considerar una instauracion de métodos de
comunicacién transversal y efectiva que promuevan el libre desarrollo de este tipo
de actividades, aunque éstas sean gestionadas desde el area de recursos
humanos, pero con un alto grado de apoyo desde los aspectos comunicacionales.



10 DISENO DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA RAFAEL DEL CASTILLO Y
CIA DE LA CIUDAD DE CARTAGENA

10.1 CREACION DEL DEPARTAMENTO: PRIMER PROCESO

En el presente capitulo, se da a conocer de manera propositiva la forma como
deben instaurarse algunos procesos para modelar la gestiéon de la comunicacion
organizacional de la empresa. Hay que hacer notar al lector, que cada uno de los
procesos propuestos se basa en la creacion de un Departamento de
Comunicaciones e interrelaciones sociales que se encargara de hacer seguimiento
y procurar la gestion eficiente de cada uno de los procesos que aqui se plantean.

Como se identifico en el capitulo anterior, la empresa no cuenta con un
departamento de comunicaciones que permita la instauracion del modelo y, asi
mismo, la mayoria de los empleados identifica como importante el flujo de
informacion en cada unidad productiva. De igual modo, lo siguiente se hace con la
finalidad de aprovechar al maximo las potencialidades del recurso humano y
optimizar la gestion eficiente de éste, y que ello se pueda solucionar con el
siguiente disefio propositivo.

La primera proposicion constitutiva con miras a la implementacion del modelo,
consiste en la creacion de un departamento de comunicaciones que cuente con
las caracteristicas siguientes:

Primer proceso: creacion del departamento

NOMBRE DEL PROCESO: Creacion del departamento de comunicaciones
internas para la empresa Rafael Del Castillo y CiA S.A.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente General

OBJETIVO DEL PROCESO:

Instaurar el departamento de comunicaciones en la Empresa Rafael Del
Castillo y cia. S.A., de tal forma que éste se constituya en el centro de la
gestion y mantenimiento de la informacion corporativa

Fuente: Autora

En la tabla anterior, se puede observar que el primer paso es la creacion del
Departamento, lo cual esta a cargo del Gerente General, quien debe seleccionar
un profesional en las dareas de comunicacién organizacional con la finalidad de que



éste efectue las actividades pertinentes, para cumplir con el objetivo de procurar la
gestion y mantenimiento de la informacién a cada unidad productiva de la
empresa. Las actividades y funciones del profesional del area soportaran y
garantizaran apoyo al gerente durante la creacion y puesta en marcha del
departamento. Ademas el area juridica, financiera y de recursos humanos podria
proporcionar un apoyo exhaustivo al gerente en la escogencia del profesional
idéneo, dada su relacién y funciones que son relacionadas con esto.

Una vez escogido, el profesional que estara al frente de la gestion de la
comunicacién en la empresa, el siguiente paso consistira en la instauracion de las
funciones propias a su cargo, considerando la gestién de los diversos procesos de
su responsabilidad principal, como se describe en la tabla siguiente:

Funcion basica y actividades del Departamento de comunicaciones internas

DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES. EMPRESA RAFAEL DEL CASTILLO Y CIA. S.A. —
CARTAGENA DE INDIAS

Funcién: Manejar, Administrar y Gestionar de manera eficiente los objetivos de cada uno de los
procesos de aplicacién y uso de la informacion necesaria para llevar a cabo las labores productivas en
cada unidad, a través de la ejecucion de las actividades de su responsabilidad, de tal forma que ello se

decante en el fortalecimiento y posicionamiento de la marca, asi como también permita el
fortalecimiento del sentido de pertenencia y el conocimiento organizacional

Objetivos Recursos demandados Apoyo y Seguimiento

Ayudar y prestar servicios a la gerencia y
administracion de la empresa en materia
de organizacion de los sistemas de
informacion

Gerencia

Desarrollar mecanismos de comunicacion
efectiva que promuevan la objetividad en
el desarrollo de actividades de cada
puesto de trabajo

Gerencia

Espacio locativo,
equipos, procesos,
Transmitir la informacion necesaria y herramientas, programas
pertinente de cada dependencia sobre el y recursos monetarios
desempeio y desarrollo, a partir de
mecanismos de comunicacion efectiva

Gerencia

Reclutar al personal idoneo para cada
puesto en el uso y aprovechamiento de las Gerencia
TIC’s

Gerencia
Llevar el control de beneficios de los



empleados en el uso de la comunicacion

Crear politicas y procedimientos de
Comunicaciéon masiva, mediante la Gerencia
comunicacion eficiente

Brindar ayuda y apoyo metodolégico a
sus empleados en funcién de mantener la
fluidez continua en los procesos de Gerencia
comunicacion en todos los niveles
jerarquicos y dependencias

Garantizar la veracidad con la informacion
que manejan en los puestos de trabajo de Gerencia
la empresa

Fuente: Autora

Como se puede observar en la tabla anterior, la funcion principal del departamento
consistira en la gestién, manejo y administracion de la comunicacion a través del
desarrollo continuo de los subsistemas que se instauren, siguiendo las estrategias
referenciadas en la tabla como eje central y basico. Dada la estructura de la
empresa, el seguimiento y apoyo que recibira el Profesional de Comunicaciones
sera de la gerencia, la cual determina su jefatura directa y la instancia de la cual él
depende. Las estrategias referenciadas anteriormente, se caracterizan como
basicas para el cumplimiento del departamento y para ello demandan los recursos
necesarios que pueda proveerle la empresa y le permitan la gestion eficiente en
cada una de las actividades.

Los objetivos contemplados en la tabla anterior, implican unas actividades que
buscan cumplir cabalmente con los objetivos del departamento instaurado, y que
se especificaran en cada uno de los procesos del modelo que se pretende
gestionar desde el departamento.

10.2 PROCESO DE APLICACION DE MEJORAS EN LA COMUNICACION

La instauracion del proceso de aplicacion de mejoras tiene su base justificable en
la forma como el empleado debe adaptarse e integrarse, para lograr esquemas de
produccion necesarios y eficientes; a partir de la comunicacion impartida desde la
gerencia y que tiene que ver con el desarrollo de sus funciones de manera objetiva
e imparcial, ademas de poder generarles un bienestar, una mejora en su
conocimiento y aspectos salariales, todo ello cumpliendo con lo que se especifique
en cada flujo de informacién requerido.



En esta etapa, el departamento de comunicaciones debe procurar la integracion
del nuevo y antiguo personal de tal manera, que éste se sienta fuertemente
incentivado a realizar de manera eficiente todas las labores que le son propias al
cargo, utilizando la informacién suministrada directamente desde el departamento
de comunicaciones a modo de induccion. Para ello, se basara en las siguientes
actividades y métodos

Actividad Método Objetivo

Semana de induccién sobre
conocimiento general de la
empresa

Introducir al nuevo empleado en
el conocimiento y uso del
sistemas de comunicacion, de tal
forma que éste pueda sentir un
clima en el que optimiza sus
competencias, dada la
disponibilidad y fluidez de la
informacion pertinente

Difusion de informacion sobre
Seminarios periodicos de
Socializacion organizacional comportamiento y ambiente
laboral

Socializacién y construccion de
manuales de funciones con base
en los criterios de la plataforma
de medios

Procurar la adaptacion del
empleado nuevo y antiguo al
nuevo modelo, para que éste no
pierda el estimulo en ninguin
momento

Orientacion y apoyo constante del

Adaptacion departamento

Asistencia motivacional al
empleado
Incentivar el espiritu de trabajo y
Motivacion motivacién del empleado para
Taller de promocion de valores y | obtener procesos mas eficientes
comportamientos asociados a
estos valores

Campanas trimestrales de
promocion de la higiene en
empleados

Preservacion de los bienes
Asistencia cuando sea solicitado materiales e incentivo hacia una
para el manejo de la higiene cultura de buen manejo de la
higiene

Higiene y Bienestar

Promocién de la conservacion de
los bienes materiales de la
empresa (Avisos alusivos)



10.3 PROCESO DE MANTENIMIENTO DEL DEPARTAMENTO

Asi como la empresa desea crecer y posicionarse a partir de la gestion eficiente
de su produccién o prestacion del servicio, también debe procurar la mejora de la
comunicacion interna, a través de mecanismos que promuevan el compromiso
social. He ahi la justificacién basica de la instauracion de este proceso como
herramienta de promocion y sostenimiento de los procesos de comunicacion,
considerando el personal disponible.

Para la instauracién de este proceso se sugieren las siguientes actividades para el
cumplimiento de las estrategias referentes al mismo.

Actividad

Estrategia de integracion del
departamento de
comunicaciones a los nuevos
procesos

Incentivos via ascenso
utilizando las TICS

Comunicacion en aspectos
relacionados con la Seguridad

Método

Disefio de elementos publicitarios
y material informativo sobre las
funciones y actividades propias
del departamento, de tal forma
que se socialice e integre a todo

el personal de la empresa

Capacitaciones intensivas en el
area de aplicacién de las TICS, de
tal forma que se logre aumento
del capital intelectual

Dotacién de iluminacion, avisos,
extintores, y demas provisiones
que mejoren las instalaciones
locativas.

Objetivo
Instauracion de politicas de
beneficios que promuevan el
aumento de la productividad
laboral, a partir de la integracion
eficaz de la poblacion
trabajadora, utilizando medios y
materiales de comunicacion
propicios
Se difundira informacién
suficiente sobre los procesos de
capacitacion constante al
trabajador, con la finalidad de
que éste consiga especializarse
en su area y logre ascender
dentro de la empresa
Dotar a la empresa con los
parametros minimos de
comunicacion visual y oral en
seguridad empresarial, para
preservar la integridad del
recurso humano. Implementacién
de una campafa de socializacion
de los aspectos relacionados con
la seguridad

La instauracion de este subsistema, aunque suele ser mas sencilla que las demas,
es la que mayor presupuesto demanda. Para el mantenimiento de los procesos de
comunicacion, es necesario efectuar acciones que promuevan el interés por el
desempeno para el mejoramiento de los servicios prestado por la empresa y en tal
sentido, es bueno establecer incentivos que hagan que la actividad de los
empleados sea propicia y adecuada.



