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GLOSARIO

COMUNICACION: accién de comunicar o comunicarse.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL: la comunicacion organizacional (conocida
también como comunicacion corporativa cuando se trata de una empresa, 0
comunicacion institucional cuando se trata de una institucion publica) consiste en
el proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion
compleja.

DIAGNOSTICO INTEGRAL DE COMUNICACION: el diagnéstico Integral permite
vislumbrar areas de oportunidad y de mejora tanto organizacionales, analizando
las diferentes areas que conforman la empresa para definir su éptima estructura
de funcionamiento.

ENCUESTA: una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una
investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos por medio de un
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fenbmeno donde
se recoge la informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, gréfica o
tabla. Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas
dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion
estadistica en estudio, integrada a menudo por personas, empresas 0 entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinion, ideas, caracteristicas o
hechos especificos.

ESTRATEGIAS: la palabra "estrategia" proviene del vocablo griego "estratego”
gue significa general. Sus origenes se revelan en el campo militar, transfiriéndose
con gran acierto a la esfera econémica y, a su vez, ha encontrado propiedad en
las diferentes esferas de la sociedad. Muchas son las definiciones que podemos
encontrar en la literatura tratando de conceptualizar el término de referencia y su
diversidad se expresa en correspondencia con la esfera en que se empleados.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION: la estrategia de comunicacion es el
conjunto de decisiones y prioridades basadas en el analisis y el diagnéstico que
definen tanto la tarea como el modo de cumplirla por parte de las herramientas de
comunicacion disponibles. La estrategia de comunicacion es a la vez una decision,
una intencion y una estratagema. Prioriza objetivos y valora la informacion
disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicacion, como sobre
los sujetos receptores de esa comunicacion, asi como establece decisiones tanto
en materia de contenidos como en la utilizacion de canales o herramientas de
comunicacion. La estrategia es un analisis, una ambicion o intencion y una
decision.

GRUPOS FOCALES: el grupo focal (focus group en inglés) (no confundir con el



"grupo de discusidén”) es una técnica cualitativa de estudio de las opiniones o
actitudes de un publico, utilizada en ciencias sociales y en estudios comerciales.

INVESTIGACION: la investigacién es considerada una actividad orientada a la
obtencion de nuevos conocimientos y su aplicacion para la solucion a problemas o
interrogantes de caracter cientifico asi mismo la Investigacion cientifica es el
nombre general que obtiene el complejo proceso en el cual los avances cientificos
son el resultado de la aplicacion del método cientifico para resolver problemas o
tratar de explicar determinadas observaciones

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: un sistema de gestion de la calidad (SGC)
es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, la informacién de la organizacion de manera
practica y coordinada que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la
calidad.
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RESUMEN

El proyecto de pasantia como opcion de grado: Diagnostico Integral de
Comunicacién, orientado a la Construccion Participativa de Estrategias que
Fortalezcan el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A,
muestra de manera detallada y organizada la puesta en marcha de un modelo de
diagndstico de comunicacion integral.

De esta manera, el proyecto surge en primer lugar por la necesidad de apoyar el
sistema de gestion de calidad en la organizacion JEP Mobiliari SA., para el
mejoramiento de los procesos internos de esta area especifica. Con base a esta
necesidad se realiza un Diagnéstico Integral de Comunicacion, en el cual se
analizan las distintas areas para definir su 6ptimo funcionamiento en conjunto con
los otros espacios de gestion de calidad, y asi, con el apoyo de la comunicacion,
ayudar al buen funcionamiento de la estructura organizacional.

Continuando, se detect6 fallas con respecto a los procedimientos y de qué manera
se comunicaban los procesos con otras areas de la empresa.

De esta manera se llevd a cabo el respectivo analisis del diagnéstico, el cual
permiti6 usar herramientas investigativas que ayudaron a determinar cudl
exactamente era el punto del problema. Seguido de esto, se ejecutaron las
estrategias de manera participativa con los empleados de la organizacion, en
donde salieron a relucir tacticas y destrezas que apoyarian el proyecto e
igualmente a conseguir el éxito de la empresa a través de procesos eficaces,
siempre alineado con los conocimientos de comunicacion aplicados en el mismo.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion organizacional. Pasantia Institucional.
Diagnostico integral. Estrategias de comunicacion.
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INTRODUCCION

Una alternativa para profundizar en el campo laboral, es realizar una pasantia
institucional, la cual permite compartir y adquirir experiencia en los conocimientos
gue se adquirieron durante el proceso de formacion como profesionales en el area
de un comunicador social con énfasis en el &mbito organizacional. Asimismo, ser
integral en la resolucion de problemas y analisis de un entorno.

En esta medida, el trabajo que se expone a continuacion da cuenta del desarrollo
de un diagnoéstico integral de comunicacion, el analisis de los resultados de este,
la elaboracion de unas estrategias que fortalezcan la participacion de los
empleados en el sistema de gestién de calidad de la organizacién, ademas, la
puesta en marcha de actividades que complementen la comunicacion que se esta
llevando a cabo para hacer eficaz los procesos de la misma.

De igual forma, se explica de manera detallada y se dan a conocer las
herramientas que fueron utilizadas para la aplicaciéon de dicho diagndstico y para
la implementacion de las actividades y soluciones a fortalecer dicho sistema.

Todo lo anterior, tiene como fin el reconocimiento e importancia de la
comunicacion y el rol del comunicador organizacional dentro de una empresa.

12



1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

La empresa JEP Mobiliari S.A, lleva treinta afios forjando una organizacion con
sus propias manos. Es una empresa productora y distribuidora de muebles de
oficina, sillas, estanterias, almacenamientos modulares, tdndem y sistemas
modulares. Su sede principal esta en la ciudad de Cali, pero se cuenta con mas
sedes en distintas ciudades como; Bogota, Medellin, Barranquilla y el Eje
Cafetero.

Los propietarios son el sefior Jorge Parrado y su esposa Yolanda Espinosa, que
comenzaron este sueflo y proyecto juntos desde jovenes. La historia
principalmente transcurrio cuando el sefior Jorge empezO a trabajar en una
empresa mobiliaria como auditor de cada seccion, pero su interés de la
elaboracion y creacion de productos mobiliarios no quedo solo en la revision de
ellos sino que se interesé profundamente , llevandolo a querer saber como se
realizaba cada pieza, como se transformaba un pedazo de madera en algo
cémodo y confortable, como era el proceso detallado de cada creacién, y de esta
forma el aprendié a soldar, cortar, modificar y acomodar cada objeto en su lugar’.

Con una mente abierta, arriesgada y sobre todo muy emprendedora le propuso a
Su novia en ese entonces Yolanda Espinosa que montaran su propia empresa de
mobiliarios, claro que sus inicios no fueron faciles empezaron en un alquiler de
garaje. El, le ensefio a coser a ella las sillas y ademéas se encargaban de montar
los asientos, y poco a poco, después de sacrificios pudieron comenzar a comprar
maquinaria apropiada y a tener ayuda extra para los encargos.

De esta forma nacié JEP Mobiliari una organizacion que trabaja para darle vida a
tus ideas, como es el slogan de la organizacion.

! La sefiora Yolanda Espinosa, Gerente de JEP Mobiliari S.A., el 28/ 02/ 2015, La historia...
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Imagen 1. Logo Jep Mobiliari.

Fuente: Logo [en linea]. Santiago de Cali: Empresa Jep Mobiliari S.A [consultado
11 de Mayo de 2015]. Disponible en internet:. http://[epmobiliari.com/

1.1MISION

Proporcionar soluciones de mobiliario institucional, comercial, del hogar e
industrial que permitan un adecuado aprovechamiento de los espacios de trabajo,
del hogar y de oficinas, con productos que satisfagan las necesidades de los
clientes, generando una rentabilidad adecuada para sus accionistas y facilitando a
sus colaboradores, lograr a través del trabajo, su realizacion personal y familiar.
Ejecutamos todas nuestras actividades técnicas, comerciales, legales y sociales
con base en principios éticos y profesionales, rigiéndonos siempre por las leyes
del Estado.

1.2 VISION

Consolidarnos como una organizacién enfocada en la innovacion, la calidad de
nuestros productos, rentable y sostenible, operando en el mercado nacional e
internacional.

1.3 RESPONSABILIDAD SOCIAL

J.E.P. Mobiliari S.A. asumird la Responsabilidad Social Empresarial desde un
enfoque de Desarrollo Humano Integral que le permita asegurar su crecimiento
econdmico, la equidad social y el equilibrio ecoldgico.

14



1.4 IDENTIDAD CORPORATIVA

Promesa: Es una organizacion nacional e internacional que proporciona
soluciones integrales de mobiliario a sus clientes, enfocada en el desarrollo y la
calidad de sus productos y servicios para:

* Oficina

* Restaurantes y Hoteleria
* Educacion y Formacion

* Industria

* Hogar

Lo que los caracteriza es la creatividad e innovacion en el desarrollo de nuevos
productos y la politica de la mejora continua, aunada a una gestion humana
enfocada a mantener el compromiso con altos estdndares de calidad y
cumplimiento en busqueda de la preferencia y la lealtad de los clientes. Los costos
competitivos para el mercado nacional e internacional logrados por medio de una
alta productividad de los procesos y una politica comercial clara, transparente y
coherente con los valores y principios que les permite consolidarse como una
organizacion rentable y sostenible.

1.5 VALORES CORPORATIVOS

» Respeto: Actitud de tolerancia o aceptacion hacia alguien o algo que se
considera digno. Valorar al otro con la importancia que cada uno merece.
Consideracion con las opiniones de los demas.

» Compromiso: sentido de pertenencia. Alineacion de los objetivos personales
con
los objetivos de la organizacion.

* Responsabilidad: es responder por lo que haces, cumplir tus acuerdos y no
refugiarse en la culpa o las excusas.

» Transparencia: Respeto a los principios y valores. Ser claros, rectos,
transparentes de pensamiento, palabra y obra.
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» Servicio: buen trato, actitud positiva, entusiasmo, tolerancia y amabilidad para
satisfacer al cliente interno y al cliente externo.

1.6 POLITICA DE CALIDAD

El compromiso de la organizacion esta encaminado en satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes con productos acordes a las tendencias del mercado
y oportunos tiempos de entrega, contando con un personal competente que
contribuya al mejoramiento continuo de todos los procesos y aumentar de igual
forma la participacion en el mercado nacional e internacional.

Profundizando en el area de calidad, exactamente en el &rea de gestion de calidad
como se llama en la empresa, es la que coordina el tema de calidad (como
producto y servicio) para toda la organizacion.

En la empresa, es también la que se encarga del control de materias primas,
proveedores, inspecciones en el proceso, eleccién de técnicas estadisticas y de
muestreo asociadas al proceso particular, atencion técnica a clientes, acciones
preventivas y correctivas, certificados de calidad a los clientes, del mismo modo
coordina el cumplimiento de normas dentro de la compafiia garantizando que se
muestre un control de calidad en todos los procesos.

Es por esta razon que la empresa tiene un manual de calidad que administra la
forma como cada area de la organizacion va a funcionar para que del mismo modo
todos los procesos funcionen en pro de la organizacion.

1.7 ATRIBUTOS DE LA MARCA

Percepcién de marca dinamica y moderna, llena de energia para creer que todo es
posible.

1.8 SIGNIFICADO

Significa armonia y solidez con la funcionalidad y sofisticacion de una tecnologia
vanguardista aplicada a espacios productivos de la vida contemporanea.

16



1.9 RESPONSABILIDAD SOCIAL

La responsabilidad social se entiende como el compromiso que tienen todos los
ciudadanos, las instituciones —publicas y privadas- y las organizaciones sociales,
en general, para contribuir al aumento del bienestar de la sociedad. La gestion
responsable de la empresa implica que esta actle conciliando entre los intereses
del negocio y las responsabilidades éticas de la empresa con los trabajadores y la
comunidad. Las iniciativas sociales no pueden ser acciones aisladas, deben ir de
la mano de la mision, vision, valores y estrategia de la empresa. Hoy en dia, la
economia global ha hecho que las acciones sociales se conviertan en una
herramienta estratégica de negocio.?

% Jep Mobiliari [en linea], Santiago de Cali: Empresa Jep Mobiliari S.A [consultado 11 de Mayo de
2015]. Disponible en internet: http://www.jep.com.co
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2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

A partir de una necesidad del area de logistica de la empresa Jep Mobiliari S.A,
gue daba cuenta de las inconformidades sobre como se comunicaban los
procesos de gestion de calidad con otras areas, lo cual, hacia ver la empresa poco
organizada, de esta manera surge la motivacion para implementar una estrategia
gue fortaleciera dicho sistema y asimismo desde la comunicacion darle una
estructura organizada.

Se investigdb en diferentes trabajos de grado, tesis, libros, diagndsticos de
comunicacion que hayan sido utilizados como herramienta para saber cudl es el
estado de una organizacion en el ambito comunicacional, en comunicacién
interna, estrategias de comunicacion en las organizaciones y temas de calidad.

Una pregunta que surgié en el desarrollo del trabajo fue, ¢para qué sirve un
diagnostico? Claro esta que es el que da una respuesta a un interrogante, pero
segun el libro; La cara interna de la comunicacion en la empresa escrito por David
Caldevilla Dominguez, un diagndéstico es mas que eso, es el que guia hacia un
conocimiento, como si bien dice “para un diagndstico correcto, es preciso un
conocimiento riguroso de la situacién en la que se encuentra la empresa:
identificar las necesidades prioritarias de la empresa en materia de comunicacion
interna y externa, identificar el estado de opinion favorable de los publicos tanto
internos como externos, asociar aspectos negativos y positivos de la comunicacion
y la imagen, recursos estratégicos.” De esta manera iniciar una blsqueda en el
diagnostico correcto y en el cual fue un aporte para la realizacion del mismo.

Asimismo, ayudar a fortalecer el sistema de gestion de calidad de la empresa Jep
Mobiliari S.A 'y que los flujos de comunicacion interna fueran efectivos para el éxito
de los procesos que llevan a cabo para presentar un producto con estandares de
calidad altos.

Pero qué es en realidad un diagnéstico de comunicacion, es “el analisis que tiene
como propdsito examinar y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion
interna y externa de una organizacion en todos sus niveles. Examina también los
productos comunicacionales de una organizacion y puede contemplar las formas

® DOMINGUEZ CALDEVILLA, David. La Cara interna de la comunicacién en la empresa. Madrid:
Visién Libros: 2013. 56 p.
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de distorsion de la comunicacion como los rumores y ruidos que generan las
estructuras de poder en una organizacion “*.

Esta definicibn encierra la mision del diagnéstico, la cual consiste no sélo en
evaluar la situacion actual del area de comunicaciones al interior en conjunto con
los procesos que se llevan a cabo en el sistema de gestion de calidad de la
empresa mencionada con anterioridad, sino también plantear las
recomendaciones pertinentes que conlleven a la implementacion de nuevos
cambios que, en ultimas, redundara en practicas comunicacionales en donde se
conformo unas estrategias para fortalecer dicho sistema.

Basandose en esto se escogié una gran herramienta durante el trabajo, para
introducir las ideas apropiadas y tener un conocimiento mas detallado de lo que
sucedia en la organizacioén, fue el manual de gestion de calidad actualizado, ISO
9001 — 2015 de donde el item 7.4 de comunicaciéon dice que “una organizacion
debe determinar las necesidades tanto internas como externas pertinentes para la
calidad en el sistema de gestion, esto a través de las siguientes preguntas:

¢, Qué se estaba comunicando en la organizacion?
¢,Cuando comunicarlo?
¢ Con quién se puede comunicar?”

De esta manera la comunicacion se convierte en un aspecto muy importante
puesto que no solo depende del sistema de gestion de calidad de una
organizacion para hacer efectivos los procesos sino también el clima laboral o
cultura organizacional, es un factor relevante para que una empresa ejecute sus
actividades de manera mas exitosa.

Es por esto que se debe saber la importancia de la comunicacion dentro de una
empresa, el articulo de la universidad de las Américas Puebla (UDLAP) del
capitulo 2 expone que:

4 DIAZ, Yasmin. Diagnéstico Organizacional de las Comunicaciones [en linea]. Tesis Digitales
UNMSM. 2001 [consultado 11 de Mayo de 2015]. Disponible en Internet:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/tesis’fhuman/diaz_gy/Cap3.PDF

® SO comités técnicos de 1SO. 1ISO 9001 de 2015. Edicién 5. Comunicacion, numeral 7.4. 21p.
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El auge de la comunicacion en las organizaciones como parte del éxito empresarial
es indiscutible. Poco a poco los directores y gerente se han dado cuenta de que el
buen funcionamiento y logro de objetivos de su compainiia, sea cual sea su giro, se
basa no solo en la calidad de su producto o servicio, sino también en el buen
funcionamiento y adecuada estructura de sus redes de comunicacion.

Esforzarse por conocer y unificar la cultura organizacional, ofrecer los recursos
necesarios a los empleados para que realicen satisfactoriamente su trabajo,
motivarlos a hacerlo con animo, gusto y responsabilidad son algunos aspectos que
deben ser una prioridad para los directivos de las empresas y las labores principales
del comunicador organizacional.®

Asi complementar los saberes adquiridos en el estudio del sistema de gestion de
calidad que muchas empresas acogen para hacer de calidad sus procesos,
plasmados en la norma ISO 9001 — 2015, de igual forma se tiene en cuenta el
manual de gestion de calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A que a partir de ese
estudio se logro la busqueda de un diagnostico para detectar cual era la falla.

En lo que se refiere a la necesidad de la aplicacion de unas técnicas de
comunicacion, que fue el objetivo de la pasantia a desarrollarse, segin una tesis
de la Contraloria General de Medellin dice que generar unas estrategias
acompafada de un plan estratégico es, “definir las directrices y estrategias que
permitan materializar las politicas de comunicacion interna y externa, promoviendo
procesos de informacién en todas sus manifestaciones para generar cultura,
confiabilidad y reconocimiento” y esto es precisamente que en un inicio se queria
y que al final se logré en la organizacion, dejar plasmado un manual donde se
evidenciaran la utilidad de las estrategias, apuntando a un plan estratégico de
comunicacion expuesto para que en un futuro se siga desarrollando dentro de la
organizacion.

Algo para destacar del resultado del diagndstico y realizacion de las estrategias,
fue el liderazgo, participacion y consenso, ademas que permitid trasmitir a la
empresa nuevas ideas para el mejoramiento y motivacion de los empleados ya

® SANDOVAL TELLEZ, Maria José; Comunicacién organizacional, Universidad de las Américas,
Puebla: Derechos Reservados ©, Tesis digitales, Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion,
[consultado Mayo 2014, 10]. Disponible en internet:
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/Ico/sandoval_t_mij/capitulo_2.html#

" PELAEZ SERNA, J. C. Plan estratégico de comunicacion 2012 — 2015 [en linea]. Medellin,
Colombia: Contraloria general de Medellin. Octubre de 2012 [consultado Mayo 2014, 10].
Disponible en internet:
file:///C:/Users/Familia%20G/Downloads/Plan%20%20Estrat%C3%A9gico%20Comunicaciones%20
2012-2015.pdf
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gue facilitd pensar y encontrar cuales fueron las necesidades especificas que le
urgian a la empresa.

2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION/ PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema de investigacion de la presente propuesta como pasantia — opcion de
grado gira en torno a las caracteristicas y dinamicas organizacionales reguladas a
través del programa de Sistema de Gestion de Calidad de la empresa JEP
Mobiliari S.A., en donde la comunicacion pese a ser un eje transversal a dicho
sistema, en la organizacion no se encuentra validada, ni se reconoce formalmente
gue su adecuada gestion y orientacion impactan tanto sus dinamicas productivas
COmo su imagen corporativa y publica.

Cabe mencionar, ademas, que JEP Mobiliari S.A. es una empresa mediana de
aproximadamente 300 empleados incluyendo las sucursales, perteneciente al
sector mobiliario que inici6é sus actividades hace 30 afios, llegandose a consolidar
en la actualidad como una de las empresas lideres de dicho sector en el pais.
Asimismo, es una organizacion que se encuentra cimentada en unos fuertes lazos
familiares, estando la mayor parte del area administrativa y comercial de la
empresa constituida por miembros del nucleo familiar.

JEP Mobiliari S.A. cuenta en su area administrativa con el departamento de
Recursos Humanos y Calidad el cual debe velar porque el desarrollo de los
procesos productivos de la organizacion, para que satisfagan las necesidades del
cliente, asi como desarrollar y coordinar las actividades de mejoramiento continuo,
asegurando el cumplimiento de éstas y de las responsabilidades asignadas al
personal.

En la organizacion el sistema de Gestion de Calidad fue implementado desde el
aflo 2008 y certificado con la norma ISO 9001.2000 en el mes de noviembre del
mismo afio, el departamento antes mencionado, es el encargado de liderar y
supervisar el cumplimiento y mantenimiento del sistema.

En relacién con lo mencionado, se observa, sin embargo, que el Sistema de
Gestion de Calidad de JEP Mobiliari S.A. que ha sido implementado desde hace
siete afios, aun no ha vinculado ni validado la gestion formal de los procesos
comunicativos que resultan esenciales a éste tipo de sistemas, pues no soélo
resulta ser un requisito transversal a todo, sino que, ademas, la Norma ISO
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9001:2008 tiene numerales especificos relacionados con la comunicacion y su
impacto en las operaciones y el servicio.?

Un proceso eficaz de comunicacion interna contribuye al éxito del sistema de
gestion de la calidad de cualquier organizacion, puesto que es uno de los items
mas importantes para que la informacion llegue de manera eficaz y efectiva a
todas las areas de la organizacion y de esta forma los procesos giren en torno a lo
gue se plantea desde un inicio una empresa desde su estructura organizacional
ademas contribuya al desarrollo de la misma.

Por el contrario, muchos de los problemas que se presentan en el sistema de
gestion de calidad de una organizacién con frecuencia tienen su origen en una
comunicacion deficiente, encontrando debilidades en este aspecto, exactamente
en la parte interna de la empresa, desde el area de calidad y como los distintos
espacios de la empresa no entregan el mensaje correcto para efectuar procesos
efectivos.

Del mismo modo se debe mostrar el rol que juega un comunicador dentro de una
organizacién como es ser un mediador proactivo; no es ser un implementador sino
creador; es un estratega, no un técnico y mas que difundir informacion, el
comunicador debe contar entre sus propias habilidades. En efecto dar cuenta que,
para todos los integrantes de la organizacion, la comunicacion es un eje
importante pero que no se reconoce como tal para llevar una adecuada gestion y
orientacion de esta, por esto se ve afectada la organizacion en este caso Jep
Mobiliari S.A no solo con estos procesos de la buena gestion sino también con la
realizacion y produccion de mobiliario en el pais.

Se encuentra en la organizacion que no hay un flujo de comunicacion efectiva, a
pesar de que existe un sistema de gestion de calidad que regula los procesos para
gue estos sean eficaces, ademas de que comunica hacia otras areas de la
organizacion los procedimientos de calidad y manejo de los mismos para entregar
un producto con las mejores caracteristicas a sus respectivos clientes. De esta
manera se ve en la necesidad de implementar un manual de comunicacién donde

8 CASTELLANOS, Lores José. Comunicacién y la norma 1SO 9001:2000 [en linea]. Lima: Qualinet.
Red de gestion integral y calidad, 2006. [Consultado 24 de abril de 2015]. Disponible en Internet:
http://cdiserver.mba-
sil.edu.pe/mbapage/cdi/BoletinesElectronicos/Medio%20Empresarial/6%20n62%20dic.04/calidad_c
omunicacion_norma.htm
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se exponga unas estrategias de mejora en todas las areas que conlleven a
fortalecer el sistema de gestion de calidad.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De qué manera elaborar un diagnostico de comunicacion, que integre todos los
procesos comunicativos, orientado a la construccidon participativa de estrategias
gue fortalezcan el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa JEP Mobiliari
S.A”?

2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo general. Desarrollar un diagndstico integral de comunicacion que
permita elaborar estrategias de comunicacion para fortalecer el Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa JEP Mobiliari S.A.

2.3.2 Objetivos especificos.

* Realizar un diagnostico integral de comunicacion que oriente la construccién
participativa de estrategias que apoyen en los procesos comunicativos en el
sistema de gestion de calidad de la empresa JEP Mobiliari S.A.

» Analizar el diagnéstico integral de comunicacion para conocer las tacticas y
efectividad de esta en el sistema de gestion de calidad de la empresa JEP
Mobiliari S.A.

» Disefar unas estrategias alineadas a fortalecer el sistema de gestion de calidad
de la empresa Jep Mobiliari S.A y asimismo, la comunicacién entre los procesos
gue se llevan a cabo en las distintas areas de la organizacion.
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3. JUSTIFICACION

En primer lugar, se lleva a cabo la implementacion de la idea de desarrollar un
diagnostico integral de comunicacion porque la empresa Jep Mobiliari S.A se ve
en la necesidad de buscar alternativas de comunicacion que apunten a fortalecer
la comunicacion y los procesos en el area de calidad, para de esta manera
mostrar resultados efectivos y eficaces a la hora de culminar una actividad en los
distintos campos de la organizacion.

Por una parte es importante resaltar que la comunicacion es una herramienta vital
tanto actividades cotidianas de la vida como para una organizacion, puesto que
esta trabaja dindmicas de grupo, maneja una gestion, un enfoque donde se
observa de manera critica los elementos que rodean una empresa y se
correlacionan con la parte de gestion humana para mejorar procesos de la misma,
de esta manera es importante saber que “gestionar la comunicacion de una
organizacion es gestionar su identidad para fortalecerla y fomentarla, para
cohesionarla y proyectarla.”

En este mismo sentido Pablo Mlnera opina que:

Gestionar la comunicacion de cualquier organizacion apuntara siempre a que tanto
los procesos comunicativos internos como externos, contribuyan al mejoramiento no
s6lo de los niveles de productividad, relacionados estos con la implementacion de
Sistemas de Gestién de Calidad, sino también al fortalecimiento de una cultura
organizacional. Mas aun, teniendo en cuenta que la comunicacion es una actividad
profunda e imprescindiblemente humana y, que la idea de organizacion lleva
implicita la nocién misma de comunicacién.™

Ahora bien, JEP Mobiliari S.A. es una organizacion que esta conformada por un
grupo humano, en donde se observa niveles de interaccion y se dan unas
dinamicas organizacionales especificas. Sin embargo, presenta algunas
caracteristicas particulares como el hecho de contar con un area administrativa y
comercial cimentada en fuertes lazos familiares, lo cual contribuye claramente a
gue la gestion de las comunicaciones sea un aspecto que aun no se encuentra
visiblemente definido e identificado en la organizacién, o al menos, no totalmente,
pese a la “formalizacion de procesos” por medio de su Sistema de Gestion de

® MUNERA URIBE, Pablo Antonio & SANCHEZ ZULUAGA Uriel H. Comunicacion Empresarial, una
mirada corporativa. Colombia: Prélogo de Joan Costa. Ed. Zuluaga, 2003. p. 385

1 MUNERA, Pablo. EI Comunicador Corporativo entre la Teoria y la Practica: La funcién
comunicativa, Defender la legitimidad de la organizacibn como metéfora. Medellin: Editorial
Zuluaga, 2005. p 131.
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Calidad, puesto que aun se evidencia la comunicacién informal de la formal, es
decir, aquellas acciones que no estan planificadas y que son el resultado de la
interaccion social entre los miembros de una organizacién.**

Teniendo presente lo anterior, en el trabajo de grado se realiz6 por medio de una
pasantia al interior de la empresa JEP Mobiliari S.A un diagnostico de
comunicacion donde se busca la construir estrategias comunicativas que
permitieran fortalecer el actual sistema de gestion de calidad de la organizacién ya
mencionada.

Del mismo modo la construccion de este proyecto es asumir la vida laboral desde
mucho antes de graduarse, apropiarse del rol de un comunicador organizacional y
de la misma forma mostrar la importancia de la comunicacién en una empresa.

' SALO, Nuria. La comunicacion interna, instrumento fundamental de la funcién directiva [en linea].
Barcelona: Red Dircom Iberoamericana. Barcelona Management Review, 2005. [Consultado 16 de
septiembre de 2007]. Disponible en Internet: http://www.reddircom.org/textos/salo.pdf
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4. INTERES DE LA PASANTIA

4.1 INTERES ACADEMICO

La motivacion principal para la realizacion del proyecto de grado en opcion de
pasantia institucional es la oportunidad de experimentar lo visto en durante la
carrera, en este caso la Comunicacion Social — Periodismo como bien se nombra
en la Universidad Autonoma de Occidente, ademas querer evidenciar como se
lleva a cabo un trabajo de comunicacion en una organizacion.

Cuando se empez0 a aprender sobre materias como organizacion | y electivas de
la misma, como la consultoria, se comprendié que un comunicador debe ser
integral y aln mas en una organizacion pues en ella se puede hacer distintas
cosas gque tanto en el periodismo, como en lo audiovisual o el desarrollo se unen
dentro de ella para el crecimiento de una organizacion.

De esta manera las pasantes de dieron cuenta que esta area les llamaba mucho la
atencion, ademas que habia un interés por graduarse en el tiempo estipulado del
pensum, ademas tener una experiencia laboral, que si bien es algo que da valor
agregado la hoja de vida en el momento de asumir el rol como profesional.

4.2 INTERES PROFESIONAL

La segunda motivacion fue el hecho de tener cierta afinidad con la empresa JEP
Mobiliari, y que se tenia un buen conocimiento de ella y la opcidn que existia de
ayudar a la solucion de problemas en el area de comunicacion, detectando que no
esta consolidada como tal, y se ejecuta como un area de gestion humana y
calidad.

4.3 INTERES LABORAL

En tercer lugar, el hecho de poder experimentar la pasantia institucional, permite
tener mayor conocimiento de una organizacion sin haber culminado el pregrado,
permitiendo, asi generar mayores capacidades en el momento del desarrollo
laboral de las pasantes.

26



4.4 INTERES' Y APORTE PARA LA ORGANIZACION DONDE SE
DESARROLLARA LA PROPUESTA

Principalmente se quiere dejar una huella en la organizacion JEP Mobiliari S.A, ya
gue se puede detectar que existen falencias en un area de comunicacion,
problemética que queremos resolver, debido a que es fundamental para una
organizacion manejar una buena comunicacion tanto interna como externa, para
gue sus empleados tengan sentido de pertenencia y del mismo modo se sientan
orgullosos de trabajar en la misma.

En segundo lugar, queremos resaltar que, si los empleados se sienten satisfechos
en la organizacion y hay una buena gestion de la comunicacion, esto se vera
reflejado en su trabajo, en cuanto a la produccion y ventas de la empresa.
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5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1. MARCO CONTEXTUAL

La pasantia se llevo a cabo en la empresa Jep Mobiliaria S.A. ubicada en la
ciudad de Cali, exactamente en el barrio San Nicolas con direccion, calle 21 # 2 —
63. Con estrato 3.

Es una organizacion que pertenece al sector de produccion, elaboracion y disefio
de mobiliaria, la empresa tiene sedes en diferentes regiones del pais como son en
Bogot4, Medellin, el Eje Cafetero, Cali y Yumbo, pero basicamente el proyecto se
centrard en la sede principal, que es en Cali.

La empresa lleva mas de 20 afios al servicio de la comunidad, posee productos de
calidad, se centra en la seguridad social como enfoque en el desarrollo humano
integral, que se basa en:

* Crecimiento econdmico.
» Equidad social.

» Equilibrio ecolégico.

Para todas las empresas es importante la politica de calidad ya que esta permite
ser una guia apropiada para la toma de decisiones, y asuntos de calidad,
partiendo de esto para la empresa JEP Mobiliari S.A, no es la excepcion, su
objetivo es satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, con productos
acordes a las tendencias del mercado y oportunos tiempos de entrega, contando
con un personal competente y que contribuya al mejoramiento continuo de todos
los procesos y aumentar la participacion del mercado nacional e internacional.

La empresa a nivel social, realiza donaciones a la Policia Nacional, hogares de
nifos desplazados y huérfanos e igualmente a los clientes se les colabora si
presentan alguna dificultad a nivel economico en algiin momento.
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Ademas, su crecimiento econdémico en la ciudad de Cali aporta y beneficia ya que
ayudan al sostenimiento de los colaboradores, proveedores y socios de la
empresa.

5.2. MARCO TEORICO

¢, Como funciona una organizacion? Todo comienza con este interrogante. Primero
se debe pensar en un producto o servicio que ya exista 0 que se invente, pero
algo muy importante es que sea innovador, que haga mas facil la vida y debe ser
atil, también tiene que tener un tiempo determinado de utilidad o de consumo para
gue rapidamente las personas necesiten de él nuevamente eso si en un periodo
determinado, segundo tener una marca que lo identifique en el lugar que este,
debe ser atractivo y que logre comunicar todo en ese pequefio simbolo lo que
significa y configura dicha organizacion lo cual no es una tarea nada sencilla,
tercero tener a cargo un personal los cuales se convierten en activos
supremamente importantes para la empresa, ya que de ellos depende el
funcionamiento de la misma y de esta forma se convierte en un boomerang si ellos
realizan sus tareas adecuadamente se verd reflejado tanto internamente como
externamente, pero el problema es cuando sucede lo contrario, cuando empiezan
a fallar las indicaciones dadas por sus jefes o superiores a cargos, cuando no se
tienen en cuenta las cinco “f” la falta de motivacion, falta de cooperacion, falta de
formacién/ informacién, falta de comunicacion interna, falta de coordinacién'? y
gue todo lo que se pensaba que tenia un funcionamiento perfecto empiece a ser
una pesadilla ya que consigo trae perdidas de clientes, la marca empieza a tener
un reconocimiento poco favorable, sus mismos colaboradores empezarian a
desprestigiar la organizacion y todo lo que se logré podria venirse en picada. Es
por eso que como cuarto paso y verdaderamente pertinente es la elaboracion de
un Diagnéstico Integral de Comunicacion, orientado a la construccion participativa
de estrategias que fortalezcan el sistema de gestion de calidad dado que ninguna
empresa esta exenta de presentar un problema, es por eso que a continuacion se
presentaran unos items en donde se evidencia claramente como el papel de la
comunicacion es necesario para las organizaciones y el proceso comunicativo
para dar excelentes resultados no solo en el producto que haré la organizacion
sino también en la calidad de personas que halla y servicios que ofrezcan.

5.2.1 Diagnostico integral de comunicacion. Un diagnéstico integral es el
proceso en el cual se examinan y mejoran los sistemas y practicas de

2 DOMINGO REY, Peteiro. Técnicas para la Mejora de la Gestion de los Recursos Humanos en la
Empresa [en linea]. Sinapsys Business Solutions. [consultado 12 de diciembre 2015]. Disponible en
internet: http://www.sinap-sys.com/es/content/tecnicas-para-la-mejora-de-la-gestion-de-los-
recursos-humanos-en-la-empresa
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comunicacion de una organizacion en las distintas areas o espacios que esta
presenta, para que se efectien cambios, efectos o estrategias en pro de los
procesos o problemas que surjan en la misma.

En este caso, se llevo a cabo el diagnostico con el fin de elaborar estrategias en
conjunto para fortalecer la comunicacion en el sistema de gestion de calidad y que
los procesos que se realizaran fueran conocidos por todos los que constituyen la
empresa y de esta forma mostrar resultados acordes a lo que se plante6 desde las
estrategias construidas por todos.

5.2.3 Temas y/o posturas. De esta manera es importante resaltar para el
desarrollo del proyecto, el papel de la comunicacion en las empresas, la
comunicacion interna, sistemas de gestion de calidad, cultura organizacional,
diagnostico de comunicacion, consultoria y estrategias de comunicacion en las
organizaciones.

» Comunicacion en las empresas. La comunicacion en el espacio de las
organizaciones “es un campo cuya cobertura ha ido creciendo hasta abarcar
practicamente a todas las esferas de nuestra sociedad. Las concepciones
originarias de gestién de la comunicacién que despreciaban el ambito interno y
gue externamente tan solo se dirigian, de forma unidireccional, hacia clientes
potenciales, han quedado totalmente obsoletas. Los enfoques modernos de
comunicacion organizacional se orientan ahora desde una perspectiva
multidisciplinar y que se sustenta desde tres pilares: la comunicacion interna, la
corporativa y la de marketing.”*

El éxito de la comunicacion en una organizacion segun como lo plantea Cristina
Aced, consiste en gestionarla mediante un departamento o wunidad de
comunicacion y/o un responsable que lleve a cabo la integracion de los factores y
las técnicas que conlleva su aplicacion, dotdndola de los medios y recursos
adecuados en toda la empresa. Teniendo en cuenta este principio debemos
entender que la comunicacion es una politica transversal que cruza toda la
empresa.™

¥ Losada Diaz, José Carlos. Gestion de la comunicacion en las organizaciones. Murcia, Espafia:
Sphera Publica, 2005. p. 25

* ACED, Cristina. Plan de Comuncicaciones para Pymes [en I'nea]. 2015 [consultado Mayo 2014,
10]. Disponible in internet: : http://cristinaaced.com//pdf/planComunicacion_BIC%20Galicia.pdf
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Entonces se puede decir, que la comunicacion es uno de los principales pilares
de una organizacién, por lo cual se hace indispensable poder integrarla dentro de
una estrategia empresarial. Su objetivo principal es apoyar la estrategia de la
empresa proporcionando coherencia e integracion entre los objetivos, los planes y
las acciones de la direccion; y la difusion, gestion de la imagen y de la informacion.
Asi como también, lo es la difusién del sistema de gestion de calidad en una
organizacion, puesto que, gracias a este los procesos de produccion,
administracion y otros, son de calidad y efectivos para que la empresa crezca y
sus colaboradores se sientan identificados con la actividad economica.

Asi cuando hablamos de comunicacién en una empresa se debe referir a la
comunicacion estratégica.

De esta manera, es importante exponer que la comunicacion es necesaria en
todos los ambitos de la empresa, y que esta no sélo se preocupa por una
comunicacion externa, que, si bien esta ejemplificada a través de la publicidad
gue se hace sobre la empresa o sobre sus productos, sino que esta va a cada
area y actividad de la empresa.

En el pasado la empresa vendia una identidad para crear en el mercado
una imagen de marca bajo la responsabilidad casi exclusiva de la funcién
de la publicidad. Ahora la empresa comunica su concepto para crear en el
mercado una imagen global bajo la comunicacién. La comunicacién en la
empresa es una necesidad diaria, debe realizarse de formar regular y
controlada, cuyos resultados se muestran a largo plazo Pues, requiere de
un seguimiento y control y por supuesto de una mejora constante.™

Por eso cabe resaltar que nuestro rol de comunicadores no es una pieza mas
para rellenar el rompecabezas organizacional, sino que al contrario de lo que
se cree es y con los aflos se ha convertido en indispensable para el
funcionamiento, construccion, creacion, difusion de las mismas.

Para complementar el arduo trabajo de un comunicador o de la comunicacion
en las organizaciones es indispensable llevar una cultura organizacional
buena y de la mano en cualquier proyecto que se plantea un area como la
comunicacion.

* GALICIA, X. Manuales Practicos de las Pymes, Como Elaborar el Plan de Comunicacion [en
linea]. 2013. [consultado Mayo 2014, 10]. Disponible en internet:
http://www.igape.es/images/crearunhaempresa/ManuaisdeXestion/10_planComunicacion_cas.pdf,
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» Cultura Organizacional y Comunicacion Estratégica en la Gestion de las

Pymes Colombianas. Segun Ndria Salé “La comunicacion no es un gasto, es una
inversion y como tal, tiene una rentabilidad que hay que conocer, aunque los
resultados se recojan a medio y largo plazo.” Segun Joan Costa Cualquier tipo de
organizacion sea grande, mediana o pequefia posee flujos constantes de
comunicacion, éstas en si mismas son centros emisores y receptores de sefales,
informaciones y mensajes que a menudo aumentan, saturando el trafico
comunicacional™®; por tanto, éste flujo de informacion, inherente a cualquier
realidad organizacional, debe ser mediado y gestionado antes de que se incurra

en la saturacion o el desorden.

Sin embargo, dicho flujo comunicativo se da gracias y a partir de la interaccion de

todas aquellas personas que componen la organizacion, a traves del contacto en
los diversos espacios de trabajo, formales e informales, y por medio de un
lenguaje, valores y habitos que son compartidos por todos los miembros que
pertenecen a ésta.

Nos estamos refiriendo entonces a la cultura organizacional, como lo afirma
Vasquez “a una vision compartida de la empresa, integrada por diversos
elementos que nutren la identidad social de las personas, guian su
comportamiento y ofrecen criterio para saber qué conviene hacer en cada

situacion y cémo resolver eficazmente los problemas que puedan presentarse™’ .

Por tanto, en la cultura organizacional segun Vasquez encontramos “el conjunto
de hébitos ligados a la historia de la empresa y a su oficio, agrupando mitos, ritos
y tabues; una construccion de supuestos que los individuos hacen cuando se
encuentran en un ambiente organizado. Ademas, estan las normas, los valores e
imaginarios que las personas observan y aceptan, asi como los estilos de vida y
las formas de hacer, estar, decir y comportarse™?®

En esta medida, cabe mencionar lo planteado por Fernando Cruz Kronfly cuando
reflexiona acerca del entorno cultural de las organizaciones, tanto interno como
externo, puesto que afirma que se ha convertido en algo que debe ser objeto,
cada vez mas, de una manipulacion intencional orientada hacia la producciéon de

'® COSTA, Joan. Imagen Corporativa en el siglo XXI. Buenos Aires: Editorial La Crujia, 2001. p. 59.
1 VELASQUEZ, Francisco. La estrategia, la estructura y las formas de asociacion: Fuente de
ventajas competitivas para las Pymes colombianas. [en linea]. Santiago de Cali: Universidad Icesi,
2004. [consultado 24 de abril de 2015]. Disponible en Internet:
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S012359232004000400003&Ing=es&n
rm=iso

% Ibid., p. 12.
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determinados efectos y resultados. “Para las organizaciones empresariales resulta
de vital importancia identificar las tendencias culturales, para prever el futuro y
planear en consecuencia, asi como conocer la cultura presente ya dada, a fin de
ver en ella las posibles oportunidades o amenazas que representa desde el punto
de vista de las actividades de la organizaci6n.”®

De acuerdo a lo planteado hasta el momento, la comunicacién y la cultura
organizacional son inherentes, pues es a traves de ésta que los valores, normas,
imaginarios, acuerdos, entre otros factores; se construyen y validan, razén por la
cual, en los grupos organizados (como los constituidos en las organizaciones) “la
comunicacion se convierte en una permanente transaccion que provoca una
interdependencia entre lo que se piensa, se expresa, se es, se proyecta de si
mismo y lo que perciben las demés personas.”®

En consecuencia, para el caso de las Pymes colombianas entender la importancia
de la cultura organizacional y su relacion intrinseca con la comunicacion que se
encuentra inmersa en todos y cada uno de sus aconteceres, asi como la
trascendencia de planear estratégicamente las dinamicas organizacionales
resulta fundamental; mas aun teniendo presente que ésta Ultima (la Planeacion
estratégica) les permite acopiar la informacion requerida y la metodologia para
elaborar un proyecto empresarial (plan de negocios), que facilite su actuacion
hacia el logro de una mayor competitividad y, permita la consolidacion y el
crecimiento arménico del negocio.*

En medio de éste panorama, la gestion de las comunicaciones a partir de un
cargo especifico deben demostrar que la inversion de tiempo, recurso humano y
logistico se pueden evidenciar a través de indicadores cuantitativos: porcentajes,
nameros, proporciones, etc.; y por medio de resultados e indicadores cualitativos
tales como: cambios demostrables, aprendizajes adelantados, impacto
generados, variaciones concertadas, circulos de calidad, escuelas de aprendizaje,
entre otros.

Para terminar, el comunicador organizacional debe contribuir con el
fortalecimiento de la cultura interna, hacerla circular y fluir, testimoniar la historia,
construir mundos posibles y propiciar espacios de acuerdos para determinados

¥ CRUZ, Kronfly Fernando. Entorno organizacional. El entorno cultural. Santiago de Cali: Facultad
de Ciencias de la Administracion. Universidad del Valle, 1998. p. 54.

20 VASQUEZ, Liliana M. La empresa: Escenario de Convivencia. Modelo Comunicacional para la
Convivencia Empresarial. Medellin: Editorial Colina, 2000. p 17.

* VELASQUEZ, Oscar Darfo. Las empresas de familia: Instituciones con personalidad propia:
Como reconocer las tareas de la familia en la pyme. En: Caja de Herramientas para PYMES:
Coleccion Unica. Bogota: Casa Editorial el Tiempo S.A., 2006. p. 49.
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fines que contribuyen al desarrollo del ser de la organizacion,? y, ademas, ser un
estratega de largo plazo, capaz de planificar, liderar y trabajar en colectivo sobre
los planes, metas o actividades de la organizacion. Por tanto, uno de los mayores
retos del comunicador organizacional frente a la realidad y circunstancias que
caracterizan a las pymes colombianas, sera la construccion de conocimiento
organizacional, es decir, la busqueda de capitales intangibles y discutibles como,
por ejemplo, el aumento de la confianza, reciprocidad, cooperacion o solidaridad,
asi como la construccion de tejido social a través de acuerdos, reglas, normas,
valores o cosmovisiones comunes.?

Si bien, de lo anterior es de gran importancia en el proyecto, puesto que es un
eslabon significativo en el desarrollo de una estrategia de comunicacion. Tener un
clima o cultura organizacional bueno hace mejores y efectivos los procesos,
generacion de empleo, servicios y personal de calidad, en donde fijamos un punto
clave en la realizacion de actividades que ayuden a fortalecer la comunicacion en
la organizacion Jep Mobliari S.A y sus colaboradores.

> Modelo M6D. Para lograr una gestion de la comunicacién eficaz e integral
se plantea un modelo que recoge lo que se han identificado como las seis areas o
dimensiones de comunicacién en las empresas®.

Este modelo se ha disefiado teniendo en cuenta cada uno de los aspectos que se
deben manejar en la empresa y su interrelacion.

Cada una de las areas de comunicacion identificadas son fundamentales para la
consecucion de los resultados de la empresa; y su coordinacion se realiza bajo la
direccion de comunicacion, maxima responsable de la comunicacién general de la
empresa. Independientemente de que exista un departamento de comunicacion
como tal con varias personas o haya un Unico responsable en la empresa. Estas
son:

» Comunicacion corporativa.

* Comunicacion externa.

2 CRUZ, Jeimmy; PINEDA, Maria del Pilar. Posicionamiento de la oficina de comunicaciones del

Colegio Jefferson en el grupo de personas que constituyen las éareas pedagoégicas y

%dministrativas, luego de tres afios de haber sido constituida [CD-ROOM]. Santiago de Cali, 2015.
Ibid.,

# Ibid., p. 41
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« Comunicacion interna.
» Comunicacion de crisis.
* Relaciones publicas.

* RSC

El anterior modelo, fue de gran ayuda para la ejecucion la estrategia de
comunicacion, ya que apunté hacia los puntos claves que daban un inicio a lo que
seria el plan estratégico de comunicacion y que por ende llevaria a realizar las
actividades pertinentes para cada area y mostrar una comunicacion efectiva en la
produccion de productos con calidad teniendo en cuenta a los empleadores,
empleados y clientes de la organizacion.

De aqui algunos conceptos que aportaron para llevar a cabo cada actividad y
entender como funciona la comunicacion en una organizacion, ademas de saber y
comprender la gran importancia que tiene ella dentro de una empresa.

» Comunicacion corporativa. La comunicacion corporativa es la actividad por
la cual la empresa premeditadamente emite un mensaje con el fin de transmitir o
decir al pablico lo que la empresa es®.

La comunicacion corporativa es asi el discurso o mensaje que la empresa emite
de si misma a sus destinatarios.

En el campo de la comunicacién corporativa existe una amplitud de términos para
referirse a diferentes aspectos de la comunicacion, cuyo uso, debido al éxito y la
importancia que ha ido adquiriendo la comunicacion en los tiempos actuales, ha
provocado un uso erréneo o0 malas interpretaciones de los términos de manera
habitual. Por ejemplo, decir “hemos cambiado la imagen de la empresa” cuando
en realidad se trata de un cambio de identidad visual, del cambio o actualizacién
de logo de la empresa. Para entender con claridad cada uno de los términos que
se refieren a la comunicacién corporativa a continuacion se define el sistema
corporativo.

Este es un punto clave ya que es un hilo conductor entre la empresa ya que se
revisa la forma y el como se dice un mensaje en la organizacion trayendo consigo

% CRUZ; PINEDA.Op. cit., p. 43
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un resultado, el no tener claro cudl es la dimension de la comunicacién corporativa
se pasaria por alto detalles fundamentales que ocasionarian confusion entre
directivos y empleados.

» Comunicacién interna. La Comunicacién Interna esta siendo
reconocida por las empresas que la aplican como un factor clave para la
rentabilidad y un aliado para conseguir sus objetivos estratégicos en
situaciones de cambio. La correcta gestion de la comunicacién dentro de las
organizaciones reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de
informacién, disminuyendo asi en un alto grado el riesgo de conflicto.

Aungue la comunicacién ha existido siempre, en todo tipo de organizaciones,
han sido las empresas e instituciones consideradas como excelentes, por su
reconocida preocupacion por la calidad en todos sus ambitos de gestion, las
pioneras en su aplicacion. Y son ellas las que la consideran como una
herramienta de gestion y un signo exterior de modernidad.?®

Asi tal cual como lo dice el manual, se quiso incentivar a que haya una
comunicacion interna eficaz entre los colaboradores de la organizacion para que
sean efectivos los procesos de produccion del producto como lo es realizar un
bien mobiliario y exista motivacion de los empleados hacia la empresa.

De manera que el enfoque del proyecto se centra en crear un publico que vea
importante la comunicacion y desde la parte interna de la misma empresa, Jep
Mobiliari S.A se lleven a cabo formas y procesos de calidad. Creando un clima de
trabajo cordial y de confianza, lo que asegurara menos conflictos, menos ausencia
laboral, en una palabra, que todos y cada uno de los que forman parte de la
organizacion trabajen mas a gusto y se sientan implicados y motivados en el
proyecto empresarial.

La comunicacion interna se centra en el capital humano. Es un proceso
comunicacional donde se integran todos los componentes (gerentes, directores,
etc.) de una organizacién con todos los niveles de trabajadores de la misma.
Todas las acciones y su gestion contribuiran a fortalecer la cultura corporativa. Es
fundamental para asegurar el éxito de la comunicacion interna que se lidere desde
el mas alto nivel de la empresa, sélo sera eficaz cuando esté incorporada en la
cultura empresarial.

% MORALES SERRANO, Francisca. La Comunicacion Interna. Herramienta Estratégica de Gestion
para las empresas, de CAP-UAB, 2001 [consultado Mayo 2014, 10]. Disponible en Internet: web:
http://www.reddircom.org/textos/f-serrano.pdf
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El proceso de comunicacion interna, no debe entenderse como un proceso en una
Unica direccién, sino que es la participacién de ambas partes la que conseguira
satisfacer las necesidades de ambas y crear un buen clima. Es asi muy importante
el feedback o retroalimentacion que se produzca por ambas partes en la
comunicacion interna.

A pesar de la importancia de su gestién, la comunicacion interna es una de las
mas descuidadas y que mas pérdidas genera, la razén es que en muchas
ocasiones distintos departamentos de una misma compafiia desconozcan lo
gue estan haciendo unos y otros. A pesar de ello cada vez los directivos de las
pequeinas y medianas empresas son conscientes de la necesidad de crear un
buen canal de comunicacion entre los trabajadores, estableciendo una buena
estructura y proceso documental de la informacion que navegue por la
empresa. El gerente eficaz tratard de compartir la informacién con sus
empleados de acuerdo a las necesidades de estos. Uno de los propésitos de la
comunicacion interna es optimizar la circulacién de informacion descendente y
ascendente dentro de la organizacion. Para ello es preciso desarrollar un buen
sistema de gestion de la informacion y la documentacion.

Dentro de la gestion de la informacion conviene sefialar distintos aspectos a
llevar a cabo:

= Determinar las necesidades internas y externas de informacion.

= Desarrollar la base informativa de la empresa y garantizar la accesibilidad de
la informacion.

= Establecer procedimientos de seguridad para la informacion.

= Formar y entrenar a las personas de la empresa en el manejo de la
informacion.

Una correcta gestion de la comunicacién interna y la gestion de la informacion
garantizaran la calidad y eficiencia de los productos informativos de la empresa,
produciendo beneficios a la organizacién.?’

» Comunicacién efectiva. Cuando hablamos de comunicacién y en nuestro caso
de la comunicacion empresarial, hemos de entender y buscar la “comunicacién

%" El liderazgo en la comunicacion interna. |1l Estudio sobre la comunicacién interna en Espafia. N°
194. Inforpress, Instituto de Empresa y revista Capital Humano. 2005 [consultado Mayo 2014, 10].
Disponible en: http://www.hrcenter.org/img_comunes/investigacion/investigacion_esp/4.pdf
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efectiva”. Este concepto también puede denominarse como “comunicacion
exitosa”.

El éxito o efectividad de la comunicacion depende del correcto entendimiento, la
sintonia de las partes y por lo tanto la consecucién de los objetivos marcados. Es
decir, el éxito de la comunicacion consiste en que el receptor entienda cual es el
mensaje emitido por el emisor. A este hecho puede resumirse lo que es la
comunicacion efectiva y que toda empresa ha de buscar. Es en resumen la
excelencia en la comunicacion, que debe ser la meta de toda empresa.

» ¢Como disefiar un plan de comunicacién integral?. Asumiendo la funcién
estratégica de la comunicacion, disefiar un plan de comunicacién integral supone
previamente disponer de un plan estratégico global, que sirva como base para
elaborar el plan de comunicacion estratégica, cuyo fin es el de contribuir a la
consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa?®.

A menudo las pymes no cuentan con un plan estratégico formal lo cual dificulta el
disefio formal y por escrito de un plan de comunicacion. A pesar de los
inconvenientes, es fundamental realizar una planificacion estratégica de la
comunicacion que debe, como se ha comentado hasta ahora, surgir y tomar como
base la estrategia empresarial.

> El plan estratégico de comunicacién integral (PECI). El plan estratégico de
comunicacion integral es un documento que recoge los objetivos, destinatarios,
politicas, estrategias, recursos y acciones de comunicacion a desarrollar en todos
los &mbitos de la empresa.

Con caracter general las empresas suelen centrar sus esfuerzos y desarrollar el
plan de comunicacion externa, que se refiere al dmbito de la comunicacion
comercial, que no es mas que una parte de la comunicacién dentro de la
comunicacion de la empresa.

» Estructura del plan estratégico de comunicacion integral. Analisis: estudio
de la informacion del entorno externo e interno. Resumen DAFO (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

% GALICIA, X. Manuales Préacticos de las Pymes, Como Elaborar el Plan de Comunicacién. 2013,
P. 61 [consultado Mayo 2014, 10]. Disponible en: http://www.igape.es/images/crear-unha-
empresa/ManuaisdeXestion/10_planComunicacion_cas.pdf.
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Antecedentes: analisis de la informacién de la empresa, historia, ventas, entre
otros.

Objetivos: se deben sefialar cuales son los objetivos, qué se quiere conseguir con
las actividades que se pongan en marcha. Los objetivos deben poder ser
cuantificados, medibles y han de ser alcanzables, realistas.

Puablico objetivo o target de la comunicacion. Es imprescindible determinar a quién
se va a dirigir la comunicacion. Definir cual o cuéles son los destinatarios o grupos
de destinatarios en los que se centraran los esfuerzos comunicativos, Conocer al
publico al que se dirige la empresa, los medios que utiliza para informarse, el estilo
comunicativo que maneja son aspectos claves y criticos que influiran en el éxito de
la comunicacion.

El mensaje: es el elemento que se quiere comunicar eligiendo las caracteristicas o
atributos a comunicar, asi como el tono o estilo de la comunicacion.

Estrategia: eleccibn del modo a desarrollar cada una de las areas de
comunicacion con el fin de alcanzar los objetivos.

Acciones: concrecion de las actividades a desarrollar y los medios a utilizar para
desarrollar el plan.

Cronograma o calendario: planificacion en el tiempo de cada una de las acciones.

Presupuesto: cantidad econdmica que se destinara a la puesta en marcha del plan
estratégico de comunicacion integral.

Control y seguimiento: medicion del transcurso y cumplimiento del plan con el fin
de realizar acciones de correccion para intentar alcanzar los objetivos marcados.

» Los planes de comunicacion. El plan estratégico de comunicacion integral,
recoge de forma global cada uno de los puntos anteriormente expuestos.
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Cada una de las areas de comunicacion de la empresa requiere, por su parte,
desarrollar un plan mas concreto y desglosado con los objetivos, publico objetivo,
estrategias y acciones, ademas de la medicién de los resultados.

» El manual de comunicacién corporativa.

= El plan de comunicacion externa. Este plan incluye:

» Plan de marketing: recoge el marketing mix de la empresa.

» Plan de publicidad: entre los aspectos particulares de una campafia de
publicidad a desarrollar se deben citar los siguientes:

» Determinacion de la estrategia creativa: se concreta en el eje de la
comunicacion y el concepto y por otro lado en la codificacién o forma del mensaje.
Es decir, lo que se quiere decir y la forma de decirlo o representarlo mediante
imagenes u otros efectos.

= Determinacion del lema publicitario a desarrollar.

El éxito de la estrategia creativa a nivel de contenidos esta en encontrar el insight
o verdad del consumidor. Esa verdad que conecta con el consumidor y que este la
asume como suya, es a través de esa identificacion con el mensaje que el
consumidor decide comprar el producto.

= Determinacion de la estrategia de medios: escoger en qué medios y soportes se
van a difundir los mensajes para alcanzar los objetivos de la campania.

* Plan de comunicacion interna.

* Manual de comunicacion de crisis.
* Plan de RRPP.

* Programas de RSC.
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» Estrategias de la comunicacion. La estrategia de comunicacion es el conjunto
de decisiones y prioridades basadas en el andlisis y el diagnostico que definen
tanto la tarea como el modo de cumplirla por parte de las herramientas de
comunicacién disponibles®.

La estrategia de comunicacion es a la vez una decision, una intencion y una
estratagema. Prioriza objetivos y valora la informacion disponible tanto sobre el
contenido o entidad objeto de comunicacion, como sobre los sujetos receptores de
esa comunicacion, asi como establece decisiones tanto en materia de contenidos
como en la utilizacion de canales o herramientas de comunicacion.

La estrategia de comunicacion ha de ser disefiada tomando como base la
estrategia empresarial.

La estrategia es un andlisis, una ambicién o intencion y una decision.

La persona responsable del disefio de la estrategia de comunicacion es la persona
responsable de comunicacion en la empresa.

En su definicion estara involucrada también la alta direccion. La estrategia se debe
formalizar por escrito y esta recogida en el plan estratégico de comunicacion
integral.

Lo siguiente es un listado de estrategias que se pueden realizar en una empresa:

» Estrategias de comunicacion corporativa.

» Estrategias corporativas.

» Estrategia global de diferenciacion, las empresas pueden seguir estrategias de

diferenciacion por atributos tangibles, intangibles, cada empresa se posiciona en
diferentes valores.

# bid., p. 67.
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» Estrategia de asociacion; en contraposicién la estrategia de asociacién se
refiere, a aquella que siguen las empresas que utilizan para identificarse los
mismos valores o similares.

» Estrategia mixta.

» Estrategias de marca; existen diferentes estrategias o decisiones en torno al
desarrollo de la marca o marcas de la empresa.

» Estrategia de marca unica o monolitica, supone poner el mismo nombre a todos
los productos que la empresa comercializa, y este nombre puede coincidir 0 no
con el de la empresa. Esta estrategia también recibe el nombre de marca
paraguas.

» Estrategia de marcas mdultiples o marquista, es el caso opuesto al anterior. La
empresa no existe para el usuario y es el producto el que manda.

» Estrategia de marcas individuales: consiste en poner un nombre distinto a cada
uno de los productos comercializados por la empresa.

» Estrategia de marcas para lineas de productos: consiste en utilizar el mismo
nombre de marca para varios productos relacionados entre si.

» Estrategia de segundas marcas: son marcas que pertenecen a fabricantes que
tienen en el mercado otras marcas de mas prestigio.

» Estrategia de marcas apropiadas o de endoso, la marca es individual, pero
recibe el respaldo de una marca establecida. Esto produce que la marca gane y
esté apoyada por el prestigio de la marca establecida.

» Estrategias de comunicacién interna.  Estrategia de contacto personal: Es un
canal que no puede controlarse, pero a la vez es altamente influenciable. Consiste
en establecer y transmitir directa y personalmente la comunicacion a través de
cualquier persona de la organizacion. Es importante que los niveles jerarquicos
estén capacitados para que el mensaje no se distorsione y para mejorar las
relaciones interpersonales.
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Estrategia de canales de comunicacion controlados: La comunicacion interna es
responsabilidad del o los departamentos que manejen las comunicaciones
internas, de modo exclusivo. Con caracter general es mas recomendable esta
estrategia cuando el departamento/s encargados de la comunicacion interna esté
plenamente capacitados.

Estrategia de canales de comunicacion masivos: La comunicacion interna es
responsabilidad del departamento que maneja la imagen institucional de la
empresa. De manera exclusiva el mensaje y las relaciones internas son
manejados desde un departamento capacitado para ello.

» La nueva gestidon empresarial exige el cuidado de los negocios y de las
personas. “Las organizaciones que han entendido que la competitividad y
productividad van de la mano con la valorizacion del capital humano, emprenden
un cambio de mentalidad, con respeto al modelo de gestion empresarial del
pasado, demuestran la apertura a la escucha, a la comunicacion efectiva y las
buenas relaciones”

La anterior expone que hay empresas que han decidido realizar acciones que
reflejan intereses por lograr trabajadores motivados y comprometidos con la
empresa, de aqui parte generar un plan estratégico que permita integrar a todos
los colaboradores de manera efectiva a la empresa.

Por ejemplo, Manuel Alcazar, coautor del libro Gobierno de Personas, expone que
el ingrediente mas importante de una cultura es como se trata a la gente. Es por lo
anterior que se dice que tener buenas personas en una organizacion significa
buenas personas y buenos profesionales, lo cual es rentable; es la manera de
asimilar la competitividad y la productividad, por supuesto se deben tener los
recursos y equipos.

Pero también cabe resaltar que para cuidar la empresa y que se lleve una buena
gestion de esta se debe llevar a cabo la responsabilidad social corporativa mucho
mas alla, pues como dice el Doctor de Gobierno y Cultura de Organizaciones,
Manuel Alcazar “lo que hay que hablar es de responsabilidad social de gerentes
hacia las empresas que estan gerenciando, y eso significa ver por las personas
que conforman su organizacion”

% ZAPATA. Lilian. Comunicacién Integral, Una revolucién en el pensamiento empresaria. Imagen y
Comunicacion. La Revista Oficial del DIRCOM 23.: 2011.
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» Sistema de Gestion de Calidad. Un sistema de gestion de calidad, le permite
a una empresa ser una herramienta para planear, ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los
indicadores de satisfaccion de los usuarios.

“En una empresa se debe documentar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de calidad de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9000.2000"%

» La Importancia de la Gestion de la Calidad. Cada vez mas la exigencia de los
consumidores en los actuales escenarios econdémicos es muy relevante,
especialmente por el rol que desempefa la calidad y en donde, las empresas
exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye una buena ventaja
competitiva, si se le sabe gerenciar y utilizar®.

La gerencia moderna estd muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico,
turbulento e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la
calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas
a las empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y
garantizar una buena participacion se debe tener presente, que la calidad
actualmente es muy importante tenerla bien controlada, porque ella involucra
como se sabe:

“Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.”

“Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.”

“Despertar nuevas necesidades del cliente.”

3 AGUILAR ESTEVEZ, Camilo Andrés. Mantenimiento y Mejoramiento del Sistema de Gestion de
Calidad Clinica Chicamocha S.A [en linea]. Trabajo de grado ingenieria industrial. Bucaramanga,
Universidad Pontificia Bolivariana, Escuela administracién Ingenierias. 2008. [consultado 11 de
mayo de 2015]. Disponible en internet: http://biblioteca.upbbga.edu.co/docs/digital_16888.pdf

3 Herramientas para Sistemas de Calidad. 2008. Disponible en:
http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.html
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“Lograr productos y servicios con cero defectos.”

“Hacer bien las cosas desde la primera vez.”

“Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.”

“Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.”
“Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.”

“Sonreir a pesar de las adversidades.”

“Una categoria tendiente siempre a la excelencia.”

“Calidad no es un problema, es una solucion.”

“La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo.” “Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo
como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie”.

“También se puede decir que la calidad es la Propiedad o conjunto de
caracteristicas de un elemento que le dotan de una ventaja competitiva.”

Lo cierto, que el Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de
forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus
clientes.

Ante esta realidad, el programa de Gerencia de la Calidad y Productividad del
Area de postgrado de Faces, Universidad de Carabobo, Valencia, Venezuela,
dentro de sus asignaturas, ha planificado la de Gestién de la Calidad a fin de que
los participantes conozcan y sepan aplicar eficazmente los conocimientos,
herramientas que se requiere para que se garantice resultados favorables en los
proceso productivos que den paso a productos, servicios que le permitan ademas
de ser competitivos el poner en préactica las herramientas nacionales e
internacionales que la calidad ha venido desarrollando.

Se toma muy en cuenta, que, ante el desenvolvimiento, operatividad eficaz de las
empresas en mercados cada vez mas competitivos, debido a la globalizacion y a
las exigencias crecientes de los clientes, la gestion de la calidad, se ha convertido
en un pilar esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. A largo plazo, solo
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las empresas que sean capaces de solucionar el aparente dilema entre la alta
calidad de sus productos y la reduccion de costes tendran éxito,
independientemente del sector y el tamafo de la empresa. Esto explica la
importancia de las técnicas, los modelos y los principios de la gestion de la calidad
en la empresa.

Al analizar la realidad nacional, tomando muy en cuenta las barreras que se
afrontan, asi como el comportamiento de las pymes, especialmente en relacion
con la gestion de la calidad, en donde, deja mucho que decir su ausencia de
aplicabilidad, ademas de la carencia de cultura de la calidad, de sistemas de
gestion de ella, asi como el desconocimiento de los fundamentos y herramientas
gue le favorezcan.

De ahi, que el programa establece sus objetivos a favor del desarrollo de la
gestion de la calidad que permita que los participantes:

Sepan asesorar a empresas Yy organizaciones de acuerdo con modelos de
excelencia empresarial conocer cuales son las normas y certificacion de la calidad
nacional e internacional en relacién a la calidad.

Disefiar y aplicar programas tanto para la empresa en su totalidad como para
areas determinadas.

Utilizar las técnicas estadisticas y de analisis de datos mas usuales en el contexto
de la gestion de la calidad.

Valorar las posibilidades de aplicacion de las multiples técnicas y metodologias
gue se utilizan en el mundo de la calidad.

Desarrollar una vision de conjunto de lo que significa gestionar una empresa con
calidad total.

Saber diagnosticar sobre la situacion de la calidad externa e interna.

El Programa proporciona todos los fundamentos béasicos en que descansa la
gestion de la calidad y considera, que el éxito de una organizacion deberia ser el
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resultado de implantar y mantener un sistema de gestién orientado al cliente, a
partir de la definicibn de sistemas y procesos que resulten: claramente
comprensibles, gestionables, y mejorables.

Se hace énfasis, en la relevancia, alcance que actualmente representa la
normalizacion nacional e internacional. Como también la manera de como se ha
dado el Origen y evolucion de la familia de normas de la Serie IRAM-ISO 9000.
Planificacion y Documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad IRAM-ISO
Principios de Gestion de la Calidad IRAM-ISO 9001. Definiciones principales.
Norma IRAM-ISO 9001, Norma IRAM-ISO 9004. Directrices para la mejora del
desempefio. Desde luego, se consideran otras normas de la Serie de normas
IRAM-ISO 9000, asi como en otras normativas 2000 y 2001.

Se proporciona también, todos los fundamentos herramientas que permitan
evaluar cuales deben ser los requisitos generales de un Sistema de Gestion de la
Calidad de acuerdo a la cultura organizacional de la empresa, sus caracteristicas y
necesidades, Se hace énfasis en cuales deben ser los Procesos de la Direccion
eficiente. Procesos de asignacion de recursos. Procesos de realizacion de
producto. Procesos de medicion, analisis y mejora.

Se toma en cuenta, ademas, la relevancia de reingenieria de procesos, que es
una técnica en virtud de la cual, se analiza en profundidad el funcionamiento de
uno o varios procesos dentro de una empresa con el fin de redisefiarlos por
completo y mejorar radicalmente.

Por dltimo, no hay que olvidar, que la implementacion de la Gestion de la Calidad
total depende de un pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia de la
organizacion, lo cual se traduce principalmente en: darle siempre al consumidor lo
gue él desea, hacer todo bien desde la primera vez y al menor costo posible,
establecimiento de una vision y una misién clara de la organizacion, desarrollo de
estrategias, politicas y tacticas, desarrollo y ejecucion de los planes de trabajo,
segun los retos de la empresa, fomento de un ambiente ameno, de justicia,
honestidad, confianza, colaboracion, para facilitar la absorcion del mensaje de la
Calidad total, involucramiento de todo el personal, capacitacion, entrenamiento y
mejoramiento continuo, profesional y personal, de todo el recurso humano,
evaluacion del desempefio de operaciones y establecimiento de reconocimientos y
premios por éxitos obtenidos, creacion de una organizacion para impulsar la
cultura de un ambiente de mejoras continuas, de innovacion, respondiendo a
tiempo a los retos, establecimiento de lineas de informacion y comunicacion a todo
nivel. De esta manera, cabe resaltar la importancia del apoyo que da la
comunicacion a todas las actividades mencionadas anteriormente, pues es un pilar
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importante para que los procesos que conllevan la realizacion de los productos de
una organizacion sean de calidad y esta crezca en todo sentido, a nivel de ventas,
compras, calidad humana y productiva. Asi como lo menciona el item del manual
de calidad del presente afio que habla de la comunicacion 7.4, el cual menciona
un punto muy relevante sobre la problematica a tratar, la relacion cliente y
proveedor, “su organizacion debera determinar qué procesos son necesarios para
asegurar una buena comunicacion con el cliente. Esta comienza con la oferta y el
pedido, y continla a través de la retroalimentacion del cliente.

La informacion obtenida de la comunicacion debe transmitirse a las personas
adecuadas dentro de su organizacion.

La Direccion comunicara la importancia de cumplir con los requisitos del cliente.
¢,COmMo se comunican estos requisitos a toda la organizacion de manera que los
empleados estén en condiciones de cumplir con ellos?

Recuerde que tiene la responsabilidad de asegurarse de que los requisitos del
cliente sean comunicados a los empleados que necesitan conocerlos

La retroalimentacién del cliente es esencial para el proceso de mejora constante.
Los datos de la retroalimentacion, incluidas las quejas, deben transmitirse al sitio
adecuado para el anélisis y la mejora.”*

Actualmente, existe un mundo de consumo, una vida agitada por los compromisos
diarios laborales, un momento donde todo se maneja de una forma rapida y eficaz
reconociendo nuestro medio la comunicacion, es el lugar donde tienes que
destacarte si 0 si, para obtener ese reconocimiento, es por ello que se quiere
enfatizar en el mundo de la imagen, que juega un papel fundamental en esta
sociedad en la cual dicen por ahi “Todo entra por los 0jos”, y ademas identificar los
puntos mas relevantes para aplicar un diagndstico integral de comunicacion, y
como permitir que esos problemas internos personales no se expanda y puedan
tener una solucion para un excelente clima laboral.

» Comunicacion Integral. La presencia de un directivo de comunicacién con
mirada global permite visualizar una comunicacion integral que abarca todos los
procesos, aprovecha a los especialistas de las diferentes areas y logra alinear las
acciones comunicativas con la vision del negocio. Sin embargo, el afianzamiento
de este concepto aun es una tarea pendiente. Guillermo Bosovsky, consultor de

%130 comités técnicos de ISO. Op. cit., p. 21
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comunicacion corporativa, a través de la siguiente entrevista comparte en detalle
lo que implica la puesta en marcha de este tema.

» Hoy es mas comun que hace unos afios oir hablar de comunicacién
integral. ¢Qué significado le da a este concepto? 3 El concepto de
comunicacion integral ha sido propuesto y desarrollado por Joan Costa en los
afios 70 y el modo en que él lo concibié ha revolucionado la forma de pensar y de
trabajar en la comunicacion. Su vigencia es plena, mas aun cuando la figura del
DirCom se encuentra en un claro ascenso, no solo en Europa sino también en
Latinoamérica.

= En su andar profesional, ¢qué tan conscientes percibe que son las
empresas del significado y la relevancia que tiene la puesta en marcha de

una comunicacién integral?  La comunicacion corporativa debe ser planificada y
gestionada bajo el enfoque de la comunicacion integral, pero cualquier accién
tactica o proyecto estratégico concreto de la empresa también debe ser planificado
y gestionado desde una concepcion de comunicacién integral. Sin embargo, en la
mayoria de los casos las empresas no son conscientes de la necesidad de
integrar sus comunicaciones. Cuando consiguen llegar a este punto de conciencia,
cuando se asume la idea de que debe programarse la comunicacién bajo un
enfoque integral y transversal, también se abre camino la conciencia de que se
necesita que esté al frente alguien capaz de planificarla y gestionarla, es decir, un
DirCom.

* Hoy la comunicacion integral se puede trabajar tanto desde el interior de

una organizacion con un DirCom como desde una consultora externa que
tiene la mirada estratégica del DirCom, ¢coincide con este planteamiento?

Por supuesto. La comunicacion integral es un paradigma de trabajo que modifica
sustancialmente la forma de abordar cualquier proyecto de comunicacion, tanto si
se trata de un proyecto tactico, coyuntural e incluso pequefio, o si es de gran
envergadura y muy estratégico. De hecho, cuando una consultora que presta
servicios de comunicacion a las empresas tiene una formacion DirCom y un
enfoque de trabajo basado en esta concepcion de comunicacion integral
promovida por Joan Costa, esa consultora tiene la capacidad para ofrecer un
servicio y una calidad muy superior a los que solo aportan acciones de
comunicacion tacticas generalmente disgregadas y sin el necesario alineamiento
con la estrategia global de la empresa. En este ultimo caso, esas agencias no
ofrecen comunicacion integral, aunque digan que lo hacen, porque no son
verdaderas consultoras DirCom.

% ZAPATA. Lilian. Comunicacién Integral, Una revolucién en el pensamiento empresaria. Imagen y
Comunicacién. La Revista Oficial del DIRCOM 23.: 2011 Pag. 11
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En la medida en que las empresas descubren que solo podran ser sustentables si
sus estrategias son planificadas y gestionadas a través de la columna vertebral
que representa la comunicacion, es cuando pasa a un primer plano la figura del
DirCom y el enfoque de trabajo de la comunicacién integral®®.

= La Planificacion Estratégica en Comunicacion. Albrecht define a la
planificacion como “el conjunto de acciones orientadas al logro de un resultado
claramente definido, siempre y cuando se posea un alto nivel de certidumbre
sobre la situacion en que éstas van a llevarse a cabo y un elevado control de los
factores que permitiran que se alcance el resultado perseguido™®.

La planificacion en la comunicacion se convierte asi en un escenario teorico
descriptivo que relata todo aquello que hay que hacer y con qué se cuenta para
ello. Incluye metas y objetivos, modos o estrategias para conseguir lo que se
pretende, tacticas, acciones y herramientas que soporten intenciones y mensajes,
etc. Es un escenario que pretende proponer objetivamente un guion y un directorio
de pautas a seguir. Planificar estratégicamente es pensar y destinar el sentido
comun a un proposito, a una meta, a un reto.

Sin embargo, Capriotti sostiene que, si bien la investigacion y su posterior
evaluacion constituyen las etapas mas esenciales de todo el proceso de
planificacion, sorprendentemente, en el campo de la comunicacion y las relaciones
publicas son las mas menospreciadas.?’ Y es que un problema de comunicacién
solo sera correctamente tratado y eficazmente resuelto si previamente se han
investigado las razones de su emergencia para disefiar una accion que lo
solucione. Al adquirir la comunicacion una funcién directiva, las acciones de
planificacion estratégica se vuelven fundamentales.

% ALVAREZ, Alejandro. Medicién y Evaluacion en Comunicacion Edita: Instituto de Investigacion
en Relaciones Publicas (IIRP) Coleccion “Estudios en Relaciones Publicas y Comunicacion” No 2:
Medicién y Evaluacién en Comunicacién. Espana. 2011. ISBN: 978-84-615-3693-1. Disponible en:
http://www.revistacomunicar.com/pdf/2011-10-medicion.pdf

% ALBRECHT, K. La misién de la empresa: Definir el espiritu, establecer los propésitos, fijar el
rumbo. Barcelona: Paidoés. 1996 [consultado Mayo 2014, 10]. Disponible en:
https://www.revistacomunicar.com/pdf/2011-10-medicion.pdf

8" CAPRIOTTI, P.. “Comunicacién Corporativa. Una estrategia de éxito a corto plazo”. [en linea].
Reporte C&D — Capacitacién y Desarrollo N° 13 1999 (p. 30-33). [consultado el 20/04/2015]
Argentina. 1999. Disponible en: http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Corporativa_1.pdf
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Tradicionalmente, en los procesos de Management se suelen distinguir cuatro
funciones esenciales para la organizacion: Planear, Organizar, Dirigir y Controlar,
cada una de las cuales se corresponde con una serie de actividades y tareas.

* Planear, definir objetivos y modos de accion.

* Organizar: implica definir la estructura que comprende relaciones,
responsabilidades (funciones y tareas) y decisiones (autoridad).

» Dirigir: integra las actividades de seleccion y capacitacion, comunicacion,
motivacién (creacion de incentivos), liderazgo y conformacion de equipos y
también resolucion de conflictos.

En este sentido, Hammer introdujeron el concepto de la “organizacion en cambio”
para plantear componentes y funciones centrales de la organizacién y una manera
particular de desarrollar habilidades y roles en su interior. Este concepto implica
una organizacion horizontal que se caracteriza por:

* Estructuracion alrededor de procesos (estructuras matriciales y ad hoc).

» Existencia de jerarquias aplanadas (pocos niveles y muchos dependientes de
cada jefe).

* Alto nivel de delegacion y descentralizacion.
* Gestion a través de equipos.
» Concepcion de los publicos como guia de la organizacion (trabaja para ellos y no

ya para los directivos).

*Reconocimiento del desempeiio de los equipos, con incentivos que responden a
resultados del conjunto®®.

¥ HAMMER, C. Estrategias del Kaizen [en linea]. Espafia: Mc. Graw Hill. 1998. [consultado Mayo
2014, 10]. Disponible en: https://www.revistacomunicar.com/pdf/2011-10-medicion.pdf
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Teniendo presente que el objetivo general de la propuesta planteada, desarrollar
un diagnostico integral de comunicacidn que permita elaborar estrategias de
comunicacion para fortalecer el Sistema de Gestidén de Calidad de la empresa JEP
Mobiliari S.A., a partir del cual se desprendié una serie de actividades especificas,

6. DISENO METODOLOGICO

gue se llevaron a cabo en el cronograma planteado en el disefio metodoldgico.

6.1 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Cuadro 1. Técnicas de recoleccion de informacion.

participante
pasiva

y

TECNICA ENFOQUE INSTRUMENTO | CONTENIDO
Encuesta Cuantitativo | Formulario Preguntas cerradas vy
y cualitativo abiertas
Entrevistas Cualitativo | Cuestionario Preguntas cerradas y
estructuradas o abiertas.
semiestructurada Entrevistas a fuentes
primarias como, los
directivos de la
empresa y
colaboradores.
Secundarias como, la
informacién  relevante
de acerca de la
organizacion.
Observaciéon Cualitativo | Bitacora Se observo el

comportamiento de los
empleados dentro de la
organizaciéon con sus
compafieros y jefes.

Fuente: Elaboracion propia

La metodologia o técnicas de investigacion que fueron utilizadas, son:

e Encuesta.

* Entrevista.

» Observacion patrticipativa y pasiva.
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Las técnicas de investigacion mencionadas anteriormente fueron el primer paso
para crear el producto, en donde se evidencio el plan estratégico de comunicacion.
A continuacion, un cuadro que explica como fue utilizada cada técnica de
investigacion.

6.2 PROCEDIMIENTO

A continuacion, se presenta de forma detallada la elaboracion del diagndstico, el
cual se le realizé a un porcentaje pequefio de empleados de la empresa. La
organizacion en la ciudad de Cali, tiene 319 empleados exactamente, para sacar
el promedio minimo a quien se haria el diagnostico, se utilizé la ecuacion militar
estandar la cual nos permitia tener un muestreo exacto y seguro. El cual arrojo lo
siguiente:

Imagen 2. Ecuacion Militar.

Fuente: Ecuacion militar [en linea]. Estandar, Santiago de cali: [Consultado el 16
de junio de 2015] Disponible en Internet:http://ocw.usal.es/eduCommons/ciencias-
sociales-1/control-estadistico-de-la-
calidad/contenido/ocw_cabero/01_asignaturaCC/Temario/Temab.pdf

La ecuacion arrojo que el porcentaje de muestreo escogido seria 87 personas de
la organizacion, lo cual equivale a un 10 % de los empleados que pertenecen a la
empresa. El cual seria distribuido por &reas como se muestra en la siguiente tabla:
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Cuadro 2. Resultado de ecuacion.

encuestas
area real participacion pi;ﬁggs realizadas por
areas

Administracion | 57 0,225296443 72 20
ensamble 21 0,083003953 26 7
instalaciéon 13 0,051383399 16 4
Madera 21 0,083003953 26 7
Pintura 10 0,039525692 13 3
reparaciones 8 0,031620553 10 3
almacén 8 0,031620553 10 3
despacho 31 0,122529644 39 11
Lamina 11 0,043478261 14 4
Mantenimiento 8 0,031620553 10 3
Pulimiento 4 0,015810277 5 1
Soldadura 19 0,075098814 24 7
Taller 16 0,063241107 20 6
Tuberia 7 0,027667984 9 2
Tapiceria 14 0,055335968 18 5
Calidad 5 0,019762846 6 2
TOTAL 253 319 87

Fuente : Elaboracion propia.

La encuesta fue la base para realizar el diagnostico, de la cual se dividié por
areas, area administrativa y area de produccion, dentro del primer item se hicieron
59 encuestas y del segundo 28 encuestas, las cuales arrojaron que en la parte
interna de la organizacién Jep Mobiliari si presenta fallas desde los procesos de
calidad que llevan a cabo diariamente y de esta manera se detectd exactamente
cuales eras las problematicas y permitir la busqueda de soluciones apropiadas
para la organizacion. Ademas de ver la forma exacta de llegarle a los
colaboradores de las diferentes areas y asimismo llevar la informacion. (Ver
anexos)

A continuacion, se presenta el DOFA de la organizacion Jep Mobiliari S.A. desde la
perspectiva que se encontr0 en la investigacion trabajada desde la pasantia
institucional, el cual permitié fortalecer las estrategias que se iban a plantear en su
momento:
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Cuadro 3. Dofa Jep Mobiliari.

JEP MOBILIARI S.A
DOFA

DEBILIDADES
-Incumplimiento con las entregas a
tiempo.

-Falta de formacion al personal nuevo
con respecto a capacitacion frente a la
organizacion.

-Falta de fidelizacién con el cliente
-No uso de publicidad

OPORTUNIDADES
-Crecimiento de la demanda (Ventas
mayores).

-Expansion de la empresa a nuevas
sucursales.

-Posicionarse como la productora #1
de mobiliarios a nivel nacional con
proyeccion internacional.

FORTALEZAS
-Tecnologia de punta
-Personal con experiencia
-Orientados a la atencion del cliente
- Uso de las politicas de calidad para
la entrega de un producto excelente

-Realizan promociones y ofertas

AMENAZAS
-Aparicion de nuevos negocios.
-Que los posibles clientes no
conozcan de la organizacién vy
desconfien del trabajo
-No contar con la materia prima
Necesaria para un pedido

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del proceso se realizé también una entrevista a 10 personas de la parte de
produccién, quienes son las personas mas vulnerables en los procesos, ya que
estos manejan un nivel mas alto de permanecia en la organizacion. Resaltando las
respuestas mas relevantes y repetitivas.

¢,Como fue su ingreso a Jep Mobiliari S.A. y el acompafiamiento por parte de
la misma?
R// Al ingresar a la empresa me hicieron unas pruebas de conocimiento, pero

nunca una induccion profunda sobre la empresa creo que eso podria ayudarnos a
sentirnos con mas pertenencia.

¢,Conoce usted las politicas de calidad?
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R// La verdad no tengo mucho conocimiento sobre las politicas de calidad,
confundo eso no es lo de vida a tus ideas.

¢En la empresa su jefe en la ejecucion de un producto ejecuta pasos o
idealiza una guia para actuar, planificar, hacer, verificar los procesos?

R// Se comunica que se tiene que hacer, pero contamos con un tiempo muy corto
y en muchas ocasiones no se cuenta con la materia prima necesaria e impide la
entrega del producto a tiempo, ademas que la informacion no siempre esta
completa

Desde su rol como empleado. ¢Ha detectado que en la organizacién utilicen
herramientas de calidad como Hojas de control, histogramas, diagramas de
dispersion, graficos de control entre otros?

R// Si, pero considero que debe hacerse de una manera mas cronoldgica y
constante para el beneficio de los procesos y de la empresa.

¢, Qué es lo que no le gusta de la empresa Jep Mobiliari S.A.?

R/l El poco tiempo que dan de receso en el horario laboral en el momento del
almuerzo tan solo contamos con 15 minutos, por otro lado, los jefes no todos
saben hablar de una buena forma eso es importante a la hora de la predisposicion,
nadie trabaja bien a las malas.

¢, Qué es lo que mas le gusta de Jep Mobiliari S.A.?

R// La familia que se crea a partir de las duras jornadas de trabajo porque si se ve
asi se pasa mas tiempo con ellos que con los de uno, ademas cada mes se nos
realiza el cumpleafios con el regalo de una torta por parte de la gerencia eso nos
encanta.

Asimismo, en la elaboracion del diagnéstico se llevdé a cabo una bitacora para
mirar cdmo era el proceso desde que se pide un producto hasta la entrega del
mismao.

56



Cuadro 4. Bitacora.

BITACORA
FECHA | ACTIVIDAD OBSERVACION OBSERVADORES
El cliente es atendido por el
., asesor, escucha los
. Cotizacion // Do o
Junio- | o requerimientos y asimismo el
. interaccion
Diciemb . asesor le ofrece las
clientey . .
re 2015 alternativas que él cree que la
asesor ;
empresa puede cumplir las
expectativas del mismo.
Junio- Interaccién | El cliente hace el pedido a
Diciemb cliente// |través de una orden de
re 2015 empresa | compra
Junio- A Pasa al area de digitacién de
Diciemb duccié pedidos
re 2015 | Produccion Daniela Tejada //
Para luego pasar a Isabel Granja
producciéon, en donde se
observé el proceso de
realizacion de un producto.
Ademés, de mirar como se
Junio - .__ .. | entregaban los  debidos
gy Realizacion .
Diciemb del producto formatos, por ejemplo, en el
re 2015 P area de tapiceria no se llenan
los formatos, sino que hacen
pedidos por voz a voz sin
dejar constancia de lo que se
dice o se pide. En este caso,
se evidencia una falta de ...
BITACORA
FECHA | ACTIVIDAD OBSERVACION OBSERVADORES
Comunicacién por parte de
Junio - | oo alizacion los jefes hacia las personas a Daniela Tejada //
Diciemb del producto | €190 siendo esto un Isabel Grania
re 2015 P problema a la hora de entrega )
de pedidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 3. Procesos de direccion.

Fuente: Manual de procesos, Jep mobiliari, Santiago de Cali: empresa Jep
mobiliari s.a [consultado 11 de mayo de 2015]. Disponible en internet:
http://www.jep.com.co

6.3 RESULTADOS

Teniendo en cuenta el objetivo general, desarrollar un diagnostico integral de
comunicacion que permita elaborar estrategias de comunicacion para fortalecer el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa JEP Mobiliari S.A. Como primera
medida se tomaron las preguntas mas relevantes de la encuesta que se aplico a
87 colaboradores de la organizacion, para la obtencion de los resultados del
diagnadstico (ver anexos) y de esta manera detectar cuales eran acordes a lo que
se evidencia con la problemética planteada inicialmente.

En el area de produccion se escogieron las siguientes preguntas:

» Pregunta 4. ¢Existe una eficaz comunicacion con el cliente? De 59 personas
encuestadas en el area de produccién, 35 Personas respondieron que si existe
una eficaz comunicacion con el cliente mientras que 24 Personas dijeron que no
existe. De la cual se puede evidenciar una diferencia poco significativa en cuanto a
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las personas que estdn de acuerdo con que, Si se presenta una comunicacion
efectiva con el cliente, comparandola con las que no estan de acuerdo, lo cual fue
de gran ayuda a la hora de mirar porque se presentaba esa diferencia, si bien el
proceso de empresa — cliente es muy importante en los procesos de gestion de
calidad. Segun lo aprendido durante la incursion de la carrera y la practica en la
organizacion se puede afirmar que en una organizacion para que exista una
comunicacion efectiva se necesita un emisor y un receptor alguien que proyecte
un mensaje ideal, pero al mismo tiempo que el que la escuche la interprete y lleve
a cabo, por medio de esta se puede mejorar los conflictos de una mejor manera
escuchando las dos partes y que de esta forma se optimizan los procesos de la
organizacion en el que esté trabajando y apoyando.

» Pregunta 9: ¢Usted considera que recibe retroalimentacion por parte de su
jefe sobre el trabajo que realiza? El resultado que arrojo la encuesta de 59
personas en el area de produccion fue que: 29 personas dijeron que, si recibe
retroalimentacion por parte de su jefe sobre su trabajo, pero por otro lado 7
personas dice que no recibe retroalimentacion y 23 personas responden que a
veces sucede.

Este fue un punto muy importante, puesto que, aunque la mayoria de personas
respondieron que, si recibian una retroalimentacién por parte se du jefe, se
encuentra una diferencia poco marcada en que a veces reciben retroalimentacion,
es decir, que falta en la empresa procesos de comunicacion efectivos para que no
se presenten problemas en los procesos de calidad, ya que es importante que
todos los colaboradores estén al tanto de todos los procesos que se lleven a cabo
dentro de la empresa. Esta pregunta fue muy relevante a la hora de sacar
adelante las estrategias.

» Pregunta 10: ¢Usted considera que la comunicacion entre las diferentes
areas de la compaiiia es la adecuada para el optimo desarrollo de los procesos
organizacionales? El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area
de produccion fue que: 24 persona respondid que, si considera que la
comunicacion entre las diferentes areas de la compafia es adecuada para su
optimo desarrollo, pero por otro lado 7 personas dijeron que no y 28 respondieron
que a veces.

Se evidencia que hay una diferencia en cuanto a que si se presenta una
comunicacion adecuada entre las diferentes areas y que a veces es adecuada, Lo
cual, expresa que la comunicacion interna dentro de los jefes, colaboradores y
empleados no se estan llevando de una manera adecuada, y esto ocasiona una
ruptura en los procesos a nivel corporativo, ademas de que se vean afectados, ya
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gue no hay una retroalimentacién, ni se esta compartiendo el conocimiento, ni
aprendizaje, por esta razon impide que la empresa crezca, y se estanque. Es por
esta razon que las empresas que realizan un intercambio de conocimientos
cuentan ahora en dia con un valor agregado.

En el area administrativa también se evidencia que no existe una buena
comunicacion entre areas y sobre la informacion que se esta trasmitiendo y como
llega a los colaboradores, demostrando el problema de no tener un area de
comunicacion establecida, ademas de que no se cumplen de forma efectiva los
procesos.

» Pregunta 12: ¢Cudl de los siguientes medios o canales de comunicacion
considera usted que a la fecha ha sido el mas efectivo para enterarse de los
hechos de la empresa? (marque solo uno).

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion
fue que: 17 carteleras, 4 correo electronico, 3 comunicacion directa de sus jefes y
4 rumor. La pregunta, es un punto clave para saberles llegar a los empleados,
puesto que demuestra que son en sSu mayoria visuales, es decir, que la
informacion les llega de manera efectiva por este medio.

» Pregunta 19: ¢Conoce usted el Manual de calidad de la empresa Jep Mobiliari
S.A.? La mayoria de personas encuestadas tanto en el area de produccion como
administrativa respondieron que no la conoce. El resultado que arrojo la encuesta
de 28 personas en el area de administracion fue que: 8 personas respondieron
gue, si conocen el manual de calidad, pero por otro lado 20 dijeron que no lo
conoce. Asimismo, 59 personas en el area de produccion fue que: 26 personas
respondieron que, si conocen el manual de calidad, pero por otro lado 33 dijeron
gue no lo conoce.

Es por esto que el realizar una estrategia que ayude a socializar las politicas de
calidad de la empresa ya que es imprescindible para que todos los trabajadores la
conozcan, para que los procesos sean de calidad y todo lo que conlleve a la
produccion de un producto sea exitoso. Ademas, se evidencia de esta manera que
esta no esta siendo transmitida de forma correcta como se expresa en las
preguntas anteriores.

» Pregunta 21: Considera usted que la comunicacion en Jep Mobiliari es:
excelente, bueno, regular o malo (marque solo uno): El resultado que arrojo la
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encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 8 personas
respondieron buena la comunicaciébn en Jep Mobiliari S.A, 16 personas
respondieron que regular, 4 personas respondieron que malo. La mayoria de
personas encuestas respondio que la comunicacion es regular, quiere decir que
como se venia evidenciando desde un principio en las anteriores preguntas, esta
pregunta corrobora que se debe realizar unas estrategias que a la vez comunique
y que aporte a conocer las politicas y procesos que se llevan a cabo en la
organizacion.

» Pregunta 23: ¢Conoce usted acerca de los mecanismos que existen en la
empresa Jep Mobiliari S.A. para la eficacia del sistema de gestion de calidad? El
resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue
gue: 20 personas respondieron que no conoce acerca del mecanismo que existe
dentro de la empresa Jep Mobiliari S.A.

Y en el &rea de produccion 59 personas encuestadas, 27 personas respondieron
gue, si conocen acerca del mecanismo que existe dentro de la empresa, por otro
lado 33 personas respondieron que no conoce acerca del mecanismo que existe
dentro de la empresa Jep Mobiliari S.A.

Esta pregunta, permitié corroborar que los colaboradores del area de produccion y
administrativa no conocian ni la politica, ni sus mecanismos, puesto que la
mayoria respondié que no conocian de estos. De esta manera, también es
importante buscar la forma de que los colaboradores conozcan de la politica y sus
mecanismos, porque es indispensable para que los procesos funcionen y exista
una comunicacion efectiva. Siendo este un punto importante para que se
presenten menos perdidas en produccion y se haga un producto de calidad con
servicios excelentes.

En el area administrativa se escogieron las siguientes preguntas:

» Pregunta 3: ¢La empresa Jep Mobiliari S.A. cuenta con flujos de comunicacion
eficaces para el correcto desempeiio de los procesos? El resultado que arrojo la
encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 16 personas
respondieron que si cuentan con flujos de comunicacion eficaz para el correcto
desempefio de los procesos y las otras 12 personas dijeron que no cuenta con
ellos.
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La mayoria de personal encuestado respondid que no existen flujos de
comunicacion eficaces para el correcto desempefio de los procesos, lo cual
evidencia que una vez mas que tanto en el area de produccion como en el area
administrativa, esta fallando la manera de comunicar y la manera de dar a conocer
los procesos, asimismo, se evidencia la importancia de que exista una
comunicacion eficaz para que se presente un correcto desempefio de los
procesos.

» Pregunta 6: ¢Su jefe le informa oportunamente sobre asuntos relacionados con
cambios y decisiones de la empresa? El resultado que arrojo la encuesta de 28
personas en el area de administracion fue que: 14 Personas respondieron que su
jefe si le informa oportunamente sobre los asuntos relacionados con cambios y
decisiones de la empresa, pero por otro lado 14 personas dijeron que no se les
informa oportunamente sobre los asuntos.

En esta pregunta hubo una igualdad en las respuestas, entonces, surgié una gran
incognita, ¢De qué manera hacer que los jefes de las distintas areas informen
oportunamente los cambios o decisiones de la empresa? Y no exista una
diferencia entre si informar o no. Mostrando de esta forma, que se debe hacer un
cambio en la comunicacion y la forma como se esta llevando la informacion hacia
sus colaboradores.

» Pregunta 8: ¢Su jefe le da clara y constanmente la informacién que necesita
para poder desarrollar bien su trabajo? El resultado que arrojo la encuesta de 28
personas en el area de administracion fue que: 6 personas dijeron que si, su jefe
les da clara y consta mente la informacion que necesita, pero por otro lado 22
personas respondieron que a veces.

Las personas respondieron en su mayoria que a veces se les da la informacion
clara y constantemente, lo cual, evidencia que existe una falta de comunicacion de
la gerencia, ya que estamos hablando del area administrativa y es por esto que,
en ocasiones, también no se lleva a cabo una comunicacion eficaz de los
procesos y queda mal la empresa. Es importante resaltar que el acompafiamiento
continuo de la gerencia debe ser constante tal cual con la comunicacion entre sus
colaboradores para que de la misma forma se vea los resultados de una manera
excelente.

» Pregunta 18: ¢La comunicacion de la politica ha sido adecuada y usted la ha
entendido? El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de
administracion fue que: 16 personas respondieron a que, si ha sido adecuada la
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comunicacion de la politica, pero por otro lado 12 personas respondieron que no
es adecuada.

La mayoria de personas encuestadas respondio que no ha sido adecuada y no la
ha entendido De esta manera se encuentra la falta de conocimiento de la politica
de calidad, la cual es indispensable conocer de ella y aun mas por esta area
administrativa que debe saberla inmediatamente ingresa un empleado a la
organizacion.

» Pregunta 25: ¢Estd definida la responsabilidad y la frecuencia para la
realizacion del seguimiento de los indicadores? resultado que arrojo la encuesta
de 28 personas en el area de administracion fue que: 10 personas respondieron
gue, si esta definida la responsabilidad y la frecuencia del seguimiento de los
indicadores, pero por otro lado 28 dijeron que no los conocen.

Es esta pregunta se muestra una gran diferencia de resultados puesto que la
mayoria de personal encuestado respondié que no conocen los indicadores y su
responsabilidad, corroborando que hace falta un mecanismo que permita que
exista una comunicacion eficaz y que los procesos de calidad sean efectivos para
gue de esta manera se fortalezca y se muestren resultados excelentes.

Los resultados encontrados a partir de lo que arrojé la encuesta aplicada a 87
personas (ver anexos), junto con las entrevistas y la Dofa se puede decir que
efectivamente desde el planteamiento problema, la comunicacion es un factor que
se ve afectado en el area de gestion de calidad, lo cual hace que los procesos no
se estén llevando a cabo de la forma correcta y de esta manera la organizacion
presente simultaneos problemas en las distintas areas que se encuentran en ella.

Asi que, se vio en la necesidad de buscar estrategias que fortalecieran el sistema
de gestion de calidad e igualmente apoyaran a los colaboradores y permitir que los
empleados de la organizacién sintieran que tenian voz y voto, entonces, a partir de
alli se empezo a hacer un analisis y con herramientas como la elaboracion de una
matriz de estrategias, identificar que tactica junto con una actividad era la
adecuada para poder dar solucion a las problematicas.

A continuacion, se toma el niumero correspondiente de cada pregunta que se
utilizé en la encuesta y como se alineo con la respectiva estrategia.
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» Implementacion grupos primarios. No existe una buena comunicacién entre
jefes y colaboradores. Los compromisos de los roles estan distorsionados lo que
ocasionan fallas en las entregas, pérdida de clientes, y mala reputacion
corporativa, es por esto que se ve en la tarea de implementar los grupos primarios,
para que la gerencia, jefes y colaboradores estén al dia de lo que sucede en la
organizacion y de esta manera se evidencien posibles fallas en las areas y exista
una retroalimentacion entre todos.

» Bingonizate. Los empleados tienen confusiones en cuanto a las politicas de
calidad y hacia donde quiere llegar la organizacion, es por esto que se implementa
el Bingonizate, una manera didactica en donde la parte de produccion y
administracion se relacionan, se conocen y a su vez aprende todo acerca de los
procesos de calidad, mecanismos y componentes importantes de la organizacion.

» Cuda radial. Cuentan con medios de comunicacién, pero no hacen uso de
ellos, es por eso que se propone el uso del radio parlante y de esta manera
mostrar a través de la escucha las politicas de calidad, de esta forma concientizar
de una manera diferente de la importancia de esta a los colaboradores de las
distintas areas para no desperdiciar el uso de este canal de comunicacion.

» Empleado Del Mes. A los empleados no se les motiva por la realizacion
excelente de sus laborares lo que ocasiona un mal ambiente, y posiblemente su
produccién no aumenta, es por esto que se plantea el empleado calidoso, puesto
gue, ademas, de que se premia las capacidades y habilidades del trabajador
ademas se le motiva para que su rendimiento y produccién sea mejor en la
organizacion.

Posteriormente, en el manual estratégico de comunicacion se encuentra plasmado
la importancia de cada estrategia, su funcionamiento y el paso a paso de su
elaboracion ademas de que se explica de la importancia de un éarea de
comunicacion, para que finalmente, se evidencie que con estas estrategias y el
diagnostico que se llevé a cabo, se esta aportando al fortalecimiento del sistema
de gestion de calidad, y que sus procesos sean efectivos, exista una comunicacion
transversal entre colaboradores y jefes.

6.4. PRODUCTOS

Respecto a lo anterior, en el resultado del diagnéstico se pudo evidenciar el
problema de comunicacion en las areas y como los procesos son en ocasiones

64



ineficientes. Ademas, el desconocimiento de los empleados de algunas politicas
de la empresa, la falta de liderazgo y comunicacion en las distintas areas. De tal
manera que el paso siguiente que se realiz6 fue un plan donde se evidenciaran las
estrategias de comunicacion que dejé en evidencia cada proceso para aportar en
las diferentes areas y probleméticas en comunicacion.

Es por esta razon que se llevd a cabo cada una de las estrategias que se iran
mencionando en el transcurso del escrito, para solucionar el problema inicial y los
derivados de este. Inicialmente, plasmar los grupos primarios, que son equipos de
trabajo conformados por el gerente y sus colaboradores, quienes comparten
objetivos comunes, establecen relaciones reciprocas e independientes, se rednen
periddicamente para mejorar la comunicacion y lograr eficacia en el cumplimiento
de las tareas. Para la comunicacion el trato permanente no son suficientes por si
solos, se hace necesario un coordinador que tenga los elementos necesarios que
serviran para alcanzar los objetivos propuestos, tales como, revisar los
compromisos, hablar de temas de interés comun, participar de un lugar y
establecer la participacion de todos, ser imparciales, estimular la colaboracion y no
la competencia, es decir los grupos primarios permiten que la comunicacion circule
en varias direcciones, proporcionando la clara identificacion de los objetivos,
estrategias, planes, programas y los proyectos que van accionar la organizacion,
ademas promueve el permanente contacto, fortalece compromisos vy
responsabilidades, genera un buen clima de confianza y potencia los principios de
control, autogestion y autorregulacién. Segundo, se plantearon otras tres
estrategias que haran que la comunicacion fluya de manera continua y el
empleado se sienta participe de la organizacion.

A continuacion, a través de una matriz de estrategias se fueron planteando las
diferentes tacticas y estrategias que se iban a realizar para complementar el
trabajo.

Si bien uno de los mayores problemas era que los colaboradores no tenian claras
o algunos no sabian las politicas de la organizacion y algunos procesos, se
planted la estrategia del Bingo, el cual pretende mejorar la participacion de los
empleados en la organizacion.

» Bingo. Los empleados de la Empresa Jep Mobiliari S.A. tendran asignado un
tarjeton con imagenes de las funciones que se cumple en el area administrativa
como de produccion deberan taparlas con el nombre adecuado a la funcion, el
primero que lo haga se le entregara su permio correspondiente.
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Objetivo : Generar en los empleados la identificacion de los procesos, funciones y
roles de cada empleado, asi como la politica de calidad, permitiendo asi que no
existan fallas en las actividades cotidianas y se asuma la responsabilidad debida
en cada actividad.

Cuadro 5. Tactica de comunicacion, Bingonizate con Jep Mobiliari. S.A

Estrategia Bingonizate con Jep Mobiliari S.A

Técticas Gran Bingo Jep Mobiliari. S.A

Definicion de cada imagen con las actividades
representativas de cada rol (produccién -administracion)
Reunidn con el disefiador para realizar tarjetones
Acciones correspondientes.

Presentacién y aprobacién de la Junta Directiva
Organizacién de Bingo

Actualizacion de contenidos con las fotografias, de cada
la actividad y dejar un legado de informacién para que lo
aprendido en el bingo tenga recordacién

Publico Interno

Canal Escrito

Comunicadoras Sociales:
Responsable Isabel Cristina Granja // Daniela Tejada

Presidente de la organizacion: Sr. Jorge Parrado

Frecuencia Semestral

Indicador #de empleados que participan del juego / # total de
empleados * 100

Fuente: Elaboracion propia.

»  Comercial radial. La empresa contara con un breve intro pegajoso, tanto en
su contenido como en su musicalidad para que los empleados la escuchen en las
pausas activas que hace la organizacion, dentro de los diferentes turnos, que son
de 8:00 am a 6:00 pm.
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Objetivo: Informar a los empleados sobre las politicas de calidad y el buen uso de
sus elementos de seguridad asi nunca se les olvidara y més facil aplicaran.

Cuadro 6. Tactica de comunicacidén, aprendiendo nuestras politicas de
calidad

Estrategia Aprendiendo nuestras politicas de calidad

Tacticas Cuna radial e impresos en cartelera

Definicion del tema del comercial.

Acciones Creacion del comercial, con realizacion de
musicalizacién y contenido con las politicas de calidad.
Presentacién y aprobacién de la Junta Directiva

Prueba piloto

Publico Interno

Canal Por medio del radio parlante de la organizacion
Cartel con descripcion n de la actividad en las
carteleras de informacion

Comunicadoras Sociales:
Responsable Isabel Cristina Granja // Daniela Tejada

Presidente de la organizacion:  Sr. Jorge Parrado

Frecuencia Semanal
Cualitativo
Indicador Sondeo de percepcién a una pequefia muestra de los

empleados que escuchen por turno

Fuente : Elaboracion propia.

» El empleado del mes. En las grandes compafiias esta idea ha sido un hit, ya
gue no hay nada mejor que ser recompensado por el deber cumplido, asi que Jep
mobiliaria S.A. no se quedaré atras con esta idea para destacar lo mejor para los
mejores, estard instalada la fotografia en la entrada del establecimiento asi mismo
de las carteleras de informacion de toda la empresa.
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Objetivo: Fomentar en los empleados de JEP Mobiliari, la cultura de calidad que
la empresa busca, a través de acciones practicas de calidad en el dia a dia de
cada empleado.

Cuadro 7. Tactica de comunicacion, el empleado calidoso del mes

Estrategia El empleado del Mes

Tacticas Programa de reconocimiento

Definicion de las caracteristicas del empleado calidoso.
Disefio de formato de calificacion.

Acciones Aprobacion de la Junta Directiva.

Presentacién del programa.

Ejecucion del programa.

Actualizacion de contenidos, fotografias, informacién de
los empleados calidosos

Publico Interno

Canal Se usaran carteles de informacion para asignar la foto
con un pie de informacion de sus reconocimientos

Comunicadoras Sociales:
Responsable Isabel Cristina Granja // Daniela Tejada

Presidente de la organizacion: Sr. Jorge Parrado

Frecuencia Mensual

# de empleados calidosos postulados/ # total de
Indicador empleados x 100

Fuente : Elaboracion propia.

» Grupos Primarios. Reuniones periddicamente con la gerencia y sus
colaboradores para que exista un seguimiento a indicadores de gestion y de
calidad por area y negociacién de prioridades, analizar desviaciones y buscar
soluciones; asi como integrar y compartir informacion entre areas. Generar
ambiente de reconocimiento.

Objetivo: Generar espacios de comunicacién directa y retroalimentacion entre los
empleados de la empresa.
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Cuadro 8. Tactica de comunicacién, grupos primarios.

Estrategia Grupos primarios
Tacticas Reuniones Periddicas
Disefio del programa de grupos primarios.
Acciones Presentacién de propuesta a Gerencia y Directivos.
Implementacién de programa.
Publico Interno
Canal Reuniones presenciales

Responsable

Comunicadoras Sociales:
Isabel Cristina Granja // Daniela Tejada

Presidente de la organizacién: Sr. Jorge Parrado

Frecuencia

Semanal

Indicador

#de grupos primarios realizados al mes/ # total de grupos
primarios en la compafiia x 100

Fuente : Elaboracion propia.
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7. RECURSOS

7.1. TALENTOS HUMANOS

Dentro de la organizacién se contdé con la colaboracion de la Gerencia, Jefe de
Calidad, Jefe de recursos humanos, ademas de los colaboradores de la misma,
gue aportaron a diligenciar la encuesta, con los que se realiz6é un plan piloto de las
diferentes estrategias.

7.2. RECURSOS FisSICOS

Para la elaboracion de la propuesta se necesita de por lo minimo 3 horas dia de
por medio para el estudio acerca de planes estratégicos de comunicacion, y para
la aplicacion de las diferentes herramientas a utilizar en la investigacion. Asi
mismo un computador, grabadora, papeleria y camara fotografica, los cuales a
continuacion se cuantifican.
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7.3. RECURSOS FINANCIEROS

Cuadro 9. Recursos financieros.

RECURSOS FINANCIEROS

AREA MATERIALES COSTOS
RESMA DE PA~PEL REPROGRAF $ 8.250
PAPELERIA TAMANO CARTA
RESMA DE PANPEL REPROGRAF $11.500
TAMANO OFICIO )
A BLANCO Y NEGRO CADA $50
IMPRESION HOJA
A COLOR CADA HOJA $500
DISENO DISENADORES DE LA
GRAFICO ORGANIZACION $ 1.500.000
RECURSOS FINANCIEROS
AREA MATERIALES COSTOS
MEDIOS ' VIDEO BEAM $ 2.000.000
AUDIOVISUALES CAMARA CANON REBER T3l $ 2.000.000
LENTE 50MM $ 350.000
PREMIER- PHOTOSHORP //
PROGRAMAS | ~55TO NORMAL POR ADOBE $379.937
TIEMPO
HORAS TRABAJADAS DENTRO DE LA EMPRESA COaE%EOR
3 horas, dia de por medio durante 6 meses. $2.8333
TOTAL $ 509. 940.

Fuente : Elaboracion propia.
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8. CONCLUSIONES

El trabajo fue realizado con el fin de obtener un Diagnoéstico Integral de
Comunicacién, orientado a la Construccion Participativa de Estrategias que
Fortalezcan el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A
durante un largo tiempo de investigacion y practica, se pudieron detectar las
falencias que se encontraban dentro de la empresa permitiendo asi desde el rol de
comunicador organizacional observar, analizar, crear, modificar, y mejorar las
probleméaticas por medio de la creacion de unas estrategias comunicativas, que
lograron los objetivos propuestos formulados en este presente trabajo, como lo fue
la realizacion de un diagnéstico integral de comunicacion en donde se evidencia
las fallas y asimismo la efectividad de los procesos comunicativos, el andlisis de
un diagnostico de comunicacion junto con un plan estratégico de comunicacion
gue permitia la participacion de todos los empleados para el mejoramiento de la
comunicacion, fortalecer el sistema de gestion de calidad por medio de estrategias
de comunicacion y dejar un legado por medio de un manual donde quede
formalizados y establecidos los procesos de comunicacién organizacional internos
para que sirva de guia y constancia de que el trabajo ejecutado, tenga una
continuidad en la organizacion, ademas de ser apoyado por el sistema de gestidon
de calidad.

La experiencia de poder entrar a una organizacién, permiti6 conocer y reconocer
el trabajo desde el rol de un comunicador organizacional, el entrar y analizar
profundamente cuales eran las caracteristicas realizando un Dofa ayudo a
determinar cuales eran los puntos clave a donde se tenia que apuntar la
investigacion para el crecimiento tanto de la organizacion como personal, fue de
gran ayuda la experiencia de los profesionales que colaboraron con el proyecto,
ademas permitié afianzar los conocimientos ya adquiridos en la universidad como
lo es el manejo de la organizacién, estructura corporativa, clima organizacional,
dinamicas de grupo y su importancia, habilidades gerenciales, comunicacién
corporativa, consultoria, entre otras. Es asi como la pasantia organizacional como
opcion de trabajo de grado amplio la vision y deja como ensefianza el
acercamiento de la realidad de la profesién escogida y el legado de cémo
ejecutarla para mejores profesionales y sobre todo como personas.

Ademés de que en la empresa se dejo plasmado la importancia del rol de un
comunicador, de desarrollar ideas nuevas sobre la comunicacién organizacional,
es vital que conozcan la importancia de aplicar la comunicacion en el sistema de
gestion de calidad para que todos los empleados hablen el mismo idioma y asi los
procesos fluyan y sean eficientes para mostrar resultados efectivos, también el
hecho de que la empresa tomara en cuenta la importancia de la comunicacion y
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de que exista una persona dedicada a esta area fue muy significativo en los
resultados.

Toda empresa en todos sus procesos y en este caso particular, del proceso de
gestion de calidad debe apalancarse desde un plan estratégico de comunicacion
gue permita desarrollar todos los procesos organizacionales de manera adecuada.
Si un plan estratégico o unas acciones de comunicacion en algin momento los
meétodos o procedimientos se van a ver cortados, esto va a generar deficiencias en
la organizacion, es por esto que es importante resaltar siempre el mejoramiento
continuo para seguir llevando a cabo las estrategias propuestas en el desarrollo
del proyecto y asimismo retroalimentarse constantemente.

Finalmente, lo que se aprendio fue experiencia en el manejo de personal,
experiencia en comunicaciones y asimismo adquirir capacidades no solo en esta
area sino también en gestion de calidad, en llevar a cabo los procesos de la mano
de las normas que rigen la calidad de los procesos y poder hacer de ellos un
complemento con la comunicacién para que se den excelentes resultados en la
organizacion.

Del mismo modo se logré transmitir a la organizacién que la comunicacion en las
empresas muchas veces es mal entendida como un simple habito de entregar
circulares, enviar mails y pegar letreros o realizar carteleras. Esto, si bien hace
parte de la comunicacion corporativa, pero no solo se constituye de estos pasos.
La comunicacion en las organizaciones va mas alla, busca comprender las
necesidades de los distintos publicos objetivos y darles solucién a estas por medio
del mejor canal que es la comunicacion.
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9. RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda la implementacién de un &rea de comunicacion que se
encargue de todos los procesos comunicativos para la mejora de las falencias
manifiestas en la organizacion, ya que un comunicador social en una empresa es
qguien vende la imagen de la empresa, busca generar interaccion, es consultor
interno y gestiona valores intangibles en la organizacion.

Segundo, es importante el uso del manual estratégico que queda como constancia
en la empresa donde indica el desarrollo y ejecucién de cada estrategia planteada
en este trabajo para la obtencion de los resultados propuestos ademas es
importante la frecuencia con que se realizan.

Tercero, la ejecucién de cualquier proyecto necesita un grupo con capacidades,
habilidades y caracteristicas diferentes, es por esta razon que es importante saber
cémo crear o conformar un buen equipo de trabajo ya que este permite generar un
mejor clima organizacion y ayuda a generar un plan de trabajo acordando, ademas
sirve de guia ya que va hacia la direccion que la organizacién quiere llegar,
optimiza todos los procesos, en conclusibn el compartir experiencias y
conocimiento a través de reuniones periddicas, es lo que estd marcando la
diferencia en una empresa porque logran mejorar los aspectos tanto sociales
como laborales, de esta manera logran potencializar la organizacion.

Cuarto, la implementacion de un plan estratégico de comunicacion, sirve para
detectar las fallas, pero también las fortalezas de las empresas, es indispensable
saber que no cualquier estrategia sirve para todo tipo de organizacion, se debe
realizar un diagnéstico de comunicacion, a partir de recoleccion de datos y este
ayudara a definir cuales son las estrategias mas adecuadas para cada resultado.

Quinto, es importante la implementacion y uso adecuado del manual estratégico
gue queda como constancia en la empresa donde indica el desarrollo y ejecucién
de cada estrategia planteada en este trabajo para la obtencion de los resultados
propuestos ademas es importante la frecuencia con que se realizan.

Sexto, El motivar a los empleados diariamente con pequefios mensajes,
atenciones, o asi sea con un saludo ayuda a crear pertenencia con la
organizacion, lo que le permitira incrementar su produccion, ventas etc., ademas
de lo monetario lograra un lazo mas afectivo permitiendo que se presente una
buena relacién empleado - jefe.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta diagndstico de comunicaciones

Encuesta diagnostico de comunicaciones

Agradecemos su colaboracion y compromiso en el diligenciamiento de este
cuestionario; el cual es un instrumento de diagnostico que nos permitira indagar
sobre algunos aspectos de comunicacion interna, fundamentales para el optimo
desarrollo de todos los procesos organizacionales en la empresa Jep Mobiliari
S.A.

FECHA:

CIUDAD:

1.AREA: (marque con una X el area a la que usted pertenece).
Administrativa ___ Produccion

2. ¢ Tiene usted personas a cargo?
Sl NO
Marque con una X 0 mencione segun corresponda.

A. COMUNICACION

3. ¢la empresa Jep Mobiliari S.A cuenta con flujos de comunicacion eficaces para
el correcto desempefio de los procesos??

SI__ NO___

4, ¢;existe una eficaz comunicacion con el cliente?
Sl NO

5. ¢ Se registran los resultados de satisfaccion del cliente y sus quejas?
SI NO

B. INFORMACION

6. ¢Su jefe le informa oportunamente sobre asuntos relacionados con cambios y
decisiones de la empresa?

SI__NO__

7. ¢Con que periodicidad considera usted, le llega la informacion oficial de la
compafia? (marque sélo uno)

a. Diariamente ____ b. semanalmente____ c. quincenalmente____

d. mensualmente____e. en mas tiempo____
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8. ¢Su jefe le da clara y constantemente la informacion que necesita para poder
desarrollar bien su trabajo?
Si No A veces

9. ¢Usted considera que recibe retroalimentacion por parte de su jefe sobre el
trabajo que realiza?
Si No A veces

10. ¢Usted considera que la comunicacion entre las diferentes areas de la
compafia es la adecuada para el Optimo desarrollo de los procesos
organizacionales?

Si_ No  Aveces

Si su respuesta es negativa. ¢ Por que?

C. MEDIOS DE COMUNICACION

11. ¢ Conoce usted los medios de comunicacion institucionales de Jep Mobiliari?
S NO___

Mencionelos

12. ¢Cudl de los siguientes medios o canales de comunicacion considera usted
gue a la fecha ha sido el méas efectivo para enterarse de los hechos de la
empresa? (marque solo uno)

a. Carteleras b. Correo electrénico c. Comunicacion directa de
d. Rumor e. Chat sus jefes
f. Intranet g. ¢ Otro Cual?

13. Con relacion a las carteleras de la compafia usted Las lee.
a. Diariamente b. semanalmente c. quincenalmente
d. mensualmente €. nunca las lee f. No cuento con cartelera

14. Considera que la informacion publicada en las carteleras es:
a. Importante

b. poco importante

C. no aporta para los procesos

d. no se nunca la leo

e. No aplica

15. Con relacion al correo electrénico. ¢ Usted lo usa?
a. Diariamente b. semanalmente C. quincenalmente
d. mensualmente e. nunca lo usa f. No tiene
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16 ¢ Qué temas consulta de su interés en la Intranet?
Explique

17. ¢ Conoce usted la Politica de calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A.?
SI__ NO___
Explique

18. ¢ La comunicacion de la politica ha sido adecuada y usted la ha entendido?
SI__ NO___

19. ¢ Conoce usted el Manual de calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A.?
S NO___
Explique

20. ¢ qué informacion recibe usted para cumplir con los requisitos del sistema de
gestion de calidad?
Explique

PERCEPCION DE LA COMUNICACION
21. Considera usted que la comunicacién en Jep Mobiliari es: (marque sélo uno)
a. Excelente__ b.Bueno___ c.Regular___ d.Malo____

22. Califique los siguientes atributos de comunicacién respecto a como usted
considera la comunicacion

Atributo De Ni en Ni en En desacuerdo
acuerdo acuerdo desacuerdo

Clara
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Oportuna

Creible

Efectiva

23. ¢Conoce usted acerca de los mecanismos que existen en la empresa Jep
Mobiliari S.A. para la eficacia del sistema de gestion de calidad?
Sl NO

Mencionelos

24. ¢ Sabe usted si existen indicadores adecuados para cada uno de los procesos
del sistema de gestion de la calidad?
Si NO

25. ¢Esta definida la responsabilidad y la frecuencia para la realizacién del
seguimiento de los indicadores?
Si NO

26. ¢ Se emprenden acciones a partir del analisis de indicadores
Sl NO

27. ¢ Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora continua?
Sl NO

Gracias
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Anexo B. Resultados de la encuestas

Estos son los resultados plasmados después de llevar a cabo el diagnostico, se clasificaron en produccion y administracion

puesto que, en la primera pregunta de la encuesta, se preguntaba a qué area pertenecian las personas que las desarrollaban.
A continuacion, se muestra la tabulacion de los resultados del area de produccion.

PREGUNTA # 2: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccién fue que: 18 personas si tienen

gente a cargo y 41 personas no tienen.

NO

DE

PREGUNTA

PREGUNTA

RESPUESTAS

Sl

NO

2

¢ Tiene usted personas
a cargo?

18

41

PREGUNTA #3: EIl resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 48 personas
respondieron que si cuentan con flujos de comunicacion eficaz para el correcto desempefio de los procesos y las otras 11

personas dijeron que no cuenta con ellos.

83




N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA | REGUNTA sl | NO
¢La empresa Jep Mobiliari
S.A. cuenta con flujos de
3 comunicacion eficaces para 48 11
el correcto desempefio de
los procesos?

PREGUNTA #4: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas encuestadas en el area de produccién fue que: 35
Personas respondieron que si existe una eficaz comunicacion con el cliente mientras que 24 Personas dijeron que no existe.
De la cual se puede evidenciar que existe poca diferencia para que la comunicacion en la organizaciéon sea eficaz, aunque si
bien la mayoria de personas dice que la comunicacion es eficaz con el cliente, la diferencia es algo que permitio arrojar que
las personas aun se encuentran en desacuerdo.

No DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
¢ Existe una
4 eficaz - 35 24
comunicacion
con el cliente?
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PREGUNTA #5: EIl resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 44 personas
respondieron que se registran los resultados de satisfaccion de los clientes y sus quejas, pero por otro lado 15 personas
respondieron que estos resultados no se registran.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA SI NO

¢ Se registran
los
resultados de
satisfaccion
del cliente y
sus quejas?

PREGUNTA #6: EIl resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 43 Personas
respondieron que su jefe si le informa oportunamente sobre los asuntos relacionados con cambios y decisiones de la
empresa, pero por otro lado 16 personas dijeron que no se les informa oportunamente sobre los asuntos.
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N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA SI NO
¢Su  jefe le informa
oportunamente sobre
asuntos relacionados
con cambios y
decisiones  de la

empresa?

43 16

PREGUNTA #7: EIl resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 37 personas
respondieron que Diariamente, 10 personas Semanalmente, 3 personas quincenalmente, Mensualmente 3 personas, y mas

tiempo 6 personas.
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No DE .
PREGUNTA NUMERO DE
PREGUNTA ITEM PERSONAS
¢.con qué | DIARIAMENTE 37
periodicidad SEMANALMENTE 10
considera
usted, le llega QUINCENALMENTE 3
la _informacion LMENSUALMENTE 3
7 oficial de la | NUNCA LAS LEE 0
NO CUENTO CON
CARTELERAS 6
NO TIENE 0
NO USA 0

PREGUNTA #8: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 45 personas dijeron
gue si, su jefe les da clara y consta mente la informacion que necesita, pero por otro lado 14 personas respondieron que a
veces
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RESPUESTAS

N® DE PREGUNTA A
PREGUNTA SI| NO VECES
¢Su  jefe le da clara y
3 constantemente la informacion que 45| 0 14

su trabajo?

necesita para poder desarrollar bien

PREGUNTA #9: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 29 personas dijeron
gue, si recibe retroalimentacion por parte de su jefe sobre su trabajo, pero por otro lado 7 personas dice que no recibe
retroalimentacion y 23 personas responden que a veces sucede. Este fue un punto muy importante, porque si bien la mayoria
de personas respondieron que, si reciben retroalimentacion por parte de su jefe, existe una diferencia con respecto que a
veces reciben retroalimentacion, siendo este punto muy importante para la realizacion de las estrategias, ya que se busca

gue haya una comunicacion efectiva total.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA A
PREGUNTA SI | NO VECES
¢Usted considera que recibe
9 retroalimentacién por parte de su| 29 7 23
jefe sobre el trabajo que realiza?
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PREGUNTA #10: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 24 persona respondio
gue, si considera que la comunicacion entre las diferentes areas de la compafiia es adecuada para su 6ptimo desarrollo, pero
por otro lado 7 personas dijeron que no y 28 respondieron que a veces.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA A
PREGUNTA SI | NO VECES
cUsted considera que la
comunicacion entre las
10 dlferentNe,s areas de la on |7 28
compaiiia es la adecuada para
el oOptimo desarrollo de los
procesos organizacionales?

PREGUNTA #11: El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 42 personas
dijeron si conoce los medios de comunicacion institucionales de Jep Mobiliari S.A, y por otro lado 17 personas responden que

no lo conocen.

Ne° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
¢, Conoce usted los
medios de
11 comunicacion 42 17
institucionales de

Jep Mobiliari?

89



PREGUNTA 12

¢, Cudl de los siguientes medios o canales de
comunicacion considera usted que a la fecha ha
sido el méas efectivo para enterarse de los
hechos de la empresa? (marque solo uno)

MEDIOS N° DE PERSONAS
CARTELERAS 30
CORREO .
ELECTRONICO
COMUNICACION
DIRECTA DE SUS 3
JEFES
RUMOR 6
CHAT 0
INTRANET 3
OTRO 0

PREGUNTA #12: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 30 carteleras, 7
correo electronico, 13 comunicacion directa de sus jefes, 6 rumor e intranet 3.
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PREGUNTA 14

considera que la informacion publicada en

las carteleras es:

N° DE
PREGUNTA PREGUNTA ITEM NUMERO
DIARIAMENTE 29
SEMANALMENTE 17
13 Con relacion a las | QUINCENALMENTE | 2
carteleras de la| MENSUALMENTE 4
compaiiia usted NUNCA LAS LEE 5
MAS TIEMPO 0
NO CUENTO CON
CARTELERAS 2
NO TIENE 0
NO USA 0

NIVEL DE | N° DE PERSONAS
IMPORTANCIA

IMPORTANTES 51

POCO

IMPORTANTE

NO APORTA PARA | 4

LOS PROCESOS

NO SE NUNCA LAS | 4

LEO

NO APLICA
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PREGUNTA 13: EIl resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 29 personas
respondieron que diariamente, 17 personas respondieron que semanalmente, 2 personas respondieron que quincenalmente,

4 personas respondieron mensualmente, 5 respondieron que nunca las lee y no cuento con cartelera 2.

PREGUNTA 14: El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 51 personas
respondieron que importantes, poco importantes, no aporta para los procesos 4 personas, y 4 personas dijeron no se nunca

la lee.
N° DE | bREGUNTA RESPUESTAS
PREGUNTA
NUMERO DE
ITEMS PERSONAS
DIARIAMENTE 21
Con SEMANALMENTE 8
relacién  al | QUINCENALMENTE 10
correo MENSUALMENTE 3
15 electrénico.
;Usted lo| NUNCALAS LEE 0
usa? MAS TIEMPO 0
NO CUENTO CON 0
CARTELERAS
NO TIENE 10
NO USA 7

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccién fue que: 21 personas respondieron que usan el

correo electronico diariamente, 8 personas
guincenalmente, mensualmente respondieron 3, no tiene 10 personas y no usa 7 personas.

respondieron que semanalmente, y 10 personas
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RESPUESTAS
N® DE NUMERO
PREGUNTA | PREGUNTA I oE
PERSONAS
Capacitaciones 5
No soy amante del
; 10
internet
:Qué temas Correps de 5
16 consulta de su | €studios
interés en la|Facebook 10
Intranet? Revisar Pedidos 20
Deporte 8
Noticias de interés
social 3
Ninguno 1

La pregunta es abierta siendo los anteriores items tabulados para su mayor comprension.

| resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 44 personas respondieron que si conoce
la politica de calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A., pero por otra parte 15 respondieron que no la conoce.
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N° DE RESPUESTAS

PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
¢,Conoce wusted la

17 Politica de calidad 44 15
de la empresa Jep

Mobiliari S.A.?

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 46 personas respondieron a que, si ha
sido adecuada la comunicacién de la politica, pero por otro lado 13 personas respondieron que no es adecuada

N° DE
PREGUNTA PREGUNTA |RESPUESTAS
ilLa Sl NO
comunicacion
de la politica
18 ha sido
adecuada vy
usted la ha

entendido?

46 13
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El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de producciéon fue que: 26 personas respondieron que, Si
conocen el manual de calidad, pero por otro lado 33 dijeron que no lo conoce.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA SI NO

¢;Conoce usted
el Manual de
19 calidad de la|26 33
empresa Jep
Mobiliari S.A.?

Pregunta # 20: ¢ Qué informacion recibe usted para cumplir con los requisitos del sistema de gestion de calidad?
Lo siguiente fue lo que respondieron el area de produccion:

-El conducto regular por medio de superiores

-Hacer un excelente trabajo y como lo requiera el cliente

-Una Capacitacion

-Informar al supervisor cuando el producto falla si se remplaza o se arregla

- Hojas de ruta y planos

-Avisar si falla producto

-Charlas sobre los productos

-Revisar los pedidos con especificaciones, con medidas, acabados y cantidades
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RESULTADOS
N° DE NUMERO
PREGUNTA PREGUNTA TEMAS DE
PERSONAS
Considera usted | Excelente | 10
21 gue la comunicacion | Bueno 24
en Jep Mobiliari es: | Regular 24
(marque sdlo uno) Malo 1

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 10 personas respondieron que es
excelente la comunicacion en Jep Mobiliari S.A, 24 personas respondieron que buena, 24 personas respondieron que regular,
1 personas respondieron que malo.
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N© DE RESULTADOS
PREGUNTA PREGUNTA TEMAS DE
ACUERDO
CLARA 15
Califique los
siguientes  atributos
22 de comunicacion OPORTUNA |7
respecto a cémo
usted considera Ila
comunicacién CREIBLE |7
EFECTIVA |6

El resultado que arrojo la pregunta 22 fue que de 59 personas del area de produccion respondieron lo siguiente: 15 personas
estdn de acuerdo que la comunicacién es clara, 7 personas consideran que la comunicacion es oportuna, 7 personas
consideran que es creible y 6 consideran que es efectiva. El restante no respondio
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No° DE
PREGUNTA PREGUNTA TEMAS INTERMEDIO
Califique los | CLARA 21
siguientes OPORTUNA |31
atributos de | CREIBLE 30
22 comunicacion
respecto a como
EFECTIVA |26

usted considera
la comunicacion

El resultado que arrojo la pregunta 22 fue que de 59 personas del area de produccion respondieron lo siguiente: 21 personas
piensan que la comunicacion a nivel intermedio es clara, 31 personas consideran que la comunicacién es oportuna, 30
personas consideran que es creible y 26 consideran que es efectiva.

No° DE EN
PREGUNTA PREGUNTA | TEMAS DESACUERDO
Califigue los|CLARA 21

siguientes OPORTUNA |31

atributos  de |CREIBLE 30
comunicacion
respecto a
como usted | EFECTIVA |26
considera la
comunicacion

22
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El resultado que arrojo la pregunta 22 fue que de 59 personas del area de produccion respondieron lo siguiente: 21 personas
estan en desacuerdo con que la comunicacion es clara, 31 personas estan en desacuerdo con que la comunicacién es
oportuna, 30 personas estan en desacuerdo con que es creible y 26 estan en desacuerdo con que es efectiva.

NO DE RESPUESTAS
PREGUNTA |PREGUNTA S| NO

., Conoce usted acerca de los
mecanismos que existen en la
23 empresa Jep Mobiliari S.A. para la |27 32
eficacia del sistema de gestion de
calidad?

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 27 personas respondieron que, Si
conocen acerca del mecanismo que existe dentro de la empresa, por otro lado 33 personas respondieron que no conoce
acerca del mecanismo que existe dentro de la empresa Jep Mobiliari S.A.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA |PRECUNTA S| NO

,Sabe usted si existen
indicadores adecuados para

24 cada uno de los procesos del|36 23
sistema de gestion de la
calidad?
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El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de producciéon fue que: 36 personas que, si conoce sobre los
indicadores adecuados para cada uno de los procesos, pero por otro lado 23 personas no lo conoce.

Ne DE RESPUESTAS
PREGUNTA | REGUNTA sl [NO

SEsta definida la
responsabilidad y la
frecuencia para la
realizacion del
seguimiento de los
indicadores?

25 33 26

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 33 personas respondieron que, si esta
definida la responsabilidad y la frecuencia del seguimiento de los indicadores, pero por otro lado 26 dijeron que no los

conocen.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO

¢Se emprenden
acciones a partir
del analisis de
indicadores?

26 34 25
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El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de producciéon fue que: 34 personas respondieron que, Si
emprenden acciones a partir del analisis de indicadores, pero por otra parte 25 personas dicen que no lo realizan.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA |~ REGUNTA sl |[NO
¢ Existe evidencia de acciones
27 emprendidas para la mejora|44 15
continua?

El resultado que arrojo la encuesta de 59 personas en el area de produccion fue que: 44 personas respondieron que, Si existe
evidencia de acciones emprendidas para la mejora continua, pero por otro lado 15 personas dijeron que no existe evidencia.

Seguido esta el area de administracion, que son los cargos como jefes, gerentes y supervisores de las diferentes zonas que
se encuentran en la organizacion, siendo un total de 28 personas encuestadas que respondieron lo siguiente:

N° DE RESPUESTAS

PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
,Tiene  usted

2 personas alll 17
cargo?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 11 personas si tienen gente a cargo
y 17 no.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Si NO
¢La empresa Jep Mobiliari S.A.
cuenta con flujos de comunicacién
3 . 12 16
eficaces para el correcto

desemperio de los procesos?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 16 personas respondieron que si
cuentan con flujos de comunicacion eficaz para el correcto desempefio de los procesos y las otras 12 personas dijeron que no

cuenta con ellos

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Si NO
¢Existe una eficaz
4 comunicacion con |20 8
el cliente?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracién fue que: 20 Personas respondieron que si
existe una eficaz comunicacion con el cliente mientras que 8 Personas dijeron que no existe.

N° DE RESPUESTAS
PRESGUNTA PREGUNTA Sl NO

,Se  registran
los resultados

5 de satisfaccion |25 3
del cliente vy
sus quejas?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 25 personas respondieron que se
registran los resultados de satisfaccion de los clientes y sus quejas, pero por otro lado 3 personas respondieron que estos
resultados no se registran.

N DE RESPUESTAS
PREGUNTA | TRECUNTA S| NO

¢ Su jefe le informa oportunamente
sobre asuntos relacionados con
6 : - 14 14

cambios y decisiones de la

empresa?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 14 Personas respondieron que su
jefe si le informa oportunamente sobre los asuntos relacionados con cambios y decisiones de la empresa, pero por otro lado
14 personas dijeron que no se les informa oportunamente sobre los asuntos.

N©° DE -
PREGUNTA NUMERO DE
PREGUNTA ITEM PERSONAS
DIARIAMENTE 10
SEMANALMENTE 6
) QUINCENALMENTE 4
g,Cc_)n o que | MENSUALMENTE 3
periodicidad NUNCA LAS LEE 0
7 considera usted,_ ,Ie MAS TIEMPO 5
llega la informacion
oficial de la | NO CUENTO CON 0
empresa? CARTELERAS
NO TIENE 0
NO USA 0

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 10 personas respondieron que
Diariamente, 6 personas Semanalmente, 4 personas quincenalmente, Mensualmente 3 personas, y mas tiempo 5 personas.
Este resultado, muestra efectivamente que la informacion no llega oportunamente y ademas que no llega a todo el mundo.

N° DE | PREGUNTA | RESPUESTAS |

104



PREGUNTA S| |NO A VECES

¢ Su jefe le da clara
y constanmente la
|nform'aC|on quels g 29
necesita para
poder desarrollar
bien su trabajo?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administraciéon fue que: 6 personas dijeron que si, su jefe les
da clara y consta mente la informacion que necesita, pero por otro lado 22 personas respondieron que a veces

NO DE RESPUESTAS
PREGUNTA A
PREGUNTA SI |[NO VECES
¢ Usted considera que recibe
9 retroahmentamon por part_e 13 |4 11
de su jefe sobre el trabajo
gue realiza?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 13 personas dijeron que, si recibe
retroalimentacion por parte de su jefe sobre su trabajo, pero por otro lado 4 personas dice que no recibe retroalimentacion y
11 personas responden que a veces sucede.
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RESPUESTAS

N° DE

PREGUNTA A
PREGUNTA S| |NO VECES
¢Usted considera que la
comunicacion entre las
10 diferentes areas de la 1 s 19

compafiia es la adecuada para
el oOptimo desarrollo de los
procesos organizacionales?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 1 persona respondié que, Si
considera que la comunicacién entre las diferentes areas de la compafiia es adecuada para su Optimo desarrollo, pero por
otro lado 8 personas dijeron que no y 19 respondieron que a veces.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
¢, Conoce usted los
medios de
11 comunicacion 19 9
institucionales de
Jep Mobiliari?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 19 personas dijeron si conoce los
medios de comunicacion institucionales de Jep Mobiliari S.A, y por otro lado 9 personas responden que no lo conocen

PREGUNTA 12

¢,Cuadl de los siguientes medios o
canales de comunicaciéon
considera usted que a la fecha ha
sido el mas efectivo para
enterarse de los hechos de la
empresa? (marque solo uno)

N©° DE
MEDIOS PERSONAS
CARTELERAS 17
CORREO 4
ELECTRONICO
COMUNICACION
DIRECTA DE 3
SUS JEFES
RUMOR 4
CHAT 0
INTRANET 0
OTRO 0

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 17 carteleras, 4 correo electronico, 3
comunicacion directa de sus jefes y 4 rumor.
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Pregunta 13: El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 10 personas
respondieron que diariamente, 7 personas respondieron que semanalmente, 3 personas respondieron que quincenalmente, 4
personas respondieron mensualmente, 4 respondieron que nunca las lee.

N DE .
PREGUNTA | PREGUNTA | -\ (I\;UMER
DIARIAMENTE 10
SEMANALMENTE |7
13 Con QUINCENALMENT |3
relacion a|E
las MENSUALMENTE |4
carteleras | NUNCA LASLEE |4
de  la[MAS TIEMPO 0
compania — 'NO CUENTO CON | 0
usted CARTELERAS
NO TIENE 0
NO USA 0

Pregunta 14: El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 14 personas
respondieron que importantes, poco importante, no aporta para los procesos 5 personas, y 6 personas dijeron no se nunca
las leo.
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PREGUNTA 14

considera que la informacion publicada

en las carteleras es:

NIVEL DE | N° DE
IMPORTANCIA PERSONAS
IMPORTANTES 14

POCO 3

IMPORTANTE

NO APORTA PARA
LOS PROCESOS

5

NO SE NUNCA
LAS LEO

NO APLICA
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N° DE PREGUNTA | PREGUNTA | RESPUESTAS
NUMERO DE
ITEMS PERSONAS

| DIARIAMENTE 21

Con relacion ' SEMANALMENTE 8

2:ectrér‘]3i‘£e° QUINCENALMENTE | 10

15 Usted  lo | MENSUALMENTE 3

Usa? NUNCA LAS LEE 0

MAS TIEMPO 0

NO CUENTO CON|,

CARTELERAS
NO TIENE 10
NO USA 7

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 19 personas respondieron que usan
el correo electrénico, 4 personas respondieron que semanalmente, y 5 personas respondieron que quincenalmente.
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PREGUNTA # 16, ¢ Qué temas consulta de su interés en la intranet?: De 28 personas en el area de administracion,
respondieron que en su totalidad buscan informacion de produccion.

No DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA SI NO
¢, Conoce usted la
Politica de calidad
17 de la empresa Jep 20 8
Mobiliari S.A.?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 20 personas respondieron
gue si conoce la politica de calidad de la empresa Jep Mobiliari S.A. pero por otra parte 8 respondieron que no la
conoce.

No DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
JlLa
comunicacion de
18 la politica ha sido |16 12
adecuada y usted
la ha entendido?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 16 personas respondieron
a que, si ha sido adecuada la comunicacién de la politica, pero por otro lado 12 personas respondieron que no es
adecuada.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO

¢, Conoce usted
el Manual de
19 calidad de 1a|8 20
empresa Jep
Mobiliari S.A.?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 8 personas respondieron
que, si conocen el manual de calidad, pero por otro lado 20 dijeron que no lo conoce.

PREGUNTA 20. ¢,Qué informacion recibe usted para cumplir con los requisitos del sistema de gestién de calidad?
Lo siguiente fue lo que respondieron el area de administracion:

- Control de documentacion del sistema de gestion de calidad al momento de actualizar, registrar y documentar

- Hacer fichas o formatos en donde se tenga presente las 6rdenes de produccion, los pedidos y especificaciones
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PREGUNTA 21

Considera usted que la
comunicacion en Jep Mobiliari
es: (marque solo uno)

N° DE
MODOS | pERsONAS
EXCELENTE
BUENO 8
REGULAR |16
MALO 4

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 8 personas respondieron
buena la comunicacion en Jep Mobiliari S.A, 16 personas respondieron que regular, 4 personas respondieron que
malo.

N© DE RESULTADOS
PREGUNTA PREGUNTA TEMAS DE
ACUERDO

Califique los | CLARA 8
siguientes  atributos

29 de comunicacion OPORTUNA |9
respecto a como|CREIBLE 10
usted _congdera la EFECTIVA |14
comunicacion
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El resultado de la anterior pregunta es que de 28 personas que respondieron que estan de acuerdo que la
comunicacion es clara, 8 personas, oportuna, 9 personas, creible, 10 personas y efectiva, 14 personas.

(0]
II;IREGUNTEE PREGUNTA RESULTADOS
TEMAS INTERMEDIO
Califique los | CLARA 10
siguientes  atributos

de comunicacion OPORTUNA |10

respecto a cémo|CREIBLE 7
usted considera la
comunicacion EFECTIVA 11

22

El resultado de la anterior pregunta es que de 28 personas que respondieron que estan en nivel intermedio que la
comunicacion es clara, 10 personas, oportuna, 10 personas, creible, 7 personas y efectiva, 1 personas.

NO DE RESULTADOS
PREGUNTA PREGUNTA TEMAS EN
DESACUERDO
Califique los | CLARA 10
siguientes  atributos
29 de comunicacion OPORTUNA |9
respecto a como|CREIBLE 5
usted considera la
comunicacion EFECTIVA 14
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El resultado de la anterior pregunta es que de 28 personas que respondieron que estan en desacuerdo que la
comunicacion es clara, 10 personas, oportuna, 9 personas, creible, 5 personas y efectiva, 1 personas.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO

¢, Conoce usted
acerca de los
mecanismos que
existen en la
23 empresa Jep |8 20
Mobiliari S.A. para
la eficacia del

sistema de gestion
de calidad?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 20 personas respondieron
gue no conoce acerca del mecanismo que existe dentro de la empresa Jep Mobiliari S.A,

Ne DE RESPUESTAS
PREGUNTA |PREGUNTA sl |NO

¢Sabe usted si
existen indicadores
adecuados  para
24 cada uno de los|19 9
procesos del
sistema de gestion
de la calidad?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 19 personas que, Si
conoce sobre los indicadores adecuados para cada uno de los procesos, pero por otro lado 9 personas no lo
conoce.

N° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA SI NO
¢(Esta definida la
responsabilidad y
la frecuencia para
la realizacién del
seguimiento de los
indicadores?

25 10 18

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 10 personas respondieron
gue, si esta definida la responsabilidad y la frecuencia del seguimiento de los indicadores, pero por otro lado 28
dijeron que no los conocen.

Ne° DE RESPUESTAS
PREGUNTA PREGUNTA Sl NO
¢.Se emprenden
acciones a
26 partir del| 12 16
analisis de
indicadores?
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El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 12 personas respondieron
gue, si emprenden acciones a partir del andlisis de indicadores, pero por otra parte 16 personas dicen que no lo

realizan.

N° DE RESPUESTAS

PREGUNTA PREGUNTA SI NO
¢Existe  evidencia

27 de _acciones |, 8
emprendidas para la
mejora continua?

El resultado que arrojo la encuesta de 28 personas en el area de administracion fue que: 20 personas respondieron
gue, si existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora continua, pero por otro lado 8 personas dijeron que

no existe evidencia
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Anexo C. Fotos

PLANTA SAN NICOLAS

OFICINAS SAN NICOLAS
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REALIZANDO EL DIAGNOSTICO
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LOS PRODUCTOS
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CALL CENTER — PROYECTOS IMAGEN UTILIZADA DE LA PAGINA http://jepmobiliari.com/

121



ENSAMBLE
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PLANTA SAN NICOLAS
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Anexo D. Programas De Computacion Utilizados En La Investigacion

* Microsoft Word

* Microsoft Excel

* Microsoft PowerPoint

* Adobe Premier

* Adobe Photoshop

* Audacity

» Grabadora periodistica

» Jamendo (Musica gratis)

» Skype (Inquietudes con directora de trabajo de grado)

ANEXOS E. LISTA DE MATERIALES EMPLEADOS
A continuacion, se presentan los formularios empleados en la realizacion de cada
estrategia con el cual se midi6 la participacién de cada estrategia.

GRUPOS PRIMARIOS

FECHA:
REUNION A CARGO DE:
ACTIVIDADES SE NO SE | OBSERVACIONES

CUMPLE | CUMPLE
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FIRMA

CC.
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Anexo F, Empleado Del Mes

EMPLEADO DEL MES

POSTULADO:

Marca con una X tu calificacién de 1 a 5, si tu postulado cumple con las siguientes
caracteristicas.

1. Siendo 1 el puntaje menor.

2. Siendo 5 el puntaje mas alto.

PUNTAJE

CARASTERISTICAS 1 2 3 4 5
CALIDAD

Menos producto conforme

generado

Cumplimiento de funciones del

perfil del cargo
SST

Reporte de condiciones inseguras

Uso adecuado de EPP

Actos Seguros

Orden seguros

Orden y aseo en el puesto o areas
de trabajo

Reportes de  accidentes e
incidentes

Propuestas de mejoras en SST

GESTION HUMANA

Cumplimiento de horarios de
trabajo (llegar antes de la hora de
ingreso, y salir posterior al timbre)

Portar uniforme de trabajo
adecuado

No procesos disciplinarios
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(lamados de atencion, descargos,
suspensiones)

Trabajo en equipo

JEFE Y/O SUPERVISOR

Cumplimientos de ordenes

Disposicion

Colaboracion

Anexo G, manual de procesos de metalicas jep mobiliari s.a
(Ver archivo adjunto en CD)
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