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Resumen.

La siguiente investigacion pretende demostrar que la correcta configuracion de la
comunicacion en las pequefias y medianas empresas — PYMES es fundamental para el
funcionamiento de los niveles de la organizacion, de la difusion efectiva de la informacién y
de las estrategias que buscan optimizar el rendimiento de los trabajadores, y asi generar valor
para las organizaciones, de tal forma que puedan garantizar una ventaja competitiva frente a
otras empresas.

Para esto se tom6 como referencia una PYME ubicada en Santander Colombia, conocida
como Alquiles y Festejos Bautista, en la cual se realiz6 un diagnostico de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas - DOFA para establecer las falencias en torno a la
comunicacion.

Con base en esto se disefid y se puso en practica un Plan de Intervencién en Comunicacion
con dos ejes tematicos orientados a la reconstruccion de la identidad corporativa y a la
definicién y creacién de flujos y medios que mejoraran el proceso comunicativo.

A través de la reconstruccion de la identidad corporativa se buscO generar sentido de
pertenencia. De igual forma ante la inexistencia de canales de comunicacion solidos, se
definieron e implementaron flujos de comunicacion interna que reforzaran los procesos de la
organizacion.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente y las necesidades previamente establecidas
con la organizacion se actualizd6 la cartelera informativa para agilizar los procesos de
comunicacion al igual que se planted la restructuracion de la resefia historica, mision y visién
de la empresa.

Luego de un mes de seguimiento a las acciones planteadas y por medio de la aplicacion de
encuestas, se hizo un andlisis de como funcionaron estas herramientas y se concluyé que
efectivamente con la aplicacion de la nueva estrategia, los empleados evidenciaron mayor
receptividad y participacion, aumentando su sentido de pertenencia y mejorando el
funcionamiento de la comunicacion al interior de la organizacion.
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Palabras clave.
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Abstract.

The following research aims to demonstrate that de correct configuration of the
communication in the small and medium enterprises (SME) is important in the performance at
the different levels of the company, the effective dissemination of information and the
strategies that seek to optimize the performance of the workers and generate value for the
companies, so they can ensure a competitive advantage over other companies.

For this reference was taken a SME located in Santander Colombia , called Festejos y
Alquileres Bautista, where we made a SWOT analysis: strengths, weaknesses, opportunities
and threats.

Based on it we created and implemented an intervention plan in communication with two
items oriented to rebuilding corporative identity and the definition and creation of channels
that contribute to the communication process.

Through the reconstruction of corporative identity, we searched how to generate sense of
belonging. Likewise, in the absence of channels for communication, we defined and
implemented channels to make strong all the process in the company.

With the analysis and the research’s information, we created a bulletin board to streamline
communication process.

After one month of follow up the strategies and through the use of surveys, we made an
analysis to know how these tools worked, and the implementation of the strategy shows that
the workers have more participation in communication process and they increase their sense
of belonging.

Keywords.

Corporative communication, Small and Medium Enterprises (SME) , Intern communication,
Competitiveness.
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Introduccion.

La comunicacion organizacional es la base de los procesos administrativos al facilitar el
intercambio de informacidn, la interaccién entre los miembros y la construccién de la
identidad y cultura corporativa de la organizacion. De igual forma “busca apoyar la estrategia
de la empresa, proporcionando coherencia e integracion entre los objetivos, planes y acciones
de la direccion”. (Salo, 2005; 1)

Por otro lado, cuando al interior de la organizacion se evidencian procesos claros de
comunicacion se consigue hacer participar a los miembros en la estructuracion de una cultura
e identidad propia que aumente el sentido de pertenencia y los lleve a cooperar para conseguir
objetivos comunes. Es por esta razén que las organizaciones deben disefiar y aplicar un plan
de intervencion en comunicacién interna el cual supone establecer ciertos criterios que

permitan solventar cada uno de los problemas existentes en la organizacion

El objetivo principal de este articulo es evidenciar como la comunicacién interna puede ser
generadora de cambios en las Pymes por medio de la transformacion del proceso de
transmision de la informacién y la manera en que los trabajadores conciben la organizacion.
Especificamente se hara referencia al caso de la empresa bumanguesa, Alquileres y Festejos
Bautista, en la cual se disefid e implementd un plan de intervencion de comunicacion para

solventar las falencias halladas mediante el diagnéstico previamente elaborado.

Aproximacion teorica

En el marco del desarrollo econémico de todos los paises, el gobierno debe delimitar una
vision a largo plazo que genere las condiciones necesarias para el desarrollo y crecimiento
econodmico con el fin de procurar el bienestar social y la calidad de vida de la region. En este
sentido las Pymes entran a jugar un rol importante en la medida en que configuran un modelo

de negocio productivo.
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“Las pequefas y medianas empresas (pymes) son actores importantes en el desarrollo
productivo de los paises de América Latina por su contribucion a la generacion de empleo, su
participacion en el nimero total de empresas y, en menor medida, por su peso en el producto
interno bruto”.(Ferraro, 2010; 13) El crecimiento y desarrollo de cada una de estas empresas
ha permitido un crecimiento en la economia de los paises, una disminucion en las tasas de

desempleo y un aumento en el emprendimiento y creatividad de los nuevos empresarios.

Colombia no es un escenario ajeno a el concepto de las PYME por lo cual “el sector
empresarial esta clasificado en micro, pequefias, medianas y grandes empresas, esta
clasificacion estd reglamentada en la Ley 590 de 2000 y sus modificaciones (Ley 905 de

2004), conocida como la Ley Mipymes”. (Bancéldex, 2013).2

Estas empresas a pesar de ser pequefias y medianas se ven expuestas a conflictos
relacionados con falta de comunicacion y la presencia de sindicatos. Sérvulo Anzola (2006;
23) plantea que “los conflictos siempre estaran presentes y serdn comdn denominador para el
pequetio empresario; minimizarlos y resolverlos sera su tarea de todos los dias”. En este punto
entra a jugar un papel clave la comunicacion organizacional puesto que su gestién es un
recurso estratégico que lleva a configurar una estrategia de transparencia hacia todos sus
publicos, contribuyendo a la mejora de los procesos de direccidn, la reputacion, confianza y

legitimidad a largo plazo.

Para hacer referencia a la comunicacion organizacional hay que comenzar contextualizando
qué es la comunicacion. Este concepto es entendido como “un proceso bilateral, un circuito en
el que interacttan y se interrelacionan dos o0 mas personas, a través de un conjunto de signos o
simbolos convencionales, por ambos conocidos”. (Diez, 2011; 8) A partir de éste surge el
modelo méas béasico que se conoce de la comunicacion en donde existe un emisor, quien es el
encargado de emitir un mensaje, un receptor que es quien recibe el mensaje, un mensaje, que

es lo que se busca transmitir, y un medio o canal que es el contexto en el que se da el proceso.
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En las organizaciones el proceso de transmision de la informacion es entendido bajo el
concepto de comunicacién organizacional, la cual se vuelve un factor fundamental al ser uno

de los pilares de la empresa y al estar unida con el crecimiento de la misma.

La transmision de la informacién en una organizacion se sustenta en la existencia de un
proceso de comunicacion capaz de “planificar, gestionar y evaluar los flujos de informacioén
interpersonales y mediatizados que atafien tanto al puablico interno como al externo, en

relacion directa con los objetivos de la organizacion”. (Alvarez & Lesta, 2011; 12)

Rosa Maria Ayon (2006; 3) Afirma que “es innegable que una empresa estructurada, con sus
areas absolutamente definidas y con un buen talento humano, no puede caer en un
estancamiento por el déficit de una buena, efectiva y asertiva comunicacién entre sus

componentes”.

La comunicacion organizacional es un concepto que ha evolucionado de acuerdo al desarrollo
de los modelos de gestion corporativa de las organizaciones. Por esta razon Jorge Aguilera
(2007; 16) explica que se debe hacer referencia a la comunicacion organizacional clasica y

contemporanea.

En la comunicacion organizacional clésica las organizaciones eran concebidas como un
sistema cerrado en el cual se buscaba “aumentar la eficiencia de la empresa mediante la forma
y disposicion de los dérganos componentes de la organizacién y de sus interrelaciones
estructurales”. (Chiavenato, 2007; 44) Es decir el proceso de transferencia de informacion era

unidireccional y se caracterizaba por la imposicion de los mensajes a transmitir.

La comunicacion organizacional contemporanea se inicia en 1984 con la aparicion de la era de
la informacion, periodo que da apertura a las nuevas tecnologias de la informacién lo que
supone un reto para la comunicacion ya que se vio enfrentada a un nuevo escenario en el cual

debia abarcar otros campos para no perder el terreno que habia logrado con anterioridad. Para
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este periodo la comunicacion comienza a ser vista como un elemento de gestion y de

direccionamiento capaz de generar conocimiento en la organizacion.

Por lo tanto, la comunicacién organizacional “debe ser gestionada y proyectada de manera
integral: integrada a la estrategia corporativa y en armonia con los diferentes tipos de
comunicacion”. (Caridad & Otero, 2009; 80). Ligado a este concepto surge la comunicacion
interna como una funcion propia de la empresa orientada a fortalecer las relaciones con los

publicos internos.

Es decir no s6lo se emite informacion, sino que se busca generar expectativas en los
trabajadores a traves del fortalecimiento de las bases identitarias y el sentido de pertenencia
hacia la organizacion. Paul Watzlawick (1985; 72) expresa en su libro Teoria de la
Comunicacion Humana la imposibilidad de que una empresa no comunique ya que la

interaccion de sus miembros es fundamental para el funcionamiento y éxito de la misma.

Paul Capriotti (1998; 3) menciona que la comunicacién interna permite la eficiencia en los
procesos y mayor competitividad de la organizacion, al igual que da la oportunidad de que se
establezca cohesion entre los trabajadores y los grupos de trabajo y asi generar conocimiento

mutuo que motive a los empleados en sus labores cotidianas.

En este sentido, la Cultura Organizacional empieza a jugar un papel importante dentro de la
organizacion en la medida en que se concibe como “un sistema de significados (memes) y una

serie de comportamientos compartidos por los integrantes de una organizacion”. (Carrion,

2009; 100).

En la cultura organizacional se debe tener claro que para que se pueda vivir un proceso de
identidad y pertenencia, armonia y alineacion los objetivos de los trabajadores deben estar en
concordancia con los objetivos de la organizacion de tal manera que se logre mostrar una

coherencia entre lo que se dice y hace, hacia los publicos externos.
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Plantear e implementar un Plan de Intervencién en Comunicacion es fundamental para mejorar

la estructura de direccion y los procesos de transmision de la informacion.

Desarrollar dicha intervencion supone establecer ciertos criterios que permitan solventar cada
uno de los problemas existentes en la organizacion. José Luis Pariente (2010: 2) menciona tres
de los criterios mas representativos: “1) Empezar en la gerencia (nivel organizacional mas

alto), 2) Empezar con las personas y 3) Empezar donde haya problema.”.

Gerenciar la comunicacion en una empresa presume romper los paradigmas tradicionales y
empezar a darle la importancia que esta amerita, ya que crea un valor intangible que unido a la
estrategia corporativa genera cambios profundos y duraderos que permiten estructurar un
sistema de direccion que este guiado por las bases de la comunicacion y que garantice el éxito

del negocio.

Por esta razon, la vision de los empresarios “ya no solo debe estar sustentada en el paradigma
de la economia, produccion y administracion que ha marcado el accionar en este medio de

produccion, actualmente existe la necesidad de incluirsele el paradigma de la comunicacion

manejada como una estrategia”. >

1. El proceso metodolégico.

El proceso metodoldgico de la investigacion se realizo en las siguientes etapas:

Primera etapa: En ella se procedié con la recoleccion de informacion de primer grado,

informacidn que se encuentra en los archivos y expedientes de la organizacion, sus directivas
y lo que esta estipulado y escrito en la construccién de la empresa. (Identidad corporativa,
mision, vision, valores, trazabilidad). Entrevistas con el gerente general de la organizacion,
con una docente tedrica de la comunicacidén organizacional y la investigacion de teorias,

conceptos y diferentes proyectos relacionados con el ambito del diagnostico y creacion de
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estrategias de comunicacion interna, para conocer antecedentes y tendencias para la

elaboracién del mismo.

Segunda etapa: En ella se obtuvo informacion a partir de las personas que interactian

directamente en la organizacion. Esta fase se basé en la realizacion de encuestas aplicadas 85
trabajadores, teniendo en cuenta las 4 variables comunicativas: ldentidad corporativa,

Habilidades Comunicativas, Cultura Organizacional y Medios y Canales de comunicacion.

Tercera etapa: Se disefio el planteamiento estratégico y la implementacion del mismo dentro

de la organizacion.

Presentacion de la empresa.

La comunicacién organizacional es un concepto que ha venido evolucionando y adaptandose a
los cambios que se han generado debido al proceso de globalizacion de la sociedad, la

expansion de los mercados y la competitividad de las organizaciones.

Festejos y Alquileres Bautista es una Pyme colombiana, ubicada en Santander que desde 1996
trabaja para fortalecer las relaciones con sus clientes. Y es por esto que actualmente se
encuentran posicionados en el mercado regional como una de las principales empresas de

organizacion de eventos.

Este proyecto de investigacion se desarrollo en 85 empleados de la organizacién que
corresponde al 91.39% de su poblacion total. Para la elaboracion del proceso se utilizo el
método de investigacion mixta que es el resultado de la combinacion de los métodos
cualitativos y cuantitativos. Todo ello, con el fin de poder realizar la recoleccion, analisis y
sintesis de la informacién obtenida, desde una perspectiva centrada en dos de los principios de
este método de investigacion: la fenomenologia y la interaccion social de los actores

principales en este proyecto.
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La investigacion se enfocd en 4 variables comunicativas: identidad corporativa; habilidades

comunicativas; cultura organizacional y medios; y canales de comunicacion.

De igual forma se utilizaron diferentes técnicas como entrevistas y encuestas las cuales se
realizaron en los 3 niveles que conforman la organizacion. Estas entrevistas permitieron el

desarrollo y la elaboracion del DOFA, diagndstico de fortalezas, amenazas y oportunidades.

Obtencion de resultados. Planteamiento de la estrategia y su implementacion.

Después de la aplicacion de las encuestas se llevo a cabo la tabulacion, graficacion y analisis
de los resultados obtenidos. Este proceso dejé ver que los aspectos que estaban mas débiles
dentro de la organizacion eran aquellos relacionados con los canales y medios de
comunicacion, razon por la cual se decidio trabajar Gnicamente en estas areas y enfocar la

estrategia a fortalecer los canales y medios. El andlisis de se dividio en 4 variables:

v Relevancia de linea argumental: Es la importancia que se le da al mensaje que se
transmite a través de los diferentes canales de comunicacion.

v’ Calidad: Es el estandar que mide el contenido del mensaje transmitido por los canales
de comunicacion.

v Habitos: La frecuencia con la que hace uso de los canales de comunicacion.

v Lecturabilidad: Es el entendimiento y la recordacién de los canales de comunicacion.
A continuacion se muestra el analisis y las graficas que evidenciaron los resultados obtenidos

en la evaluacion de los escenarios y medios de comunicacion que estaban presentes dentro de

la empresa, durante la fase de diagnostico:
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Para llevar a cabo el andlisis de los canales, medios y escenarios de comunicacion se
determinaron que las diferentes variables a evaluar se calificarian con un promedio entre 1 y

4, siendo 1 el valor inferior y 4 el valor mas alto.

Relevancia linea argumental

4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0 LI d
Mensajeria Cartelera Reuniones Voz a voz a’ma .as
teléfonicas
& Tecnologia 1.6 1.4 2.9 2.7 2.3
@ Deportivo 1.5 1.4 2.6 2.6 2
i Econdmica 1.5 1.5 2.8 2.8 2.2
i Social 2 1.7 3.3 3.4 2.8

Figura 1. Fuente de elaboracion propia.

En la relevancia de la linea argumental se puede apreciar que el tema que mayor importancia
tiene dentro de los canales de comunicacion existentes en la organizacion es el social ya que
representa los picos mas altos en las graficas con un promedio 2, 3.3, 3.4, y 2.8. De igual
forma se puede ver que los canales que mas uso tienen dentro de la organizacion son las
reuniones y el voz a voz los canales en los que se trata de todos los temas que se midieron en

la encuesta.

La mensajeria instantanea (Whatsapp y Pin) y la cartelera informativa son los medios en los

cuales menos se manejan temas de tecnologia, informacion deportiva y econdmica.
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Esta informacidn nos permite deducir que la organizacion no le esta dando mucha relevancia a

la linea argumental de los canales de comunicacion con los que cuenta.
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Calidad

Mensajeri Cartelera  Reuniones | Voz a voz LIamlatflas
a telefdnicas

i Objetividad de la informacion 1.6 14 3.2 3.1 2.5

# Disefio o estructura grafica 1.5 1.6 2.9 2.8 2.3

i Variedad de la informacion 1.7 1.7 3.2 3.1 2.4

@ Claridad <.:Ie'l contenido 18 17 33 33 26

suministrado

Figura 2. Fuente de elaboracion propia.

Anélisis

La encuesta deja ver que la calidad del sistema de mensajeria instantanea y de la cartelera es
deficiente ya que el promedio de la calificacion dada por los empleados de Festejos y

Alquileres Bautista no es mayor de 1.8.

Se puede observar que las reuniones y el voz a voz siguen obteniendo la calificacion més alta,

pero sin embargo no es un puntaje satisfactorio ya que el promedio no supera el 3,2.

Tanto la claridad del contenido suministrado, la objetividad de la informacién y la variedad de
la misma son las variables mejor calificadas por el empleados de la organizacion en las
reuniones, la comunicacion voz a voz y las llamadas telefonicas, pero con un promedio que se

encuentra en el rango de 2,3 a 3,3.
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Habitos.

. . LI d
Mensajeria Cartelera Reuniones Voz avoz am]a .as
telefénicas
& Grado en que hace uso de los medios
que hace uso de Jos medi 15 14 33 3.2 2.7
0 escenarios de comunicacion
# Grado en el que la informacion
suministrada es dada a conocer la 1.5 14 3 3 2.4
familia
u Tiempo que dedica a revisar la
informacion de los canales de 1.6 15 33 31 2.6
comunicacion
# Grado de socializacién que tiene con
sus compafieros acerca de la 1.9 1.7 3.7 34 2.9
informacion suministrada

Figura 3. Fuente de elaboracion propia.

Andlisis.

En el andlisis de los habitos de consulta y uso de cada uno de los medios de comunicacién se
puede ver que, al igual que en las otras variables, el sistema de mensajeria instantanea y la
cartelera informativa siguen obteniendo la calificacion mas baja, lo que deja ver que, 0 no
todos los empleados tienen acceso a estos dos medios, 0 no se esta utilizando de la mejor

manera posible. El rango del promedio se encuentraen 1,4y 1,9.

Las reuniones, en la variable del grado de socializacion, obtuvieron un promedio de 3,7, el
puntaje mas elevado, lo que permite ver que este medio le brinda a los empleados la
oportunidad de compartir con sus comparfieros de trabajo la informacion suministrada en los

encuentros semanales.

El voz a voz sigue obteniendo un promedio que se encuentra en el rango de 3 a 3,4, un puntaje
elevado y equilibrado en todas las variables, lo que nos deja ver que es un medio que se usa

con frecuencia.
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Las llamadas telefonicas tienen un promedio bajo que se encuentra entre 2,4 y 2,9 lo que no
brinda gran informacion pero si permite ver que no son todos los empleados los que hacen uso

de este medio.

Lecturabilidad.

4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0 Ll d
Mensajeria | Cartelera | Reuniones = Vozavoz am’a 'as
telefénicas
E Grado de.entendlr.'rilento dela 16 14 35 34 26
informacién
i Interés que le da al_a informacion 17 14 3.4 32 26
que recibe
u Frecuencia con la que ha.ce Lfo 15 15 39 31 54
de los canales de comunicacion
@ Grado de recordacién qut'e te|.e'ne 17 15 33 31 )3
de los canales de comunicacién

Figura 4. Fuente de elaboracion propia.

Analisis.

En cuanto a la lecturabilidad de los medios y escenarios de comunicacion con que cuenta la
organizacion podemos decir que la cartelera informativa sigue siendo el medio que menos
receptividad tiene por parte de los empleados de Festejos y Alquileres Bautista ya que el
promedio dado se encuentra en un rango de 1,4y 1,5. El grado de entendimiento e interés que
se le da a la informacion, la frecuencia con que hace uso de ese canal y el grado de

recordacion del mismo obtuvo puntajes muy bajos que no sobrepasan el 1.5.
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La mensajeria instantanea sigue siendo un medio que no tiene mayor relevancia en la
organizacion ya que su promedio se encuentra en un rango de 1,5 y 1,7, mientras que las
reuniones y el voz a voz siguen siendo los mas fuertes en todas las variables obteniendo
promedios que se encuentran entre 3,1y 3,5.

Resultados del diagnostico:

Después de este analisis se logré concluir lo siguiente:

v El sistema de mensajeria instantanea no es un medio al que todos los empleados tengan
acceso, razén por la cual la mayoria de los empleados le dieron una calificacion muy

baja.

v’ La cartelera informativa no estd cumpliendo el objetivo para la cual fue creada, razon
por la cual los empleados la calificaron con un puntaje muy bajo. Esta se encuentra
desactualizada y ubicada en la oficina de Bucaramanga, lugar en donde solamente se
encuentra el 10% de los empleados. Ya que el otro 80% de los trabajadores realizan

sus labores en la sede ubicada en Piedecuesta.

v Las reuniones son el medio mediante el cual los empleados se mantienen mejor
informados ya que su periodicidad es semanal y tienen una duracion de 2 horas en las
que se tocan todos los temas importantes para el desarrollo de cada una de las

funciones.

v El voz a voz es otro medio fuerte en la organizacion ya que existe la oportunidad de

dialogar con todos los compafieros y con los jefes inmediatos sin ningdn tipo de temor.

v Las llamadas telefénicas, al igual que el sistema de mensajeria instantanea, no es un
medio al cual tengan acceso todos los empleados. Este es exclusivo de los empleados
del nivel administrativo y de planeacion, y la organizacion cuenta con un mayor

porcentaje de empleados en el nivel de ejecucion.
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Planteamiento estratégico.

Después de realizados los andlisis y de identificadas las conclusiones se plantearon dos ejes
tematicos y se decidid, en conjunto con la organizacion, trabajar solo con el eje tematico que
buscaba definir los medios y canales de comunicacion. A continuacion se explicara cada uno

de ellos.

Eje temético 1: Reconstruccion de la identidad corporativa
Linea estratégica 1: Reconstruccion de la identidad corporativa de Festejos y Alquileres

Bautista.

Descripcion: Esta linea estratégica busca entregarle a la organizacion la reconstruccion de la
identidad corporativa ya que los elementos actuales son bastante amplios y no estan centrados
en lo que realmente quiere la organizacion.

A través de la reconstruccion de la identidad corporativa se busca generar sentido de
pertenencia con la organizacion, ademas de crear un estilo de organizacion Unico e

inconfundible.

Condiciones actuales y potencialidades.

v La ldentidad Historica que abarca todo lo concerniente con el hecho fundacional de
Alquileres y Festejos Bautista es un aspecto que estd muy marcado e interiorizado por
parte de los trabajadores, dado que de las tres preguntas hechas para medir esta
tematica fue la que obtuvo mejores resultados.

v' La ldentidad Estructurada, la cual esta relacionada con la actividad principal que
realiza la organizacion, se puede decir que es un aspecto que no se tiene del todo claro
entre los trabajadores por lo cual se deberia trabajar més en la interiorizaciéon y
apropiacion de la mision dado que en los resultados obtenidos se puede observar que

los porcentajes no marcan una tendencia alta hacia la respuesta correcta.
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v’ La Identidad Proyecta la cual se enfoca principalmente es establecer los objetivos a la
largo plazo de la organizacidn es un aspecto que se entiende y se conoce por un poco
més de la mitad de los empleados, sin embargo se deberia trabajar mas en la
interiorizacion y apropiacion de la vision dado que con los porcentajes obtenidos no se
puede decir que toda organizacion tenga claridad sobre este aspecto.

Objetivo general.

e Generar sentido de pertenencia con la organizacion.

Objetivos especificos.
e Recordacion del componente de la identidad historica de la organizacion: Resefia
historica.
e Recordacion y vivencia de la identidad estructural de la organizacion: Mision.
e Recordacion y orientacion de metas y objetivos personales a la identidad proyectada de

la organizacion: Vision

Tabla 1. Programas que lo conforman e indicadores de resultados.

PROGRAMA. Reconstruccion de la Identidad Corporativa

Objetivo: Generar sentido de pertenencia con la organizacion

Meta/Indicador Linea base Meta

Reconstruir la identidad | O Interiorizacion de la nueva
corporativa para generar propuesta  de identidad
sentido de pertenencia con corporativa.

la organizacion.

Elaboracion propia.

El siguiente eje tematico que se describird fue el que se puso en practica, se analizd y se

evalud para llegar a hacer las conclusiones de la investigacion.
Eje tematico2: La comunicacion interna, responsabilidad de todos

NUmero 88 Diciembre 2014 — febrero 2015



RAZON Y PALABRA
Primera Revista Electrdnica en Iberoamérica Especializada en Comunicacion
www.razonypalabra.org.mx

Linea estratégica 2: Definir medios y canales de comunicacion interna

Descripcion: Ante la inexistencia de canales de comunicacion solidos que permitieran el flujo
eficiente de la informacion entre los niveles de la organizacién, administrativo, de planeacion
y ejecucion, de trabajo en Festejos y Alquileres Bautista, se hizo necesaria la definicion e
implementacién de canales de comunicacion interna que optimicen los procesos de la

organizacion.

A través de la actualizacion y renovacion de la cartelera informativa se buscé mejorar y

agilizar los procesos de comunicacion dentro de la organizacion.

La observacion directa, los errores en la difusion y recepcion de la informacion, y la
recoleccion de opiniones de los empleados y los directivos dejaron en evidencia la existencia
de fallas en los procesos de comunicacion interna en Festejos y Alquileres Bautista causados,

en gran parte por la inexistencia de escenarios de comunicacion.

Condiciones actuales y potencialidades

Teniendo en cuenta la informacion obtenida en la encuesta diagnostica, el proceso de
observacién directa y el diagnostico de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, se
encontrd que:

v El sistema de mensajeria instantdnea no es un medio al que todos los
empleados tengan acceso, razén por la cual la mayoria de los empleados le
dieron una calificacion muy baja.

v’ La cartelera informativa no esta cumpliendo el objetivo para la cual fue creada,
razon por la cual los empleados la calificaron con un puntaje muy bajo. Esta se
encuentra desactualizada y ubicada en la oficina de Bucaramanga, lugar en

donde solamente se encuentra el 10% de los empleados.
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v' El voz a voz es otro medio fuerte en la organizacion ya que existe la
oportunidad de dialogar con todos los compafieros y con los jefes inmediatos
sin ningun tipo de temor.

v’ Las llamadas telefonicas, al igual que el sistema de mensajeria instantanea, no
es un medio al cual tengan acceso todos los empleados. Este es exclusivo de los
empleados del nivel administrativo y de planeacion, y la organizacion cuenta
con un mayor porcentaje de empleados en el nivel de ejecucion.

La potencialidad que se encontr6 es el poder retomar y actualizar la cartelera informativa, un
canal de comunicacién que se adapta a las necesidades de la organizacién, ya que, por su
actividad comercial, los medios de comunicacion que se propongan no pueden contar un
componente elevado de tecnologia ya que no todos los miembros de la organizacion conocen
el uso indicado de los diferentes elementos tecnoldgicos.

Objetivo general.

Mejorar los procesos comunicativos internos en los tres niveles de la organizacion

(administrativo, de planeacion y de ejecucion).

Objetivos especificos.
v' Generar sentido de pertenencia con la organizacion.
v Brindar un espacio de comunicacion entre empleados de todos los niveles.

v/ Mantener una comunicacién activa y fluida con el gerente de la organizacion.

TABLA 2. Programas que lo conforman y sus indicadores de producto.

PROGRAMA: \ Actualizacién de la cartelera informativa

Objetivo: Mejorar los procesos comunicativos internos en los tres niveles de la
organizacion (administrativo, de planeacion y de ejecucion).

Meta/Indicador | Linea base | Meta
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Disefiar e implementar una | 0 1 cartelera que se actualice
nueva cartelera informativa cada semana.

que brinde a los empleados
informacion, no solo
institucional sino
informaciéon externa a la
organizacion.

Fuente de elaboracion propia.

Herramienta de comunicacion

Actualizacion de la cartelera informativa.

Explicacion contenido:

La propuesta de cartelera informativa contara con las siguientes secciones:

v Editorial // Saludo del gerente
v'NotiBautista // Al dia con nuestra empresa
v'BautiTips//Mejoremos juntos

v'Comunigquémonos
El contenido de cada seccion sera:
BAUTITIPS.
Serd una seccion en donde la organizacion recalcara ciertas normas que se deben cumplir
dentro de la organizacién y que buscan generar sentido de pertenencia con la misma.

La renovacion de este contenido serd mensual ya que son normas de la organizacion

NOTIBAUTISTA.
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Seccion en donde se publicara informacion de interés general pero que no es de la
organizacion. Noticias deportivas, sociales y tecnoldgicas estaran presentes en esta seccion.
La renovacion de esta seccion se haré de forma semanal ya que las noticias son diferentes cada

Semana.

EDITORIAL//SALUDO DEL GERENTE:

El editorial sera el saludo del gerente que se renovara cada 15 dias. Este sera un mensaje que
busca generar sentido de pertenencia con la organizacion y que busque generar un grado de
familiaridad con la cabeza de la organizacion.

La primera nota editorial fue.

“La comunicacion es clave para el desarrollo y crecimiento de toda organizacion y por e€so
nuestra empresa ha decidido apostarle a este campo para mejorar cada uno de los procesos que

dia a dia iniciamos como comunidad.

Decidimos retomar las carteleras informativas pero no con el mismo contenido y ubicacion de
las anteriores, jahora este sera un medio de comunicacion activo a través del cual podremos

comunicarnos y compartir lo mas importante de nuestra gran familia!”
COMUNIQUEMONOS.

Esta sera la seccién mas importante de esta nueva propuesta de cartelera informativa ya que
busca generar un lazo de comunicacion entre compafieros de trabajo y con el gerente de la
organizacion. En esta seccion los empleados podran compartir ideas, comentarios, sugerencias
y demas para generar un mejor ambiente laboral dentro de la organizacion.

De contenido permanente: Las hojas para que los empleados puedan expresar sus ideas

llevaran el siguiente mensaje:
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¢ Tienes algo que quieras contarnos? jEscribelo en este espacio, lo leeremos y te daremos

respuesta con la mayor rapidez posible!

Implementacion de la estrategia.

Para poner en practica la estrategia se instal0 la cartelera informativa en una de las oficinas de
la organizacion. Se delimit6 un punto estratégico por el cual los trabajadores se desplazan con

frecuencia con el fin de incentivarlos a la utilizacion de este medio.

El disefio de la cartelera se adjunta a continuacion:

La cartelera contiene: dos meseros que llevan en sus manos una bandeja en donde estan

ofreciendo informacion para los empleados de la organizacion.

Se establecio6 que la postura del cuerpo de los meseros estuviera inclinada hacia adelante, pues
segun una investigacion hecha por Allan Peasen. (2006; 4) un escritor especialista en el
lenguaje corporal, esta postura simboliza acercamiento, respeto y sentido de pertenencia hacia
un objeto en especifico. Asi mismo la mano extendida con la palma hacia arriba esta asociada

con valores como la honestidad, la lealtad y la verdad.

Se escogieron cuatro colores terciarios, blanco, negro, naranja y dorado, teniendo como base

un analisis hecho por el psicologo clinico, Sergi Banus Llort (2014; 7)

v' Naranja: Es uno de los colores institucionales de Alquileres y Festejos Bautista,
simboliza vitalidad, diversion y esparcimiento. Se asocia principalmente a lugares
comerciales.

v Dorado: Simboliza el oro y la riqueza. También se le asocia al éxito y a la elegancia.
Razén por la cual se decidio que seria el color de la cenefa donde se publicara el

mensaje del gerente de la organizacion.
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v' Blanco: Representa elegancia, pulcritud y frescura, es uno de los colores de la
vestimenta de los meseros ya que ellos son la cara de la organizacion frente a los
clientes.

v Negro: Simboliza poder, elegancia, autoridad, fortaleza y prestigio.

La informacion publicada en la cartelera se actualiz6 cada ocho dias durante un mes, desde el

14 de febrero hasta el 7 de marzo.

En la seccién BautiTips se resaltaron principalmente temas como las normas y reglas que se
debe seguir en la organizacion, concejos para desempefiar mejor las tareas encomendadas y
junto con Santiago Bautista se estructuré unos indicadores para elegir al empleado del mes y

destacarlo en la cartelera.

De igual forma para la seccion Comuniquémonos se elaboraron unas tarjetas en las cuales los
empleados podian expresar sus ideas y pensamientos y darselos a conocer al gerente de la

organizacion.

En la seccion NotiBautista se pusieron noticias relacionadas con el sector y diferentes articulos

donde se resaltaba la importancia de la comunicacion para el funcionamiento de una empresa.

Finalizadas las cuatro semanas se realizé una reunién con Santiago Bautista, gerente de la
organizacion y con los empleados en la cual se socializo la estrategia y se aplicaron las

encuestas para medir su efectividad.

Medicion.

Después de realizar la medicion de la estrategia se pudo evidenciar que el 100% de la
organizacién comprendio e hizo uso del medio de comunicacion propuesto. De igual forma se
determind que la informacion suministrada en la cartelera fue de interés para todos los
trabajadores y, ademas, ésta les aportd a su trabajo. EI 100% de la organizacién indicé que
guerian seguir teniendo este medio dentro de la organizacién y que siga siendo actualizado con

la misma frecuencia con la que se ha venido realizando. Finalmente, también el 100% de la
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empresa manifesto que este proyecto les ayudo a incrementar su sentido de pertenencia con la

organizacion.

Conclusiones.

Después de implementada la linea estratégica planteada y presentada a la organizacion, que
consistia en la creacion de un medio y canal que permitiera optimizar los procesos

comunicativos dentro de la organizacion se pudo concluir que:

1. Se mejoraron los procesos comunicativos internos en los tres niveles de la
organizacion ya que todas las inquietudes planteadas y temas propuestos por los
empleados en la seccion Comuniquémonos de la cartelera, se tuvieron en cuenta y se
trataron en las reuniones posteriores a la instalacion de la misma.

2. Se evidencio que con el disefio de la cartelera aumento el sentido de pertenencia con la
organizacion, ya que los empleados manifestaron su gusto por esta y por las secciones
que contenia.

3. Los empleados manifestaron que este era un espacio de comunicacion positivo para
dejar sus comentarios y que estos si fueron tenidos en cuenta.

4. De igual forma los empleados manifestaron que se logré mantener una comunicacion
activa y fluida con el gerente de la organizacién ya que todas sus inquietudes fueron
tenidas en cuenta en las reuniones semanales. Adicional a esto sintieron una mayor

cercania con él al leer los mensajes que éste les dejaba en la seccion Editorial.

La estructuracion e implementacion de la cartelera informativa como un canal solido de

comunicacion en la organizacién, permitié la construccién de significados propios de la
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cultura, reforzando las relaciones entre los empleados de los diferentes niveles y el gerente de

la organizacion.

De igual forma, se pudo concluir que se logré fortalecer el sentido de pertenencia de los
empleados lo cual a largo plazo se podra ver reflejado en el crecimiento y productividad de la

empresa.
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