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RESUMEN

El presente proyecto académico tuvo como propadsito realizar un analisis descriptivo de
la comunicacion organizacional en la empresa Quality Plus Service S.A.S, en donde
se emplearon diversos métodos y herramientas de investigacion, para lograr una
efectiva recoleccion de informacion y datos de relevancia de esta compafiia, por
medio de la observacion directa (del ambiente laboral y reuniones), encuestas y
entrevistas, las cuales permitieron realizar un diagndstico asertivo de la situacion actual

del empleo de la comunicacion organizacional en esta empresa.

De igual forma, se formul6 un plan de mejoramiento objetivo y aplicable, por medio
de la implementacién de estrategias eficaces y eficientes, que le permitan a la
empresa Quality Plus Service S.A.S, minimizar los factores que se encuentran
obstaculizando el normal funcionamiento de la compafiia y el flujo efectivo de Ila
comunicacion, a fin de mejorar significativamente la comunicacién organizacional y
que de esta manera, la compafiia pueda proyectar una mejor imagen corporativa a

sus colaboradores, clientes, proveedores y a la comunidad en general.



ABSTRACT

This academic project aims Descriptive analysis of organizational communication in the
Quality Plus Service S.A.S company, where they used various methods and research
tools for effective data collection and data relevance of this company through direct
observation (in the workplace and meetings), surveys and interviews, which allowed an
assertive diagnostic of the current situation of the use of organizational communication

in this company.

Likewise, make an improvement plan and apply objective, through the implementation of
effective and efficient strategies that will enable the Quality Plus Service S.A.S company
minimize factors that are hindering the normal operation of the business and the flow of
communication, in order to significantly improve organizational communication and that
in this way, the company will project a better corporate image to collaborators,

customers, suppliers and the community in general.
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INTRODUCCION

El propésito principal de este proyecto académico investigativo, es proporcionar un
plan de mejoramiento para el desarrollo de estrategias y herramientas efectivas,
que le permitan a la empresa Quality Plus Service S.A.S, mejorar significativamente
sus procesos Y flujos de comunicacion organizacional al interior de esta compaiiia.
Para lograrlo se llevé a cabo la aplicacion de diversas metodologias que permitieron
efectuar la recoleccion de la informacion re querida, a fin de realizar su posterior
andlisis y finalmente obtener un diagnostico asertivo que contribuya sustancialmente

al cumplimiento de los objetivos corporativos que esta organizacion persigue.

Dentro de un contexto empresarial real, el adecuado funcionamiento de la
comunicacion organizacional puede causar una diferencia contundente entre el éxito
y el fracaso de una compafia, teniendo en cuenta que asi como es de vital
importancia el area de ventas o finanzas al interior de una organizacion, de la misma
manera, debe ser valorada y evaluada la comunicacion de una empresa. En este
sentido se puede afirmar que “muchas empresas ignoran que para ser
competitivas y enfrentarse con éxito al cambio que nos empuja inexorablemente el
mercado, han de saber motivar a su equipo humano, retener a los mejores,
inculcarles una verdadera cultura corporativa para que se sientan identificados y
sean fieles a la organizaciony es precisamente aqui donde la comunicacién interna
se convierte en una herramienta estratégica clave para dar respuesta a esas
necesidades y potenciar el sentimiento de pertenencia de los empleados de la
compafia” (Mufiiz, R. 2007).

Es por este motivo, que toda empresa debe reconocer la trascendencia, asi como,
las causas y efectos negativos que puede ocasionar una mala administracion de la
comunicacién organizacional al interior de una compafiia y el impacto que esto
conlleva en el desarrollo normal de los procesos misionales, afectando y

obstaculizando de esta forma, el alcance de sus objetivos propuestos.
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Quality Plus Service S.A.S, es una empresa (PYME) en crecimiento, dedicada a la
prestacion de servicios para el desarrollo de actividades de obra civil y el ambito
petrolero desde hace mas de dos (2) afios. A continuacion se encuentra relacionada la
informacion de relevancia de esta empresa, que permite tener una vision global de

la misma y realizar su analisis.

1.1 HISTORIA

De acuerdo a la entrevista efectuada al sefior José Wilson Santana Gill
Representante Legal y propietario de la empresa Quality Plus Service S.A.S, quien
manifiesta que en el afio 2009 en una reunién de excompafieros de colegio, llevada
a cabo en el Municipio de Puerto Boyaca (Boyacda), un amigo le sugirio la idea de
iniciar un negocio de prestacibn de servicios (tipo outsourcing) dirigido al sector
petrolero, teniendo en cuenta, que la zona en la que se encontraban se genera alta

produccion del crudo.

Después de estudiar el mercado, observar la viabilidad y buena proyeccion de este
negocio, debido al surgimiento de nuevos mercados y oportunidades de participar en
éste, decidio reunirse con uno de sus hermanos, quien posee amplia experiencia

en este tipo de empresas y vio con optimismo la realizacion de este proyecto.

Luego de reunir el capital necesario para la conformacién legal de la empresa, el 18
de Mayo de 2010 Quality Plus Service S.A.S abre sus puertas al mercado en el

Municipio de Puerto Boyaca (Boyaca).

En actualidad, es una de las empresas prestadoras de servicios para el desarrollo de
actividades de obra civil y el &mbito petrolero de mas reconocimiento en este Municipio
y se encuentra desarrollando las actividades y acciones necesarias, para obtener la

certificacion de calidad.

17



1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Quality Plus Service S.A.S, es una empresa (PYME), dedicada al desarrollo de
actividades de outsourcing en obra civil y el &mbito petrolero desde hace mas de dos
(2) afios, cuenta con una Sede principal en el Municipio de Puerto Boyaca (Boyaca) y
su centro de operaciones se encuentra dirigido hacia el Magdalena Medio y ciudades
como Bogota, Medellin y Bucaramanga, en donde cumple a cabalidad con lo

establecido en su actividad econdmica, como se describe, a continuacion:

“Alquiler de vehiculos, maquinaria pesada, obra civil, importar y exportar bienes y
servicios, servicio de transporte terrestre y fluvial, reforestacion, mantenimiento de
lineas, tanques, oleoductos, mantenimiento sandblasting, empradizaciones, suministros
de equipo de soldadura, suministro de personal, material de rio para construccion y
redes eléctricas, dotacion, movimientos de tierra, geotecnia, venta, suministro de aires
acondicionados, venta de computadores, insumos papeleria, diagnéstico, interventoria,
inventarios y todo lo relacionado con computo y otras actividades similares, asi mismo
podra realizar cualquier otra actividad econdmica licita tanto en Colombia como en el
extranjero.” (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

1.3 MISION

“‘Hacer que la empresa QPS QUALITY PLUS SERVICE SAS sea reconocida, en la
regibn no como la mejor, sino como la mas eficiente en la prestacion del servicio,
resaltando la eficiencia, la dinAmica y la integracién, para que sea sostenible y su

crecimiento sea notorio”. (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

18



1.4 VISION

“Estamos comprometidos en constituirnos en una empresa soélida y eficiente, para que
se convierta en la mejor empresa prestadora del servicio que se ofrece en nuestro
portafolio, que satisfaga todas las necesidades de sus clientes, el bienestar de sus
trabajadores, y el crecimiento interno. Estamos por convertirnos en la empresa lider a
nivel local y nacional. Buscamos certificarnos con nuestro mejor servicio”. (Quality Plus
Service S.A.S, 2012).

1.5 POLITICA DE CALIDAD

“‘QPS QUALITY PLUS SERVICE S.A.S, se ha propuesto brindar transporte de servicio
personal, cumpliendo con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios, con
personal altamente calificado, mejorando continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad SO 9001:2008, revisando y actualizando los objetivos de

calidad y comunicandolos a los miembros de la organizacion.

Igualmente conscientes de la incidencia de nuestra empresa en la sociedad, QPS
QUALITY PLUS SERVICE S.A.S, generara bienestar para las personas que trabajan
con la compafia, desempefiando un papel de apoyo para conseguir una mejor calidad

de vida, un mejor pais y un mejor mundo”. (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

19



1.6 POLITICA AMBIENTAL

“La empresa QPS QUALITY PLUS SERVICE S.A.S, trabajar4 continuamente en el
mejoramiento de sus procesos Yy operaciones tomando las medidas y controles
ambientales cumpliendo la legislacion ambiental. Propendera por el mejoramiento y
conservacion del Medio Ambiente entendiendo el impacto que generara su actividad
sobre este, buscando la implementacion de métodos de proteccibn ambiental
obteniendo como resultado productos compatibles con el medio ambiente, bajo impacto
socio — ambiental y dafio a la propiedad, disefiara planes y estrategias enfocadas al
manejo de residuos y materiales contaminantes. Siendo la proteccion del medio
ambiente una politica de participacion y responsabilidad general:

1. Desarrollar las operaciones evitando dafios ambientales, tomando medidas de

prevencion en el medio.
2. Promover la educacién, consciencia y responsabilidad ambiental en los
funcionarios y contratistas, reduciendo la emisién de residuos sélidos, buen uso de los

recursos naturales y proteger la fauna vy la flora.

3.  Cumplir con lo establecido en la legislacion ambiental vigente y aplicar

estandares y las mejores practicas de la industria.

4. Responder a las emergencias con planes de prevencién, mitigacion, y/o
compensacion”. (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

20



1.7 POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

‘QPS QUALITY PLUS SERVICE S.A.S, establece dentro de sus prioridades la
implementacion y el desarrollo de un Programa de Salud Ocupacional apoyado a nivel
gerencial y el cual va encaminado a velar por el completo bienestar fisico, mental y
social de los trabajadores ofreciendo lugares de trabajo seguros y adecuados;
minimizando la ocurrencia de accidentes de trabajo y de enfermedades profesionales

para bien de la empresa y de los trabajadores.

Los parametros generales para cumplir el anterior propdsito son:

a. Cumplir con todas las normas legales vigentes en Colombia en cuanto a Salud
Ocupacional y Seguridad Integral.

b. Procurar mantener el bienestar fisico y mental de cada uno de los trabajadores.

c. Todos los niveles de direccidbn son responsables por mantener un ambiente de

trabajo sano y seguro.

d. Todos los trabajadores son responsables por su seguridad, la del personal bajo su

cargo y la de la empresa.

e. El control de cualquier riesgo estara en primer lugar de prioridades en el desarrollo
de actividades de cualquier trabajo”. (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

21



1.8 POLITICA NO ALCOHOL, NO DROGAS, NI TABAQUISMO

“La compafiia establece que en las areas y horas de trabajo los empleados no hagan
uso, posesion, consumo, transporte de bebidas alcohdlicas, estupefacientes o

consuman sustancias alucinégenas.

La contravencion de esta politica es causal para la terminacion de contrato de trabajo,

de acuerdo con el reglamento interno y las normas laborales vigentes en el pais.

Asi mismo se aplicaran las respectivas sanciones para el personal que se presente a
laborar bajo los efectos del alcohol, sustancias alucinégenas o productos similares. No
solamente estd prohibido su consumo sino también su expendio o porte de estas
sustancias dentro de las instalaciones de QPS QUALITY PLUS SERVICE S.A.S.

Se desarrollardn programas de monitoreo que garanticen que los lugares de trabajo
estén libres de drogas y bebidas alcohdlicas y se estableceran campafas de

prevencion, capacitacion para disminuir el consumo del tabaco.

De acuerdo con la legislacion colombiana no se permite consumir cigarrillo u otros
derivados del tabaco en las instalaciones de la compafia, para lo cual se destinaran
lugares especificos si es necesario de tal manera que los demas empleados no resulten
afectados”. (Quality Plus Service S.A.S, 2012).

22



1.9 CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES

La empresa Quality Plus Service S.A.S, es una compafiia constituida bajo el modelo
de Sociedad por Acciones Simplificadas (S.A.S) y se encuentra ubicada en la
Carrera 4 No. 15 — 16, en el barrio el Centro del Municipio de Puerto Boyacéa en el

Departamento de Boyaca.

Imagen 1: Ubicacién satelital y periférica de la empresa Quality Plus Service

S.AS

23
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Imagen 2 : Fachada de la empresa Quality Plus Service S.A.S

El nombre de la empresa se encuentra en el idioma Inglés, debido a que su actividad
econOmica y comercial se encuentra dirigida al publico tanto de Colombia, como del
extranjero, su significado es: (servicio de mas calidad), aunque su nombre es un poco
largo, en sus clientes ha logrado gran aceptacion y al referirse a la empresa, lo hacen
generalmente como “ QPS”, lo cual tiene facil recordacién y pronunciacion para ellos.
Tal y como lo afirma Correal (2011) “el nombre para una empresa o de una
organizacién, nace en la busqueda de significados a la razén de serde la mismay
un poco a lo que queremos enla comunicacion, se busca los gustos de los que
le dieron origen a la empresa, los sentidos sociales o de representacion del
producto que ella va a mover, se puede decir, que es una forma verbal para
designarla, para reconocerla y sobre esta forma construir la caligrafia o
simbolizacion, es una escritura tan propia que se la ha llamado logotipo”. (Correal
etal. 2011).
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Cuando se habla de la imagen corporativa de una compafiia, se hace referencia
sin lugar a dudas a su identidad y razon de ser, teniendo en cuenta, que esto
implica diversos elementos organizacionales como lo afirma Van Riel (2000). “la
identidad se construye desde la cultura organizacional a través del
comportamiento, los simbolos y los mensajes comunicados; estos tres elementos
constituyen la personalidad corporativa que , proyectada al entorno social y

percibido por este, genera la imagen”. (Van Riel, Ces (2000).

Para su imagen corporativa la empresa Quality Plus Service S.A.S emplea una leve
variacion de la tipografia Bauhaus 93, la letra y estilo del logotipo se encuentran en
forma curva y las letras que representan mas calidad (QP) se encuentran soportados

sobre la letra S que representa al servicio.

UAUTY PLUS SERVICE SAS
¢ NiT: 900.358.092-1

Figura 1: Logotipo de la empresa Quality Plus Service S.A.S

De acuerdo a la tesis planteada por Correal, (2011 ) al referirse alos colores o el
aspecto cromatico, en donde afirma que “hay una generalidad de interpretacion
cromatica que esla de mas uso en las organizaciones, los colores deben ir
acordes a los intereses organizacionales, pero respondiendo a lo que se quiere
transmitir”. (Correal et al.(2011).
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Es por esta razon, que el color corporativo adoptado en el logosimbolo de la
empresa Quality Plus Service S.A.S, es el azul en dos tonalidades (claro y oscuro) que
simboliza la verdad, serenidad, armonia, fidelidad, sinceridad y responsabilidad. Todos
estos valores, sentimientos y virtudes son los que la empresa quiere transmitir a sus

clientes.

La estructura organizacional de la empresa Quality Plus Service S.A.S, se encuentra
jerarquizada de forma vertical y descendente, como se puede observar en la
siguiente imagen:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 2: Estructura organizacional de la empresa Quality Plus Service S.A.S
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan de mejoramiento objetivo y aplicable en la comunicacion

organizacional, tanto interna como externa de la empresa Quality Plus Service S.A.S.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnéstico en donde se evidencie el estado de la comunicacion
organizacional en la empresa Quality Plus Service S.A.S, mediante la construccion
de una matriz DOFA.

Identificar los principales problemas que se presentan en la comunicacion

organizacional de la empresa Quality Plus Service S.A.S.

Formular un plan de mejoramiento para la comunicacion organizacional, tanto
interna, como externa de la empresa Quality Plus Service S.A.S, que incluya la

implementacion de las tecnologias de informacién y comunicacion.
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3. JUSTIFICACION

El presente proyecto investigativo se presenta en la modalidad de trabajo dirigido, en
donde se llevara a cabo la aplicacion de los diversos conocimientos adquiridos a lo
largo de la formacion académica como profesional en lenguas modernas de la
Universidad EAN y para desarrollarlo se escogié como objeto de estudio y analisis la
comunicaciéon organizacional de la empresa Quality Plus Service S.A.S, una (PYME)
en crecimiento con mas de dos afios de actividad comercial, dedicada a la prestacion

de servicios para el desarrollo de actividades de obra civil y en el ambito petrolero.

La presente investigacion es importante para la empresa Quality Plus Service S.A.S,
teniendo en cuenta, las falencias de comunicacion que posee en la actualidad y el
interés demostrado por el personal de la empresa por mejorar sus actividades, tareas,
procesos y procedimientos diarios, sobretodo en el area de comunicacién, con el fin,
que esta sea mas eficaz y obtenga resultados productivos, que puedan ayudar a la
empresa a posesionarse en el mercado como un fuerte competidor y su credibilidad

sea su mejor carta de presentacion.

De igual forma, con esta investigacion se obtendra un diagndstico empresarial
objetivo y viable para la aplicacion en Quality Plus Service S.A.S, afin, de dar pronta
solucion a los inconvenientes que en la actualidad presenta la empresa en el area de
comunicacién, en donde se propondran segun sea el caso, diversas estrategias para
implementar el buen uso del lenguaje empresarial y de esta manera, los procesos
organizacionales efectuados por la empresa se simplificarian por la eficiencia en la
comunicacién, empleando adecuadamente todas las herramientas que se encuentren
a su alcance, tanto las fisicas, como las tecnolégicas y de esta forma, Quality Plus
Service S.A.S pueda fortalecer la comunicacion interna y/o externa en su

organizacion.
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4. PROBLEMA DE INTERVENCION

4.1 DESCRIPCION

De acuerdo ala entrevista realizada al sefior Jose Wilson Santana Gil, Representante
Legal y Propietario de la empresa Quality Plus Service S.A.S, en donde manifestd que
uno de los principales aspectos que desea mejorar en la empresa es la comunicacion
organizacional, tanto con sus empleados, como clientes y proveedores, teniendo en
cuenta, que se han presentado malentendidos en ciertos comunicados realizados por

la empresa.

Dado que en repetidas ocasiones, cuando la Gerencia General emite una orden o
comunicado por escrito a sus empleados, estos malinterpretan el mismo, puesto que,
algunos preguntan mas a profundidad de que se trata hasta despejarles
completamente sus dudas, otros, hacen caso omiso o finalmente, terminan haciendo

lo contrario a lo descrito en el comunicado.

Otra situacion que se presenta a menudo, es referente a los anuncios exhibidos
en las carteleras de la empresa, donde se les informa el cronograma mensual de
los turnos de trabajo a sus empleados, como respuesta, estos, llegan tarde a
brindar el servicio, llegan a un sitio diferente al establecido, o simplemente no llegan
y no cumplen, porque pensaron que era el dia siguiente, 0 una hora distinta a la
plasmada en la cartelera. Esta clase de circunstancias, han producido diversos
inconvenientes con sus clientes, el sefior Santana manifiesta, que si se continda con
esta clase de situaciones, a un corto plazo la imageny credibilidad de la empresa

puede estar en tela de juicio.

De igual manera, manifiesta que la empresa al ser joven en el mercado (2 afios de
actividad comercial), necesita emplear nuevas estrategias tecnolégicas y de

comunicacion para ganar mas credibilidad y por supuesto clientes.

En la actualidad, los clientes que posee la empresa en su mayoria son por referido
de otros clientes, sin embargo, cree que mejorando la comunicacion, el numero de

clientes podria aumentar significativamente.
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4.1.1 CAUSAS

Como se pudo evidenciar anteriormente en la descripcion del planteamiento del
problema en la comunicacioén organizacional al interior de la empresa Quality Plus
Service S.A.S, a continuacion se relacionaran las causas principales de las

falencias enlos procesos comunicativos de esta compafiia asi:
e Los comunicados que se emiten no son lo suficientemente claros.
e Mala interpretacion de los comunicados internos por parte de los empleados.
¢ Incumpliendo a las tareas y actividades designadas a los empleados.

e Falencias en el empleo de tecnologias que le permitan obtener una mejor

comunicacion.

e Incumplimiento en la satisfaccion del servicio al cliente.

4.1.2 CONSECUENCIAS

= Se generan inconvenientes y malos entendidos con sus clientes.
» Pérdida de credibilidad por parte de los clientes.

= Percepcion de una imagen errénea ante el publico y la comunidad en

general.
= Descontrol en las actividades adelantadas por los empleados de la empresa.
= Pérdida significativa de clientes ya fidelizados.

Es de mencionar, que la informacion anteriormente relacionada se encontrara con la
aplicacién de los instrumentos de recoleccion de informacién ( entrevista, encuesta y

observacion directa), aplicados al presente proyecto investigativo.
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5. MARCO TEORICO

5.1 DEFINICION DE COMUNICACION

La comunicacibn como acto puro, es total, es visible en la pulsion, en el
aliento, en el gesto, en el ademan. Mc Luhan recordd que el medio es el
mensaje, que el medio también es el mensaje [...]. He aqui que viene la
palabra-signo, palabra-simbolo y palabra hecho [...]. Comunicacién—palabra es
persona que trasciende de lo comun. La palabra es esencial a la persona:
es persona propia. De ahi la lengua; de ahi lo kinésico, lo linglistico, lo
paralingiistico y lo proxémico. [...]. La comunicacion tiene su  mayor
expresion en el dialogo, a través de la palabra. [...] Por ella, en ella, se
descubre a los semejantes y por su medio el sentido de las convicciones. [...]
En la comunicacién se crea sociedad. (Barrera, M. 1991).

5.2 TEORIAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En la actualidad, el tema de la comunicacion organizacional en la empresa, es
uno de los pilares que marcan la diferencia, entre el éxito o el fracaso de una
compafiia, por este motivo, aunque la empresa este muy bien constituida y
obtenga un capital estable, sino cuenta con una buena comunicacién, tarde o
temprano estas falencias no la dejaran avanzar en el mercado, ni en ninguna de

sus areas.

Teniendo en cuenta, que cuando se habla de empresa no solo se hace referencia a
sus operaciones financieras, por supuesto sin desmeritar su importancia, es de
total relevancia que los directivos de empresas independientemente de su razon
social o publico al que vayan dirigido, valoren e inviertan en excelentes canales de
comunicacioén; los cuales les dardn a sus organizaciones un valor agregado y seran
un factor de diferenciacion contundente, con respecto a otras compafilas de su

misma clase y/o estilo.
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Segun lo expresado por Cuevas, (2009) “Para comprender la comunicacion
organizacional, se debe reconocer que esta se encuentra siempre unida a los
propasitos, la mision y la vision de la misma, es por esto, que se deben definir las
directrices que le ayudaran a comprender el papel de cada uno de los elementos
de la comunicacion, planteando estrategias que puedan mejorar el intercambio de
informaciones, con el fin de cumplir a cabalidad con los objetivos planteados por la
institucién, sea publica o privada. Es por este motivo, que la autora plantea la
identificacion de los modelos de comunicacion promuevan la comprension del
proceso humano de la comunicacion, en diversos contextos, especialmente en el
ambito organizacional; en procura el beneficio de todos sus actores”. (Cuevas,
A.2009).

Cuando se habla la comunicacion organizacional, se encuentra una amplia gama de
significados que inician desde lo mas basico, hasta conceptos mas complejos.
Como lo expresa Carlos Fernandez (2002) se entiende como “un fendmeno natural
que se presenta en toda organizacibn y comunidad, en otra de sus definiciones,
es adoptada como una disciplina, teniendo en cuenta, que en muchas ocasiones
es objeto de estudio, en donde se mide y se analiza el impacto de la comunicacion
en las organizaciones. De igual forma, la comunicacién también es reconocida como
un conjunto de técnicas y actividades, las cuales trabajan conjuntamente con el
fin, de facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se presentan internamente en la

organizacion”. (Fernandez, C.2002).

Asi mismo, el autor afiade que desde el tercer enfoque (conjunto de técnicas y
actividades), la comunicacién organizacional puede dividirse en comunicacion

interna y comunicacién externa, como se describe a continuacion:

Comunicacion interna: es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacién para la creaciébn y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién
que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (Fernandez, C.2002).
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Comunicacion externa: es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizaciéon hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacién
etc.), encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar
una imagen favorable o a promover sus productos o servicios. (Fernandez,
C.2002).

En este sentido, la comunicacion en las organizaciones se caracteriza generalmente
por tener dos vias especificas, como lo sonla comunicacion interna y la externa, en
cuanto a la interna vale la pena resaltar la teoria expuesta por Puyal, E.(2001), en
donde, de acuerdo a la descripcion denominada “las fases de un plan de

comunicacion interna, expresa textualmente lo siguiente:

La mejora de los procesos de comunicacion interna exige la elaboracion de un
plan estratégico de comunicacién insertado en la cultura de la organizacién que
permita a través de los medios y soportes adecuados cubrir las necesidades de
comunicacion que presentan los individuos y grupos que componen la

organizacion.(Puyal, E. 2001).
Esta estrategia de comunicacion pasa necesariamente por varias etapas:

1. El primer paso, la condicion inexcusable, es conseguir un firme compromiso de la
alta direccion. Sin el apoyo o con un apoyo insuficiente desde la cupula directiva es
imposible la introducciéon de cualquier tipo de cambio en la organizacion. (Puyal, E.
2001).

2. Realizaciobn de un diagndstico de la situaciobn de comunicacion en la
organizacion. Los planes de comunicacion deben basarse en una auditoria de
comunicacion y no en la intuicion o en los gustos del equipo directivo. La auditoria
deben detectar los flujos de comunicacion, cuales son sus puntos débiles y donde se
producen los problemas, conocer las necesidades y expectativas de las personas
implicadas con el nuevo plan de comunicacion y proyectar una vision del estado de

futuro deseable para la empresa.(Puyal, E. 2001).
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3. Disefio del Plan: definicion de objetivos, seleccion de medios, planificacion de
acciones, temporalizacion, establecimiento de mecanismos y procedimientos para el
seguimiento durante y al final de la implementacion. Para una eleccion adecuada de los
medios conviene tener en cuenta la finalidad que se trata de conseguir con el mensaje
comunicado (motivar o integrar, transmitir cuestiones relativas al trabajo, informar, etc,)
y el tipo de informacién que se desea comunicar (hechos objetivos, sentimientos, temas
controvertidos o delicados). Ahora bien, la puesta en marcha de estos soportes no
asegura la eficacia de los flujos comunicativos si no se aporta simultaneamente el
cambio de valores y cultura organizativa. Por ello, el siguiente punto es esencial en el

plan de comunicacion.(Puyal, E. 2001).

4. Estrategia de comunicacion, sensibilizacién y negociacion. Es necesario
sensibilizar, mentalizar y formar en comunicacion a los empleados de todos los niveles
para que tomen conciencia de su importancia. Hemos podido observar que muchos de
los problemas de comunicacion interna son de caracter actitudinal, es decir, de
predisposicién para interrelacionarse. La difusion del proyecto a toda la organizacion,
buscando y alcanzando el cambio actitudinal y el compromiso de los distintos actores

implicados es una condicion imprescindible para el éxito del mismo. (Puyal, E. 2001).

5. Implantaciéon y seguimiento. La implantacion debe ir acompafiada de un sistema de
seguimiento y retroalimentacion constante (mediante cuestionarios de clima laboral y
entrevistas con los responsables) para identificar las desviaciones a los objetivos y sus

causas y poder disefiar acciones correctoras.(Puyal, E. 2001).

Por otro lado, se encuentra la comunicacion externa que Carlos Ferndndez (2002)
describe, “un conjunto de mensajes emitidos por una organizacion hacia diversos
publicos externos, entre los que podemos encontrar a los accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades, medios de comunicacion, entre otros; todo esto,
con el fin de mantener, fidelizar y /o mejorar las relaciones con estos agentes
externos ala compaifia, pero de gran importancia para la misma.

De igual forma, la comunicacién externa, es una herramienta clave, que nos
permitira proyectar una mejor imagen corporativa 'y producir un mayor alcance tanto

los productos, como los servicios que ofrece la organizacion ”.
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Finalmente, otra teoria igualmente valida, es la planteada por Cees B.M.Van Riel,
(1997) quien se refiere a “la comunicaciéon corporativa como una integracion la cual
posee tres formas principales, entre las que resalta la comunicacion de
direccion por la influencia que genera tanto en publicos internos, como externos,
igualmente, la comunicacion organizativa, en donde indica basicamente las
relaciones publicas que posee la organizacion y finalmente, la comunicacion
ambiental, a la cual se le da un vinculo interno con los miembros de la
organizacion y la forma como se comunican entre ellos, y que espacios de la

compafiia se encuentran establecidos para este fin”.

5.3 LOS ESCENARIOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES

De acuerdo al planteamiento realizado por Daniel Lépez (2006), dentro de los
escenarios del plan estratégico de comunicaciones “la comunicacion organizacional
se encuentra dividida en tres importantes escenarios, tales como: la comunicacién
interna, la comunicacién externay la comunicacion intermedia, en ellas se
desarrolla un plan estratégico, en donde cada organizacién define claramente sus
necesidades comunicacionales, enfocados en determinado publico”. (Lopez et al.
2006).

Esta teoria integra diversos elementos y actores comunicacionales importantes para

el desarrollo de toda organizacion, en el cumplimiento de sus metas y objetivos

estratégicos.

35



ESTRUCTURA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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Figura 3: Estructura de la comunicacion organizacional (LOpez et al. 2006, p 49)

5.3.1 COMUNICACION INTERNA

El autor expresa que “la comunicacién interna posee tres importantes divisiones:
descendente, ascendente y horizontal, cada wuna de ellas juega un papel
trascendental al interior de la organizacion, sobre todo en la toma de decisionesy el
normal desarrollo del flujo de informacion”. (Lopez et al. 2006).
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COMUNICACION DESCENDENTE
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Figura 4: comunicacién descendente (Lépez et al. 2006, p 50)

El autor a través de la estructura de la comunicacion descendente, explica su
importancia, debido a que esta se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de las funciones (tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas,
directrices y politicas) al interior de la organizacién”. De igual forma afiade que:“una de
las principales funciones de la comunicacién descendente es la de comunicar la

cultura organizacional y las directrices de como cumplirlas” (Lépez et al, 2006).
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TERMOMETRO DE LA COMUNICACION ASCENDENTE
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Figura 6: TermOometro de la comunicacién ascendente (L6pez et al. 2006, p 51)

En cuanto a la comunicacion ascendente, esta es la que regula el clima
organizacional, por ese motivo, es representada graficamente por un termémetro,
teniendo en cuenta, que en ella se genera la participacién de los empleados en la
toma de decisiones o asuntos internos de relevancia al interior de una

organizacion. (Lopez et al. 2006).

El propésito de este modelo comunicacional se centra en generar espacios de
participacion de los miembros de la organizacion en todos los niveles de la
organizacion, generando de esta forma estimulos y sentido de pertenencia. (Lopez
et al. 2006).
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FUNCION DE LA COMUNICACION HORIZONTAL
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Figura 6: Funcién de la comunicacién horizontal (L6pez et al. 2006, p 53)

La comunicacion horizontal es la que permite darle cierto nivel de estabilidad a la
organizacién, se encuentra representada como una estructura en construccion (con
columnas y vigas), la cual estd rodeada por un sistema de amarres de concreto,
donde cada uno de ellos permiten la unién y sostenibilidad de la organizacién
desde los niveles base hasta las esferas mas elevadas, como lo podemos observar
en la figura, la comunicacion horizontal se encuentra ubicada en el centro del flujo
de la comunicacion descendente, como de la comunicacion ascendente, esto permite
una mejor sostenibilidad en la estructura interna de la organizacién. (Lopez et al.
2006).
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5.3.2 COMUNICACION EXTERNA

De acuerdo con lo expuesto por Daniel Lopez (2006), con respecto a “la
comunicacidén externa esta nace de la necesidad que tiene la organizacién de
relacionarse exteriormente con diversos publicos, de igual forma plantea, que esta
se encuentra divida en dos importantes categorias, como lo son : la comunicacién

comercial y la comunicacion publica”. (Lépez et al. 2006).

Cuando se hace referencia a “la comunicacion comercial, esta se encuentra
altamente dirigida a las relaciones que posee la organizacion con agentes
comunicadores externos, como sus clientes, proveedores, competidores y medios de
comunicacién, siendo este ultimo, una herramienta de gran contribucion en las
actividades publicitarias (cufias radiales, comerciales, para televisién y cine, impresos,
vallas, anuncios virtuales, entre otros) desarrolladas por la organizacién, esta
actividad garantiza la difusion de los mensajes que se quieren transmitir en un

formato informativo”. (LOpez et al. 2006).

En cuanto a la comunicacién publica, el autor afiade que es “establecida por de
relaciones obligatoriedad, en donde la organizacibn toma contacto con diversas
autoridades y entidades como el gobierno politico de los estados, (disposiciones
técnicas legales, el pago de impuestos, normas ambientales, régimen laboral),
organizaciones no gubernamentales, relaciones empresariales, relaciones con la

comunidad y con los publicos definidos como los stake holders”. (Lépez et al. 2006).
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ESTRUCTURA DE LA COMUNICACION EXTERNA
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Figura 7: Estructura de la comunicacién externa (Lopez et al. 2006, p 54)
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5.3.3 COMUNICACION INTERMEDIA

La comunicacion intermedia en la organizacion es aquella que se extiende a
los dos ambitos anteriores; internay externa. Su funcién se establece desde la
relacion de la identidad de la organizacion, su finalidad y la responsabilidad

social que tiene con las personas y el desarrollo del pais.

La organizacion define quién es, qué hace, como lo hace y para qué. Este

principio corporativo es comunicado a sus empleados y a sus publicos externos.

No basta con anunciar a los clientes quien se es, silos empleados no viven

esta condicion.

La imagen corporativa, como la visibilidad de los valores sociales que establece
la organizacion se da no solo en los parametros de calidad de los productos y
servicios a sus clientes, sino en la coherencia de vida de los miembros con

ellos.

Finalmente, la organizacién no sola tiene la responsabilidad de contribuir al bien
de la sociedad, sino de contribuir al crecimiento personal de sus empleados.
(L6pez et al. 2006).

Como lo plantea el autor Daniel Loépez (2006), la comunicacion intermedia es de
vital importancia para toda organizacion, aunque muchos desconocen de su
existencia esta permite que se genere una participacion tanto interna, como externa
de los agentes comunicacionales, permitiendo un mejor intercambio de informacion

entre ellos y permitiendo el logro de sus objetivos inmediatos.
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5.4 DIMENSIONES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LAS TIC
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Figura 8: Dimensiones de la comunicacion organizacional en las TIC (Llano et
al. 2006, p 202).

De acuerdo a la teoria expuesta por Sergio Llano, (2006), en donde plantea que “en
la comunicacion organizacional se articulan en tres importantes dimensiones, en
donde se pueden evidenciar significativos aspectos comunicacionales, en primer
lugar, hace referencia a La Dimension Tecnoldgica, en una organizacion esta
dimensién se puede palpar facilmente, a través de la infraestructura instalada, en
donde son incluidos todos los recursos tangibles e intangibles incluyendo las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, en donde se pueden hallar el
software, el hardware y las diversas redes en funcionamiento a interior de la
organizacién. En segundo lugar, afiade su visibn acerca de La Dimension
Econdmica, esta dimensidon se refiere especialmente a las inversiones econdémicas

efectuadas por la organizacién, en donde pretende mejorar su infraestructura fisica
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y tecnoldgica, las cuales en muchas ocasiones se encuentran basadas en influencias
culturales, emocionales, modas y las tendencias del momento. Asi mismo, las
organizaciones poseen la necesidad de medir la efectividad de la produccion
econdmica de la inversion realizada las cuales seran evaluadas por el area
financiera. En ultimo lugar, el autor hace referencia a La Dimension Social que por lo
general, suele ser la menos evidente para las organizaciones y en muchas
ocasiones es la mas dificil de abordar, teniendo en cuenta que en su mayoria se
pueden observar cambios significativos en el comportamiento, los roles y la
estructura en la misma organizacion, debido a las modificaciones que en la
actualidad las tecnologias de informacién y comunicacion ofrecen”. (Llano et al,
2006).

LA DIMENSION COMUNICATIVA EN LOS MEDIOS DIGITALES
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Figura 9: La dimensién comunicativa en los medios digitales (Llano et al.
2006, p 199).
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ALINEACION ESTRATEGICA
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Figura 10: Alineacién estratégica (Llano et al. 2006, p 212)

Como se puede evidenciar en la figura relacionada anteriormente, cuando los
objetivos estratégicos de una organizacion se encuentran alineados a la
orientacion de la comunicacion organizacional y al empleo e inversion en las
tecnologias de informacibn y comunicacion, esto permitira que su estrategia
corporativa sea mas efectiva en el cumplimiento de las metas institucionales,
generalmente esta cadena de desarrollo se repite constantemente, a medida de los
avances tecnologicos y las directrices organizacionales que posea la empresa.
(Llano et al. 2006).
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6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

6.1 ENFOQUE

6.1.1 INVESTIGACION DE ALCANCE DESCRIPTIVO

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fenémenos,
situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan.
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. (Hernandez, et al.
(2010).

Por este motivo es de vital importancia, llevar a cabo una serie de actividades que
permitan medir, evaluar, analizar y diagnosticar, no solo el problema de
comunicacién, sino también, encontrar las posibles soluciones aplicables a la
empresa Quality Plus Service S.A.S, segun sea el caso del hallazgo; para lograr
este  proposito, es necesario efectuar diversas técnicas de recoleccién de
informacion, segun las técnicas que describe (Albarrdn.2002), relacionadas a

continuacion:

6.2 LAS TECNICAS DE RECOLECCION
6.2.1 LA ENCUESTA

La investigacion por encuesta, entendiendo por ella la seleccion de una
muestra, la aplicacion de un cuestionario estandarizado y el consecuente
analisis de datos, ha sido tratada ampliamente en diversas fuentes, una de las
gue representa la mejor combinacion de un enfoque comprensivoy simplicidad
explicativa (Albarran, L.2009).
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La encuesta asume un proceso en el que se pueden sefialar las siguientes

partes:

1. Definicién del objetivo de la encuesta.
2. Elaboracion de instrumento.

3. Seleccion de la muestra.

4. Aplicacién de instrumento a la muestra.
5. Andlisis y presentacion de resultados.

Nada impide que la encuesta se utilice en cualquiera de los tipos de estudios
que hemos sefalado, si de los objetivos derivador un cuerpo de ‘teoria” e
hipotesis estariamos aplicando la encuesta dentro del contexto de un estudio
que podria ser explicativo, si la encuesta busca hacer una prediccién (como en

los sondeos electorales) estamos ante un estudio predictivo. ( Albarran, L.2009).

Teniendo en cuenta los beneficios que esta técnica conlleva a la recoleccion de
datos, se llevaran a cabo encuestas a los empleados de la empresa Quality Plus
Service S.A.S, con el fin, de revisar y evaluar la percepcidbn que tienen de la
empresa donde laboran y que factores creen que estdn obstaculizando la

comunicacién entre directivos y empleados.
6.2.2 LA ENTREVISTA

La entrevista, definida como el dialogo semiestructurado, por lo general cara a
cara entre una persona que através de preguntas e instigadores interroga a
un entrevistado, ha sido una técnica que ha aportado muy valiosos
conocimientos a todos los campos incluyendo al de la comunicacion

organizacional. (Albarran, L.2009).
La entrevista implica el siguiente proceso:
1. Definicién de un obijetivo.

2. Desarrollo de las areas temaéticas.

3. Desarrollo de las preguntas — base.
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4. Generacion de instigadores (aseveraciones, preguntas adicionales que buscan

motivar que la gente profundice sobre los temas).
5. Andlisis del contenido de las entrevistas y presentacion de resultados.

En este caso, la muestra es generalmente elegida de manera intencional
acorde con los objetivos de un estudio, no se trata de obtener una muestra
representativa sino prototipica. En el campo organizacional las entrevistas de
seleccion o de evaluacion del desempefio se constituyen como herramientas
muy valiosas y ejemplos muy claros de la aplicacion de esta técnica.
(Albarran, 2002).

Siguiendo las técnicas y procesos descritos por el autor se desarrollaran entrevistas
a los Directivos de la empresa Quality Plus Service S.A.S, con el objetivo de
conocer sus puntos de vista, relacionados con el problema de comunicacion, y asi

poder hallar las causas que conllevaron a que esta situacién se generara.

6.2.3 LA OBSERVACION

El estudio sistemético de la conducta observable de los sujetos, por medio de
su registro y andlisis cuantitativo y cualitativo, constituye otra de las grandes
herramientas que tenemos para recoger informacion, un amplio tratamiento de esta
técnica planteada por Anguera,(1989), en donde explica todo lo que este proceso

abarca:
1. Definir un objetivo.

2. Desarrollar las formas y medios de registro (con a amplia introduccién del

video, el proceso se ha visto muy enriquecido).

3. Definir los comportamientos morales (grandes comportamientos) y los
comportamientos moleculares ( acciones especificas que constituyen parte de

un gran comportamiento) que seran registrados.
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4. Interpretar, dar un significado a lo observado (lamentablemente el
comportamiento no tiene un significado Unico) y finalmente repostar los

resultados.

La observacién es una técnica que ha sido estigmatizada como técnica “
blanda” (s6lo para fines exploratorios), sin embargo, el desarrollo de hipoétesis
han quedado claramente demostrados tanto dentro de la escuela cuantitativa

como de la cualitativa. (Anguera, M. 1989).

Sin embargo, segun las afirmaciones de Albarran,(2002), “cuando existe la
observacion por medio de la interaccion, esto puede constituir una parte central
del andlisis de la comunicacion dentro de las organizaciones, teniendo en cuenta,
gue con la aplicacion de esta metodologia, se pueden llevar a cabo diversos
procesos de comunicacion, en donde se puedan transmitir instrucciones, hacer
retroalimentaciones sobre el desarrollo de actividades o desempefio del personal o
determinada area al interior de la organizacion”. (Albarran, L.2009).

De acuerdo al proceso descrito anteriormente por el autor, esta técnica puede
contribuir para facilitar el hallazgo de informacién trascendental y posteriormente
encontrar un diagndstico viable aplicable a las necesidades de la organizacion, por
este motivo, se realizaran reuniones mensuales con los empleados y Directivos de la
empresa Quality Plus Service S.A.S, (donde el investigador se encontrard presente
como observador),con el objetivo, de crear un ambiente organizacional ameno, en
donde cada una de las partes, pueda exponer sus opiniones, inquietudes y
sugerencias, a fin, de mejorar significativamente la comunicacion interna en la
empresa y de esta manera, proyectar una mejor imagen a sus clientes, proveedores

y a la comunidad en general.

Este tipo de reuniones son fundamentales para que el investigador pueda observar,
(técnica de observacion directa) extraer y evidenciar, las principales causas de la
problematica en la comunicacion organizacional de la empresa Quality Plus Service
S.A.S.
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De esta manera se realizd una investigacion en donde se pudo establecer cuales
son los principales problemas de comunicacion existentes en la empresa Quality Plus
Service S.A.S, asi mismo, los resultados obtenidos de esta informacion fueron
evaluados y clasificados, en los que pueden ser solucionados a corto, mediano y
largo plazo, por este motivo se realizé un cronograma de actividades, el cual fue
sometido a la aprobacion de la Gerencia General de la empresa, observando la
pertinencia de las acciones y/o medidas a desarrollar, con el fin, de no afectar el

buen funcionamiento, ni desarrollo de la misma.

6.3 TIPO DE ESTUDIO

De acuerdo con las teorias relacionadas anteriormente (Hernandez, et al. (2010), el
tipo de estudio se encuentra enfocado en una investigacion de alcance
descriptivo, lo cual permitira realizar una serie de actividades, a fin de realizar el
andlisis concienzudo de los instrumentos de recoleccion de informacion y datos por
medio de tres herramientas e instrumentos de recoleccion (entrevistas , encuestas y

observacioén directa).

6.4 POBLACION A ESTUDIAR

La poblacion objeto de estudio para la presente investigacion académica, es el
personal adscrito a la empresa Quality Plus Service S.A.S, en donde se encuentra :
el representante legal, personal de gerencia y administracion, y el personal

operativo (conductores).

6.5 MUESTRA

Es de mencionar, que para la aplicacion de las herramientas de recoleccion y

analisis de la informacion, participaron la totalidad (100%) de las personas que
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hacen parte de la empresa Qulity Plus Service S.AS, de acuerdo al numero,
géneroy area enla que desarrollan sus actividades laborales, como lo podemos

observar enla siguiente tabla:

NUMERO DE TRABAJADORES

Area Hombres Mujeres Subtotal
Administracion 3 3 6
Operativo 10 0 10
Total 13 3 16

Tabla 1: NUumero de trabajadores de la empresa Quality Plus Service S.A.S

6.6 HERRAMIENTAS DE INFORMACION UTILIZADAS

6.6.1 ENTREVISTA

Entrevista realizada al sefior José Wilson Santana Gil representante legal vy

propietario de la empresa Quality Plus Service S.A.S (ver anexo 1).
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Dia de la entrevista
realizada al
Representante legal
de la empresa

Imagen 3: Fotografia dia de la entrevista
6.6.2 ENCUESTA

La encuesta se efectu6 a un total de 16 personas entre personal administrativo y
operativo, logrando el 100% de participaciéon, en esta actividad. La encuesta se
desarroll6 con el fin de identificar el grado de conocimientos institucionales,
desarrollo de funciones, manejo de herramientas tecnoldgicas y de conocimiento
general de la empresa como lo son su mision, vision, politicas y estrategias

organizacionales. El modelo de encuesta encuentra disponible (ver anexo 2).
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Reunién con todo el personalde
la empresa en donde se
realizaron las encuestas

Imagen 4: Fotografia reunién con el personal de empleados y aplicaciéon de

la encuesta.

6.6.3 OBSERVACION DIRECTA

Para el desarrollo de la herramienta de observacion directa participe (como
investigadora y observadora) en diversas reuniones efectuadas por la empresa
Quality Plus Service S.A.S, con el fin de detectar como se genera la comunicacién al
interior de la organizacion identificando que canales y herramientas comunicacionales

emplean correctamente.
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Reuniondel jefe
operativocon los
conductores

Reunion segundo
aniversario de la
empresa

Imagen 6: Fotografia reunién segundo aniversario dela empresa Quality
Plus Service S.A.S
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Imagen 7: Fotografia cartelera informativa de la empresa Quality Plus Service

S.AS

7. RESULTADOS OBTENIDOS

7.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENCUESTA

1. Conoce la Mision, Vision y las
Politicas de la empresa

M Sl
ENO

Figura 11: Encuesta pregunta 1
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Andlisis de los resultados obtenidos: El 69% del personal de empleados
encuestados desconoce completamente la mision, la vision y las politicas de la
empresa Qualiy Plus Service S.A.S, esta situacion es generada debido a que en el
proceso de induccion no es relevante tanto para el contratista, como para el nuevo
empleado profundizar en temas netamente institucionales. Con respecto a este
caso, la empresa debe propender e incentivar a sus empleados para que
indaguen, conozcan y se identifiguen con los objetivos corporativos establecidos por

la empresa.

2. Sabe cual es significado del nombre
de la empresa.

M S|
ENO

Figura 12: Encuesta pregunta 2

Andlisis de los resultados obtenidos: El 75% del personal de empleados
encuestados desconoce el significado de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, es
importante que la empresa genere espacios de capacitacion al personal de
conocimientos esenciales acerca de la organizacion, teniendo en cuenta, que al
desconocer caracteristicas propias de la organizacion, es muy dificil que logren
identificarse con ella.
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3. Conoce la razon social y actividad
economicade la empresa.

d S|
HNO

Figura 13: Encuesta pregunta 3

Andlisis de los resultados obtenidos: El 56% del personal de empleados
encuestados desconoce la actividad econdmica que desarrolla la empresa
Qualiy Plus Service S.A.S, esto representa que de las 16 personas que laboran en
esta compafia, solo 7 de ellas tienen pleno conocimiento de las actividades que
desarrolla la empresa y en su mayoria hacen parte del area administrativa, sin
embargo, para los empleados del area operativa, esta informacion no es relevante.
En este caso, las directivas de la empresa deben incentivar a todo el personal,
especialmente a los conductores para que se involucren y conozcan los temas

organizacionales.
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4.La empresa le dalas herramientas
suficientes para el desarrollo de sus

funciones.
0%

W NO
M SI

Figura 14: Encuesta pregunta 4

Andlisis de los resultados obtenidos: EI 100% del personal de empleados
encuestados manifesté satisfactoriamente que la empresa Qualiy Plus Service
S.A.S, les suministran las herramientas adecuadas para el desarrollo de sus
actividades laborales. Esta situacion genera que los empleados se sientan
incentivados a mejorar sus tareas diarias, cumpliendo con los objetivos

organizacionales.

58



5. Ha participado activamente de las
capacitaciones brindadas por la
empresa.

hd Si
M NO

Figura 15: Encuesta pregunta 5

Andlisis de los resultados obtenidos: El 50% del personal de empleados
encuestados manifiesta haber participado de las capacitaciones brindadas por la
empresa Qualiy Plus Service S.A.S, es de mencionar, que el personal que respondi6
afirmativamente, en su totalidad pertenece al area operativay que en su mayoria las
capacitaciones van orientadas a mejorar sus actividades laborales, asi como en la
actualizacion de estos procesos. La empresa debe generar espacios de
capacitacion dirigidos al personal del area administrativa a fin que sus actividades
no se tornen rutinarias y puedan actualizarse constantemente, esto permitira que los
empleados de esta area mejoren e innoven la realizacién de sus actividades
laborales y sientan igualdad con respecto al personal operativo.
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6. Utiliza recursos tecnoladgicos en el
cumplimento de sus funciones
diarias.

M S|
M NO

Figura 16: Encuesta pregunta 6

Andlisis de los resultados obtenidos: El 69% del personal de empleados
encuestados manifiesta que no emplean ningln recurso y/o herramienta tecnol6gica
para desarrollar su trabajo, este porcentaje representa que de los 16 empleados
de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, 11 de ellos, desconocen el manejo de
herramientas tecnolégicas que les permitan mejorar y facilitar su desempefio
laboral, es de mencionar, que los empleados que respondieron negativamente, en su
totalidad pertenecen al area operativa y se desempefian como conductores en

campos petroleros.

60



7. Usted percibe un buen clima
organizacional en la empresa.

M S|
ENO

Figura 17: Encuesta pregunta 7

Andlisis de los resultados obtenidos: El 80% del personal de empleados
encuestados manifiesta que en la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, posee un
clima organizacional optimo y que la relacion entre empleados vy directivos de la
compafila es positiva, este porcentaje representa a 13 personas de las 16

encuestadas.
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8. Lee peridodicamente la cartelera de
la empresa

M S|
M NO

Figura 18: Encuesta pregunta 8

Andlisis de los resultados obtenidos: El 62% del personal de empleados
encuestados de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, respondié afirmativamente
esto representa que de los 16 empleados 10 leen periédicamente la cartelera
informativa de la empresa, las 6 personas restantes manifiestan que en su mayoria
los temas de cartelera son tratados en las reuniones de la compafiia, por lo que
consideran que se encuentran igualmente actualizados. Las directivas de la empresa
deben motivar atodo personal de organizacion, para que realice la lectura periddica
de la cartelera.
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9. Considera que la cartelera es util
para la divulgacion de informacion
interna de la empresa.

M SI
W NO

Figura 19: Encuesta pregunta 9

Andlisis de los resultados obtenidos: El 89% del personal de empleados
encuestados de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, respondié afirmativamente,
esto representa que de los 16 empleados, 11 de ellos consideran relevante la
informacion que es publicada en la cartelera informativa de la empresa. El balance
es positivo para la empresa, en cuanto que los empleados valoren la informacién
transmitida, a través de la cartelera.
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10. Conoce con exactitud todas las
tareas, actividades y funciones que

debe realizar en su cargo.
0%

M NO
M SI

Figura 20: Encuesta pregunta 10

Andlisis de los resultados obtenidos: EI 100% del personal de empleados
encuestados de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, respondié afirmativamente,
este resultado es satisfactorio tanto para la empresa, como para sus empleados,
teniendo en cuenta que cuando se conoce con exactitud las tareas y procesos que
deben desarrollar en cada uno de los cargos, esto generara mayor productividad vy

facilitara el alcance de las metas institucionales trazadas por esta compafiia.
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11. Conoce el conducto regular interno
de la empresa para realizar alguna
solicitud o sugerencia.

M SI
M NO

Figura 21: Encuesta pregunta 11

Andlisis de los resultados obtenidos: El 50% del personal de empleados
encuestados desconoce que existe un conducto regular al interior de la
empresa Qualiy Plus Service S.A.S y manifiestan que cuando quieren realizar alguna
solicitud, hablan directamente con el Gerente General de la empresa y este les
soluciona. Es importante para los empleados poseer pleno conocimiento de los
conductos regulares de la empresa, teniendo en cuenta que esta se encuentra en
constante crecimiento y evitar futuros llamados de atencion por parte de los jefes de
cada érea.
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12. Considera que la comunicacion en
la empresa es clara y fluye con
rapidez.

M Si
W NO

Figura 22: Encuesta pregunta 12

Andlisis de los resultados obtenidos: El 63% del personal de empleados
encuestados de la empresa Qualiy Plus Service S.A.S, tiene la percepcion que
existen falencias en el flujo de informacion y que en su mayoria no es clara. Es de
vital importancia para la empresa disefiar un proceso de comunicacion
organizacional que se adapte a sus necesidades, teniendo en cuenta, que cuando
se presentan esta clase de distorsiones en el flujo de la informacién interna de la
empresa, esto puede ocasionar situaciones adversas, generando de esta forma, que

se obstaculice el normal desarrollo de sus actividades, procesos y tareas diarias.
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7.2 MATRIZ DOFA

DEBILIDAD

Inexperiencia en el
adecuado uso de la
comunicacién
organizacional

OPORTUNIDAD

Empleo de herramientas
tecnolégicas que permitan
mejorar el flujo de
informacién

Figura 23: Matriz DOFA

FORTALEZA

Disposicion para mejorar
los problemas de
comunicacion

AMENAZA

Perdida de credibilidad
ante sus clientes
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7.3 MATRIZ DE TRIANGULACION DE DATOS




Tabla 2. Matriz de triangulacion de datos.




8. PROPUESTA DE INTERVENCION

8.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA QUALITY PLUS SERVICE S.A.S

De acuerdo a las actividades efectuadas durante el proceso investigativo de
recoleccion y analisis de datos del presente proyecto académico y en cumplimiento
a los objetivos trazados desde el inicio, en donde se pretende mejorar
sustancialmente la comunicacion organizacional, tanto interna, como externa de la
empresa Quality Plus Service S.A.S, mediante la aplicacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TICs), y luego de evaluar los instrumentos
comunicacionales existentes en la compafia, a continuacion se relacionan las
propuestas disefiadas segun los resultados obtenidos en el desarrollo de las

herramientas de recoleccion de informacion y datos, asi:

1. Implementacién del proceso de comunicacion organizacional en la
empresa Quality Plus Service S.A.S, debido a las falencias presentadas
constantemente en el correcto flujo de la informacién, se hace necesario la
creacion de politicas de comunicacion en la empresa, en donde se deje en claro los

conductos regulares al interior de la compafia.

2. Realizar reuniones periédicas con el personal adscrito a la empresa
Quality Plus Service S.A.S, con el fin de brindar capacitacion sobre temas
institucionales que permitan un mejor desarrollo y conocimiento de las politicas de la
empresa, teniendo en cuenta, que en su mayoria desconocen completamente los

temas y objetivos de la compaiiia.
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3. Creacion de un manual de imagen corporativa a la empresa Quality Plus
Service S.A.S, debe establecer criterios clave que le permitan a los integrantes de
la organizaciéon conocer mas a fondo la razén de ser de la empresa, el

significado y correcto uso del logotipo, colores corporativos y la tipografia.

Con el finde poner en préactica los conocimientos adquiridos durante mi desarrollo
académico, en el proceso de investigacion disefie un modelo para el manual de
imagen corporativa al servicio de la empresa Quality Plus Service S.A.S ( exclusivo

para fines académicos) ( ver anexo 3).

Cabe aclarar, que este manual se cred para impulsar la iniciativa que la empresa
Quality Plus Service S.A.S diseflara su propio manual de imagen corporativa 'y se

encuentra a consideracion de las directivas de la empresa el disefiarlo o no.

4. Aplicaciéon de herramientas TICs, con el fin de mejorar la percepcién de la
comunicacién organizacional tanto interna, como externa, que actualmente posee la
empresa Quality Plus Service S.A.S, es de vital importancia que ademas del correo
electronico interno y la cartelera que tiene esta compafiia, se implementen diversas
tecnologias que les ayudaran a mejorar el flujo de informacién, entre empleados,
directivos, clientes, proveedores y demas actores comunicacionales que interactian

con esta compafiia.

4.1 Diseflar una pégina web, en la actualidad se cuenta con un sinnimero de
herramientas tecnolégicas que pueden facilitar el logro de los objetivos y metas
organizacionales, por tal razon, es de imperante necesidad que la empresa Quality
Plus Service S.A.S participe en la implementacion de una pdagina web corporativa que
contenga informacién relevante de la compafia, a fin, pueda expandirse en el

mercado y ofrecer sus servicios sin limitaciones.

Con el fin de demostrar la viabilidad de esta propuesta y contando con la previa
autorizacion del representante legal de la empresa Quality Plus Service S.A.S, se
disefié una pagina web multilingle (Espafiol, Ingles y Portugués) gratuita empleando
la herramienta wix, en donde los miembros de la empresa, pondran en practica el uso

de la herramienta, esto permitira que vean la necesidad de crear la pagina web y
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adquirir un dominio propio para la misma, de igual forma, se espera que esta
pagina pueda ser visitada ademas de los clientes ya fidelizados, por extranjeros
(multinacionales, clientes, empresarios o inversionistas internacionales), a fin que
Quality Plus Service S.A.S pueda incursionar en el mercado internacional y lograr un
mejor posicionamiento. Es de mencionar, que esta herramienta tecnoldgica se

disefié con fines académicos. (ver anexo 4).

4.2 Crear de un Blog empresarial, teniendo en cuenta, que esta es otra
herramienta tecnologica esencial que le permitird a la empresa Quality Plus
Service S.A.S, captar clientes y desarrollar diversos conocimientos tecnolégicos y
encontrarse contemporaneamente con los avances  tecnoldgicos. Para la
implementacion del mismo disefie un modelo de blog corporativo empleando las
herramientas gratuitas de blogger. (El blog se disefié con fines académicos). (ver

anexo 5).

4.3 Crear un perfil empresarial en diversas redes sociales, tales como:
Facebook, Twitter y Youtube, el propésito de esta propuesta es ampliar el nicho
de mercado que en la actualidad posee Quality Plus Service S.A.Sy concientizar a
los funcionarios de la empresa, del buen uso de estas redes sociales, las cuales si
se direccionan y emplean de manera correctas, se obtendran resultados muy
positivos para toda la organizacién. (Aplicando un poco esta estrategia de las redes
sociales cree los perfiles en cada una de ellas, con y exclusivamente para fines

académicos) ( ver anexo 6).

Con las propuestas planteadas anteriormente, se busca demostrar que la aplicacion
de las tecnologias de informacion y comunicacién (TICs), al plan de mejoramiento
de la comunicacion organizacional en la empresa Quality Plus Service S.A.S, son
viables, alcanzables y objetivas para el desarrollo de las estrategias y objetivos de

esta compaiia.
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8.2 ESTIMACION FINANCIERA

PRESUPUESTO ESTIMADO

RESPONSABLE ACCION TIEMPODE COSTODE |
IMPLEMENTACION IMPLEMENTACION
Implementaciondel proceso de
comunicacion organizacional
COMMUNITY  Realizar reuniones periédicas conel
MANAGER personal adscrito a la empresa
6 MESES $ 7.000.000
Creacionde un manual de imagen
corporativa
Crear un perfil empresarial en diversas
redes sociales
Aplicacionde herramientas TICs
INGENIERODE Disefiary crear una pagina web
SISTEMAS 4 MESES $ 5.000.000
Crearde un Blog empresarial
AREA Comprade Dominio y Hosting de la Pagina 1 ANO $500.000
FINANCIERA  Web
Pago del disefio de consultoria 6 MESES
AREA $5.000.000
FINANCIERA
TOTAL $ 17.500.000

Tabla 3. Presupuesto estimado plan de mejoramiento de la empresa Quality Plus
Service S.A.S
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8.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Objetivo 1: Realizar un diagndstico mediante la
construccionde una matriz DOFA.

10

1

12

Objetivo 2: Identificar los principales problemas en la
comunicacion organizacional

Objetivo 3: Formular un plan de mejoramiento

Implementaciondel proceso de comunicacion
organizacional a la empresa Quality Plus Service S.A.S

Realizar reuniones periodicas con el personal adscrito
a la empresa Quality Plus Service S.A.S

Creacionde un manual de imagen corporativa de la
empresa Quality Plus Service S.A.S

Aplicacionde herramientas TICs

Diseniar una pagina web corporativa

Crearde un Blog empresarial

Crear un perfil empresarial en diversas redes sociales,
tales como: Facebook, Twitter y Youtube

Tabla 4. Cronograma de actividades
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8.4 RESULTADOS ESPERADOS DE LA INTERVENCION

Los resultados esperados con la realizacion de la presente intervencion empresarial
desarrollada en la empresa Quality Plus Service S.A.S, son principalmente que se
lleven a cabo la implementacion de las herramientas tecnoldgicas ( TICSs)
mencionadas anteriormente en la propuesta de intervencion, las cuales le permitiran
incursionar a nivel nacional e incrementar sustancialmente sus ingresos econémicos,
asi como, mejorar su imagen corporativa y comunicacion organizacional, disefiando

procesos comunicacionales adecuados segun sus necesidades corporativas.

Asi mismo le permitird establecer de forma practica y efectiva, las mejores alternativas
para que esta empresa pueda desarrollar todo su potencial en el mercado, mejorando
significativamente su comunicacién organizacional y empleando alternativas
tecnologicas como los son: E-Business y E-commerce y por supuesto la creacion de su
pagina web.

En cuanto al campo econdémico, la empresa Quality Plus Service S.A.S, sera
altamente beneficiada debido a que obtendra reconocimiento y posicionamiento en el
mercado petrolero, optimizando cada uno de los procesos y actividades que desarrolla
a diario, lo cual le permitird adquirir una mayor captacion de clientes y ampliar su
mercado, dado que hasta el momento se encuentra direccionado hacia el
Magdalena Medio y ciudades como Bogota, Medellin y Bucaramanga, limitando de

esta forma su expansiéon hacia otros territorios del pais.

Finalmente, el presente proyecto se llevd a cabo con el fin de implementar diversas
herramientas tecnoldgicas ( TICs), orientadas a mejorar de forma efectiva y eficaz, la
comunicacion interna y externa de la empresa Quality Plus Service S.A.S, asi como, su
percepcion en el mercado debido a que en la actualidad, esta organizaciéon no cuenta
con canales tecnoldgicos basicos que le permitan desarrollar mejor sus actividades

diarias.
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9. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el analisis de la informacion obtenida como resultado de
la aplicacion de diversas herramientas de recoleccion de datos, durante el proceso
investigativo llevado a cabo en la empresa objeto de estudio, se pudo concluir,
que es de imperante necesidad para la empresa Quality Plus Service S.A.S,
mejorar sustancialmente sus procesos de comunicacion organizacional, debido a las
falencias detectadas y analizadas a lo largo del desarrollo de este proceso. En el
cual deben evaluar y contrarrestar las situaciones que impiden el normal desarrollo
y cumplimiento de sus actividades diarias, dando repuesta oportuna y evitando que

se presenten nuevamente.

De igual forma, es conveniente que la empresa Quality Plus Service S.A.S, disefie
un proceso de comunicacion organizacional preciso que le permita establecer con
claridad, el rol comunicacional que desempefia cada miembro de la organizacion, con
el fin que el flujo de informacion mejore significativamente, sea mas efectiva y

responda a los objetivos de la compafia.

De acuerdo a las teorias trabajadas durante la realizacion de esta investigacion
académica y especialmente, la planteada por el autor Sergio Llano (2006) “las
dimensiones de la comunicacion organizacional en las Tic’ en donde denota la
importancia de tres dimensiones esenciales en los aspectos comunicacionales,
como lo son : la dimensién tecnoldgica, esta juega un papel trascendental para
toda organizaciény en el caso de la empresa Quality Plus Service S.A.S, puede ser
el factor diferencial en el mejoramiento del flujo de la comunicacién, no solo al

interior de la organizacion, sino fuera de ella.

En cuanto a la dimension econdmica, la empresa Quality Plus Service S.A.S evaluara
el plan de mejoramiento efectuado durante la intervencion empresarial y tomara las
respectivas decisiones y medidas a fin de invertir cierto capital entodas o algunas

de las propuestas realizadas, asi mismo, en esta dimensibn se genera el
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planteamiento que la inversibn en los procesos organizacionales contribuyen

sustancialmente en el incremento de ganancias econdémicas para la organizacion.

Finalmente, la dimension social busca vincular a todos los actores
comunicacionales participes en el desarrollo y flujo de la informacion dentro vy
fuera de la organizacion, es por este motivo, que la empresa Quality Plus Service
S.A.S, debe transmitir de forma concisa y precisa, contenidos de interésy calidad,
empleando un lenguaje empresarial adecuado, para que tanto los clientes actuales,
como los potenciales, puedan tener un 6ptimo acceso y comprension a la informacion
que les es transmitida y de esta manera obtener un mayor posicionamiento en el

mercado y mejorar su imagen corporativa.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista

UnNiversipaD  Reciba un cordial saludo, en calidad de estudiante del programa

EAN

> . . . . . .
J"-"J}}{{‘-L“L plan de mejoramiento en la comunicacion organizacional de la empresa

Lenguas Modernas de la Universidad EAN, me encuentro realizando

un proyecto académico que permitira generar la implementacion de un

LLLI'.{'K((‘
frecae

=

Quality Plus Service S.A.S. La informacion suministrada es Unicamente
para fines académicos y es estrictamente confidencial. Por tal motivo, agradezco de

antemano el tiempo que usted pueda dedicar al desarrollo de la presente entrevista.

Nombres : José Wilson Santana Gil

Cargo que desempefia en la empresa: Representante Legal y Propietario
1. ¢Cuéndo se fundoé la Quality Plus Service S.A.S?

R: El 18 de Mayo de 2010.

2. ¢Que lo motivd a crear la empresa?

R: realmente no lo tenia proyectado, sin embargo, en el afio 2009 en una reunion de
excompaferos de colegio, en el Municipio de Puerto Boyaca (Boyacd), un amigo me dio la
idea de iniciar un negocio de prestacion de servicios ( tipo outsourcing) dirigido al sector
petrolero, teniendo en cuenta, que en esta zona se genera alta producciéon del crudo, me

parecié muy buena idea ytome la iniciativa.

3. ¢Donde se encuentra ubicada la empresa?
R: se encuentra ubicada en la Carrera 4 No. 15 — 16, en el barrio el Centro del Municipio

de Puerto Boyacéa en el Departamento de Boyaca.

4. ¢Las instalaciones de la empresa son propias o arrendadas?
R: por el momento son arrendadas.




¢Cuéntos empleados tiene la empresa?
en total somos 16.

A o

¢En cuantas areas se divide la empresa?
en dos areas la administrativa y la operativa.

Ao

¢Por qué el nombre de la compafiia estd en Ingles?
porque nuestra vision es alcanzar mercados internacionales.

AN

¢,Que significa el nombre de la compafia?
Mas calidad en el servicio, ese es nuestro valor agregado.

A ®©

9. ¢Actualmente la empresa posee politicas de comunicacion?
R: No.

10. ¢Qué aspectos desean mejorar?
R: sin duda estamos fallando en el proceso de comunicacién (con empleados, clientes y
proveedores).

11.;Por qué se ve esta necesidad?
R: debido a que en repetidas ocasiones se han presentado malentendidos en ciertos
comunicados realizados por la empresa, tanto internos, como externos.

12..Qué resultados negativos ha traido esta situacion para la empresa?
R: Esta clase de circunstancias, han producido diversos inconvenientes con nuestros
clientes.

13.¢Considera usted que esas situaciones afectan ala empresa?
R: Por supuesto, considero que estas situaciones, a un corto plazo la imagen y
credibilidad de la empresa puede estar en tela de juicio, lo cual es preocupante.

14.;Considera usted que la empresa necesita implementar tecnologias de informacién
para mejorar la comunicacién organizacional?

R: Claro que si, necesitamos emplear nuevas estrategias tecnolégicas y de comunicacion

para ganar mas credibilidad y por supuesto clientes.

15. Enla actualidad cual es el método empleado para captar clientes para la empresa?
R: realmente no contamos con ninguna estrategia o metodologia especial, simplemente
los clientes que posee nuestra empresa en su mayoria, son por referido de otros clientes
ya fidelizados.




Anexo 2. Encuesta

UnNiversipaD  Reciba un cordial saludo, en calidad de estudiante del programa

LL;_,({K{(‘

=

para

EAN

Sy

Lenguas Modernas de la Universidad EAN, me encuentro realizando

un proyecto académico que permitira generar la implementacion de un

frecce

= plan de mejoramiento en la comunicacion organizacional de la empresa

Quality Plus Service S.A.S. La informacion suministrada es Unicamente

fines académicos y es estrictamente confidencial. Por tal motivo, agradezco de

antemano el tiempo que usted pueda dedicar al desarrollo de la presente encuesta.

1.

2.

3.

Conoce la Misidn, Visidon y las Politicas de la empresa.

SI

NO

Sabe cuél es significado del nombre de la empresa.
SI

NO

Conoce la razén social y actividad econémica de la empresa.
SI

NO




. La empresa le dalas herramientas suficientes para el desarrollo de sus funciones.
SI

NO

. Ha participado activamente de las capacitaciones brindadas por la empresa.
SI

NO

. Utiliza recursos tecnolégicos en el cumplimento de sus funciones diarias.
SI

NO

. Usted percibe un buen clima organizacional en la empresa.
Sl

NO

. Lee periédicamente la cartelera de la empresa.
Sl

NO




9. Considera que la cartelera es util para la divulgacion de informacién interna de la
empresa.
Sl

NO

10.Conoce con exactitud todas las tareas, actividades y funciones que debe realizar en su
cargo.
Sl

NO

11.Conoce el conducto regular interno de la empresa para realizar alguna solicitud o
sugerencia.
Sl

NO

12.Considera que la comunicacién en la empresa es clara y fluye con rapidez.
SI

NO




Anexo 3. Manual de imagen Corporativa

MANUAL DE IMAGEN
CORPORATIVA

R e

Elaborado por:
Karina fMacias






e 35810481

Es una empresa en crecimiento, dedicada
a la prestacion de servicios para el
desarrollo de actividades de obra civil y
en el ambito petrolero desde hace dos (2)
anos, cuenta con una Sede principal en
el Municipio de Puerto Boyaca (Boyaca) y
su centro de operaciones se encuentra
dirigido hasta el Magdalena Medio y
ciudades como  Bogota, Medellin y
Bucaramanga en donde cumple a
cabalidad con lo establecido en su

actividad econdomica, como se describe,
a continuacion:




i ade. 580981 "

Alquiler de vehiculos, maquinaria pesada,
obra civil, importar y exportar bienes y
servicios, servicio de transporte terrestre y
fluvial, reforestacion, mantenimiento de
lineas, tanques, oleoductos, mantenimiento
sandblasting, empradizaciones, suministros
de equipo de soldadura, suministro de
personal, material de rio para construccion y
redes eléctricas, dotacion, movimientos de
tierra, geotecnia, venta, suministro de aires
acondicionados, venta de computadores,
insumos papeleria, diagnostico, interventoria,
inventarios y todo lo relacionado con computo
y otras actividades similares, asi mismo podra
realizar cualquier otra actividad economica

licita tanto en Colombia como en el
extranjero.







i ade. 580981 "

El nombre de la empresa se encuentra en el
idioma Inglés, debido a que su actividad
econdmica y comercial se encuentra dirigida
al publico tanto de Colombia, como del
extranjero, su significado es: (servicio de mas
calidad), aunque su nombre es un poco largo,
en sus clientes ha logrado gran aceptacion y
al referirse a l|la empresa, lo hacen
generalmente como “ QPS”, lo cual tiene facil
recordacion y pronunciacion para ellos.

Para su imagen corporativa emplean el color
azul en diversas tonalidades, en cuanto a la
letra y estilo del logotipo se encuentran en
forma curva y las letras que representan mas
calidad (QP) se encuentran soportados sobre
letra S que representa al servicio.







El color adoptado en el logosimbolo de
la empresa Quality Plus Service S.A.S
es el azul en dos tonalidades ( claro y
oscuro), que simboliza la verdad,
serenidad, armonia, fidelidad, sinceridad y
responsabilidad. Todos estos Vvalores,
sentimientos y virtudes son los que la
empresa quiere transmitira sus clientes.

Estos colores estan definidos
inalterablemente en las  siguientes
proporciones y sistemas de color:

PANTONE : PMS 299 PANTONE : PMS 280

R7 - G:147-B:232 R26 - G:26- Bt

C:74% M:24% Y'0% K0% C:100% M:72% Y.0% K:18%
X: 3,23 % 4,00

Y-2 47 Y:3,10

DOC: 3,83M/10,7M

PANTONE : PMS 2758
R21-G:22-B:113

C:100% M:99% Y 22% K:18%
X391

Y:071







BAUHAUS 93

La tipografia empleada por la empresa
en el diseno del logosimbolo es unica y
exclusivamente Bauhaus 93, sin embargo,
se pueden emplear tipografias
complementarias, en la redaccion de
textos, correos, facturas vy demas
documentos corporativos, tanto en
medios fisicos o impresos, como también
en soportes magnéticos y online, estas
tipografias son : Arial, Calibriy Tahoma
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Anexo 4. Pagina Web

C [ ymackaslwiicom/apssad_ eipar
Academ.. | Osleria de Web Shcr Amastra para combe. L] Stics wgendos (1) Impontade de It

QUALITY PLUS
SERVICE S.AS

Somos una empresa dedicada al desarrollo
de actividades de outsourcing en obra civil,
especializados en el ambito petrolero desde
hace dos (2) anos, poseemos un amplio
pontafolio de servicios, con el fin de ofrecer
variedad y calidad, aqui podran encontrar y
elegir |la mejor opcion que se ajuste y adapte
a sus necesidades.

C 1) ymaciaslwixcom/qpssast!_eipanol/secy
Academ.. Goleria de Web Shce | Avme pans comii. L] S0t tugendon () Impertade debntem.

QUALITY PLUS

SERVICE SAS
Nuestra Compainia ——
QUALITY PLUS SERVICE S.AS 7 v

Aguier Ge vehiculos, Maguinacis pesady, obea Cvil, Importar
¥ €xpONM Dienes y Senicion, servicio de ranspore terrestre y
Puvial, reforestacedn, mantenimiento de fneas, Langues,

SUMINISIIOS G equipo de soldadurd, SUMNIstIo de personal,
m«uumnocmmwm elctncas, dotacdn,
%0S de Der de ares
xmmm-ncmmm
dagnostico, Interverioda, Mverianos y todo ko relacionado
con PUID y OUIas d lares, a5l mismo poded

mns mWonamxmclmlmm
3 .230.09% como en of

Je L

Brindamos atencion personalizada,
con calidad, puntualidad, dedicacion
y responsabilidad en la prestacion
de todos nuestros servicios.




C ) ymaclaslwixcom s ) erca
Academn. | Osbera de Web Shcr Amatra pove combn. [ Stics mgendss (1) Impontade de Intem.

QUALITY PLUS
SERVICE S AS

NUESTRA EMPRESA

NUESTRA MISION
Hacer que la empresa QPS QUALITY PLUS SERVICES SAS sea reconocida, en la region

no como la mejor, sino como la mas eficiente en la prestacion del servicio, resaltando la
eficiencia, la dindmica y la integracién, para que sea sostenible y su crecimiento sea notorio.

NUESTRA VISION
Estamos comprometidos en constituimos en una empresa solida y eficiente, para que se
Aafiedmsiespriiins ooty S s iecs o i il
que satisfaga todas de sus clientes, el bienestar de sus trabajadores, y
el crecimiento intemo. Emnmpum:&munhunmlﬂuaﬂvdlocﬂy
nacional. Buscamos certificarnos con nuestro mejor servicio.

C ) ymaciaslwixcom/aoisss®!_espanol/gaiens
Acaden.. Galeria de Web Sice | Amastra pavs cambi. ] Stios sugendes [ Importado de dntemn...

QUALITY PLUS
SERVICE S.AS

| woo
T
Coviacioos

Galeria

Poseemos un ampho portafolio de servicios, disenado para satisfacer
las necesidades de nuestros chentes, con calidad, puntualidad,
responsabilidad y eficiencia




C ) ymaciaslwixcom/apssas®|_espancl/contactencs
oard Academ.. ') Galeria de Web Sice ) Amastra para cambi. [ Seios sugendos () Importada de ltem..

QUALITY PLUS
SERVICE S.A:S

CRA 4 N&:1516 Contio Puerto Boyach
(Boyacé) Colombia

Tokifonos : (008) 7381576

Emall: gps_sas@gmall.com

e [ |




Anexo 5. Blog Corporativo

www.gpssasblogspotcom
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Quality Plus Service S.A.S
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Anexo 6. Perfil empresarial en las redes sociales

2 C www.facebookcom/pa )
Plackbosed Academ... Galeria de Web Shce Amastea para cambs.. Ukmw (2 importado de Intesn...

facebook > pe at, Lowre 3 . Ehmrhnn Mentsdad Buncaramigos Inkcio -

Estihs publcando, comentando e Indcando gue 800 te Gusts como Qualty P Service S.ALS — Camibiiar a Karva Macias

Panel de administracion Editar la phgina v Crearsodiencia v Ayoda ~ | Mostrar m

Ve tu anumoo aqui

orpata
Somos Une empreds dedicads o desaollo de actvidades de outsourong ¥
epe0skrados en & smbito pedroiero desde hace 2 a'os

You TUhe Q Explorar  Subw video L a InCaar sesi0n
QPSSAS

y& macias ° Suscridirne 1vdeo ¥

The Best truck driver

8 de Sanls Melper

131543 reprodeccecen

Bowyer vs Gordon
Fight! FULL Crash &

Rcebed

VOLT! A Dveam Comes
True.
o0 Voo

03

LANA DEL REY . BEL
AIR
1 00 LanaDeSiey

10000 reproduccorem

EMD GT46C ACe
Locomotive Dropped

o Litans

b Me gusta ' Aladt 3 Compars r " 25““0,:”(0““ b

Puticado of 2M0E2012 por yh meces

Me gents 0. 10 me gusts 0

BIVITACYON PACINA WFR WAV OPSSAS (OOM :



twitter.com

Galeria de Web Siice Altaitra para cambi h Sibes wugendos Impertado de Intern.

Tweets

@qpssas.com

@qpssascom
SOmos una empresa ded ada al desamolio oe actividades de
oulsourcing y especiaizados en el ambao pelrolero desde hace 2
ahos

Colombia - hitp /ymacias wix comigpssas

Tweets

@qpssas.com

a7
[

Us]| https://twitter.com

Jacadem... Galeria de Web Slice Arrastra para cambi.. | Sitios sugeridos [*] Importado de Intern...

Buscar

@qpssas.com
stas @qgpssascom
Somos una empresa dedicada al desarrolio de actividades de
outsourcing y especializados en el ambito petrolero desde hace 2
anos
Colombia - hitp://ymacias1.wix.com/qpssas

Tweets
@qpssas.com
ot Si deseas conocer mas acerca de nuestro portafolio de servicios
visita nuestro web site: yr 1.wix.com s
@qpssas.com
- Te invitamos a conocer nuestro Blog Corporativo
t.com te esperamos
@qpssas.com
= Suministro de personal, material de rio para construccion y redes
—_ = -

eléctricas, dotacion, movimientos de tierra, geotecnia
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E. Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales [a Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en este documento

F. Distribucién y consulta de fa obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio




Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la cbra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que fa Universidad EAN busca difundir y
promover la formacidn académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor,

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacion es original, el (los) suscritos es (son) ¢! (los)
autor (es) exclusivo (s}, fue producto de mi (nuestro) Ingenio y esfuerzo personal y la realizé (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre fa
misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) fa fotal responsabilidad sobre la elaboracion, presentacién y
contenidos de fa obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO: qd:?fS ﬁxﬂl\)“; ﬁ{r’&ﬂﬂS NOMBRE COMPLETO:
FIRMA: Gus  [adTon Q. LT FIRMA:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD: 4. ot5- 206 .6 LB DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
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