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RESUMEN

La competitividad, hoy en dia, es el primer punto en la agenda de toda
empresa; diariamente los gerentes deciden invertir una importante suma de
dinero en la basqueda y desarrollo de alternativas que puedan ofrecer ventajas
en el mercado. No importa que estrategia competitiva se estructure, todas y
cada una de las herramientas y ventajas que pueda generar, se encuentran
agrupadas en diferentes grupos dentro de los cuales se encuentran las buenas

practicas, la segmentacion de mercado, el desarrollo, la innovacién, entre otros.

Sin embargo, existe un rétulo que usualmente resulta obviado y por ende no
se suele trabajar mucho en la creacién de estrategias competitivas orientadas al
mismo. No obstante, cuando se le da la importancia adecuada resulta ser muy
Gtil para incrementar los niveles de produccion y calidad de los servicios tanto al
interior como al exterior de la empresa. Se trata de la comunicacion

organizacional.

La falta de metodologias, estrategias y procesos comunicativos dentro de la
organizacion crean una serie de dificultades en las acciones, retraso en la
retroalimentacion y respuestas, desinformaciéon etc., teniendo como
consecuencia una mala interaccién interna. Por otro lado, las estrategias son
necesarias para tener conexion entre las acciones que se realizan en la empresa

con la realidad del entorno.

Es por lo anterior que se realiz6 un trabajo dirigido en la empresa
Produmallas R.C. Ltda., el cual se encuentra fundamentalmente orientado al
analisis de la comunicacion en la empresa, cOmo se encuentran estructurados
sus mecanismos de informacion, como es el flujo de informacion dentro y hacia
afuera de la empresa, cémo podria verse afectada en caso de una eventual falla

en el proceso comunicativo y la manera como solucionarlo.
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INTRODUCCION

El propdsito principal de este documento es la investigacion, consultoria y
analisis del proceso de comunicacion organizacional, enfocado en la
comunicacién interna en la empresa Produmallas R.C Ltda., con el fin de
elaborar instrumentos y mecanismos para el fortalecimiento de la comunicacién

en la empresa.

Para tal efecto, el presente documento se ha dividido en seis (6) partes que
exponen y explican la comunicacion como factor fundamental para la calidad,
productividad, gerencia y efectividad de una organizacién: 1) Presentacion de la
empresa, donde se expone la historia, descripcion de la empresa, mision,
vision, politica de calidad y caracteristicas organizacionales; 2) Obijetivos; 3)
Marco Tedrico, que presenta teorias de comunicacion, sus enfoques y
herramientas, procesos de investigacion, el nivel de funcionamiento de una
organizacion, la cultura y ambiente; 4) Problema de Intervencion, que plantea la
parte estructural, funcional y comunicacional de la empresa, permitiendo
evidenciar sus falencias; 5) Metodologia, contiene los medios por los cuales se
abordo el andlisis de la comunicacién en la empresa, es asi que se realiz6 dos
entrevistas: a la subgerente y a un asesor comercial, una encuesta al personal
con el fin de conocer la perspectiva de ellos ante los procesos comunicativos, la
observacion directa de los medios de comunicacién utilizados por los empleados
y un analisis de archivos que contempla la pagina web, el organigrama, y la
certificacion de calidad; y 6) Plan de Intervencién, que es la propuesta que se
ofrece al final de la investigacién para el mejoramiento de la comunicacién, como
son: disefio de politicas de comunicacion, organigrama de comunicacion de

procesos, medios audiovisuales y retroalimentacion.



1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Produmallas R.C. Ltda., es una PYME metallrgica con mas de 10 afios de
experiencia, la cual por su calidad y servicio se ha logrado mantener en este
mercado. A continuacion se presentara su historia, descripcién, mision, vision,
politica de calidad y caracteristicas organizacionales que permitiran un mejor

conocimiento para su posterior analisis.

1.1 HISTORIA

Segun la entrevista realizada a Paola Ramirez, la subgerente de
Produmallas R.C Ltda., la necesidad de ofrecer al mercado la facilidad de
encontrar mallas de cribado de buena calidad y tras la propuesta de crear una
sociedad para cumplir dicho fin realizada por el Ingeniero Alfredo Rodriguez,
guien tenia una amplia experiencia en la fabricacion de estas, en el afio 1998
junto con el inversionista Carlos Ramirez da origen a Produmallas Ltda., una de

las mejores empresas de mallas en Colombia.

En el aflo 1998, Carlos Ramirez decide comprar la parte del ingeniero
Alfredo Rodriguez y es asi que se disuelve Produmallas Ltda. y nace
Produmallas R.C. Ltda.

En septiembre 21 de 2005, Produmallas R.C. Ltda., recibe la certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad por parte de Bureau Veritas Quality
International (BVQI) Colombia Ltda.

Con la certificacion de la norma ISO 9001:2008 se produjo un cambio
significativo en cuanto a modernizacion de maquinaria y capacitacion de
personal, para cumplir con su objetivo de ser lider en desarrollo, innovacion y

evolucion en la fabricacién de mallas para cribado.
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1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Produmallas R.C Ltda., es una empresa dedicada al desarrollo de la industria
metalmecanica, constituida con el objetivo social principal de elaborar mallas

para la industria minera, alimenticia y de construccion.

Desde su constitucion se ha caracterizado por la busqueda continua del
mejoramiento en sus procesos internos y externos, mediante la adopcién, de
politicas de compras, ventas, produccion y distribucion encaminadas a la

satisfaccion total del cliente.

Su consolidacion en el mercado ha sido fruto de un arduo trabajo, en el que
el equipo humano y las directivas han logrado fortalecer su imagen como una
empresa que cumple con todos los requisitos de ley, trabaja con materias primas
certificadas, elabora productos bajo especificaciones suministradas y cumple

con los tiempos de entrega estipulados por el cliente.

En la actualidad, la compafia es una sociedad limitada, ubicada en la ciudad

de Bogot4, cuyo mercado es de cubrimiento nacional e internacional.

En el aflo 2006, la empresa es notificada por parte de sus clientes de la
necesidad inmediata de iniciar el proceso de implementacién de un sistema de
calidad con el enfoque del grupo genérico ISO 9000-2000, lo que conlleva a que
sus directivas y su personal inicien el proceso de capacitacion, asesoria para el

disefio y aplicacion de su propio sistema de calidad.
Se obtiene como resultado un nuevo logro el 22 de Julio de 2008 la

certificacion por parte de BUREAU VERITAS (BVQI) alcance del sistema ISO
9001/2000.
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1.3  MISION

Somos fabricantes y comercializadores de mallas para la industria minera,
alimenticia y de construccién. Nuestra experiencia por mas de 10 afios se
soporta en calidad de nuestros productos, en el cumplimiento de los

requerimientos de nuestros clientes y en la competencia de sus colaboradores.

1.4 VISION

Produmallas R.C Ltda. Se ve consolidada al 2010 como una empresa lider en
Latinoamérica, en la fabricacion y comercializacion de mallas para la industria;
contando con recursos tecnologicos y equipo humano altamente competitivo,

generando solidez y crecimiento.

1.5 POLITICA DE CALIDAD

Produmallas R.C Ltda., es una empresa comprometida con la satisfaccion
total de las necesidades de sus clientes, ofreciendo productos de alta calidad y
entregas oportunas, logrados con el mejoramiento continuo del SGC, con la
participacion de proveedores calificados, equipo humano competente y
comprometido con su labor, contando con la infraestructura necesaria para

garantizar excelencia en la prestacion de sus servicios.

1.6 CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES

Produmallas R.C Ltda., est4 ubicada en la Calle 21 No. 18 B — 45 en el barrio
Santafé de la ciudad de Bogota, es una empresa de Sociedad Limitada, que
pertenece al sector Metallrgico y Metalmecanico cuyo representante legal es

Carlos Ramirez (Gerente General).
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Esta ubicado en este sector, puesto que el mercado en el que ellos estan
enfocados, es decir, metallrgico y metalmecénico, estan situados cerca de la
fabrica, como: la venta de materia prima en locales y clientes interesados en sus
productos, de esta forma, se facilita el transporte de los productos y la

comunicacién con el cliente o proveedor.
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Imagen 1 Ubicacion de la empresa Produmallas R.C. Ltda.
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Cuenta con siete departamentos principales, los cuales son:

Produccion

Ventas

Calidad

Gerencia
General

Recursos
Humanos

Logistica

Contabilidad

Gréafico 1 Departamentos de la empresa Produmallas R.C. Ltda.
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Cuenta con diez areas de trabajo, que son:

Subgerente

Asistente de Ventas y Logistica

Asesoria Comercial

Auxiliar de Contabilidad

Almacenamiento

Conductor

Supervisor

Operativa

Operativa Soldador

Soldadora

Gréafico 2 Areas de Trabajo de la empresa Produmallas R.C. Ltda.
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Para una mayor comprension de las caracteristicas organizacionales, en la

Tabla 1 se explica el proposito de cada cargo, con su respectivo proceso Yy jefe

inmediato, de tal manera poder identificar el diagrama de comunicacion entre los

departamentos y cargos.

CARGO

PROCESO

JEFE INMEDIATO

PROPOSITO

Gerente General
(Carlos Ramirez)

Direccionamiento
estratégico.

Junta de Socios

Planear, organizar, dirigir
y controlar todas las
operaciones de la
empresa de acuerdo a las
disposiciones legales que
la rigen asi como las
normas y politicas
trazadas por la junta de
socios con el fin de
garantizar el desarrollo de
programas y objetivos de
la empresa

Subgerente
(Paola Ramirez)

Direccionamiento
estratégico.

Gerente general

Servir de apoyo al
Gerente General en todas
las operaciones de la
empresa de acuerdo a las
disposiciones legales que
la rigen asi como las
normas y politicas
trazadas por la junta de
socios con el fin de
garantizar el desarrollo de
programas y objetivos de
la empresa.

Revisor Fiscal

Direccionamiento
estratégico-
Contabilidad.

Gerente general

Velar y garantizar la
confiabilidad de los datos
contables de la empresa,
cumpliendo con las
normas legales.

Contador
(German Correa)

Contabilidad.

Gerente general

Garantizar que la
contabilidad de la
empresa sea ejecutada de
manera correcta
cumpliendo con las
normas legales relativas a
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pago de impuestos y
presentacion de estados
financieros.

Director de Ventas
(Paola Ramirez)

Ventas

Gerente general

Garantizar el
cumplimiento del plan de
ventas y ejecutar los
objetivos de planeacion
estratégica establecida
por la alta gerencia,
retroalimentarse
constantemente del
mercado para revisar
posibles amenazas y
opciones de mejora.

Asistente de
Ventas y Logistica

Ventas

Director de ventas

Apoyar operativamente al
Director de Logistica y
Ventas en cuanto a
operaciones de Auxiliar
Administrativo.

Asesor Comercial
(Roberto Forero,
Alvaro Méndez)

Ventas

Jefe de ventas

Apoyar al Director de
ventas en el desarrollo
del plan de ventas,
asesorando a los clientes,
cerrando ventas,
recaudando cartera y
promoviendo nuevos
productos.

Director de
Logistica
(Paola Ramirez)

Logistica

Gerente general

Gestionar los procesos de
aprovisionamiento que
garanticen el oportuno
suministro de los
materiales requeridos
para la fabricacion y
distribucion de los
productos de acuerdo con
las requisiciones del
cliente y los objetivos
estratégicos de la
empresa.

Velar por la disponibilidad
de material, insumos y
herramientas,
administrando los
inventarios, las entradas y

17




Almacenista

Logistica

Director de
logistica

las salidas de estos
elementos; y haciendo
requisiciones cuando el
material alcanza niveles
minimos aceptables o las
necesidades de
produccion lo exigen.

Conductor
(Jorge Cortes)

Logistica

Jefe de logistica

Realizar las labores de
conduccién y
mantenimiento de
vehiculos automotores
para el desplazamiento
de mercancia ya sea en
producto terminado como
materias primas,
cumpliendo con las
normas y sefiales de
transito y estandares de
mantenimiento de
vehiculos.

Director de
Produccién
(Ricardo Silva)

Produccién

Gerente general

Planear, organizar, dirigir
y controlar el proceso
productivo garantizando
la entrega de un producto
a tiempo y de excelente
calidad.

Operario Soldador

Produccioén

Director de
produccién

Realizar las rejas o
mallas soldadas que se
requieran en las érdenes
de produccién.

Operario

Produccioén

Director de
produccién

Transformar el alambre
de cualquier calibre en
traviesas y largueros
encabezar y tejer todas
las mallas de produccién
normal y autolimpiante.

Coordinador de
Recursos
Humanos
(Mayerlin
Colmenares)

Recursos
humanos

Gerente general

Planear, organizar, dirigir
y ejecutar las actividades
y funciones, programadas
tendientes a la
administracion del recurso
humano en los procesos
de seleccién, vinculacion,
capacitacion, induccion,
desvinculacion y
afiliaciones a seguridad
social, con
planteamientos de los

18




requisitos legales y
desarrollo de las
actividades de
mejoramiento y control
continuo, garantizando la
competencia de todo el
personal que labora en la
empresa.

Documentar,

implementar y mantener
Coordinador de Gestién de Subgerente el sistema de gestion de
Calidad calidad calidad segin la norma
(Paola Ramirez) ISO 9001, asegurando su

mejoramiento continuo.
Asistente Contabilidad Contador y Brindar apoyo al contador
Administrativo y gerente general para garantizar el
Contable correcto estado de la
(Mayerlin contabilidad de la

Colmenares)

compafia.

Tabla 1 Funciones y perfiles del personal de Produmallas R.C LTDA.

Produmallas R.C LTDA., 2011, “Manual de Funciones y Perfiles”, recuperado: Mayo, 2011
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar instrumentos y mecanismos para el fortalecimiento de la

comunicacién organizacional de la empresa Produmallas R.C. LTDA.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Caracterizar los procesos de comunicacion organizacional de la
empresa PRODUMALLAS R.C. LTDA.
o Identificar las falencias en la comunicacion destacando sus causas Yy

consecuencias para la organizacion.
o Elaborar una propuesta de instrumentos y mecanismos para optimizar

los procesos comunicativos de la empresa.

20



3. JUSTIFICACION

El presente documento es un Trabajo Dirigido, el cual es una de las opciones
gue la Universidad EAN da para optar por el titulo de profesional en Lenguas
Modernas. Esta opcidon se escogid porque permite  aplicar todos los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera dentro de un contexto

empresarial real y de esta manera pasar de la teoria a la practica.

Uno de los conocimientos adquiridos es referente a la comunicacion
organizacional, se considera que la comunicacion plantea un amplio proceso de
posibilidades de interaccién, no solo en el entorno social, sino también
enfocadas en las empresariales, ya que por medio de ésta toda persona logra
un gran entendimiento de la informacion, coordinacion en la transmision de
mensajes Yy la cooperacidbn de todas las personas que componen una

organizacion.

Por esta razdn, se selecciono la empresa Produmallas R.C Ltda. ya que tiene
un largo trayecto en el mercado nacional de mas de 10 afios, a pesar de ser una
PYME que cuenta con 20 trabajadores. Por lo anterior, se considerd la mejor

opcién para analizar el funcionamiento de la comunicacion organizacional.
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4. MARCO TEORICO

Hoy en dia la Comunicacion Organizacional es fundamental para todo tipo de

empresa, ya que se entiende, segun Carlos Fernandez Collado, como:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas

de los publicos internos y externos de la organizacion (Fernandez, 1996, p. 16)

El problema de la mayoria de las organizaciones es que no le dan la
suficiente relevancia sobre lo que realmente significa la comunicacion dentro de
una empresa, la cual al implementarla mejorard el desarrollo conjunto de todos

los departamentos de la compainiia.

4.1 TEORIAS DE LA COMUNICACION

En busca de una comunicacién ideal, se encuentran algunas teorias de
comunicacioén que favorecen el desempefio de la organizacion, tales como: la

Teoria Clasica, Humanista, de los sistemas y Contingente.

La Teoria Clasica consiste en la preservacion de las estructuras piramidales,
en donde se respetan los diferentes niveles de autoridad, siendo ésta una
comunicacion vertical y descendente, es decir, que la persona de mayor orden
jerarquico es quien toma las decisiones, sin ningun tipo de retroalimentacion. Se
basa en reglamentos rigidos para mantener buena organizacién y coordinacién
en las tareas que se deben realizar sin ningin margen de error; siendo para los

subordinados la Unica causa de motivacion la conservacion de su trabajo.

La Teoria Humanista sugiere una organizacion mas abierta, la cual permite
que los empleados participen en la toma de decisiones creando confianza entre

ellos y mejorando sus resultados en el trabajo; de esta manera se incrementaria
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el flujo de informacion a través de los diferentes canales de comunicacién. Esta
teoria se enfoca en el interés del progreso, desarrollo, habilidades y fortalezas

del subordinado manteniendo una interaccibn comunicativa con éste.

La Teoria Contingente plantea que toda organizacion, al ser un sistema
abierto, debe tener en cuenta el medio y la situacion en la que se encuentra. El
éxito de la misma dependera del grado en que pueda adaptar su estructura, su
politica y demas caracteristicas al tipo de situacion en la que estd inmersa, o

sea, teniendo en cuenta las variables situacionales tales como tecnologia,

cultura, medio ambiente, entre otros. (Jablin, 1986)

Y por ultimo, la Teoria de los sistemas menciona que las organizaciones
estan en progreso y se mantienen en constantes transformaciones. A pesar de
gue los departamentos son independientes siempre estan conectados unos con
otros, lo que significa que si hay un cambio en uno de éstos, se tiene que
cambiar su estructura, ya que todas hacen parte de una sola organizacion y

tiene interrelaciones, y de esta manera logran un equilibrio dindmico.

Segun este conjunto de teorias se decidid que la mas pertinente para
elaborar es la teoria de los sistemas, puesto que tiene las caracteristicas
necesarias para abordar el tema de comunicacién dentro de la empresa
Produmallas R.C LTDA., de este modo se va a profundizar dicha teoria con sus

respectivos niveles y aspectos de investigacion.

4.2 TEORIA DE LOS SISTEMAS

La teoria de los sistemas de las organizaciones se compone de dos aspectos
fundamentales: el estructural y el funcional, los cuales se conforman de tres

niveles de abstraccion.
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En el primer nivel de abstraccién, en cuanto al aspecto estructural se
encuentran las partes (organigrama) y las relaciones que se refieren al grado de
impacto que tienen algunos departamentos de la organizacion sobre otros; en
cuanto al aspecto funcional se encuentran determinados por el giro que se
refiere al tipo de producto o servicio que se ofrece al cliente y la misién que es el
estado meta al cual la propia organizacion se ha propuesto alcanzar,
convirtiéendose en un principio heuristico, siendo éste los valores o supuestos

gue especifican lo que la organizacién pretende lograr como unidad.

En el segundo nivel de abstraccion, con base en la estructura del sistema se
catalogan dos partes: las personas, en cuanto a su personalidad y funcion
organizacional, y los elementos impersonales, que son aquellos medios de
comunicacién de la informacion dentro de la organizacion, tales como, correo
electrénico, memorandos, circulares, peridédicos, sistemas de video
comunicacion, fax, teléfono, medios audiovisuales, entre otros. Por otro lado, en
la funcionalidad del sistema existen dos variables: variables de permanencia que
tienen como finalidad que sea identificado en la organizacion por un largo tiempo
y variables de orientacion que se refiere a las actividades que se ejecutan para
cumplir sus objetivos y mision. Definiéndose asi como las estrategias, modelos y
definiciones que evaluaran analiticamente a la ejecucion de dichas actividades

dentro de la organizacion.
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Partes: (Organigrama)

Relaciones: Grado de
impacto que tienen
algunos departamentos
de la organizacion.

Tabla 2 Dos niveles de abstraccion en el andlisis de una organizacion como
sistema.

FERNANDEZ, C., (1991) “El andlisis de sistemas de comunicacién”, en La comunicacién en las
organizaciones, México, Editorial Trillas, 1991, pp.186

En el tercer nivel de abstraccidén, se encuentran las caracteristicas de la
comunicacion organizacional las cuales son: descriptiva, la cual define una cosa
0 una situacion; evaluadora, la cual califica la descripcibn de cada ambito
organizacional; y de desarrollo que analiza con el fin de reforzar y mejorar las
actividades del &mbito organizacional.
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4.3 ENFOQUES DE LA COMUNICACION

La manera de organizar los procesos comunicativos en las organizaciones
cambia segun las tendencias conceptuales actuales, entre las mas comunes
estan: el mecénico, psicolégico, sistémico, simbolico-interpretativo y control

estratégico.

El enfoque mecéanico tiene un flujo de comunicacion vertical, es decir,
descendente el cual se basa en la informacion y en las redes formales de
comunicacién, donde la relacion gerente-subordinado y la retroalimentaciéon es
escaza. En el enfoque psicologico es la que incentiva la participacion, motivacion
y confianza de los trabajadores, manteniendo buenas relaciones y desarrollando
de la mejor forma los recursos humanos de la organizacién. En el enfoque
sistémico tiene un flujo de comunicacion multidireccional considerando los
departamentos como una unidad realizando la retroalimentacion necesaria. En el
enfoque simbdlico-interpretativo se centra en el objetivo de formar buenas
relaciones con los otros compartiendo las mismas actividades; y respecto al
enfoque control estratégico expone la comunicacibn como herramienta

dominante sobre el entorno.

4.4 HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION

En cuanto a las herramientas de la comunicacién organizacional se
presentan: la comunicacion interna la cual realiza actividades dentro de una
empresa utilizando los procesos y medios tecnoldgicos de la comunicacién
manteniendo asi relaciones, estimulos y unién para cumplir con las metas
planteadas; la comunicacién externa la cual va dirigida a publicos externos, es

decir, los clientes conservando las buenas relaciones e imagen de la
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organizacion; las relaciones publicas son programas creados con la finalidad de
mantener las buenas relaciones con todo publico de la organizacion; y la
publicidad institucional son aquellas actividades que se realizan para que las

relaciones publicas reflejen una buena imagen de la empresa.

4.5 MEDIOS DE COMUNICACION

Para poder aplicar las herramientas de manera adecuada es necesario hacer
énfasis en los medios de comunicacion de las organizaciones, en donde los
medios se utilizan para trasmitir un mensaje que conecta la fuente con el
receptor., éste tiene tres caracteristicas fundamentales: constituye un tipo de
unidad llamado “medio”, transporta unidades estructuradas que tienen el nombre
de informacion y vincula los subsistemas de la comunicacién. Al mismo tiempo
involucra tres elementos principales: una fuente que se utiliza para enviar un
mensaje al destinatario, un mensaje que es enviado a través de este medio y un

destinatario que lo usa para recibir el mensaje.

Las organizaciones cuentan con diversos medios para poder mantener
procesos de comunicacion con otras personas en las diferentes areas o

departamentos, como por ejemplo:

e Teléfono

e Correo electrénico

e Teleconferencias

e Videos y peliculas.

e Radio

e Memorandos e instrucciones por escrito. Cartas de diversos formatos.

e Recados escritos y a través de terceros.
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Buzon de opiniones para los trabajadores.

Tableros de noticias y avisos (Carteleras).

Reportes escritos.

Revistas y periddicos internos.

Panfletos y circulares.

Altavoces o alto parlantes.

Entrevista formales e informales.

Reuniones o juntas administrativas de trabajo, capacitacion e integracion.
Reuniones informales planeadas (desayunos, almuerzos, etcétera).
Posters y toda clase de desplegados graficos.

Red informal por donde se propagan rumores e informacién extraoficial.
Recorridos por instalaciones de la empresa.

Pruebas psicologicas (medio ascendente que comunica).

Investigaciones sobre el clima organizacional, auditorias de comunicacion y

encuestas de actitudes.

Publicidad de los productos o servicios que ofrece la empresa a través de
folletos, publicaciones, comerciales en prensa, radio y television; correo
directo; anuncios exteriores en vallas, autotransportes, paradas de autobuses

y anuncios espectaculares.

Articulos promocionales con mensajes inscritos (llaveros, destapadores,

boligrafos, lapices, etcétera).

Patrocinio de eventos publicos.
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Los medios ya mencionados son utilizados en dos contextos: el primero en el
momento de ejecutar conductas de comunicacidn con un objetivo personal
especifico y la segunda de manera sistematica por los departamentos de la

organizacion para transmitir y recibir mensajes de los miembros.
Existen diferentes maneras de clasificar los medios:

Segun T.D Weinshall los clasifica en dos: orales y escritos. Los medios
orales se subclasifican en visibles que hacen un gran aporte y ofrecen
oportunidades de retroalimentacion, éste mantiene una vision de las actitudes y
sentimientos generados por la interaccién, ademas de la intervencion de la
comunicacién no verbal, como gestos, distancia fisica, posicion del cuerpo, entre

otros; y los invisibles son medios que pueden transmitir rapidamente la

informacion.

Sentidos involucrados
El receptor puede escuchar

Formas de comunicacion Medios de comunicacion
Visible Cara a cara

Oral Circuito cerrado de y ver a la fuente
television
Invisible Teléfono El receptor puede escuchar
Interfono a la fuente, pero no verla
Radio
Cartas El receptor no puede ni
Escrita Télex escuchar ni ver a la fuente

Terminal de computador

Tabla 3 Tipologia de los medios de comunicacién en las organizaciones, basada
en la division de T.H. Weinshal.

FERNANDEZ, C., (1991), “Medios de comunicacién”, en La comunicacién en las organizaciones, México,
Editorial Trillas, 1991, pp. 25

Segun G. Goldhaber hay dos tipos: hardware que son los que dependen de
una fuente de energia electrénica para su funcionamiento y software que son las
capacidades y habilidades para comunicarse de las personas, como son: hablar,
escuchar y escribir.
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A su vez, G. Goldhaber propone una clasificacion de las actividades de

comunicacién segun los niveles de éste: interpersonal, pequefio grupo Yy

organizacion; y los objetivos por cumplir: informativo, reguladores, persuasivos e

integradores.

Objetivos

Informativo

Reguladores

Persuasivos

Integradores

Interpersonal
Entrevistas de
contratacion
Entrevistas de despido

Orientacion

Informes
orales/escritos
Reuniones
programadas
supervisores/anuales
Revisiones anuales

Resolucion de
problemas

Expresar los puntos
de vista en relacion
con politicas
Revisiones anuales
Almuerzos informales

Nivel de
Comunicacion
Pequefio grupo

Reuniones de grupo
de trabajo
Reuniones de
ejecutivos

Programa de
capacitacion

Reuniones de
ejecutivos
Reuniones en
momentos de crisis

Reuniones de grupos
de trabajo
Comités de ejecutivos

Reuniones de grupos
de trabajo
Reuniones
interdepartamentales

Discusiones en
momentos de
descanso

Almuerzos informales

Organizacion
“‘Publicaciones de
la casa”

Boletin de
noticias, panfletos
para los
empleados
Grapevine
(rumores)
Declaracion de
politicas

Memorandum de
la companfia
Contratos
sindicales
Panfletos para los
empleados
Reuniones de
staff de
supervisores
“Publicaciones de
la casa”
Boletines
informativos
Acontecimientos
sociales
Grapevine

Tabla 4 Clasificacion de actividades de comunicacion segun niveles y objetivos

FERNANDEZ, C., (1991), “Medios de comunicacién”, en La comunicacion en las organizaciones, México,
Editorial Trillas, 1991, pp. 25
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Como una ultima tipologia, que se refiere Unicamente con la comunicacion

interna, tiene como base tres dimensiones: Flujo de comunicacion (ascendente,

descendente y vertical), Nivel de comunicacién (diatico, grupal y al nivel de toda

la organizacion) y Tecnologia (hardware y software) (Ver Tabla 5)

Por otro lado, las organizaciones necesitan un sistema que administre el uso

de todos los medios de comunicacién de ésta, que los perciba de una manera

holistica, es asi, que el sistema cumplira con las siguientes funciones:

Preparacion de planes anuales de comunicacién en la organizacion, el cual
establezca objetivos comunicativos para el estudio de las necesidades y asi
apoyar los objetivos de la organizacion y formular metas, fijar criterios y

establecer estrategias relacionadas con la comunicacion.

Regulacion del uso de los medios de comunicacién en la organizacion
manteniendo su uso adecuado, dependiendo al contexto y requerimientos

particulares.

Revisiobn de los medios de comunicacion con los que cuenta la

organizacion y evaluacién de su utilizacion.

Retroalimentacion de todos los departamentos de como mejorar el uso de

los medios.

Capacitaciéon del personal en el uso de los medios.
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Ascendente

Descendente

Horizontal

Hardware

Software

Hardware

Software

Hardware

Diatico

Teléfono
Facsimil
Correo
electrénico
Teletexto
Teleconferencia
Télex
Telegrama
Entrevistas
Cartas
Memorando
Recados

Teléfono
Facsimil

Correo
electrénico
Teletexto
Teleconferencia
Télex

Teletexto
Telegrama

Entrevistas
Cartas
Memorando
Recados

Teléfono
Facsimil

Correo
electrénico
Teletexto
Teleconferencia
Télex
Telegrama

Grupal

Correo
electronico
Teleconferencia
Facsimil

Reuniones
Memorando
Rumores
Buzoén de
sugerencias

Correo
electrénico
Teleconferencia
Facsimil
Tableros de
avisos
electrénicos
Pizarron
electrénico
Videos
Reuniones
Memorando
Circulares
Rumores
Tablero de avisos
no electrénicos

Correo
electrénico
Teleconferencia
Facsimil

Organizacional

Teléfono abierto

Mantas o desplegados
Recados en las paredes (por
ejemplo: quejas de
trabajadores)

Encuestas o estudios con el
personal

Buzon de sugerencias
Pruebas hechas
masivamente

Videos y peliculas
Teleconferencia

Letreros electronicos

Radio

Grabaciones en audiocasete

Revistas

Boletines

Rumores

Manuales

Avisos en cheques,
felicitaciones en fechas
importantes y articulos
promocionales
Discursos

Informe anual
Altavoces

Tableros de avisos no
electrénicos
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Entrevistas Reuniones

Software Cartas Memorando
Memorando Rumores
Recados

Tabla 5 Tipologia para los principales medios internos de comunicacion.

FERNANDEZ, C., (1991), “Medios de comunicacién’, en La comunicacion en las organizaciones, México,
Editorial Trillas, 1991, pp. 254-255

Por otro lado, las organizaciones necesitan un sistema que administre el uso

de todos los medios de comunicacién de ésta, que los perciba de una manera

holistica, es asi, que el sistema cumplira con las siguientes funciones:

Preparacion de planes anuales de comunicaciéon en la organizacion, el cual
establece objetivos comunicativos para el estudio de las necesidades y asi
apoyar los objetivos de la organizacion y formular metas, fijar criterios y

establecer estrategias relacionadas con la comunicacion.

Regulacion del uso de los medios de comunicacién en la organizacion
manteniendo su uso adecuado, dependiendo del contexto y requerimientos

particulares.

Revisiobn de los medios de comunicacibn con los que cuenta la

organizacion y evaluacién de su utilizacion.

Retroalimentacion de todos los departamentos de como mejorar el uso de

los medios.
Capacitacion del personal en el uso de los medios.

Desarrollo de estrategias para el cambio social dentro de la organizacion

en el incremento de nuevos medios.
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4.6 PROCESOS DE INVESTIGACION

Teniendo claro los enfoques, herramientas y medios de comunicacion que
son claves para el éxito del trabajo de campo, es indispensable también, tener

un amplio conocimiento sobre cémo llevar a cabo una buena investigacion.

En una empresa respecto al proceso de investigacion sobre el tema de
Comunicacion Organizacional, existen ciertos métodos que forman un

procedimiento fundamental en la adquisicién de informacion, éstos son:

4.6.1 Proposito de la investigacion, segun Rothman (1980) el fin del presente
proyecto se sustento en la idea de observar codmo se podia mejorar los procesos
productivos de la organizacion. Para lo cual se partié6 de una observacion inicial

gue permitird explorar diversas rutas investigativas.

4.6.2 En los objetivos de la investigacion, posteriormente al proposito de la
investigacion, Kerlinger (1975) sigue con el cuerpo de los objetivos el cual es
constituido por las preguntas a las que la investigacion pretende dar respuesta.
En el caso de la Comunicacion organizacional se plantearon los objetivos de tal
manera que el cliente pueda identificar facilmente la informacion obtenida a

partir de la exploracion.

4.6.3 En los modelos conceptuales Reynolds (1983) indica la interrelaciéon
hipotética entre los conceptos estudiados y define los conceptos de la
investigacion, éste presenta tres tipos de modelos:

) Modelo de estimulo-respuesta: “uno de los conceptos desempenfa el papel

causal y el otro indica el efecto que se presume lograr”

o Modelo de variable interviniente: “Las actitudes hacia la organizacion como
factor interviniente en la relacién entre la lectura del medio y el nivel de

conocimiento de los objetivos organizacionales”
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o Modelo con variable de segmentacion: “Este factor ha sido la unidad
organizacional (departamento) y el nivel jerarquico del emisor/receptor de la

comunicacién organizacional”

4.6.4 Disefio de investigacion: En éste se precisa como se obtendra la
informacion requerida para verificar el modelo conceptual. En éste Kerlinger
(1979) incluye: criterios para la seleccion de las unidades de estudio, los
procedimientos operativos y los instrumentos para la recoleccion de informacion
y el plan para el analisis de la informacion. Existen dos tipos de disefios:
exposfacto, que es aquel que se inicia de una situacion o problema, para
después averiguar las posibles causas o factores relacionados que ayudan a
interpretarla y la descriptiva, la cual no compara ningun tipo de factor, sino que
se enfoca en estudiar segmentos organizacionales e interpreta las diferencias

gue puedan existir entre éstas mismas.

4.6.5 En las técnicas de investigacion, consecutivamente del disefio
experimental, Babbie (1979) eligen las técnicas por medio de las cuales se

recogera informacion. Estas son:

o Encuesta: Muestra pautas comunicacion entre los empleados de los
distintos departamentos revelando actitudes hacia ésta una y a la vez

recogiendo informacion sobre el buen uso de la comunicacion.

o Entrevista: Es una charla parcialmente estructurada, la cual analiza los
objetivos de la organizacion y las situaciones gue se viven diariamente en el

area laboral.

. Observacion: Esta ultima técnica presenta dos tipos de observacion: la
participante que recoge los comportamientos de las personas en un diario de
campo y el no participante que ejecuta una lista de actitudes o

comportamientos que se pueden cuantificar.
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4.6.6 En las técnicas de analisis en la investigacion de la Comunicacion
Organizacional Padua (1979) se refiere al andlisis estadistico de la informacion,
en donde se encuentra una serie de pasos que determina si la investigaciéon

cumple con sus propoésitos y objetivos, y son los siguiente:

° Codificacion: Transforma los valores numéricos de los datos de las

técnicas de investigacion.

Captura de datos: Transporta los datos codificados a un medio de

almacenamiento de informacion para asi ser analizados en un computador.

o Limpieza de archivos: Se refiere a revisar la informacion y eliminar los

errores que puede traer la misma.

. Analisis univariado de distribucion: En éste se verifica la distribucion de los

datos ya sea de la entrevista, encuesta u observacion.

o Cruces por variables de interés: Genera promedios que muestra la

interrelacidon entre dos variables.

Analisis multivariado: Analiza simultaneamente la interrelacion entre mas

de dos variables.

4.6.7 En la comunicacién de los resultados de una investigacibn Rothman
(1980) sugiere al investigador influir sobre la toma de decisiones, de esta forma
debe garantizar: una alta credibilidad en el investigador, una alta legibilidad del
mensaje y una marcada orientacion hacia los intereses del cliente, un uso
variado de medios audiovisuales que garanticen un impacto en la presentacion
de resultados, y por ultimo, un breve conocimiento de la audiencia, es decir,
conocer las caracteristicas de las personas a quienes se les va a presentar los

resultados.

Al llevar a cabo el anterior procedimiento de investigacion se podra evaluar si

el nivel de funcionamiento de dicha organizacion es efectivo, este
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funcionamiento evidencia el caracter dinamico del hecho de identificar y recurre
a un mecanismo activo que obtenga informacion en condiciones que cambie
constantemente; es decir, se refiere a la posibilidad de crear la informacion a
través de experiencias grupales, las cuales pueden ser inmediatas y representa

un conjunto de eventos y datos del pasado.

4.7NIVEL DE FUNCIONAMIENTO DE UNA ORGANIZACION

Sin lugar a duda, el primer paso para lograr el cambio es por medio del nivel
de funcionamiento de la organizacion, asi mismo, es una forma de intervencién
gue crea expectativas en los involucrados y finalmente conduce a utilizar la
informacion obtenida. Para lograr identificarlo es indispensable estar cerca y
observar detenidamente los procesos humanos o las experiencias grupales

como fuente de informacion.

Existen cuatro técnicas centrales en la aplicacién en la experiencia grupal
como fuente de informacion relevante, estas son: entrevista, observacion,
cuestionario y experiencia grupal, en funcionamiento de tres dimensiones

basicas:

e “Quien genera la informacién: Es generado por una persona, por un grupo, su

relacion social y los procesos de cada grupo.

e Modalidad basica de conducciéon: Es la manera en que el proceso de

identificacion se lleva a cabo en la préactica.

¢ Naturaleza de los datos: Se refiere a la informacién cualitativa y a la que tiene

la posibilidad de ser tanto cualitativa como cuantitativa.

No solo las técnicas tienen que ver en el nivel de funcionamiento en una
organizacion, sino que también existen cuatro puntos fundamentales en los que
interviene el factor humano, la intensién de comunicarse y la posibilidad de
lograrlo.
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Grado de conveniencia al utilizar la experiencia grupal e identificar el nivel de

funcionamiento.

Tener en cuenta las caracteristicas personales de los participantes

potenciales.

Conocer ampliamente los aportes de las diferentes corrientes

psicosociologicas.

Contar con la capacidad y habilidad requeridas en la seleccion e

implementacién de las técnicas.” (Fernandez, 1991, p...)

Un punto importante para resaltar es la parte racional y emocional de los
seres humanos, las cuales son medios innatos para considerar a las
experiencias grupales como fuente de informacion esencial. Teniendo en cuenta
la informacion generada por la interaccién grupal, forma una energia la cual
tiene dos posibles orientaciones; la primera, es la energia grupal orientada hacia
el area emocional o afectiva del individuo y la segunda, es la energia grupal

orientada hacia la parte racional del individuo y de los miembros del grupo.

4.8 COMUNICACION Y CULTURA

La parte racional y emocional de los seres humanos va ligada directamente a
todo lo referido a cultura y el ambiente que se vive dentro de una organizacion.

La cultura dentro una organizaciéon sin lugar a duda tiene una gran
importancia. Se debe comenzar por plantear que una organizacién sin cultura no
existe, “ésta puede ser fuerte o débil, manifiesta o encubierta, mas o menos
compartida y asumida, adecuada o inadecuada para el logro de la eficiencia 'y de

la productividad organizacionales” (Fernandez, 1991)

Segun Deal y Kennedy (1985) “Bien sea vigorosa o débil, la cultura ejerce

una poderosa influencia en toda la organizacién, afecta practicamente a todo,
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desde quien recibe un ascenso y qué decisiones se toman, hasta la forma en
gue se visten los empleados y que deportes practican. Debido a este impacto, se
cree que la cultura produce igualmente un efecto importante en el éxito de los

negocios” (p. 4-5)

La cultura son los valores y creencias de la organizacion, es decir, establece
la forma en la cual se hacen las cosas dentro de ella. Los valores, determinan lo
mas destacado y fundamental de la organizacion y las creencias, son las ideas u

opiniones conjuntas sobre como deben funcionar.

Hay varios campos que estan enfocados en los valores organizacionales, y

son los siguientes:

La compafiia como entidad: Se basa en el sentido de pertenencia que
tiene el empleado, la cual genera aprobacion y admiracion de parte del
mismo y de la sociedad.

o Los mercados exteriores de la compafia: Se refiere al valor que brinda el
producto o servicio y en los factores para la conservacion de este valor, es
decir, el buen servicio y las necesidades del consumidor.

o Las operaciones internas de la compafia: Se concentra en todos los
aspectos necesarios para la solucion de problemas y satisfaccion del cliente,
como son: habilidades, costos, productividad y rendimiento.

o El personal de la compafia: Se centra en las necesidades de las personas
gue componen la organizacion.

. Las relaciones de la compafiia con la sociedad y el Estado: Son todos los
valores, expectativas y obligaciones legales de la empresa.

. Las relaciones de la compafia con la cultura en la que opera: Son las

creencias esenciales de la cultura sobre lo que es bueno, respecto a la

honradez y la justicia.

Una cultura fuerte, exitosa, es algo mas que la forma como se hacen las
cosas, es también la manera Unica, distintiva, como la gente se une en torno a
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un propdésito comun, logra un desempefio superior y trasmite habilidades a otros.
Una cultura excelente es un recurso, un activo que ayuda en la implantacion de

la estrategia corporativa. (Hickman y Silva, 1984)

Existe una clase de manifestaciones, sobre creencias y valores

organizacionales, las cuales son:

Conceptual-simbolicas: Este contiene la mision, estrategias y objetivos

organizacionales, su aparato simbdlico y su mitologia.

Conductuales: Son todos los comportamientos e interacciones que se

realizan dentro de la organizacion.

Estructurales: Comprende las politicas, procedimientos, normas y la

estructura del poder que administran en la organizacion.

Materiales: Integrada por todo el equipo que cuenta la organizacion.

Por otro lado, la cultura organizacional va sujeta a la comunicacion, esta
relacion determina la frecuencia, calidad, grado de formalidad y direccién. La
manera que se comunica dentro de la organizacion dependera de lo valores y
creencias de ésta para definir el estilo comunicativo y se caracterizara como una

cultura de contexto alto o de contexto bajo, segun Edward Hall (1976).

En el contexto alto, las personas estan estrechamente involucradas, por lo
gue la informacién es compartida y los mensajes circulan libremente y el
contexto bajo, es todo lo contrario, el personal no esta involucrado y son muy
independientes en sus actos. La forma en que la comunicacion se da dependera

de las manifestaciones de la cultura.

4.9 LA GEOMETRIA DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL

Para Italo Pizzolante, la comunicacion es una herramienta fundamental para

dirigir con eficacia y estrategia la imagen propia. Es aqui donde presenta las tres
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dimensiones del cuerpo organizacional, que son: entorno, contorno y dintorno. El
entorno representa al lugar donde la empresa se encuentra ubicada, el contorno
son los rasgos que identifican la organizacién, es decir, la imagen corporativa, y
el dintorno es la parte no tangible donde se encuentra la cultura corporativa, es

decir, principios y normas.

Nada mejor que un ejemplo tipico para entender el significado de los anteriores
conceptos, se visualiza mejor, “si se imagina una casa, ella esta rodeada de
vecinos, parques, tiendas, calles, ese es su entorno; las paredes, ventanas,
techos, el color de la fachada que se ve son su contorno y aquello que no se ve,
es decir su distribucion interna, su estilo de decoracién, sus cuartos, bafios,

salones, son su dintorno” (Pizzolante, 2001)

4.10 COMUNICACION Y AMBIENTE

El ambiente de una organizacién tiene unos factores fisicos y sociales
externos que se tienen en cuenta para la toma de decisiones. Existen tres
puntos importantes: el estudio del ambiente relevante para una organizacion, la
toma de decisiones que involucren positivamente el efectivo trabajo de la
organizacion y que esta estructura es mejor entendida desde el punto de vista
de los sistemas.

Cuando se habla del ambiente organizacional, es acerca de los aspectos
relevantes o importantes para la empresa, es decir, son todas los negocios que
efectia para su buen funcionamiento. Lo relevante de cada organizacion es
segun su estructura interna, sector que pertenece y de su situacion en tiempo y

espacio.

Segun Levinson (1980) el ambiente relevante se puede dividir en estimulos
primarios y secundarios. Los estimulos primarios proceden del contexto del

mercado, los proveedores y las condiciones laborales, los cuales afectan
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directamente a la organizacion y los estimulos secundarios estan compuestos
por lo legal, el transporte, los competidores, el desarrollo tecnolégico y las
tendencias econdmicas, sociales y politicas del pais, que afectan el entorno

completo de la organizacion de una manera mas general.

Gobierno

Proveedores
) Secretaria
de
Hacienda

Institucion

Competencia de crédito

Gréfico 3 Percepcion que tiene un empresario de su entorno.

FERNANDEZ, C., (1991), “El ambiente de la organizacion”, en La comunicacion en las organizaciones,
México, Editorial Trillas, 1991, pp. 276

La toma de decisiones dependera de la informacion obtenida del ambiente
exterior a la organizacion, como son: la economia, las innovaciones
tecnolégicas, las reformas legales y otros campos sociales; teniendo como base
estos cambios, se constituirAn adaptaciones para el ambiente de la
organizacion.
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Por ultimo, estd el contexto de la teoria de los sistemas el cual permite
entender a las organizaciones en un continuo proceso de innovacion de insumos

a resultados y crea el ambiente organizacional de una forma flexible y
cambiante.

Organizacion

- ~
s ~

7 N

// Subsistemas \\
\

Insumos | \Producto
1

\ 1
\ /
\ /

\ /
Mercado Sl _-7 Frontera

Medio ambiente
Relevante

Gréfico 4 Principales elementos en la conceptualizacion de una organizacion
como sistema abierto.

FERNANDEZ, C., (1991), “El ambiente de la organizacion”, en La comunicacién en las organizaciones,
México, Editorial Trillas, 1991, pp. 280

Para que el ambiente organizacional sea percibido con claridad, existen cinco

conceptos claves que facilitan su comprension: turbulencia, hostilidad,
diversidad, desintegracion y escasez.

La turbulencia se ocasiona por los diferentes cambios que tiene la tecnologia, el
mercado y la economia (oferta y demanda). La hostilidad se caracteriza por ser

dominante, estresante y arriesgado, el cual genera frustraciones. La diversidad
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esta presente cuando los mercados de una organizacion se mueven en entornos
diferentes. La desintegracion es el grado de organizacion que tiene la empresa.
Y la escasez es cuando no hay suficientes materias primas o recursos humanos
los cuales sobreviven como sistema segun su conocimiento apropiado vy

administracion de los mismos.
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5. PROBLEMA DE INTERVENCION

5.1 DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

La teoria de los sistemas plantea un analisis de la comunicacion
organizacional a tres niveles: estructural, funcional y comunicacional. En el nivel
estructural vemos que Produmallas R.C. LTDA., segun el organigrama de la
empresa, establece procesos los cuales se encuentran acorde con la
infraestructura de la empresa: proceso de Produccion, proceso de Ventas,
proceso de Logistica, proceso de Recursos Humanos, proceso de Calidad,
proceso de Infraestructura, proceso Contable y proceso de Direccionamiento
Estratégico. Estos procesos concluyen en uno solo, el cual constituye un modelo
de comunicacion, que es encabezado por el departamento de Gerencia General

y la Subgerencia que conforman la junta de socios.

En cuanto al segundo nivel de abstraccion, el funcional, referente al aspecto
de comunicacion, la empresa presenta una comunicacion descendente que
comienza desde la cabeza de la estructura, es decir, el Gerente General y
termina en los departamentos de menor rango. Esta informacion circula por
medio de canales como el teléfono, carteleras y memorandos, pero predomina el

canal verbal directo.

En el tercer nivel, el de la comunicacién organizacional, tenemos dos ambitos
comunicativos: el externo y el interno. En el primer ambito, el externo, se
observa que el teléfono es utilizado solamente por los departamentos de oficina

los cuales no tienen restricciones en el momento de usarlo.

A pesar de que existen los medios de comunicacion, tales como:
computadores, servicio de internet, reuniones, fax, no son utilizados para la
comunicaciéon interna, sino son propios para la comunicacion externa; por

ejemplo, los computadores se encuentran en los departamentos de ventas,
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contabilidad, produccion, gerencia y subgerencia, que se utilizan para realizar
cotizaciones, facturas, pedidos, sistematizacion de datos, entre otras. El servicio
de Internet que también estad presente en los anteriores departamentos ayuda a
complementar las actividades mencionadas anteriormente con la caracteristica
de facilitar el envio de documentos a clientes, proveedores, etc. Las reuniones
se manejan basicamente por departamento, mas no hay reuniones que
involucren todos los departamentos. Y el fax, presente en el departamento de

ventas y gerencia, que permite una comunicacion directa con los clientes.

En el ambito interno predomina la comunicacion verbal y directa entre los

procesos que integran el organigrama de la empresa.

Por medio de la observacion directa se evidencié que en la comunicacion
interna se utilizan dos mecanismos: las carteleras y los memorandos. El manejo
gue se le da a la cartelera es de comunicacion para los operarios, que contiene
informacion sobre: la caja de compensacion familiar, planes de turismo, Fondo
Nacional del Ahorro, comunicaciones generales de seguridad social, entre otros.

Y los memorandos, los cuales son emitidos de la Gerencia a los colaboradores.

La dificultad es que aunque tienen los medios basicos para una comunicacion
fluida (computadores, servicio de internet, reuniones, fax) no los utilizan de una
manera adecuada en la comunicacion interna; puesto que al no utilizarlos dentro
de la organizacion como consecuencia se continuara evidenciando un lento flujo
de informacién que generara ineficiencia de parte del personal y de este modo
habra fallas en la produccién y la entrega a tiempo del producto.

Dado que la comunicacion en Produmallas R.C LTDA. es estrictamente
verbal y directa puede traer falencias en la productividad del personal, ya que
dicha informacién al ser difundida de manera verbal no deja constancia escrita
de lo dicho, como lo muestra la tabla 3, de esta manera se podria cometer

graves errores en un futuro.
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Es aqui donde es evidente que la comunicacion es Unicamente descendente,
en la cual no existe ninguna retroalimentacion por parte de los rangos inferiores
de Produmallas R.C LTDA., hacia los de mayor nivel jerarquico.

Teniendo presente esta situacion en la comunicacidon organizacional de
Produmallas R.C. Ltda., se realiza el siguiente planteamiento: ¢qué aspectos se
pueden mejorar para optimizar los procesos comunicativos de la empresa
Produmallas RC Ltda.?
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6. METODOLOGIA

6.1 MATRIZ
CATEGORIA INSTRUMENTO RESULTADO
OBJETIVOS
¢Cual es el ¢ Cémo obtengo ¢;Con este
significado | la informacién...? | instrumento debo
de...? llegar a...?

Elaborar instrumentos
y mecanismos para el
fortalecimiento de la

GENERAL comunicacion
organizacional de la
empresa.
1.1.1 Caracterizar los |-Herramientas |-Entrevista Registro de todos
procesos de los procedimientos
comunicacion -Proceso de -Observacion de comunicacion.
organizacional de la investigacion directa
empresa Produmallas o
R.C. LTDA. -Andlisis de
archivos
1.1.2 Identificarlas |Fallas enla -Entrevista Tener definidos
i falencias en la comunicacion claramente los
ESPECIFICOS | comunicacion -Observacion problemas de

destacando sus
causasy
consecuencias para la
organizacion.

directa.

-Encuesta

comunicacion.

1.1.3 Elaborar una
propuesta de
instrumentos y
mecanismos para
optimizar los procesos
comunicacionales de
la empresa.

Instrumentos y
mecanismos

Propuesta
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La matriz estd basada en los objetivos especificos de la investigacion, los

cuales se clasifican en Categoria, Instrumento y Resultado.

El primer objetivo, Caracterizar los procesos de comunicacién organizacional
de la empresa Produmallas R.C. LTDA., en la Categoria se tienen en cuenta
temas principales del marco tedrico como son: las herramientas basadas en la
comunicacién interna, comunicacién externa, clientes, relaciones publicas y la
publicidad institucional) y el Proceso de investigacién. Los instrumentos
utilizados para este objetivo son: la entrevista realizada a la Subgerente y a un
asesor comercial, la encuesta realizada a al personal, la observacion directa a
través de fichas y fotografias y el analisis de archivos tanto digitales como
fisicos. Con la aplicacion de lo anterior obtener como resultado el Registro de

todos los procedimientos de comunicacion.

El segundo obijetivo, Identificar las falencias en la comunicacion destacando
SuUs causas y consecuencias para la organizacion; en la Categoria se pretende
identificar las fallas en la comunicacion. En los Instrumentos: la entrevista con el
fin de capturar informacién y opiniones relevantes de miembros de la
organizacion y la observacion directa para identificar el patron del modelo de
comunicacion que maneja la empresa. En cuanto al resultado, se quiere tener

definidos claramente los problemas de comunicacion.

Y el tercer objetivo, Elaborar una propuesta de instrumentos y mecanismos
para optimizar los procesos comunicacionales de la empresa, en la Categoria se
identifican cudles son los instrumentos y mecanismos que se deben utilizar para
una solucién del problema y como resultado tener una propuesta como Plan de

desarrollo de Comunicacion dentro de la empresa.

49



6.2 ENTREVISTA

TARGET RESULTADOS

. Politicas de comunicacién de la empresa

. Organigrama de comunicacion de procesos

. Retroalimentacion

Directivos S
. Eficacia

Conocimiento del personal en el area.

Politicas de trabajo.

N oo s wk|k

Plan de capacitacion.

Ventas y 1. Recursos tecnoldgicos.

Produccion 2. Procesos de venta.

3. Productividad

Respecto a la entrevista elaborada se mencionaron varios aspectos
importantes como fueron: Historia, ubicacion, produccién y ventas, personal, y
comunicaciéon. Se realizaron dos entrevistas, la primera fue a la Subgerente

Paola Ramirez y la segunda al Asesor Comercial Roberto Forero.

En la entrevista de los Directivos se obtuvo como resultado que no existia
ninguna politica de comunicacién de la empresa, ya que no hay ningin modelo
de comunicacion estipulado en el Certificado de Calidad, es decir, manejan un
modelo intuitivo. Tampoco manejan ningun tipo de retroalimentacion, en donde
los colaboradores no pueden dar sus opiniones, dado que no informan a la
organizacién gué tan bien se comprende y cudles sus politicas se aplican. Por
otro lado, se obtuvo que si existen politicas de trabajo para cada departamento
pero, de igual manera no se encontré un organigrama de comunicacion, puesto
gue no existe un departamento designado para este fin. Y respecto al personal,

si presenta los conocimientos debidos para tener una buena productividad
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dentro de la organizacién, ya que éste cumple con un plan de capacitacion que

se lleva a cabo al iniciar el proceso de contratacion.

En la entrevista de Ventas y Produccion se obtuvo como resultado que
cuentan con los recursos tecnologicos necesarios para la produccion del
producto, teniendo asi unos procesos de venta exitosos por la buena
comunicacién con el cliente, sin embargo, si se usaran los recursos tecnoldgicos
dentro de la organizacion, no solo por parte de la produccién, sino también de la

comunicacion habria mayor productividad.

6.3 ENCUESTA

Respecto a la encuesta elaborada se mencionaron aspectos, tales como:
Internet, correo electrénico interno y personal, reuniones, cartelera y
retroalimentacion. En la empresa hay veinte (20) empleados incluyendo la parte
administrativa y operaria, de los cuales se encuesto a las veinte (20) personas,

gue equivale al 100% del personal.

A continuacidbn se presentan los respectivos graficos de las preguntas

realizadas:
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a. Establezca si esta en acuerdo o en desacuerdo con.

1. La comunicacion es clara y pertinente dentro de la
empresa.

M De acuerdo

® Medianamente de
acuerdo

M En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Grafico 5 Encuesta: Pregunta No. 1 Comunicacion

El 70% estd medianamente de acuerdo que la comunicacién es clara y
pertienente y el 30% esta en desacuerdo. Esto indica que la comunicacion no es

completamente adecuada para la organizacion.

2. El Internet es una de las herramientas para el ambito
laboral.

M De acuerdo
B Medianamente de
acuerdo

= En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Grafico 6 Encuesta: Pregunta No. 2 Internet
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El 25 % indica que esta de acuerdo en que el Internet es una de las

herramientas para el ambito laboral, el 15% esta medianamente de acuerdo y el

60% esta en desacuerdo. Esta grafica muestra que el Internet no es una

herramienta importante para el funcionamiento de la empresa.

3. Utiliza usted el correo interno empresarial.

0%_ 0%_0%

M De acuerdo

H Medianamente de
acuerdo

M En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

100%

Gréfico 7 Encuesta: Pregunta No. 3 Correo interno empresarial

El 100% esta totalmente en desacuerdo en utilizar el correo interno de la

empresa. Con esto se puede suponer que no existe un correo interno en la

empresa.
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4.Utiliza usted correo personal para fines laborales.

M De acuerdo

B Medianamente de
acuerdo

M En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Graéfico 8 Encuesta: Pregunta No. 4 Correo personal

El 15% esta de acuerdo en utilizar el correo personal para fines laborales. El
35% estd medianamente de acuerdo y el 50% esta totalmente en desacuerdo.
Esto indica que un porcentaje significativos de los encuestados mantienen una

comunicacion laboral por medio del correo personal.

5. Existe una retroalimentacion con la alta gerencia.

0%

M De acuerdo

H Medianamente de
acuerdo

™ En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 9 Encuesta: Pregunta No. Retroalimentacién
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El 5% estd medianamente de acuerdo que hay una retroalimentacion con la alta
gerencia, el 35% esta en desacuerdo y el 60% esta totalmente en desacuerdo.
Se puede deducir que la retroalimentacion es muy baja o que incluso no existe

en la empresa.

6. Realizan reuniones entre departamentos.

0%

M De acuerdo

B Medianamente de
acuerdo

M En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Grafico 10 Encuesta: Pregunta No. 6 Reuniones

El 5% esta medianamente de acuerdo que hacen reuniones entre
departamentos, el 40% estd en desacuerdo y el 55% estad totalmente en
desacuerdo. Estéa gréfica podria indicar que se realizan muy pocas reuniones o

incluso no se llevan a cabo dentro de la empresa.
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7. Existe una cartelera que contenga informacion
relevante.

M De acuerdo

B Medianamente de
acuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Grafico 11 Encuesta: Pregunta No. 7 Cartelera

El 50% esta de acuerdo que la cartelera contiene informacion relevante, el 10%
estd medianamente de acuerdo y el 40% esta totalmente en desacuerdo. Esto
muestra que mas de la mitad de los encuestados afirman tener una cartelera con

informacion de su interes.

b. Establezca con qué frecuencia usted:

8. Utiliza su correo interno empresarial.

0%
0% 0%

M Siempre
B Frecuentemente
WA veces

M Nunca

Grafico 12 Encuesta: Pregunta No. 8 Uso del correo interno
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El 100% respondi6é que nuca ha utilizado el correo interno empresarial. Con esta
respuesta se deduce que no tienen un correo interno para su comunicacién

laboral.

9. Utiliza su correo personal con fines laborales.

H Siempre
B Frecuentemente
WA veces

B Nunca

Grafico 13 Encuesta: Pregunta No. 9 Uso del correo personal

El 30% respondié que siempre utiliza el correo personal para fines laborales, el
10% respondio que lo utiliza frecuentemente, el 5% a veces y el 55% nunca lo
ha utilizado. Esta gréfica demuestra que el correo personal no predomina en la

comunicacién de los empleados.
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10. Tienen reuniones entre departamentos.

0%

H Siempre
M Frecuentemente
W Aveces

B Nunca

Gréfico 14 Encuesta: Pregunta No. 10 Frecuencia de reuniones

El 5% respondié que tienen reuniones entre departamentos frecuentemente. El
10% a veces y el 85% nunca tienen reuniones. Esto indica que no realizan

reuniones con la frecuencia necesaria para la organizacion.

11. Actualizan la cartelera.

0% 0%

B Siempre
B Frecuentemente
W Aveces

B Nunca

Gréfico 15 Encuesta: Pregunta No. 11 Actualizacion de la cartelera

58



El 60% respondid que a veces actualizan la cartelera. EI 40% respondié que
nunca actualizan la cartelera. Esto muestra que en la empresa no tienen la

suficiente informacion para actualizar o renovar la cartelera empresarial.

12. Leela cartelera.

0% 0%

B Siempre
W Frecuentemente
WA veces

B Nunca

Grafico 16 Encuesta: Pregunta No. 12 Lectura de cartelera

El 60% respondio que a veces lee la cartelera. El 40% respondio que nunca lee
la cartelera. Esto muestra que para la mayoria de los encuestados la cartelera

tiene informacion o temas relevantes para el personal.

c. ¢Qué sugiere para mejorar la comunicacion interna de Produmallas R.C
Ltda.?

En relacién con esta pregunta los encuestados respondieron en general que
necesitaban una mayor organizacion en cuanto a la manera en que comunican
entre ellos, asi mismo, tener en cuenta sus opiniones en temas relacionados a
su area de trabajo, mejorar el contacto directo con sus jefes y la creacién de

elementos o medios para el manejo de la comunicacion.
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6.4 OBSERVACION DIRECTA

OBJETO REGISTRO
Cartelera Fotografia
Teléfono Ficha
Fax Ficha
Computador Ficha

6.4.1 CARTELERA

Existen dos carteleras, una en el cuarto donde se encuentran los casilleros
de los operarios, la cual tiene informacion sobre la caja de compensacion
familiar, planes de turismo, fondo nacional del ahorro, comunicaciones generales
de seguridad social (Imagen 3). La segunda, en el departamento de ventas, la
cual no cumple la funcibn que deberia desempefiar de informar a los

trabajadores sino que la utilizan para colgar las llaves (Imagen 4).

Imagen 2 Cartelera de los operarios
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Imagen 3 Cartelera de oficina

6.4.2 TELEFONO

Cada miembro de los departamentos de Ventas, Produccion, Contabilidad y
Gerencia tiene un teléfono, es decir, en total Produmallas R.C LTDA., cuenta

con siete (7) teléfonos.

LUGAR CANTIDAD
Departamento de Ventas 3
Departamento de Produccion 1
Departamento de Contabilidad 2
Gerencia 1
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6.4.3 FAX

Hay dos (2) fax ubicados en el departamento de Ventas y Gerencia

respectivamente.

6.4.4 COMPUTADOR

Produmallas R.C LTDA., cuenta con seis (6) computadores situados en los

departamentos de Ventas, Produccion, Contabilidad y Gerencia, todos con

internet.

LUGAR CANTIDAD
Departamento de Ventas 2
Departamento de Produccion 1
Departamento de Contabilidad 2
Gerencia 1

6.5ANALISIS DE ARCHIVOS

ARCHIVO

RESULTADOS

Electrénicos

1. Existencia de la pagina web.

2. Uso de un correo electrénico interno.

Organigrama

1. Ejecucion adecuada de las actividades por

cada departamento.

Certificacion de
Calidad

1. Estipulacion de politicas de comunicacion

de la empresa.
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6.5.1 ELECTRONICOS

6.5.1.1 Existencia de la pagina Web

La direccién URL de Produmallas R.C LTDA., es:

http://www.produmallas.com/. En esta se encuentra la informacién mas relevante

de la empresa, los productos que ofrecen y el medio de contacto. Las diferentes
pestafias son: Inicio, Nosotros, Productos, Accesorios y Contactenos. En el
Inicio aparece el logo, imagenes de algunos productos y el botdn para ingresar a
la otra informacion (Ver Imagen 3); en el link “Nosotros” esta la descripcion de la
organizacion, la mision, vision y politica de calidad (Ver Imagen 4); en
“Productos” existen varios links que permiten visualizar las diferentes mallas
especificando sus caracteristicas técnicas y una imagen de las mismas (Ver
Imagen 5). En “Accesorios” se encuentra la descripcién de los cuatro productos
adicionales a las mallas que comercializa Produmallas R.C LTDA (Ver Imagen
6); y en “Contactenos” esta el formulario correspondiente para comunicarse con

la empresa (Ver Imagen 7).

En la parte superior izquierda de la pagina se puede observar el logo, la
direccion, teléfonos, fax y correos electronicos, y en la parte superior derecha de
ésta se ve el logo de Bureau Veritas que es la acreditacién de ISO 9001-2008.
En cuanto a la imagen general de la pagina web esta caracterizada por su
identidad corporativa, es decir, los colores son los mismos del logo, azul, blanco

y rojo.
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http://www.produmallas.com/

INGRESAR

PRODUMALLAS R.C. LTDA.

PRODUCTORA DE MALLAS CRIBAS

www.produmallas.com

AW AT AT TLY

Imagen 4 Entrada principal de la pagina web

PRODUMALLAS R.C. LTDA.

PRODUCTORA DE MALLAS CRIBAS
Calle 21No. 18 B-45 PBK.:7435711 FAK:7435712 CEL: 310213 1328

NOSOTROS

OavLIQ3HOV.

ventas@produmallas.com | N° 228799

servicioalcliente 2produmalias.com i

Produmallas R.C Ltda. Es una empresa dedicada al desarrollo de la industria metalmecanica, constituida con
el objeto social principal de elaborar mallas para la industria minera, alimenticia y de construccion.

Desde su constitucion se ha caracterizado por la bisqueda continua del mejoramiento en sus procesos
internos y externos, mediante la adopcion de politicas de compras, ventas, produccién y distribucion
encaminadas a la satisfaccion toral del cliente.

Su consolidacion en el mercado ha sido fruto de un arduo trabajo, en el que el equipo humano y las
directivas han logrado fortalecer su imagen como una empresa que cumple con todos los requisitos de ley,
trabaja con materias primas certificadas, elabora productos bajo especificaciones suministradas y cumple
con los tiempos de entrega estipulados por el cliente.

En la actualidad, la compaiia es una sociedad limitada, ubicada exclusi e en la ciudad de Bogota, cuyo
mercado es de cubrimiento nacional e internacional.

En el afio 2006, la empresa es notificada por parte de sus clientes de la necesidad inmediata de iniciar el
proceso de implementacion de un sistema de calidad con el enfoque del grupo genérico 1SO 9000-2000, lo
que conlleva a que sus directivas y su personal inicien el proceso de capacitacion, asesoria para el disefio y
aplicacion de su propio sistema de calidad.

b iendo como r Itado un nuevo logro el 22 de julio de 2008 la certificacion por
parte de BEREAU VERITAS ( BVQI ) Alcance del sistema ISO 9001/2008.

MISION: Somos fabricantes y comercializadores de mallas para la industria minera, alimenticia y de
construccién. Nuestra experiencia por mas de 10 afios se soporta en la calidad de nuestros productos, en
el cumplimiento de los requerimientos de nuestros clientes y en la competencia de sus colaboradores.

VISION: PRODUMALLAS RC LTDA, se ve consolidada al 2010 como una empresa lider en Latinoamérica,
en la fabricacién y comerc acion de mallas para la industria; contando con recursos tecnolégicos y

i S e IS S = ==
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Imagen 5 Presentacion de la empresa en la pagina web
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PRODUMALLAS R.C. LTDA.

PRODUCTORA DE MALLAS CRIBAS =
ventas@produmallas.com

Calle 21No.18 B-45 PBN.: 7435711 FAK: 7435712 CEL:3102131328  serviciealcliente@produmal 25.C0M |
PRODUCTOS [ ACCES

OavLIa3yOV.

Ne 228799

INICIO

MALLA CRIBA LAMINA PERFORADA TAMICES CONSEJOS TECNICOS

MALLAS TEJIDAS TIPOS DE TEJIDOS AUTOLIMPIANTES MALLAS SOLDADAS MALLAS JIGS

ESPECIFICACIONES TECNICAS DE MALLAS CRIBADO

INFORMACION GENERAL MALLAS CRIBAS.

Comprende las mallas cribas metalicas de produccion habitual, tejidas en telares especiales
tipo preonduladas de tejido cuadrado, limpi o anticol y elec Idad:

Los materiales mas frecuentemente usados son los aceros de alto carbono AlSI 1070, 1045 e
inoxidables, en sus diferentes denominaciones (AlSI 304,302, etc.).

Si los productos aqui especificados no se ajustan a sus necesidades concretas no dude en
contactarnos: Nuestro departamento Técnico estd a su disposicion para cualquier consulta y
estudio de fabricaciones especiales.

MATERIALES USUALES

ACERO AISI 1070

Es el material mas utilizado en las mallas para cribado de aridos y minerales, por su gran
resistencia a la abrasion y apto para soportar grandes descargas.

ACEROS INOXIDABLES

Imagen 6 Presentacion de productos principales en la pagina web

OavLIa3xyOv

PRODUMALLAC R.C. LTDA. rEn
PRODUCTORA DE M. '.L."S CRIBAS Juperlnundnca”¢a

ventas@produmalias.com| N°228799

Calle 21No. 18 B-45 PBK.:7435711 FAK:7435712 CEL: 3102131328  servicioalcliente@produmalias.com

ACCESORIOS

Accesorios

PRENSAMALLAS: Pieza en lamina CR calibre 3/16,1/4 en forma de "C" utilizada en los costados laterales de la
zaranda para la tension de las mallas, su longitud maxima es de 240 cms; viene con huecos cuadrados para sujetar
con tornillos de carriaje, las dimensiones de los huecos y su ubicacion deben ser proporcionadas por cada cliente.

CAUCHO SOPORTE ZARANDA (“U”): Caucho resistente a la friccién Y vibracién en forma de "U" con
canales de 1 /4",5/16" y 3/8" de acuerdo al grosor de la platina.Va instalado en la parte superior de las platinas que
conforman la estructura de la zaranda, con el fin de evitar que el roce de los alambres de Emalla con la estructura
de la zaranda impacten y de cémo resultado la ruptura de la misma.

GRAPA (SUJECION DE MALLAS): Fabricada en material acerado SAE 1010 a 1060 en calibres de | 2" a
5/8", sujeta la malla a las platinas con el fin de evitar la excesiva vibracion entre la estructura y las mallas.

TORNILLO DE CARRIAJE: Fabricado en hierro grado 2 con didmetro de 5/8 con longitudes que oscilan entre
5"y 7", utilizado para sujetar y tensionar la mordaza a la zaranda.

AN~ =« 4€

Imagen 7 Presentacion de accesorios en la pagina web
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INICIO

Si tiene dudas e inquietudes sobre nuestro servicio, por favor
llene el siguiente formulario. Gracias.
* Y

ENVIAR '

Imagen 8 Contacto de la empresa por medio de la paginaweb

6.5.1.2 Uso de un correo electronico

Independientemente que exista internet, pagina web y correo electrénico para
los clientes, no existe un correo electrénico institucional para los trabajadores,

por el cual se puedan comunicar dentro de la misma organizacion.

6.5.2 ORGANIGRAMA

Ejecucion adecuada de las actividades por cada departamento.

Existe un Manual de Funciones y Perfiles en el cual se explican las
actividades que cada cargo debe llevar a cabo. Dichas funciones son efectivas

en casi toda su totalidad.

66



6.5.3 CERTIFICACION DE CALIDAD

Politicas de comunicacion de la empresa

En 2008 la empresa Produmallas RC Ltda., obtuvo la Certificacion de Calidad
ISO 9001 versién 2008. En la revision documental se pudo constatar la
existencia de los documentos donde se describen los procesos de cada

departamento, los formatos de los procesos y la caracterizacion logistica.

Las politicas de comunicacién no son explicitas en los documentos revisados.
Asi mismo, en el organigrama de la empresa no aparece un proceso dedicado al
tema de la comunicacion. Esto conduce a pensar que el modelo de

comunicacion que sigue Produmallas R.C. Ltda., es de caracter empirico.
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7 PLAN DE INTERVENCION

Para dar cumplimiento al objetivo central del presente trabajo de elaborar
instrumentos y mecanismos para el fortalecimiento de la comunicacion
organizacional de la empresa Produmallas R.C. Ltda., se hace necesaria la
incorporacion de un plan de comunicacion que quede por escrito dentro de los
procesos de la misma, teniendo en cuenta la Teoria de los Sistemas en el
organigrama, las funciones determinadas de cada departamento y los medios
gue intervienen en cada proceso de comunicacién, los cuales se presentan a

continuacion:

7.1 Disefio de politicas de comunicacion de la empresa

Implementar dentro de las politicas de la empresa los procesos de
comunicacion, metodologias, normas y reglas, son necesarias para utilizarlas en

el momento requerido.

La politica y la comunicacion estan relacionadas entre si tanto en la parte

social e individual puesto que la comunicacién es una actividad politica.

Las siguientes son las politicas de comunicacién que se proponen para

implementarse en Produmallas RC. Ltda. :

1. El sistema de comunicacion facilitara los medios para transmitir
informacion que contribuya con el cumplimiento de objetivos planteados por

la empresa.

2. La comunicacion debera indicar lo que acontece al interior de la empresa

y transmitir mensajes corporativos.
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10.

11.

12.

Los medios de comunicacion escritos como, correo electrénico,
memorandos, instrucciones, buzdn de mensajes, recados, carteleras,
reportes, circulares y posters, deben ser concisos, pertinentes y puntuales

hacia el receptor, transmitiéndoles la imagen corporativa de la empresa.

Los medios de comunicacién verbales como, teléfono, teleconferencias,
videos, altavoces y reuniones, deben ser concisos, pertinentes y puntuales
hacia el receptor, teniendo en cuenta siempre la terminologia especifica de la

empresa.

Las tecnologias de comunicacion e informacion deberdn suministrar

informacion detallada a los empleados, con relacion al Manual de Funciones.

El sistema de comunicaciéon deberé establecer un perfil de comunicacion
eficiente entre los trabajadores, la alta gerencia y los diferentes

departamentos y divisiones de la organizacion.

El modelo de comunicacion debe promover la participacion del personal

en las actividades establecidas.

La informacion organizacional debera fluir con rapidez y eficacia.

Las carteleras deberan llevar informacién ordenada, clara y de interés

para los trabajadores.

El buzon de sugerencias se ubicard un en sitio estratégico con el fin de

recoger las opiniones del personal.

Las reuniones privadas se realizaran con el jefe inmediato las veces que

considere pertinente.

Las reuniones entre departamentos se realizaran mensualmente.
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7.2 Organigrama de comunicacion de procesos

En la empresa Produmallas R.C Ltda., el problema principal es que no
tienen establecido un proceso que facilite la fluidez de la comunicacion e
informacion; por esta razén, se quiere realizar unos esquemas basicos para

gue no existan problemas dentro de esta interaccion.

Para un proceso de comunicacion se necesita un emisor y un receptor en
donde se involucra el mensaje y la informacion o retroalimentacion de esta.
Cada uno de los personajes debe tener un tipo de habilidades para mejorar

la interaccion de ambas partes.

En el caso del emisor, debe congeniar con el receptor, seleccionar el
momento y la informacion adecuada, ademas de elegir el canal o medio de
comunicacién por el que se va a trasmitir. Y en cuanto al receptor, debe
demostrar interés sobre el tema y dejar hablar al emisor, mantener una
escucha activa y minimizar las barreras para que el mensaje se reciba en los

mejores términos y sin dificultad.

A continuacién, mostraremos los diferentes procesos que se generan
dentro de la empresa y cuales serian los posibles canales que pueden

utilizar para la comunicacion:

GERENTE
GENERAL

SUBGERENTE
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Grafico 17 Comunicacion entre Gerente — Subgerente

Como se muestra en el grafico 5, la relacién de Gerente - Subgerente, es
una comunicacion directa y de retroalimentacién, ya sea un comunicado del
Gerente hacia los departamentos, en donde el Subgerente es el
intermediario o el Subgerente comenta sobre acontecimientos, opiniones o

sugerencias que resulten de los empleados de la empresa.

Los medios que mas se utilizan para este tipo de relacién son la verbal,
en reuniones directas o escritas con cartas que notifiquen decisiones,

comunicados, reglas, etc., dentro de la empresa.

También existe la comunicacién Subgerente — Departamentos (Grafico 6),
en la cual existe una interaccion de intermediadores, en donde cada uno
delega, expone y explica cada una de las acciones y documentos que se
realizan en el departamento y de igual forma el Subgerente da sus opiniones

e informa al Gerente.

De esta manera, los directores o lideres de cada departamento son los
responsables de que todos los procesos dentro de su division estén hechos
correctamente. Ademas, de la comunicacion vertical que tienen los
departamentos con el subgerente y viceversa, también existe una
comunicacién horizontal entre los departamentos estableciendo paso a paso

el proceso para el termino del producto.

Los medios de comunicacidbn mas comunes son las reuniones, el correo

electrénico, cartas de diversos formatos, carteleras, avisos, etc.

Por otra parte se encuentra la relacion entre Subgerente — Contador
(Grafico 6) en donde también puede existir la relacion entre Gerente —

Contador, en la cual se manejan asuntos como pérdidas y ganancias,
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nomina, balances, etc., en esta interaccibn se encuentra el control
financiero, este sirve de Informacién para los superiores para saber el
funcionamiento de la empresa y a la vez el contador proporciona analisis y

consejos de lo que sucede actualmente en la empresa.

En este tipo de relacion, los medios que mas se utilizan son: cartas,
memos, tablas, graficos, egresos, ingresos y demas documentacion

financiera.
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Gréfico 18 Comunicacion de superiores — departamentos y entre departamentos
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Grafico 19 Comunicacion entre jefe inmediato — trabajador

En cuanto a la relacion dentro del departamento (Grafico 7), se tiene un Jefe
inmediato, que son los directores de cada departamento y las sub-divisiones de
éste. Aqui son responsables de informar lo que pasa sobre las funciones
determinadas de los trabajadores y de esta manera, el director supervisa y
administra informacion al Subgerente, teniendo en cuenta que las funciones de

cada departamento dependen de uno anterior.

Los medios mas utilizados son: reportes, formatos, reuniones, planes de

accion, memorandos, recados, altavoces, etc.

7.3 Medios Audiovisuales

Como parte de la comunicacion interna que debe implementar Produmallas
R.C. Ltda. Uno de los aspectos importantes a tener en cuenta son los medios
audiovisuales. Estos medios son caracteristicos por ser directamente relacionados

con imagenes y ser didacticos y sirven para comunicar un mensaje especifico.
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En este caso, se quiso enfocar un medio determinado, que facilita la fluidez de
comunicacion e informacion a todos los trabajadores, ésta realiza una buena

gestion, la cartelera como uso adecuado dentro de la organizacion.

7.3.1 Cartelera

Una de las herramientas que dispone la comunicacion interna a la hora de
transmitir diversos tipos de mensajes es la cartelera, ya sean comerciales,

administrativas, financieras, sociales, culturales, entre otros.

La cartelera empresarial es uno de los soportes de comunicacion mas usados
en las organizaciones ya que es un instrumento econémico y de facil acceso para
todos los trabajadores. Esta tiene como objetivo principal que su contenido sea
expuesto para una lectura colectiva, teniendo en cuenta una tematica coherente e

de igualdad informativa.

Se debe resaltar que una cartelera con una buena gestion puede funcionar
como un canal adecuado de comunicacion para los procesos dentro de la

empresa.

A partir de lo anterior, se puede afirmar que la cartelera es un proceso de la
comunicacion y como tal, se requiere:
o Tener objetivos claros y definidos del para que se comunica y de la misma

forma vigilarlo.

o Definir quiénes son los receptores, qué caracteristicas o cualidades tienen,

cuales son los codigos, cuales son los lugares donde circulan, cuéles son los
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intereses o afinidades y a partir de ello elaborar los lugares especificos de la

cartelera y las caracteristicas que debe tener.

o Definir quiénes son los emisores y qué personas se haran responsables de

este proceso.

o Especificar que la cartelera debe ser utilizada como canal de comunicacion

gue esta conectada a contenidos solo de tipo informativo.

o Elaborar una comunicacién l6gica que contenga gréficas llamativas, claras y
definidas, sefializacion, titulares importantes poco contenido textual, que brinda
facilidad y rapidez de lectura, buena combinacion de colores y espacios y
facilidad para la actualizacion y el cambio inmediato de contenidos.

Tener en cuenta que las carteleras se deben modificar y actualizar
semanalmente y mantener una misma tematica y contenidos de interés para los

trabajadores, siendo precisos en cuanto a disefos, gréaficos e imagenes.

7.4 Retroalimentacioén

La retroalimentacion es uno de los factores mas importantes para tener una
comunicacion efectiva, dado que asegura que el mensaje fue recibido de manera
adecuada y de la misma manera permite conocer informacion que aunque se crea
no es necesaria, quizas podria ser fundamental en el momento de la toma de

decisiones que auguren el éxito de la empresa.

Hay muchos medios por los cuales se puede llevar a cabo la retroalimentacion,
sin embargo los que se aplicaran en el plan de comunicacion de Produmallas R.C.

Ltda., son:
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7.4.1 Buzon de sugerencias:

La idea u objetivo principal de un buzén de sugerencias es intentar conectar el
capital humano con la politica de incentivos, para motivar al cliente interno o
externo a transferir su saber y sus observaciones en una relacién gana-gana.
Como canal comunicativo e intermediario, el buzén de sugerencias es una
herramienta fundamental de participacion que permite lograr una

retroalimentacion de cualquier empleado o departamento de la empresa.

Este mecanismo interno es la oportunidad de entrada a la “fabrica de ideas” y
debe contar con alguien que las reciba y las procese, un proyecto que las
sincronice y un equipo gue las convierta en un ciclo continuo de creatividad y una

alianza estratégica de la empresa con su gente.

El buzon de sugerencias debe tener un disefio adecuado al objetivo, alli se
debe tener en cuenta el formato (fisico o digital), el procedimiento o procesamiento
de las sugerencias e informacién del empleado y cliente. En este proceso de
implementar un buzén de sugerencias es determinante lo que es el llamado,
seguimiento, ya que se debe dar una respuesta rapida indicando los datos
necesarios para la aplicacion y agradeciendo el interés. Todas las sugerencias
deben ser escuchadas y convertirlas en acciones, si son viables para la

organizacion.
Esta herramienta evita que la comunicacion sea compleja o dificil de transmitir

y permite expresarse, y desarrollar una mirada creativa, generando energia

individual hacia el objetivo, y tornando irreversible el proceso de transformacion.
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7.5 Reuniones privadas con el jefe inmediato:

El objetivo principal de este tipo de reuniones es crear confianza, y un clima de
compromiso, una comunicacion con acciones orientadas a una efectividad laboral
y del mismo modo que el funcionario se sienta parte importante de la empresa, al

expresar lo que piensa de manera constructiva.

Estas reuniones son un agente de cambio y de adaptaciébn a nuevas
condiciones que se presenten a lo largo del desarrollo de la empresa, son una
fuente de mejora continua al solucionar problemas que surjan en un momento
determinado e inesperado. Tener la confianza de dirigirse al jefe inmediato y
solucionar el problema en el momento que debe ser genera seguridad para el
trabajador, pues sabe que cuenta con el apoyo de sus superiores.

Es asi, que el trabajador solicita una reunién con el jefe inmediato, quien
debera atender al llamado a mas tardar en la semana siguiente a su solicitud; la
persona que solicito la reunion le comunica la situacion que desea presentar al
jefe inmediato, logrando dar cumplimiento a las politicas de comunicacién

planteadas anteriormente.

En este tipo de reuniones no se requiere realizar un acta donde quede escrito

todo lo hablado en la reunién, solo en caso de ser necesaria se realizara el acta.

7.5.1 Reuniones mensuales entre los departamentos:

En primer lugar, se debe realizar una reunidn a principio de afo, en donde se
aclaren los objetivos anuales que se quieren realizar durante el afio, segun
politicas, directrices y estrategias determinadas por la gerencia general y a la vez,
determinar las acciones e intermediarios para llegar a esos objetivos.
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Después de tener los objetivos especificados, es importante mantener una
comunicacion mensual, en donde todos los departamentos puedan hacer
seguimiento y retroalimentacion de las acciones de cada area, con el fin de tener
presente lo que se debe hacer, poder hacer cambios 0 no en los procesos que se
realizan y mantener un flujo de informacion y comunicacion fluida y sin

intervenciones dentro de la empresa.

Finalmente, el siguiente cuadro es un resumen del Plan de Intervencion el cual
tiene como contenido la solucion, estrategia, actividad, tiempo, responsables y

evaluacion.
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Solucidn Estrategia Actividad Tiempo Responsables Evaluacion

Tabla 6 Plan de Intervencién




CONCLUSIONES

A partir de esta investigacion, se determind la importancia que representa el
andlisis, documentacién e implementacion de los procesos de comunicacion

interna en la empresa.

La implementacion de este proceso comunicativo ofrece una oportunidad de
gue Produmallas R.C. Ltda., genere un valor agregado a la empresa, ya que si se
mantiene una buena fluidez de informacion interna, ésta se proyectara en la

comunicacion externa, permitiendo asi, ser competitivo en el mercado.

La Teoria de los Sistemas, aplicada a esta investigacion, permitié clasificar y
determinar los puntos mas importantes de la organizacién, de esta manera

analizar cada nivel que se requiere para una comunicacion clara y precisa.

En el primer nivel de abstraccion se pudo determinar el estilo de organigrama
gue mantiene, el cual es piramidal, en el segundo nivel se logré identificar quien es
el personal, cuales con sus funciones y los medios que utlizan para su
comunicacion interna, y en el ultimo nivel, se analizo el proceso de comunicacion
aplicada por la empresa, que es descendente y sin ningun tipo de

retroalimentacion.

En el proceso de la comunicacion interna es primordial el papel de los equipos
directivos, que se deben responsabilizar y promover fidelidad al grupo, y a partir
de ello hacer participe al personal o a los trabajadores de las informaciones mas
relevantes y de interés utilizando los medios disponibles, como: jornadas
informativas, memos informativos, cartelera de anuncios, buzon de sugerencias,
publicaciones internas y reuniones de informacién; con el fin de comunicar
permanentemente los resultados , mejoras y deficiencias del grupo y asi crear

retroalimentacion.
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Tener presente las estrategias de comunicacion interna en el marco de la
comunicacion organizacional permite reconsiderar conceptos y técnicas que tienen
un objetivo que es aplicarlos en funcion de objetivos determinados. No se trata
solo en pensar que la comunicacion interna son solo técnicas, también es un
conjunto de interacciones, practicas, intercambios entre las personas o
trabajadores, las labores al servicio de los profesionales y como fundamental un

instrumento para crear una direccion al marco de la comunicacion en general.

Para que la comunicacion interna sea gestionada dentro de la empresa deben
incrementarse los procesos de formacion de personas y crear un programa de

formacion en comunicacion para directivos y empleados.

De esta manera se concluye, que la comunicacion interna es un elemento
fundamental de regulacion y estabilizacion que sirve como herramienta para el
buen funcionamiento de la empresa en estudio, Produmallas R.C Ltda., ademas
de ayudar a poner en evidencia problematicas organizacionales como hechos
imprevistos, asi como responder rapidamente a la complejidad de las diversas y

nuevas situaciones que se encuentran involucradas en la organizacion.
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Anexo 1 Organigrama

GERENTE
GENERAL

|

' REVISOR !
i EIQCAI :
[ SUBGERENTE } D
| CONTADOR ;
p
DIRECTOR DE DIRECTOR DE DIRECTOR DE
VENTAS LOGISTICA PRODUCCION
L
( N\ N\
— ASISTENTE DE ALMACENISTA — SUPERVISOR
VENTAS Y
LOGISTICA N 7/ /
s N A
e  — CONDUCTOR — OPERARIO
— ASESOR SOLDADOR
COMERCIAL L J /
|
-
— OPERARIO

COORDINADOR
DE RECURSOS

ARt~

COORDINADOR
DE CALIDAD

(&

ASISTENTE

ADMINISTRATIVA
Y CONTARI F

J

86



Anexo 2 Certificado 1SO 9001:2008

BUREAU VERITAS

Certification

Certificacion
Otorgada a

PRODUMALLAS R C LTDA

CALLE 21 NO 19 A - 47, BOGOTA D.C.
COLOMBIA

BVQI Colombia Lida. certifica que el Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion mencionada ha sido evaluado y se muestra acorde con los
requerimientos de la norma detallada a continuacion.

NORMA

ISO 9001:2008

ALCANCE DEL SISTEMA

PRODUCCION DE MALLAS CRIBA Y COMERCIALIZACION DE MALLAS PARA LA INDUSTRIA MINERA,
ALIMENTICIA Y DE CONSTRUCCION.

Fecha de aprobacion original Julio 27, 2009

Sujeto a una continua y satisfactoria operacién del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion,

el certificado es valido hasta: Mayo 28, 2011

Para verificar la validez de este certificado llamar al teléfono (57 1- 3491538)
Futuras aclaraciones en cuanto al alcance de este certificado y la aplicabilidad del Sistema de Gestién de
Calidad se puede obtener c ltando a la organizacion.

Certificado Niimero: 228799 Fecha:  Septiembre 10, 2009

Martha Angélica Triana

Certificacion Res. No. 10168 de la Superintendencia
de Industria y Comercio.
18 de Mayo de 2004
Oficina General : BVQI Colombia Ltda
Calle 72 7-82 Piso 3, Edificio Acciones & Valores
Bogoti D.C. Colombia
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Anexo 3 Entrevista a Subgerente

ENTREVISTA

La Universidad EAN mediante su proceso de integracion Universidad-Empresa
fomenta la préctica de investigaciones directamente en las empresas interesadas
en mejorar aspectos claves de su organizacion. Por tal motivo agradece el tiempo

que usted pueda dedicar al desarrollo de la presente entrevista.

Esta entrevista pretende hacer una aproximacion a la historia, funcionamiento y
procesos comunicativos de la empresa Produmallas R.C LTDA. La informacion
suministrada es Unicamente para fines académicos y es estrictamente

confidencial.
Agradecemos su colaboracion.
0. Nombre: Paola Ramirez

1. Cargo: Subgerente

1. Historia

1.1. ¢Como surgi6 la idea de crear Produmallas R.C LTDA?
Un Ingeniero con experiencia en la fabricacion de mallas necesité de un
respaldo econémico para la creacion de la empresa, de este modo, el
sefior Carlos Ramirez acepto la propuesta y asi nacié Produmallas, en
la cual crearon una sociedad y llamada Produmallas LTDA. En el afio
1998, Carlos Ramirez decidi6 comprar la parte del ingeniero y asi se

constituyé como Produmallas R.C LTDA.

1.2.  ¢En qué afio se fundo la empresa?
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1.3.

Septiembre 21 de 2005, afio en el cual se obtuvo la certificacion.

¢ La fabrica siempre ha estado ubicada en este sitio?

No, siempre ha estado en el mismo sector pero en diferente fabrica.

(Segunda fabrica)

1.4.

1.5.

2. Ubi

2.1.

2.2.

¢,Durante el tiempo de funcionamiento ha tenido cambios en cuanto a
gerencia, procesos, mejoras, etc.?
Hubo cambios cuando se tuvo la certificacion ISO 9001-2008, en cuanto
a documentacion (procesos, requisitos, formatos, etc.), compra e
innovacion de maquinaria y nuevos procesos de agilizacion de

produccion.

Respecto a la visibon de la empresa, ¢qué significa  para
PRODUMALLAS RC. LTDA., ser una empresa lider? ¢Por qué en
Latinoameérica y no en otras partes del mundo?

Significa ser lider por el desarrollo, innovacion y evolucion en la
fabricacion de mallas para cribado. Y en Latinoamérica porque,
exceptuando Meéxico, Brasil y Chile, los otros paises tienen muchas
falencias en la produccion de este tipo de malla, ademas porque es un

mercado interesante.

cacion

¢ El lote de esta fabrica es propio?

Si, aunque el anterior no fue propio.

¢, Cuales, cree usted, son las ventajas de estar ubicados en este

sector?
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Las ventajas son la cercania de zonas como Ricaurte, que se mandan a
hacer trabajos complementarios, como por ejemplo, soldaduras, trabajos
gue no se realizan dentro de la empresa y Paloquemao que es una zona
de muchas ferreterias en los cuales compran la materia prima o insumos

para la produccion de las mallas.

2.3. Econdmicamente hablando, ¢cuales son los beneficios de estar
ubicados en este sector? ¢Se facilita en este lugar la adquisicion de
materia prima y la entrega de productos que estar localizado en otro
sector?

- Como beneficios, la empresa se economiza el transporte de insumos
y tiempo.

- Amplia zona para el manejo de los productos e insumos, ademas
estos productos son entregados por una empresa transportadora, el

cual tiene un mismo costo a cualquier destino.

2.4. ¢En qué otro sector les gustaria ubicarse?
En ninguna otra parte, porgue estan en un sitio estratégico por lo

anteriormente dicho.

2.5. ¢Por gué no hay un letrero al exterior de la fabrica que identifique a
Produmallas?
No se cree necesario un letrero en la fabrica porque la mayoria de los
clientes no vienen a la empresa. Sin embargo, los camiones que

transportan la mercancia tienen publicidad de la empresa.

2.6. ¢Por favor describa la infraestructura que se requiere para optimizar

los procesos de Produmallas y mejorar la atencién a los clientes?
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3.

Automatizacion de algunos procesos para agilizar la produccién, como
es el proceso de tejido de las mallas (disefio de maquina de tejido), y de

esta manera la entrega de los productos sea mas rapido a los clientes.

Personal

3.1. ¢Cual es el perfil del personal de Produmallas R.C. LTDA.?
- Conocimiento del cargo.
- Calidad y trabajo.
- Responsabilidad y compromiso.
- Receptibilidad hacia la autoridad.
- Colaboracion

- Trabajo en equipo.

3.2. ¢Debe tener un tiempo minimo de experiencia? ¢Qué tanto
conocimiento debe tener para la realizacion de las mallas?
- Experiencia de seis (6) meses como operario en plantas industriales.
- Conocimientos en Manejo de herramientas: Este requisito podra

cubrirse durante el entrenamiento en el cargo.

3.3. ¢Cual es el nivel educativo 6ptimo para ser parte de Produmallas
R.C. LTDA?

Un nivel de Bachiller, es decir, la educacion basica.

3.4. ¢Existe un plan de capacitaciones para los colaboradores? ¢Como
se desarrolla este plan?
Si existe un plan de capacitacion, el cual tiene varios enfoques o temas
gue van dirigidos a un solo objetivo, aunque éstos varian segun las
necesidades de la empresa, es decir, en cuanto a las falencias que se

ven semestralmente.
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- Calidad de Trabajo y Compromiso.

- Orientacion al Logro, Gestion de Procesos, Iniciativa.

- Planeacion, Pensamiento estratégico y Liderazgo.

- Relaciones Interpersonales.

- Receptibilidad hacia la autoridad Y Conocimiento del Cargo.

- Pensamiento Estratégico, Gestion de Procesos y Planeacion.

Esta capacitacion va dirigida a todos los departamentos, segun las
necesidades, es decir, cada tema se enfoca a un departamento

especificamente.

4. Comunicacion

4.1. ¢Cbmo funciona la comunicacion entre los departamentos que
componen la empresa?
Nosotros tenemos un plan de comunicacion dentro de la empresa, el
cual estd en la Certificacion de Calidad de la empresa, pero
sinceramente ese proceso no se aplica. Aqui cada uno hace todo lo

contrario.

4.2. ¢Cuales son los medios de comunicacion dentro de la empresa?
4.2.1. ;Todas las dependencias cuentan con lineas telefonicas para
cada uno de los integrantes del equipo?

Si, sin limite.

4.2.2. ¢Cudl es el nivel de cobertura de los servicios de telefonia?

Nacional, internacional y celular.

4.2.3. ¢Cuentan con servicio de internet, quiénes tienen acceso a este
servicio?
92



Si, todos tienen acceso a estos servicios.

4.2.4. Cartelera
Si tienen cartelera, en donde publican informacién pertinente y
relevante para los operarios. Aunque la cartelera interna para los

demas departamentos no se utiliza muy a menudo.

4.2.5. Fax — Si, por departamento.

4.2.6. Correo interno — NoO tienen su propio correo, y se es necesario ya
gue se cree gue seria el mejor medio de comunicacion o proceso

interno sin necesidad de hablar directamente.

4.3. ¢Cuales son los medios de comunicacion por departamento?
Oral, estan en un mismo lugar. Con los clientes o proveedores hay

computadores y teléfonos.

4.4. ¢ Por departamento, quiénes tienen acceso a esos medios?

Todos, sin limites.

4.5. ¢Qué tratamiento se le da a la informacion que proviene desde los
procesos hacia la gerencia?
- Las decisiones solo las toma el Gerente.

- No existe ninguna clase de comunicacion ascendente.
4.6. ¢Los empleados hacen parte de la toma de decisiones de la

empresa?
No.
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Anexo 4 Entrevista Asesor Comercial

ENTREVISTA

La Universidad EAN mediante su proceso de integraciéon Universidad-Empresa
fomenta la practica de investigaciones directamente en las empresas interesadas
en mejorar aspectos claves de su organizacion. Por tal motivo agradece el tiempo

gue usted pueda dedicar al desarrollo de la presente entrevista.

Esta entrevista pretende hacer una aproximacion a la historia, funcionamiento y
procesos comunicativos de la empresa Produmallas R.C LTDA. La informacion
suministrada es Unicamente para fines académicos y es estrictamente

confidencial.
Agradecemos su colaboracion.
2. Nombre: Roberto Forero

3. Cargo: Asesor Comercial

5. Produccion y ventas

5.1. ¢Como es el proceso de adquisicion de materias primas?
- Consulta de base de datos de proveedores.
- Solicitud de cotizacion.
- Comité de compras.
- Elaboracion de orden de compra.
- Proveedor despacha o la empresa recoge.

- Proceso de recibo, incluye y almacena en el inventario.
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5.2.

¢,Cuales son los recursos tecnoldgicos con los que cuenta para la

fabricacion de su producto?

5.3.

5.4.

Troqueladoras.

Maquinas para preformado del alambre.
Telares.

Dobladora.

Vulcanizadora

¢, Como son contactados los clientes para la venta de su producto?
Busqueda de nicho de mercado (mineria)

Proceso de mercadeo — se llama a las empresas, se investiga cuales
son los funcionarios (jefe de compra e ingeniero de mantenimiento.)
Envio de brochure (email, personalmente, etc.)

Se hace seguimiento (se llaman)

¢, Cuél es el proceso de venta del producto? Es decir, desde la

cotizacion, elaboracién y entrega del mismo.

Requisicion del cliente de compra (formato x e-mail)
Elaboracion interna de requisicion.

Se elabora la cotizacion.

Se envia la cotizacion (e-mail, fax, personalmente)
Seguimiento

Si es aprobada el cliente envia una orden de compra.
Se elabora un pedido interno.

Se elabora orden de produccion.

Produccion entrega un informe de tiempo (tiempo de elaboracion del
producto)

Control de calidad

Se ingresa los costos de produccion al sistema

Se procede a remisionar y facturar.
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- Despacho y post-venta.

6. Comunicacion

6.1. ¢Como funciona la comunicacién entre los departamentos que

componen la empresa?

No manejamos ningun tipo de modelo o proceso de comunicacion. La

comunicacion es muy desorganizada.

6.2. ¢Cuales son los medios de comunicaciéon dentro de la empresa?

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

¢ Todas las dependencias cuentan con lineas telefénicas para
cada uno de los integrantes del equipo?

Si, sin limite.

¢,Cual es el nivel de cobertura de los servicios de telefonia?

Nacional, internacional y celular.

¢,Cuentan con servicio de internet, quiénes tienen acceso a este
servicio?
Si, todos tienen acceso a estos servicios, aunque no todos tienen

computador.
Cartelera
La cartelera interna, que manejamos en las oficinas, no se utiliza,

solamente tienen en cuenta al cartelera de los operarios.

Fax — Si.
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6.2.6. Correo interno — NoO tenemos correo interno y considero que
funcionaria mejor asi toda la informacién estaria plasmada por

escrito.

6.3. ¢ Cuales son los medios de comunicacién por departamento?
Oral, estan en un mismo lugar. Con los clientes o proveedores hay

computadores y teléfonos.

6.4. ¢Por departamento, quiénes tienen acceso a esos medios?

Todos, sin limites.

6.5. ¢Qué tratamiento se le da a la informacion que proviene desde los
procesos hacia la gerencia?
- No hay retroalimentacion.
- Lo que diga el jefe.
- Se saltan los cargos directos, es decir, en vez de hablar con su jefe
inmediato, hablan con el cargo mayor (Gerente General) para que

tome las decisiones.
6.6. ¢Los empleados hacen parte de la toma de decisiones de la

empresa?

No, las decisiones solo las toma el Gerente General.

97



Anexo 5 Encuesta

ENCUESTA

La Universidad EAN mediante su proceso de integraciéon Universidad-Empresa
fomenta la préactica de investigaciones directamente en las empresas interesadas
en mejorar aspectos claves de su organizacion. Por tal motivo agradece el tiempo

gue usted pueda dedicar al desarrollo de la presente encuesta.

Esta encuesta pretende hacer una aproximacion a los procesos comunicativos de
la empresa Produmallas R.C LTDA. La informacion suministrada es Unicamente

para fines académicos y es estrictamente confidencial.

Para la siguiente pregunta tenga en cuenta la clasificacion:

4 — De acuerdo, 3 — Medianamente de acuerdo, 2 — En desacuerdo,
1 — Totalmente en desacuerdo

a. Establezca si esta en acuerdo o en desacuerdo con.

Pregunta 4 3 2 1

1. La comunicacion es claray
pertinente dentro de la empresa.

2. LaInternet es una de las
herramientas para el &mbito
laboral.

3. Utiliza usted el correo interno
empresarial.

4. Utiliza usted correo personal para
fines laborales.

5. Existe una retroalimentacion con la
alta gerencia.

6. Realizan reuniones entre
departamentos.

7. Existe una cartelera que contenga
informacion relevante.
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Para la siguiente pregunta tenga en cuenta la clasificacion:

4 — Siempre, 3 — Frecuentemente, 2 — A veces, 1 - Nunca

b. Establezca con qué frecuencia usted:

Pregunta 4 3 2

8. Utiliza su correo interno
empresarial.

9. Utiliza su correo personal con fines
laborales.

10.Tienen reuniones entre
departamentos.

11. Actualizan la cartelera.

12.Lee la cartelera.

c. ¢Qué sugiere para mejorar la comunicacion interna de Produmallas R.C
Ltda.?
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