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RESUMEN

El desarrollo del sector de transporte y logistica es considerado prioritario
por el Gobierno Nacional como condicion necesaria para el cambio de la
matriz productiva. Estos servicios inciden de forma transversal a muchos de los
sectores de la economia y son un componente basico para la competitividad
sistémica. Ciateite S.A., ofrece servicios de transportes de carga pesada de
importacion y exportacion en todo el Ecuador. El presente proyecto de
investigacion tiene como objetivo fundamentar las bases teoricas de la
comunicacion interna en la companiia Ciateite S.A., para esto es necesario
identificar las opiniones a través de entrevistas y encuestas realizadas a la alta
gerencia, el mando medio y los operativos y de ésta manera desarrollar
posibles soluciones, es importante fortalecer los canales existentes de
comunicacion, y poder asi transmitir las estrategias y objetivos
organizacionales a los colaboradores, lo cual permitiria generar un sentido de
pertenencia a la compariia mediante el desarrollo de herramientas de
comunicacion entre los colaboradores. Por lo tanto, se pretende disefiar un
plan de comunicacion que facilite los flujos internos del area operativa para
mejorar sus procesos, es importante que éstos reflejen sinergia entre todos los
recursos de la organizacion para poder cultivar, promover y proteger un pilar
fundamental que en muchas ocasiones como duefios de empresas se olvidan
que forman parte de sus activos intangibles lo cual es necesario debido que la
cadena de valor se fortifica por las gestiones realizadas desde adentro de la
organizacion.

Palabras claves: Comunicacion interna, calidad, plan de comunicacién,

gestion estratégica, cultura organizacional.
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ABSTRACT

The development of transportation and logistics sector is considered a
priority for the National Government, due to they are some of the main
conditions for the improvement of productivity. These services affect directly
many of the economic areas and they play a basic role for systematic
competitiveness. CIATEITE offers truck transportation service for imported
and exported goods in all around Ecuador. This investigative project has the

aim of reforcing the CIATEITE ‘s communication processes.

For this reason, it is necessary to identify the comments of executives,
chiefs of different departments and the operative users through interviews and
surveys. Therefore, they will be able to develop possible solutions such as the
following. First of all, to strengthen the current communication channels, so
they will transmit the important goals and strategies for the entire organization.
Second of all, to motivate employees to feel a belonging bond focused on the
optimization of communication tools. In addition, to design a communication
plan that provides a better system to work with and be well communicated. As
a result, all of these solutions should be applied in order to create, promote and
protect this fundamental area, which in most of the time it is forgotten but it is

so important for achieving the company goals.

Key Words: Internal Communication, quality, communication plan, strategic

management, organizational culture.



INTRODUCCION

Una organizacion constituye un sistema estructurado y definido por
objetivos, politicas, normativas, estrategias donde intervienen personas en pos
de un fin comdn. Los miembros se convierten en el activo mas importante de
la organizacion como resultado de compartir y generalizar actitudes,
ideologias, metas personales y colectivas, motivaciones, valores, creencias

todo lo cual forma parte de la cultura organizacional.

La cultura organizacional refleja la participacion de los trabajadores en el
proceso logrando un impacto en el sistema organizacional a travées de aspectos
formales como la mision, vision, politicas y procedimientos internos. A su vez,
las propias relaciones sociales y cotidianas en el contexto laboral y las
diferentes vias de comunicacidn se convierten en aspectos informales que
inciden en el desarrollo del proceso. La comunicacién interna favorece el
desenvolvimiento coherente de la organizacién y permite el desarrollo de

valores, ideales e intereses comunes entre sus miembros.

De tal forma, la gestion eficiente de los procesos y recursos al interior de la
empresa dependeran en gran medida de una cultura comunicacional adecuada.
Lo descrito constituye un reto para las empresas ecuatorianas y en particular
para las ubicadas en el Canton Guayaquil, provincia del Guayas, Ecuador. La
presente investigacion responde a esta necesidad y esta dirigida a disefiar un
plan de gestién que favorezca la comunicacion interna en el proceso operativo
de la Compafiia de Transportes Logisticos Ciateite S.A. La estructura del

informe de investigacion es la siguiente:



Capitulo I: fundamenta, desde una vision tedrica y epistemoldgica lo
relacionado con la Comunicacion, componentes, técnicas, tipos y funciones,
aciertos y desaciertos del proceso y los criterios, sugerencias y necesidades de
los miembros de la organizacion objeto de estudio. El capitulo Il analiza, desde
una vision integral, los tipos de comunicacion frecuentes en el sector de los
servicios y su impacto en la organizacién y en sus componentes estructurales
(mision, vision, objetivos estratégicos, caracteristicas de los puestos de trabajo
y acciones realizadas). Capitulo I11: a partir de la clasificacién metodoldgica y
la aplicacién de métodos cientificos (entrevistas, focus group y la observacién
cientifica) se comprueba si la organizacion objeto de estudio, Ciateite S.A.
utiliza estrategias de comunicacion interna acopladas a sus estrategias
corporativas y a las necesidades de sus miembros en lo referido al componente
operativo de la organizacion. Finalmente, en el capitulo IV se propone y
fundamenta el disefio de un plan de comunicacion que cuenta con indicadores
medibles, que integran la comunicacion de forma ascendente y descendente, la
propuesta de un moderador de la comunicacion, las etapas del proceso y su
monitoreo. De tal forma, se logra una integracion coherente que permita el
seguimiento de las novedades suscitadas, las etapas y monitoree la conclusion
de las mismas en total sinergia con los tramites concluidos con éxito y los que
tuvieron novedades por falta de comunicacion, mejorando el nivel de
productividad y evitando los re-procesos. Para ello, la presente investigacion
desarrolla una herramienta de comunicacién que permite evaluar todos los
eslabones de la cadena e identificar las etapas en las cuales hace falta
fortalecer la comunicacion, mejorando de esta manera el proceso interno, el

ambiente laboral y las relaciones entre las partes del grupo.



ANTECEDENTES

El grupo Torres & Torres esta constituido por un conjunto de empresas
dedicadas a brindar un Servicio Logistico Integral de Comercio Exterior. La
compafiia comienza sus labores en el afio 1995, gracias a la iniciativa de los
hermanos Torres Alafia y en sus inicios estuvo ubicada en una oficina en el
propio domicilio: Rosendo Avilés y José de Antepara. La experiencia de su
padre don Eduardo Torres Hinojosa y las necesidades existentes en el mercado
de agentes afianzados de aduanas, se convierten en la motivacion principal para
el nacimiento de la empresa. Luego de tres afios y con tan solo 15 empleados
se constituye en 1998 la compafiia Ciateite S.A., empresa que brindaria el
servicio de transporte de carga por carretera. En los comienzos utilizé
vehiculos subcontratados pero en el afio 2002 hace su primera importacion de

flota de camiones para brindar un servicio total.

Ciateite S.A, esta domiciliado en el Guasmo Sur de la ciudad de Guayaquil
y en el afio 2014 desarrolla acciones constructivas para consolidarse como
organizacion y brindar un servicio de calidad: se construyo el nuevo patio de
operaciones para el mantenimiento de sus vehiculos, una edificacion que
alberga sus 40 cabezales y plataformas propias y otras 10 llegadas en el afio
2015, para poder cumplir un nuevo suefio del fundador de la empresa, ubicar el
area operativa en el “bunker” como es conocido este patio por quienes

conforman la institucion.

En la actualidad Ciateite S.A., cuenta con 100 empleados distribuidos para
satisfacer las necesidades de transportes, el 55% de sus operaciones las realiza

con flota propia y el 45% restante con flota subcontratada; brinda servicios a



518 clientes y el 51% los realiza con 15 clientes principales; el 72% de sus
operaciones son de retiro de carga de importacion y el 14% de exportacion para

un 86% de servicio total brindado.



PROBLEMATICA

La experiencia de la compafiia Ciateite S.A. en el mercado, avalado por sus
17 afios de labor, y el uso de medios tecnolégicos como celulares, radios,
sistema de localizacion satelital para sus operaciones la hacen acreedora de la
Re-Certificacién BASC (Bussines Anti-Smuggling Coalition), dedicada al
transporte seguro de las mercaderias a nivel nacional. A pesar de lo anterior,
existen retraso de las cargas en las bodegas destino lo que origina el
descontento de los clientes, turnos perdidos por la flota como consecuencia de
la falta de comunicacion en la asignacion del &rea de programacion; si bien
operativamente se cumple con los tiempos requeridos por el cliente,
internamente subyacen problemas administrativos-operativos que afectan la
facturacion en el tiempo establecido todo lo cual genera descontento y

afectaciones en la credibilidad empresarial.

Por su parte, las relaciones interpersonales se ven permeadas de
incumplimientos en las funciones y calidad de los servicios, el ambiente de
trabajo es tenso y poco productivo; la desmotivacion hace que cada integrante
de su empresa se posesione de su area y no visualice la necesidad de un trabajo
integral y corporativo en pos de la unidad interna de la compafiia afectando el
proceso en su totalidad, existiendo roces entre colaboradores y haciendo que
exista falta de credibilidad ante los clientes. Ademas, los procedimientos y
procesos reconocidos y aprobados en el area operativa no son cumplidos de
forma eficaz originando descoordinacién en la ejecucion de las actividades y

evidenciando grandes problemas de indole comunicacional.



JUSTIFICACION

En los Gltimos afios las empresas dedicadas a la prestacion de servicios han
logrado concientizar la necesidad de un proceso de comunicacion interna
pertinente para lograr una organizacion exitosa y por ende competitiva en el
mercado. En la compafiia objeto de estudio, la empresa mas antigua evidencia
mayor motivacién por lograrlo debido a su experiencia y por contar con un

departamento de calidad dirigido a la mejora constante de sus procesos.

Sin embargo, este departamento no ha realizado un estudio de los procesos
a nivel empresarial integral que incluya al grupo de empresas que esta
creciendo y teniendo novedades en sus procesos. En este sentido, no se cuenta
con indicadores que faciliten el analisis desde el departamento de calidad para
la mejora constante de sus procesos, no se realiza un analisis de las causas,
efectos y posibles soluciones para las quejas receptadas por la empresa de los
clientes en la compafiia de transporte, los procedimientos para la identificacion
y solucion de problemas derivados de las relaciones laborales no tienen en
cuenta aspectos comunicacionales, sicoldgicos y sociologicos; no existe
evidencia de acciones correctivas para un analisis de gestion en lo referido a
entrega tardia de contenedores, reproceso y quejas de los clientes ni de
indicadores, acciones, procesos dirigidos a mejorar y desarrollar un proceso de
comunicacion interna adecuado y eficaz lo que hace que el intercambio de
informacion no sea la mas indicada puesto que el receptor no capta

correctamente lo que el emisor comunica.

La eficacia en la comunicacién con énfasis en la comunicacion interna ha

sido objeto de estudio por muchos autores. La comunicacion con los



empleados tiene como objetivo influir en la busqueda del fin comun. La
organizacion tiene un objetivo, y los directivos necesitan que los empleados
enfoquen su energia y sus esfuerzos en esa parte del trabajo que ayuda a la

empresa para cumplir estos objetivos (Holtz, 2004)

Resulta de suma importancia la comunicacion interpersonal en la
organizacion y desarrollar un plan de gestién para perfeccionar los procesos del
area operativa que logre distribuir la informacion de manera vertical y
horizontalmente para alcanzar la habilidad que el mando intermedio necesita,
que no es otra que la de comunicarse correctamente a través de valores como el

didlogo, colaboracion y motivacion.

Vale la pena gastar tanto tiempo como esfuerzo en obtener competencias
dialdgicas. Experiencias de empresas, que sistematicamente han entrenado sus
encargados en competencias dialdgicas, muestran que el empleado piense que
le toman en cuenta y que tengan méas oportunidades de hacer sus experiencias,
capacidad y potencial. (Pjetursson, 2006). Lo anterior, permitira a los
administradores de la empresa identificar y desarrollar acciones para reducir las
contradicciones entre las operaciones Yy estrategias del personal y por tanto
lograr mayores niveles de eficiencia. Lo anterior, facilitara mayor
reconocimiento social por parte de los clientes externos en tanto se veran
favorecidos con las transformaciones, lo que redunda en lograr mayor

eficiencia temporal, en el desempefio de los servicios y en la calidad.

Los clientes internos, son los ejecutores de todas las actividades operativas
que conlleva a alcanzar la estrategia. Por ello el objetivo de este proyecto, es

buscar potenciar sus habilidades comunicativas y conocimientos para cerrar



brechas entre las competencias necesarias de cada unidad de trabajo y los
puestos actuales de la empresa, beneficiando a los empleados con desarrollo
empresarial y suprimiendo actividades innecesarias, haciendo que su trabajo se

enfoque en realizar tareas que contribuyan al éxito de la empresa.

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacién para mejorar procesos que faciliten los
flujos de comunicacion interna en la compafiia Ciateite S.A., de Guayaquil

luego de haber determinado su incidencia en el area operativa.

Objetivos Especificos

e Fundamentar las bases teoricas y cientificas de la comunicacion
permitiendo el desarrollo de la investigacion.

e Identificar a través de grupos focales y entrevistas los canales de
comunicacion interna existentes en la compariia Ciateite S.A. para desarrollar
posibles soluciones.

e Mejorar los canales existentes de comunicacidn interna para potencializar
el proceso y alcanzar las estrategias corporativas.

e Desarrollar herramientas de comunicacion entre los colaboradores de

manera que permita generar un sentido de pertenencia con la empresa.

Preguntas de investigacion

e ;Cuales son las tendencias historicas en torno al proceso de comunicacion

y su incidencia en la cultura corporativa empresarial?



e ;/Como fundamentar las bases tedricas y cientificas del proceso de
comunicacion interna de la compafiia Ciateite S.A., de Guayaquil, teniendo en
cuenta los canales de comunicacion existentes desde una vision integral que
contribuya a su perfeccionamiento y eficacia corporativa?

e ;Qué herramientas de comunicacién desarrollar entre los colaboradores
de manera que genere un sentido de pertenencia empresarial?

e ;COomo implementar un Plan de Comunicacion Interna de la compafiia
Ciateite S.A., de Guayaquil, que permita la integracion de sus procesos
estratégicos con el proceso de comunicacion interna de la entidad y favorezca

el sentido de identidad y la consecucion de sus estrategias corporativas?
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Capitulo 1

1. Marco Teorico, Conceptual y Legal

1.1 La Comunicacion Organizacional

El desarrollo de las sociedades humanas esta determinado en gran medida
por la capacidad de comunicarse. En términos generales la comunicacion tiene
como finalidad el intercambio de mensajes entre individuos. La comunicacién
es un proceso, y el mecanismo que lo sustenta en el espacio-tiempo es la
interaccion; esta se basa en la retroaccién (accion de retorno o feedback)

(Costa, 2014).

Segun Dolan y Martin (1991, pag.32) la comunicacion es un proceso
bilateral de intercambio de informacion entre al menos dos personas o dos
grupos: emisor el que transmite el mensaje, y receptor el que recibe la
informacion y su comprension porque la informacion debe tener una
significacion para el receptor. La comunicacion tiene tres componentes: el
orador, el discurso y el auditorio se puede organizar el estudio del proceso de
comunicacion de acuerdo a los componentes antes mencionados: la persona
que habla (emisor); el discurso que pronuncia (mensaje) y la persona que
escucha (receptor). De esta manera se puede estudiar la comunicacion
interpersonal, intergrupal, organizacional interna y externa, entre otras, cada
una de ellas desde la disciplina elegida. Es asi que la comunicacion se
transforma en una herramienta indispensable por medio de la cual los
individuos pueden entender la razén de su existencia dentro de cualquier grupo

social (Berlo, 1984).
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En el &mbito de las organizaciones, la Comunicologia se entiende como
una accioén o lenguaje que se adapta a la ciencia de la comunicacion y tiene una
naturaleza préctica. De hecho se convierte en el puente entre la teoria, la
metodologia y la accion a través de un conjunto de recursos que facilitan y

promueven el desarrollo de estrategias para el sector empresarial.

La comunicacion organizacional como campo de estudio avanza de manera
significativa en los ultimos afios, prueba de ello, es el surgimiento de diferentes
miradas, enfoques y perspectivas que permiten comprenderla hoy como un
fendmeno determinante de las interacciones humanas y, como tal, posibilitador
de transformaciones en multiples dimensiones. Paises como Meéxico,
Argentina, Chile, Colombia y Espafia, vienen ofreciendo importantes aportes al
estudio y practica de la comunicacion en el ambito de las organizaciones, la
mayoria de ellos, como respuesta a la necesidad de superar paradigmas
mecanicistas y lineales y, principalmente, obedeciendo al interés de entenderla
como proceso de intercambio, de articulacion de realidades y motor de cambio

social. (Nosnik, 2014)

La actividad actual de las empresas se enmarca en un ambiente competitivo
en el que para poder sobrevivir y crecer en el entorno empresarial, es necesario
fomentar e impulsar su Comunicacion. Y por su importancia para las
economias nacionales, las pequefias y medianas empresas no se pueden
permitir olvidar estas actividades, claves en el desarrollo empresarial. (Marin,
2014). De tal forma el proceso de comunicacién en el &mbito organizacional
determina la calidad y pertinencia de las relaciones laborales y la existencia de

un clima de trabajo adecuado. Un clima organizacional acertado favorece una



percepcién y opinion positiva de los trabajadores y el fomento de una cultura
organizacional. El clima organizacional se entiende como el conjunto de
caracteristicas que definen el ambiente de trabajo de una organizacion y que
ejerce efecto sobre el comportamiento, las relaciones y las actitudes de los

individuos. (Bernal, 2015)

Uno de los factores que influye sobre la satisfaccion laboral es el clima
organizacional, un conjunto de propiedades medibles del ambiente de trabajo
que son percibidos por las personas que trabajan en ella e influencian su
motivacion y comportamiento. (Manosalvas & otros, 2015). En la cultura
organizacional se debe tener claro que para que se pueda vivir un proceso de
identidad y pertenencia, armonia y alineacion los objetivos de los trabajadores
deben estar en concordancia con los objetivos de la organizacion de tal manera
que se logre mostrar una coherencia entre lo que se dice y hace, hacia los

publicos externos. (Arbeldez & Calderdn, 2014).

Por su parte, se considerd, refiriéndose a los aspectos propios del concepto
que lo particularizan y lo identifican en el mundo empresarial y de negocios,
que la Comunicologia presenta tres propiedades que definen su especificidad.
Se podria definir como tres en uno; o sea: vectorial en el campo fisico;

transversal en el socioldgico; instrumental en el tecnoldgico. (Costales, 2014).

1.1.1 Proceso de la comunicacion.

Watts, Dalton y Hoyle (2012, pag. 45) afirmaron que el proceso de la
comunicacion se da tomando en cuenta la presencia de un emisor, que es la

persona o la instancia que emite sefiales. Un mensaje, que se refiere a esas

12
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sefales que pueden ser: sonidos, palabras, textos, gestos, etc. Un receptor, que
sera aquella instancia o persona que recepta el mensaje. Un canal, que es el que
une al emisor con el receptor, puede ser un medio escrito, una conversacion,
etc. La retroalimentacion, se da cuando el receptor contesta al emisor. Si el
receptor no contesta puede que el mensaje no haya llegado. El ruido, es todo
aquello que afecta a la comunicacion, es decir, que impide que la informacion
llegue al receptor. Es una distorsion, también llamada interferencia (Watts,

Dalton, & Hoyle, 2012)

1.1.2 Las fallas de la comunicacion.

Muchos de los problemas organizacionales en las empresas modernas se
dan por fallas o problemas en la comunicacion. A su vez, muchas veces estas
fallas son solo sintomas de problemas mayores. Al respecto, se evidencian
varios factores subjetivos que impiden el desarrollo de relaciones adecuadas
entre el personal de la organizacion y que desencadenan en situaciones
laborales y profesionales negativas que afectan a largo y mediano plazo la

eficiencia y el éxito de las organizaciones.

Las fallas de la comunicacion pueden darse en el emisor, en el mensaje, en
el receptor o en la retroalimentacion. Por ello se reconoce que la falta de
planeacidn del mensaje, suposiciones, distorsion semantica cuando el
significado del mensaje enviado por el emisor no es lo mismo para el receptor,
mala expresidn de los mensajes, barreras por diferencias de idiomas, escucha
deficiente y evaluacién prematura, comunicacion impersonal, sobrecarga de

informacion. (Koontz & Weihrich, 2016)
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Las personas responden de diferente manera a la sobrecarga. Asi, pueden
desestimar la informacion, cometer errores al procesarla, demorar el
procesamiento de la informacion, filtrar la informacién con criterios
equivocados y también rehuyendo la tarea de la comunicacion (Murillo, 2011).
Un enfoque sistémico de la gestion de comunicacion organizacional implica,
en la préctica concreta, la realizacion de un diagnostico, la seleccion de
acciones, su prueba y posterior aplicacion a través de instrumentos, finalizando

con la evaluacion. (Alvarez, 2011)

1.1.3 Tipos de comunicacion.

Existen varias clasificaciones de la comunicacion. Segun el lugar donde se
da la comunicacion y que puede ser al interior de la empresa o fuera de la
misma. Asi se consideran la comunicacion formal, referida a la comunicacion
que se lleva adelante de acuerdo a niveles jerarquicos y protocolos
establecidos. Se trasmite ordenes o instrucciones para la realizacion de tareas o
actividades de la empresa. Se utilizan memorandos, comunicados y otros.
Como caracteristica se encuentra que toma bastante tiempo realizarla ya que se
deben cumplir las formalidades y la comunicacion informal, que se da entre los
miembros de la empresa pero no utilizando canales oficiales, razon que permite
la transmisidn de informacidn en un tiempo menor que la comunicacién

formal. Encontramos como ejemplo las conversaciones en los pasillos.

Por otro lado, se identifican la comunicacion vertical descendente, se da
cuando la informacién se transmite de las direcciones o0 mandos medios hacia
abajo en la estructura jerarquica de la empresa. Se realiza a través de circulares,

ordenes, anuncios, manuales de funciones, entrevistas, y la comunicacion
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vertical ascendente, se da cuando los mensajes son transmitidos desde los
empleados de base 0 mandos intermedios hacia los niveles jerarquicos
superiores. Se lo hace a través de sugerencias, sondeos de opinién, encuestas,
etc. Esto permite conocer mas de cerca los problemas del personal, permite

mejorar la toma de decisiones, facilita la integracion.

A lo anterior, se integra la comunicacion horizontal, es la transmision de
informacién que se da entre grupos de trabajo o empleados que se encuentran
en el mismo nivel jerarquico. Esta comunicacion apoya en labores de
coordinacion, fomenta el trabajo en equipo, propicia el consenso en la toma de
decisiones, evita malos entendidos; la comunicacion transversal, es la que se da
entre todas las personas de la organizacion en todas direcciones no interesando
los niveles jerarquicos. Es necesario hacer notar que este tipo de comunicacion
se da en organizaciones mas modernas donde la gestion es mas participativa e
integrada. Otro aspecto a tomar en cuenta es el hecho de la introduccion de las
tecnologias de informacion y de telecomunicacion remarcando especialmente
el uso del correo electronico que cada vez se hace un instrumento mas
imprescindible en las organizaciones y la comunicacion circular, es la que se
da en pequefias empresas donde la informacion va indistintamente entre todos
los niveles de la estructura funcional de la empresa, segun el cddigo que se

utilice en el mensaje.

La comunicacion verbal oral, se da mediante la voz y tanto emisor como
receptor pueden aclarar dudas en forma inmediata gracias a la
retroalimentacion. Algunas ventajas que podemos encontrar son: el contacto

personal inmediato, el no uso de papel, existencia de un espiritu de trabajo y
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amistad. Como desventajas se sefiala que no siempre se puede comprobar y
también que se puede distorsionar lo que se dijo y la comunicacion escrita, que
se da mediante la escritura y permite leer mas de una vez el mensaje no dando
lugar a cambiar el mismo. Algunas ventajas son: que no da lugar a otras
interpretaciones, que se puede comprobar facilmente, que se puede afiadir
ilustraciones o imégenes. La comunicacion no verbal, se la realiza sin el uso de
signos linguisticos y pueden ser gestos, forma de vestir, posturas, miradas,
expresiones faciales, movimientos, etc. En muchas ocasiones acompafa a la
comunicacion oral ayudando a enfatizar el mensaje que se envia. (Murillo,

2011).

1.2. La Comunicacion Corporativa y la Etica de la comunicacion.

La comunicacion Corporativa solo es aplicable a la empresa privada, una
empresa privada que sea una corporacion; 0 sea: una gran empresa; hunca una
empresa pequefia 0 mediana, ni tampoco una entidad, organizacion o
institucion que sea publica. (Costales, 2014) De tal forma, Murrillo (2011, pag
89) afirmé que la comunicacion organizacional es llevar la informacion de una
instancia a otra de tal manera que se produzca una adecuada relacion entre los
miembros de una empresa y permita, por lo tanto, un desempefio laboral

individual y grupal.

En este sentido y teniendo en cuenta el contexto en el que se desarrolla la
comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que es
influenciado e influencia al medio ambiente; implica mensajes, su flujo, su
propdsito, su direccion y el medio empleado; implica personas, sus actitudes,

sus sentimientos, sus relaciones y habilidades. (Goldhaber, 2000). Respecto de
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la intencién o propoésito de la comunicacidn organizacional dentro de la
organizacion se sostiene que el propdsito de enviar mensajes dentro de la
organizacion hace referencia al porqué son enviados y a qué funciones
especificas sirven. Estos mensajes generalmente son difundidos como

respuesta a los objetivos y politicas de la organizacion. (Goldhaber, 2000)

La administracion por valores permite educar a los miembros de la
organizacion para que estos tengan un comportamiento ético en el entorno de
los negocios, sino también tiene beneficios econdmicos. La falta de
compromiso Yy responsabilidad poca claridad de la informacion o ausencia de
transparencia, son algunos ejemplos de porque administrar valores es rentable.

(Ocampo, 2011)

1.2.1 Clasificacion de la comunicacion organizacional.

A nivel empresarial se pueden encontrar dos formas de comunicacion:
interna y externa. La comunicacion interna es una herramienta para la
motivacion de los empleados y para transmitirles toda la informacién acerca de
las actividades de la empresa, de sus logros y fracasos. Es un mecanismo
fundamental para conseguir que todos los miembros de la empresa encaminen
sus actividades y orienten sus esfuerzos hacia la consecucion de las mismas

metas y objetivos, los de la organizacion. (Gomez & Benito, 2014)

La comunicacion interna es un activo vital para la organizacion y su buena
gestion repercutira en un buen clima laboral, en un mejor desarrollo de los
programas y actividades de la empresa y, ademas, en la comunicacion externa.

Los empleados son una parte fundamental de la organizacion. Se erigen como



una fuente mas de informacion que puede ser muy beneficiosa para la imagen
corporativa o, en caso contrario, indudablemente perjudicial para la misma.

(Gomez & Benito, 2014)

1.2.1.1 Importancia de la comunicacion interna.

Con el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas, la atencion
empez0 a centrarse en el estudio de los grupos. Se observé y analizo el
funcionamiento de los mismos, los problemas de comunicacion intergrupales
comenzaron a formar parte de los temas de estudio por parte de los
investigadores y se identifico la necesidad de elevar la competencia de los

administradores a través del trato interpersonal.

Con el proposito de adquirir condiciones para enfrentar con eficiencia los
complejos problemas de comunicacion. Se estaban dando los primeros pasos
de lo que tiempo después se llamaria comunicacion organizacional interna, o
simplemente comunicacion interna. La comunicacion interna en la
organizacion siempre ha existido, pero es a partir de los afios noventa que
comienza a cobrar cada vez mayor reconocimiento, en pocos afios despierta
gran interés no solamente en los estudiosos de las organizaciones, empresarios
y gerentes interesados en mejorar los procesos de produccion laboral, sino
también en todos aquellos que de una u otra manera, en su actividad cotidiana,
ejercitan la comunicacién como factor fundamental de sus relaciones

interpersonales.

18

La necesidad de las organizaciones de comunicarse con sus integrantes y de

gestionar la informacion que circula de manera interna por la misma, hace que
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la funcion de la comunicacion vaya transitando desde un papel casi sin
importancia, hacia uno preponderante que sigue vigente actualmente; ya que
sirve para comunicar multiples objetivos relacionados con la satisfaccion de las
necesidades de los empleados y/o con el logro de objetivos finales como la

rentabilidad o productividad de la misma.

Hace unos diez afios una de las principales transformaciones de las
organizaciones en la mayoria de los paises europeos ha consistido en el
reconocimiento del papel estratégico de la comunicacion interna. En pocos
afios la funcion de la comunicacion interna se ha elevado a la categoria de
funcion directiva, se le ha dotado de ubicacion fisica en la organizacion y
asignado presupuesto y capital humano en la medida en que se han

diversificado las actividades asignadas a dicha funcion.

Otros autores sefialan que teniendo en cuenta las funciones de la
comunicacion dentro de la empresa se puede afirmar que la comunicacion
interna siempre ha existido ya que se constituye en esencia misma de las
organizaciones porque permite la relacion entre el personal y por otro lado que
circule la informacion que es vital para el buen desenvolvimiento de la

empresa (Murillo, 2011)

1.2.1.2 Funciones principales de la comunicacién interna.

Los procesos de comunicacion han evolucionado a lo largo del tiempo y las
perspectivas de analisis también. Sin embargo, la manera de mirar las
organizaciones y la gestion de las mismas y de sus recursos humanos,

especialmente los seres humanos, también ha sido objeto de importantes



cambios. Como ya hay muchos afios defendemos: de la eficacia del proceso de
comunicacion, es evidente de la eficacia de la gestion; de la eficacia de la
estrategia de comunicacion, es evidente de la eficacia de la estrategia de
gestion. Y es por esta razdn que también hay mucho nos atrevimos a decir que

gestion sin comunicacion, no es gestion (Félix, 2014)

Las funciones que debe cumplir la comunicacion interna en el marco de
una organizacion han sido motivo de analisis de la mayor parte de los autores
que tratan la temética. Tales funciones constituyen la manifestacion visible de

este proceso al interior de una organizacion.

El control del comportamiento actia como ente de control en las
relaciones interpersonales dentro de la empresa. En este sentido, lo referido al
control del comportamiento se interpreta de varias formas. Asi, puede verse de
dos maneras, la formal, utilizando sus jerarquias de autoridad y guias formales
a las cuales deben atendérselos empleados; la informal, controla el
comportamiento de los grupos de trabajo, y se produce un autocontrol en el

propio grupo. (Murillo, 2011)

El proceso comunicativo contribuye a relaciones personales adecuadas y
por tanto a la motivacion dentro del &mbito laboral y al mejoramiento de los
indicadores productivos y de servicios establecidos por los documentos
rectores de la organizacion. La relacion con los profesionales de las entidades
es un elemento decisivo en el éxito de la aplicacidn de los procesos

comunicacionales (Gil, 2013)

20
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Bajo esta nueva luz las compariias entienden que, para abrir espacios para
la innovacion y creatividad, la comunicacion adquiere una dimension
fundamental como herramienta estratégica. Como instrumento de gestion y
direccién ayuda al establecimiento y organizacion del conjunto de relaciones
dentro de la empresa, actuando como un engranaje preciso donde la innovacién

fluya en todas las direcciones. (Recalde & Glaria, 2015).

El comunicador organizacional profesional, hoy en dia, tiene muchas
posibilidades en empresas e instituciones porque contribuye a ofrecer una
vision integral del negocio, gestiona el proceso de intercambio y transferencia
de informacion, opinion, sentimientos o actitudes de los miembros de una
organizacion. Para ello elabora mensajes y los comunica buscando un efecto

deseado. (Vazquez, 2012)

El autor anterior siguiendo la linea de sus estudios y concepciones sobre la
comunicacion, la organizacion y los empleados sefialo que este profesional ha
de poseer una diversidad de conocimientos, habilidades y capacidades, entre
las que destaco su capacidad de dominio del lenguaje: escuchar, hablar, leer y
escribir adecuadamente en determinado contexto. (Vazquez, 2012) La
importancia de la comunicacidn interna en la gestion de las organizaciones
evidencia la necesidad de profesionales competentes en el area (Rojas, 2015).
El cambio de paradigma y de las formas de concebir la empresa requiere de
profesionales competentes y visionarios en todos los aspectos del

funcionamiento organizacional.

El eficiente desenvolvimiento de la organizacion dependera en gran medida

de la eficacia en la esfera organizacional. Su efectividad contribuye a la
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implementacion eficiente de las politicas motivacionales, equipos de trabajo y
liderazgo empresarial, formacion de competencias comunicacionales y
compromiso colectivo hacia la empresa. En resumen, el proceso de aprendizaje
organizacional puede ser influido por cuatro condiciones: cultura del
aprendizaje organizacional, formacion, claridad estratégica y soporte

organizacional (Castafieda, 2015).

Es por ello, que el proceso de comunicacion interna se convierte en una de
las variables mas importantes a gestionar por quienes conducen las
organizaciones. En este sentido, y desde una vision prospectiva de la Teoria
Administrativa se le otorga gran importancia al proceso de comunicacion
interna. Es asi, que la comunicacion interna pasa a ser una necesidad
estratégica y una condicidn basica para que la organizacion o institucion pueda
afrontar con garantias su funcionamiento; ya que mejora la gestion de las
organizaciones, sus procesos y la innovacion (Alvarez, 2011). El cumplimiento
del objeto social de la organizacién y el grado de satisfaccion de sus empleados

brindan una imagen adecuada y necesaria de las corporaciones.

1.2.1.3 La gestion estratégica de la comunicacion interna.

En correspondencia con lo plasmado en la investigacion y los diversos
criterios de los autores citados la vision estratégica de la comunicacion es una
necesidad de las organizaciones contemporaneas. Es asi, que desde una
perspectiva sistémica, la comunicacion se concibe como un todo integrado de
elementos interrelacionados, cuyos comportamientos individuales afectan al

conjunto (Alvarez, 2011)
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La integracion comunicacion — organizacion demuestra la funcién
estratégica del proceso comunicativo y su verdadera fuerza de accion. La
comunicacion en las organizaciones, entendida como proceso planeado y
articulado con objetivos organizacionales, ofrece elementos claves para la
comprension de las dindmicas del entorno y convertir en valor, intangibles

como la informacion y las relaciones. (Palacios, 2014)

El planeamiento estratégico es un método que contiene un proceso de
analisis racionalizado del contexto interno y externo en el cual opera la
empresa y la elaboracion de un diagndstico de la situacion en que se encuentra,
a partir de la cual se facilita la fijacion de objetivos, estrategias y los medios
tacticos para el cumplimiento de la meta, con la finalidad de mejorar el

rendimiento competitivo a favor de la empresa. (Aguirre, 2015).

De tal forma se reconoce como: un proceso organizado y estructurado
mediante el cual se preparan una serie de actividades que impactan
directamente en la toma de decisiones de una organizacion; para lograr esto se
procesa y analiza la informacion interna y externa que sea relevante, apropiada
y que demuestre la realidad actual del entorno econdémico, el cual se
desempefia con el fin de realizar un diagndéstico del estado actual de la
empresa, identificando el nivel de competitividad con el proposito de anticipar

y decidir el futuro de la organizacion. (Willardson, 2013)

En términos de gestidn (objetivos y estrategias), la comunicacion eny de la
organizacion debe ser concebida como un conjunto de variables de
intervencidn. Es asi que si queremos predecir los resultados de nuestras propias

comunicaciones de organizacion, son imprescindibles dos referentes: qué
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pretendemos conseguir y cuél es la prevision en términos de inversion (Costa,

2002).

Un modelo de gestidn que distingue la comunicacion organizacional por
sus propositos, contenidos definidos, inversion en tiempo y dinero y resultados
congruentes con la organizacion. Cuando al interior de la organizacién se
evidencian procesos claros de comunicacion se consigue hacer participar a los
miembros en la estructuracion de una cultura e identidad propia que aumente el
sentido de pertenencia y los lleve a cooperar para conseguir objetivos comunes.

(Arbeléez & Calderdn, 2014)

1.3 La Teoria General de la Administracion para la Comunicacion.

El proceso de comunicacion interna se ha desarrollado desde visiones
diferentes que parten de las teorias administrativas. De esta forma ha transitado
desde una vision de simple acto informativo, segun las teorias iniciales hasta
un acto comunicativo, con sus componentes y relaciones, en virtud de las
modernas teorias de la administracion. En los albores de la Teoria General de
la Administracidn, se ignoro la comunicacion como proceso clave en el estudio
de la conducta humana en las organizaciones. Se destacé la informacion
descendente de los supervisores a los obreros, como la mejor manera de
ensefar a estos Ultimos a desempefiar sus labores, suponiendo que los
trabajadores entendian y estaban de acuerdo con las érdenes dadas, no

importaba su opinién.

La teoria clasica consider6 las comunicaciones descendentes, por cuyo

canal se envian las 6rdenes de los superiores a los subordinados, y las
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ascendentes como vinculo que permite que el subordinado reciba la
informacidn para el control de lo oportunamente ordenado. Fuera de estos tipos
de comunicaciones no reconoci6 ninguna otra posibilidad de vinculo o relacion

entre los miembros de la organizacion.

Como excepcidn, planteo el principio del puente, disefiado para permitir la
desviacion de los canales formales cuando dos personas del mismo nivel
jerarquico necesitan comunicarse para efectuar una actividad comun; sin
embargo, esta comunicacion horizontal o entre iguales debia estar autorizada
por los superiores inmediatos de ambas personas y se limitaba solamente a la

comunicacion formal.

El enfoque neoclasico estudio la relacion individuo-organizacion
considerando a la organizacion como un sistema social con objetivos a
alcanzar. Sin embargo, su preocupacion fundamental estaba en establecer los
principios generales de administracion, es decir, definir la manera como el
administrador debe planear, organizar, dirigir y controlar, dejando de lado el
andlisis de los sistemas de comunicacion en las organizaciones para lograr una
ventaja competitiva, la que le permitiria integrar los objetivos organizacionales

e individuales.

La teoria de la burocracia representd un modelo de estructura
organizacional en la que la comunicacion estaba muy formalizada y la
flexibilidad era minima. EI énfasis en las reglas y procedimientos exigia que la
comunicacion se iniciara en la punta de jerarquia o cadena de mando y la
organizacion esté unida por comunicaciones escritas. Propuso una

comunicacién muy estructurada, rigurosamente controlada solo para cuidar las



26

necesidades de la produccién y brind6 poca oportunidad a la participacion de

los miembros de la organizacion.

La comunicacion fue, en principio un medio para desplazar la informacion
hacia arriba y hacia abajo en una cadena de mando formal. La comunicacion
horizontal entre compafieros era casi inexistente, en cuanto a la comunicacion
vertical, la Unica valida era la descendente. Las funciones de la comunicacion
se ven limitadas en esta teoria, ignora los factores de la comunicacion informal,
la complejidad de la motivacion y la riqueza de los recursos humanos.
Respecto del enfoque humanistico, éste sostenia la importancia de la
comunicacion informal y su relacion con el aumento de la motivacion del

personal.

Segun la teoria X, la comunicacion era, en principio, el proceso de
transmitir informacion y ordenes del extremo superior al inferior de la
jerarquia, propiciando poco que los subordinados inicien la comunicacion con
sus supervisores. La comunicacién con o entre los empleados no se propiciaba
y como resultado se conferia poca importancia a la informacion que circulaba
de manera informal en la organizacion a través de los rumores. Sin embargo
los administradores de la teoria Y se centraron menos en estas regulaciones

formales y mas en la comunicacion oral informal.

La teoria de la aceptacion desafiéo formalmente el supuesto de que una
orden o comunicacion se entendia y se acataba solo por haber sido enviada a
través de los canales adecuados, la autoridad depende, no del superior, sino de
la decision del subordinado de aceptarla o no. La teoria de autoridad formal,

destaco el rol del jefe, la teoria de la aceptacidn destaco el rol del subordinado.
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Hasta ese momento la comunicacion era en esencia el proceso de mover la
informacidén hacia arriba y hacia abajo en la cadena de mando formal; la
informacion y las 6rdenes, ambas eran competencias de la produccion, ahora

basicamente pasan a ser el foco de las actividades administrativas.

Su énfasis en la comunicacion como medio para desarrollar la cooperacion
fue Unico en su tiempo, creia que el sistema de comunicacion de una
organizacion era la manera de inducir la cooperacion. La teoria de la decisién
destaca la importancia de la comunicacion, los canales de comunicacién se
extienden en todas las direcciones, pues deben facilitar la informacion para el

proceso decisorio de toda la organizacion.

La teoria general de sistemas considero a la comunicacion como un proceso
esencial que permite la interdependencia entre las partes de cualquier sistema,
sefialando que el papel esencial de la comunicacion es relacionar dichas partes.
Para el enfoque contingencial, los administradores deben desarrollar actitudes
y habilidades abiertas que le permitan comunicarse con cada uno de los

integrantes de la organizacion.

De esta manera la comunicacion es una variable importante a la hora de
resolver conflictos organizacionales. La organizacion se ve favorecida, tanto
como las personas, debido a que los procesos de comunicacion permiten a la
organizacion mantener la coordinacion entre sus distintas partes y alcanzar asi

su caracteristica esencial: la de ser un sistema (Katz & Kahn, 2000).

El trabajo solitario sin interaccion no contribuye a lograr los objetivos

estratégicos. La Unica forma de lograrlos es realizar una accion coordinada y
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fomentar el trabajo en equipo, y para ello la comunicacion interna se
transforma en un elemento indispensable. EI pensamiento estratégico lleva
implicito un mensaje de cambio: la necesidad de adaptacion al entorno
cambiante en el que vive la organizacion. En este contexto, la comunicacion
interna funciona ademéas como instrumento de cambio que permite la
introduccién, difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y
pautas de gestion que acompafian el desarrollo organizacional. Esto ademas
contribuye a otro de los objetivos que toda organizacion persigue, que sus
trabajadores estén motivados e identificados con los objetivos

organizacionales.

La comunicacion es vital en el establecimiento de metas, ya que indica a
las personas de menor nivel cuales son los objetivos o, a traveés de discusion de
grupo, las involucran en la determinacidn de sus propias finalidades
departamentales o personales, la comunicacion desempefia un papel vital en los
procesos de control. En la busqueda de la calidad total, la comunicacion
aparece como un elemento fundamental de partida, haciéndose cada vez mas
necesaria la planificacion de los medios de comunicacion y el uso adecuado en
las estrategias de comunicacion, de tal modo que condicionen una 6ptima

eficacia de los mensajes.

La buena gestidn de la comunicacion interna debe alcanzar un objetivo
béasico: cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los individuos o
grupos que conforman la organizacion. Y en este sentido la comunicacion es

tan importante para los empleados como para la direccion. Para la
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implementacion de un modelo de gestion total de calidad, el logro de una

comunicacion interna eficaz es un requisito indispensable.

1.3.1 Control de calidad total.

El control de calidad total es uno de los principios de la gerencia japonesa.
En la actualidad y como resultado de la competitividad y la necesidad de un
adecuado posicionamiento en el mercado abarca todos los aspectos
concernientes a la gerencia. Es una manera de mejorar constantemente la
performance en todos los niveles operativos, en cada area funcional de una
organizacion y consiste en la aplicacion de métodos cuantitativos y recursos
humanos para optimizar el material y los servicios suministrados a una
organizacion, los procesos dentro de la misma y la respuesta a las necesidades

del consumidor en el presente y en el futuro.

No debe considerarse estrictamente como una actividad de control de
calidad, sino como una estrategia destinada a servir a la gerencia para alcanzar
mayor competitividad y rentabilidad, logrando de tal forma un progreso en
todos los aspectos de la actividad. Esta metodologia exige que la situacion y
los problemas bajo estudio sean cuantificados en todo lo posible con la
participacion de la totalidad de los publicos, profundizando en la capacitacion

constante y el monitoreo estadistico de los resultados.

1.3.2 Enfoque de la calidad de Edward Deming.

Este enfoque se fundamento en la mejora continua de los procesos y se
definio a partir del reconocido ciclo de planificacion, comprobacion y control y

que se expresa de la siguiente forma: planificacion, seleccién y registro de la
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circunstancia para el mejoramiento, definir acciones para su establecimiento y
observacion de los resultados. Comprobacion, diagnéstico del proceso; control,

convertir en cotidiana la accion de mejora.

1.3.3 El Enfoque de la calidad de Philip B. Crosby seis sigma

Este enfoque defendié la idea de evitar todo tipo de defectos como base
para la gestion del proceso de control de la calidad. Con ello, justificaba la idea
de no establecer criterios errbneos como parametros permisibles entre los
trabajadores de una entidad. Ante la imposibilidad de una actuacion sin errores
y por tanto de empleo de la teoria citada los estudiosos del tema han propuesto
varios modelos que inciden en el logro de la calidad. En la mayoria de las
propuestas se consideraron estudios estadisticos y una vision de la gestion con
el cliente como prioridad, para el logro de resultados positivos y la eficiencia
en el ciclo productivo (Alvarez, 2011). Las empresas reconocen entonces la
importancia de: cumplir con su objeto social, alta calidad en la produccion,

liderazgo y trabajo en equipo y la necesidad de la prevencion.

1.3.4 Joseph M. Juran y el enfoque de la calidad

Este enfoque y sus seguidores sefialaron tres procesos similares a los de la
actividad en el area de las finanzas para el logro de la calidad: planificacion,
control y mejoramiento. La esencia de la teoria descrita radica en el
reconocimiento de la necesidad de una vision integrativa de los procesos como
Unica forma de, a partir del aprendizaje generado, lograr altos niveles de

calidad y reduccion de gastos. (Ponsati & Campos, 2010).

1.3.4.1 La calidad: planificacion, control y mejoramiento.
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La integracion entre los procesos para el logro de la calidad se constituye a
partir de acciones interrelacionadas. En el primero de los procesos se generan
acciones y procesos que toman como guia la satisfaccion del cliente como,
identificacion de los potenciales clientes y sus necesidades; traduccion de las
necesidades seguin los parametros de la empresa; productos pertinentes segun
las necesidades y particularidades demandadas y relacion directa entre lo

planificado y las fuerzas que operan en las entidades

Por su parte el control, como proceso, se desarrolla a partir de acciones
integradas y relacionadas entre las cuales se identifican al diagnostico del
proceso vigente; evaluacion de la correlacion existente entre el estado actual y
el estado deseado teniendo en cuenta la vision de calidad y definicion de

posibles acciones que disminuyan la brecha existente entre los estados.

Por ultimo el mejoramiento como proceso es resultado de los anteriores con
lo cual se logra, mejorar el desempefio segun los parametros de calidad
reconocidos; identificar el soporte material necesario para alcanzar el estado
deseado de calidad; definir el equipo de trabajo para la solucion de los
problemas y determinar los parametros que evidencian la calidad del proceso y

su sistematizacion.
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Capitulo 2

2.1 Resefia Histdrica de la Compaifiia.

El Grupo Torres & Torres, se inicio en el afio 1988, cuando el joven lider y
visionario Pablo Torres Alafia obtuvo la credencial como Agente de Aduana
autorizado por la Aduana del Ecuador, durante los proximos afios el negocio
fue creciendo muy fuertemente hasta posicionarse en el afio 1995 dentro de los
100 agentes méas importantes del Ecuador. Pensando en cubrir una necesidad
insatisfecha de transporte, en funcion de que los importadores y exportadores
solicitaban se atienda el servicio integral de la logistica de comercio exterior,
se tuvo la iniciativa de crear una compafiia segura y eficiente, por eso se
constituyé en el afio 1998 CIATEITE S.A. adaptandola a las mas exigentes

necesidades sobre control, manipuleo y transporte de carga.

Es importante destacar que CIATEITE S.A. cuenta desde el afio 2005 con
la certificacion de procesos de seguridad BASC y certificacion de calidad 1SO
9001, también cuenta con Licencia ambiental de transporte para materiales
peligrosos y les permite obtener la fiabilidad del cliente, lo que la distingue del
resto de empresas de transporte y le permite competir con las mejores notas.
Cuentan con capacidad de endeudamiento renovando constantemente las flotas,
con dispositivos de rastreo que dispongan de seguridad, minimizando los

riesgos y garantizando que la entrega llegue justo a tiempo.

2.1.1 Marco legal de la empresa.

En virtud de lo establecido en la Ley de Compariias del Ecuador, se

constituyen los diferentes tipos de compafiias reconocidas en el pais. La citada
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normativa reconoce como elementos constitutivos de las compafiias las
acciones que integran su capital, los accionistas y su participacion y maneras
de responder ante situaciones juridicas y se regulan por lo establecido en sede
civil; inscripcion publica y capacidad juridica posterior a la citada inscripcion

registral.

La compafiia Ciateite, sociedad andnima se constituye en el afio 1998,
comenzando sus actividades en agosto del propio afo. El 4 de septiembre de
1998 se inscribe en el registro de compafiias del Ecuador. La compafiia se rige
por lo establecido en la Ley de Superintendencias de Compafiias. La citada ley
es la encargada de regular desde el Derecho, la constitucion de la compariia y
sus actividades. A su vez, se regira por lo establecido en el Cédigo de
Comercio, los convenios de las partes y el Cédigo Civil Ecuatoriano. La
actividad reconocida por la legislacion es transporte de carga por carretera y el

domicilio legal reza en la inscripcion oficial antes mencionada.

2.1.2 Situacion actual de la Empresa.

CIATEITE S.A., cuenta con una flota de 40 cabezales propios y 50
equipos de primera linea (Chasis, plataformas, combos, expandibles) con
dispositivos de monitoreo y seguimiento GPRS. Como complemento para
poder cubrir la demanda del servicio de transporte, cuenta con alianzas con
otros transportistas que cubren el déficit que la flota propia no puede abastecer.
La capacidad para cubrir la demanda con flota propia esta en el 40%
aproximadamente, por lo que la diferencia actualmente es cubierta con
operadores, pero el propoésito es ir aumentando el porcentaje de vehiculos

propios.
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La empresa ofrece el servicio transporte de carga pesada de importacion y
exportacion desde las Terminales de Carga Maritimas y Aéreas del Ecuador a
diferentes destinos nacionales donde se encuentran las bodegas de sus clientes.
En funcién del crecimiento y liderazgo de Torres & Torres, es que la demanda
del transporte esta en aumento, ya que se comercializa el negocio integral
Aduana-Transporte. CIATEITE brinda los siguientes servicios: transporte de
contenedores de 20 y 40 pies, de carga suelta, de contenedores refrigerados y

de carga sobredimensionada en equipos especiales.

Reconociendo los objetivos de su creacion, el objeto social y la demanda de
sus servicios la mision de la institucion es coordinar el retiro y la entrega
oportuna de las cargas segun los requerimientos del cliente y la vision
satisfacer las necesidades logisticas y operacionales de nuestros clientes en las
areas de comercio exterior y transporte, brindando un servicio total y eficiente,

justo a tiempo.

Los objetivos institucionales estan dirigidos a contar con el 80% de los
vehiculos subcontratados equipados con GRPS, contar con el 40% de los
camiones (87) de los operadores subcontratados con el dispositivo GPRS.
Septiembre 2014, contar con el 100% de los camiones de la flota propia (40)
con el dispositivo GPRS, realizar un acercamiento a Tracklink para instalar el
dispositivo GPRS en el resto de camiones subcontratados, realizar un
acercamiento con los operadores que realicen la instalacion del dispositivo

GPRS con nuestro actual proveedor.

En la actualidad, y teniendo en cuenta los objetivos identificados, la

empresa cuenta con operadores de transporte regularizados, lo cual implica que
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cumplen sus procesos de seguridad. A su vez, de los dos proveedores de
seguridad, uno cuenta con certificacion BASC vy el otro esta afiliado en
proceso de implementacion y se incorpora un nuevo proveedor de seguridad

que cuenta con certificado BASC vigente.

Los objetivos estratégicos estan dirigidos a mantener y aumentar la cartera
de clientes, lograr certificaciones que garanticen la fiabilidad del servicio de
transporte, constantes actualizaciones del sistema integral (software),
incrementar la eficiencia en el proceso de comercializacion, servicio agil y
puntual con entrega segura y a tiempo. Por otro lado, para alcanzar sus
objetivos financieros la empresa desarrolla acciones y utiliza la estrategia de
crecimiento, basado en incrementar las ventas (mediante las acciones
promocionales oportunas para incrementar la cartera de clientes y
diversificarla), adicionalmente se implementan controles para las compras e

inventarios de insumos.

Todo lo anterior, parte de estrategias que se desarrollan teniendo en cuenta
los objetivos de la empresa. Ciateite tiene como objetivo lograr una intimidad
con el cliente que le permita fidelizarlo, atendiendo oportunamente sus
requerimientos y entregando sus cargas de manera segura y a tiempo. Sus
esfuerzos estan encaminados a realizar un asesoramiento post-venta; conocer,
anticipar y solucionar los problemas a los clientes, convirtiéndonos en un socio

para el cliente en lugar de un proveedor.

La estrategia de los procesos internos pretende lograr alinear a los
proveedores con sus estandares de calidad, se ha invertido en importantes

mejoras en su plataforma informatica, implementando herramientas de control,



36

seguimiento y trazabilidad durante todo el proceso de ejecucion del servicio.
Por su parte, la estrategia de capacidades del personal reconoce que el recurso
humano es el activo mas importante y sin el cual no pueden lograr llevar a cabo
ninguna de las estrategias anteriores, es por esto que la empresa ha pensado en
iniciar un proceso de cambio en la cultura organizacional mediante la
implementacion de un plan de carrera y estudio de clima laboral que les

permita alinear los objetivos personales a los institucionales.

2.2 Anélisis de la Empresa.

2.2.1 Andlisis situacional.

El andlisis situacional de la empresa, teniendo en cuenta los aspectos
anteriores se identifican desde el cliente, demanda creciente/Crecimiento de
negocios, certificacion de proveedores y exigencias de calidad. En cuanto a
competencia, certificaciones adquiridas, infraestructura moderna y estrategia
Comercial. EI mercado, disponibilidad de recursos e insumos, mercado

atractivo en el futuro, canales de distribucion y barreras de entrada y salida.

2.2.2 Matriz foda:
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Tabla 1. Matriz FODA. Ciateite. SA.

Fortalezas

Oportunidades

Pertenecer a un grupo consolidado.

Capacidad para explorar el Mercado

Internacional.

Contar con sistemas de gestion 1SO

9001, BASC, Licencia Ambiental.

Alianza con otras empresas de agenciamiento

de aduana.

Capacidad de endeudamiento.

Tendencia a la externalizacion de la logistica.

Constante renovacion de flota.

Carreteras en buen estado.

Infraestructura propia.

Leyes que regulan la actividad de transporte.

Existencia de un departamento de Recursos

Humanos.

Debilidades

Amenazas

Inestabilidad del personal

Transportistas informales (No Regularizados)

Falta de comunicacion interna,

compromiso Y liderazgo.

Medidas tributarias.

Falta de cultura organizacional.

Inconvenientes dados por factores de la

naturaleza y politicos.

No se cumplen los procesos

establecidos

Inseguridad econdmica del pais.

Procesos gubernamentales - Administrativos

dilatados.




38

El andlisis de la matriz presentada identifica las fortalezas y debilidades de
la empresa, aspectos que pueden ser contralados desde lo interno, en tanto
caracterizan los procesos que se desarrollan al interior de la corporacion. La
condicion de grupo consolidado en el mercado permite mantenerse como una
opcion segura y fiable para los clientes, a pesar de las dificultades
identificadas. Las debilidades identificadas en el orden de: falta de
compromiso, ausencia de liderazgo, orientacion inadecuada de los procesos e
inseguridad en la jerarquia de mandos medios y superiores desencadenan
procesos que repercuten en relaciones interpersonales poco deseadas y por

tanto falta de compromiso con la institucion.

En este sentido, el departamento de recursos humanos debe, desde una
nueva vision, convertirse en el lider del proceso de seleccion del personal. En
cuestiones de liderazgo debe utilizarse la herramienta assessment para la
evaluacion de potencial de las personas ya que permite obtener informacion
objetiva acerca de como actuarian las personas en diferentes circunstancias y
tareas. Esta herramienta es esencial en procesos masivos de seleccion de
personal y en evaluaciones de potencial para determinar los planes de carrera 'y

la inversion en desarrollo humano que la organizacién quiere hacer.

Por su parte, las amenazas y oportunidades se integran a las fuerzas
externas que inciden en el desempefio de la organizacion. Se destacan como
oportunidades: la ampliacion de los servicios para comercializar en la frontera
con Colombia y Perd, las alianzas con otras empresas de agenciamiento de
aduanas, no contar con flota propia, en tanto los clientes con gran volumen de

carga prefieren contratar los servicios de operadores logisticos integrados de tal
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manera, que sean estos los que se encarguen de todo el proceso logistico, lo
que ofrece una oportunidad al ser parte de un Grupo especializado en estos

servicios.

Entre las amenazas para CIATEITE S.A.; se cuentan: las medidas
tributarias. De acuerdo a la Ley de Régimen Tributario Interno el transporte es
un servicio gravado con tarifa 0%, sin embargo para poder generar el servicio
los componentes del costo como repuestos, llantas, mantenimientos, graban
tarifa 14% lo cual al no poder compensar ese crédito tributario se convierte en
un gasto, encareciendo el costo del servicio; una medida para esta pérdida es
incrementar el costo del flete dado que incluira los valores involucrados en

repuestos, mantenimiento, llantas incluido el IVA.

En cuanto a los inconvenientes dados por factores de la naturaleza y
politicos, es necesario desarrollar un conjunto de pasos de contingencia:
explorar el medio ambiente para definir los cambio mas significativos que se
han dado en los ultimos tiempos y los que se pudieran anticipar para el futuro;
indicar qué probabilidad o grado de certeza se atribuye a la ocurrencia de cada
uno de esos cambios; establecer qué oportunidades y qué amenazas se abren
para la empresa si llegan a materializarse dichos cambio; y, finalmente, valorar

el nivel de impacto que se tendria.

Una vez que se tiene esto se decide si vale la pena hacer un plan de
contingencia los cuales pueden ser: Estrategia de Rutas alternativas y la
Estrategia de Medios de transporte alternativo como aviones, trenes, barcos,
camionetas, etc.; referente a la escasez del diesel esto se puede prevenir

teniendo en stock galones de los mismos donde se almacene en las bodegas,
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pero siempre y cuando sea critico para el negocio caso contrario es mejor

esperar debido al incremento de precios que sufre cuando esta escaso.

2.2.3 Modelo de las cinco fuerzas de Porter de Ciateite.

El Modelo de las cinco fuerzas (Porter, 1979) permitid, desde una vision

estratégica, establecer un marco para el analisis del grado de competencia

dentro de la organizacion. Para ello, se tuvieron en cuenta aspectos tales como:

sustitutos, proveedores, rivales, usuarios y nuevos competidores los cuales

fueron analizados determinandose el grado alto, medio o bajo de competencia

dentro de la organizacion objeto de estudio.

La estructura gréafica obtenida es la siguiente:

PROVEEDORES
*Indusur
* Primax
*AudioAuto
*AntonioP. Ycaza
*Rodotruck

SUSTITUTOS
*No exiten productos susfitutos

NUEVOS COMPETIDORES

Por la falta de servicio de transporte
otros Agentes de Aduana o navieras
podrian crear compaiiias que
ofrezcan servicio de transporte
interno a su propia cartera de
clientes.

USUARIO
Consumo Masivo
*Cogalte , Unilever, Itabsa
Alimentos y Bebidas
*Kraft Foods , Ambev
Medicamentos y Quimicos
* Bayer, Interoc
Industrial

*La Fabril, Pintec

Figura 1. Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter. Ciateite. SA.

Poder de negociacion con los clientes: si en un sector de la economia entran

nuevas empresas, la competencia aumentara y provocara una ayuda al
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consumidor logrando que los precios de los productos de la misma clase
disminuyan; pero también ocasionara un aumento en los costos, ya que si
Ciateite S.A. desea mantener su nivel en el mercado debera realizar gastos

adicionales.

Poder de negociacion de los Proveedores: la empresa Indusur S.A. provee
los tracto-camiones; el poder de negociacién se define como medio, en tanto
existen otros proveedores como Max drive, Mavesa, Macasa. En lo
concerniente a las llantas, el poder de negociacion se define como bajo, pues
Antonio P. Ycaza les provee las llantas pero, existen un gran nimero de
proveedores como: Conauto, Importadora Andina, Freno Seguro, Cepsa y un
amplio mercado de llantas de origen chino. La empresa Primax les provee
combustible y el poder de negociacion es medio dado que hay mas

proveedores: Petroecuador, Texaco.

En materia de dispositivos de rastreo el poder de negociacion se define
como alto. Audioauto es la encargada de este servicio y no se identifican
muchos proveedores del mismo nivel. Al tener un alto posicionamiento en el
mercado, le brindan precios ventajosos para los diferentes insumos, obteniendo
descuentos por el nimero de flotas que poseen y créditos comerciales de 4 a 6

meses.

Amenaza de nuevos competidores: Por la falta de servicio de transporte
nuevas empresas o0 las mismas navieras podrian crear compafiias que ofrezcan
servicio de transporte interno a su propia cartera de clientes. A su vez, la
existencia de rivales en el area se determina por los componentes identificados

en el modelo sefialado y repercute de manera directa en la rentabilidad de
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cualquier organizacion empresarial. De tal forma, competidores y rentabilidad
son directamente proporcionales, ambos aumentan o disminuyen de manera
conjunta. No obstante, el servicio de transporte brindado por CIATEITE no

tiene sustitutos, lo cual representa una ventaja en el mercado.

2.2.4 Estructura organizacional.

El organigrama de la empresa en lo referido al Area Operativa se conforma
por el gerente de Operaciones encargado de administrar, planificar, dirigir,
coordinar y controlar los procesos y procedimientos de las operaciones
aduaneras maritimas, terrestres y aéreas dentro del marco legal y sobre la base
de las politicas de la Compaiiia, velando por la optimizacion de los recursos
tanto humano como de infraestructura, de la mano del plan de comercializacion
para lograr los objetivos de crecimiento, rentabilidad y desarrollo, en el corto,
mediano y largo plazo y el jefe de operaciones que planifica las operaciones de
transporte para cumplir los requerimientos de los clientes al precio pactado con

el menor costo.

También se identifican el Coordinador de Operaciones para coordinar,
gestionar y velar por la realizacién de la operacion de transporte, con atencion
especial a tramites de cargas sobredimensionadas y/o peligrosas, dando
prioridad a los controles de seguridad en cada proceso, garantizando asi el
cumplimiento de los requerimientos del cliente; el oficial de Operaciones de
Carga y Descarga para monitorear, inspeccionar, verificar el estado de las
cargas y vehiculos asignados para realizar el transporte y asegurarse que al
momento del retiro las cargas sueltas salgan completas y los contenedores con

sus respectivas seguridades de las diferentes bodegas y terminales portuarios a
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fin de satisfacer las necesidades de los clientes y el programador que realiza la
correcta asignacion de carga y programacion de nuestra flota propia y de

operadores, para que la operacion sea rentable.

2.2.5 Macro proceso organizacional

Los medios de comunicacion en la compafiia Ciateite para la ejecucion de
sus actividades diarias y operativas son los tradicionales tales como teléfonos
celulares para las Gerencias, Jefaturas, Coordinadores a quienes se les ha
asignado una unidad y un namero de la empresa que permite hablar, enviar
textos, whatsapp, fotos, audio para que les permita comunicarse
instantaneamente. EIl correo electronico, para los integrantes del area operativa
a excepcion de los transportistas, lo cual les permite interactuar con varios
usuarios a través de la red para poder entregar y recibir indicaciones y
comunicados escritos. Estos se pueden distinguir en las carteleras por area con
mensajes de cumpleafios, proximas actividades sociales, comunicados de
nacimientos colocados en un lugar visible donde tenga acceso todo el personal
y las reuniones, en tanto pueden solicitar la sala de reuniones mediante el

sistema interno llamado Dobra e invitar a los participantes.
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Capitulo 3

3.1 Definicién del Tipo de Investigacion y su Metodologia.

En los acépites siguientes se define el tipo de investigacion realizada a
partir del estudio, comprensién y conceptualizacién de los principales
constructos metodoldgicos e investigativos asumidos. Se debe de considerar
que para efectos de estudio el enfoque de la investigacion serd mixto,
cualitativo y cuantitativo. La vision mixta o hibrida constituye en la actualidad
una de las metodologias mas usadas por las ventajas que trae aparejada, sobre

todo en lo relativo a investigaciones empresariales.

La metodologia hibrida es que permite simultaneamente generar y verificar
teoria en el mismo estudio, proporciona inferencias méas fuertes, aprovechando
las ventajas de utilizar al mismo tiempo la investigacion cuantitativa y
cualitativa, de esta forma, se puede obtener una comprension mas completa del
fendmeno estudiado, con una mayor confianza en los resultados y una mayor

validez de las conclusiones. (Molina & otros, 2012).

El enfoque cuantitativo pretende la recoleccion de datos para poder medir
el fendmeno de estudio y poder encontrar soluciones en la misma, mientras que
la investigacion cualitativa nos permitira explorar y describir el fendmeno de
estudio para obtener matices tedricas de la investigacion a realizar. El presente
trabajo es de tipo descriptivo y explicativo. Esta construccion de instrumentos
o0 procedimientos productivos para el analisis e interpretacion de los datos

cualitativos y el detalle de las normas para la redaccion del informe final
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apuntan a mejorar los procesos de interpretacion en la investigacion cualitativa.

(Schettini & Cortazzo, 2015).

Teniendo en cuenta el objetivo y alcance de la investigacion se reconoce
como instrumento empirico la técnica de las encuestas al personal operativo
conformado por 20 personas entre Oficial de Monitoreo, Mantenimiento y
Flota, Programador, Coordinador de Pagos, Coordinador de Operaciones para

poder recolectar informacién y hacer el respectivo analisis.

3.2 Métodos Cuantitativos de Investigacion.

Los procesos investigativos cuantitativos parten del anélisis de la relacion
variable — muestra — poblacion determinada, a partir de procesos de
generalizacion que determinan resultados y sus causas. Para ello, se auxilian en
la estadistica y sus técnicas logrando reconocer datos de interés para el
investigador. Asi, se utiliza en diferentes ambitos, desde estudios de opinion

hasta diagndsticos para establecer politicas de desarrollo.

Este tipo de investigacion descansa en el principio de que las partes
representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la poblacion (una
muestra) nos podemos hacer una idea de como es la poblacion en su conjunto.
Concretamente, se pretende conocer la distribucidn de ciertas variables de
interés en una poblacion. Dichas variables pueden ser tanto cosas objetivas, por
ejemplo namero de hijos, altura o nivel de renta como subjetivas, opiniones o
valoraciones respecto a algo (Pita & Pértegas, 2015). De tal forma, se utilizan

diferentes técnicas que permiten obtener los datos deseados.



3.3 Métodos Cualitativos de Investigacion: Grupos Focales, Entrevistas

personales.

La investigacion cualitativa se centra en lo investigado las realidades y
necesidades. La documentacion de multiples perspectivas de la realidad, se
considera crucial para entender por qué la gente piensa y actla de diferentes
formas. Esto no significa que los métodos cuantitativos estén en desuso y que
deben ser considerados una equivocacion en el desarrollo de la ciencia. Por el
contrario, significa el reconocimiento de como una metodologia més vasta

permite descubrir diversas dimensiones del ente de estudio. (Fetterman, 2000).

De tal forma, la realidad actual exige investigaciones que no tomen en
cuenta un anico e infalible método de investigacion. Por el contrario, los
cientificos y en particular los sociales deben tomar en cuenta la multiplicidad
de vias que desde la ciencia permiten enriquecer los aportes cientificos y con
ello visiones multifactoriales y contextuales del objeto de estudio. En este
sentido y en concordancia con lo planteado se deben asumir diferentes y no
menos asertivas teorias y fundamentos epistemologicos y metodologicos para
desarrollar investigaciones que cumplan no solo con el caracter cientifico sino

ademas con un sentido utilitario y de solucién de problematicas sociales.

El investigador cualitativo logra, desde una visidn sistémica, analizar el
escenario sociocultural que investiga y con ello asume la posicion de actor
social lo que permite un enriquecimiento de lo investigado y de la propia
ciencia. La investigacion transcurre a la par de la narracion desde bases
cientificas del objeto investigado. Se reconoce entonces que la investigacion

cualitativa implica un investigador realista, abierto al cambio y dispuesto a
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analizar sin prejuicios todos aquellos aspectos que considere necesarios por

minimos que sean para elaborar una idea general y real del objeto.

Hablar de métodos cualitativos, es hablar de un estilo 0 modo de investigar
los fendmenos sociales en el que se persiguen determinados objetivos para dar
respuesta adecuada a unos problemas concretos (Olabuénaga, 2012). De tal
forma los modos de investigar cualitativos buscan el significado de los
fendmenos, se fundamentan en un sistema categorial y conceptual, recopilan la
informacién de manera flexible y estructurada, desarrollan mayoritariamente
procesos inductivos y se orienta con una vision holistica y concreta. En las
investigaciones cualitativas el trabajo con las variables se estructura segun sus

nominaciones.

Una variable cualitativa ordinal puede tomar distintos valores ordenados
siguiendo una escala establecida, aungue no es necesaria una proporcionalidad,
ni que el intervalo entre mediciones sea regular. Una variable cualitativa
nominal no puede ser sometida a un criterio de orden jerarquico o

proporcional. (Pita & Pértegas, 2015).

Los métodos analiticos se marcan unos objetivos concretos en descubrir la
estructura especifica de lo que ocurre en la realidad, frente al descubrimiento
de las leyes generales o distribuciones masivas que con tanto ahinco intentan
averiguar los promotores de los métodos cuantitativos (...) La tarea que se
fijan a si mismos estos métodos es la de captar el significado completo de los

universales concretos que se dan en cada fendmeno social (Olabuénaga, 2012)
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3.3.1 Grupo focal y su definicion

La década del 30" del siglo pasado se sefiala como el periodo de auge de los
grupos focales dirigidos a conocer a traves de las personas la realidad y su
contexto. En la actualidad se reconoce como una técnica eficaz en la
Planificacion Estratégica, la identificacion de necesidades y la evaluacion de

programas.

El grupo focal es un proceso dinamico en el que los participantes
intercambian ideas, de forma que sus opiniones pueden ser confirmadas o
contestadas por otros participantes. Durante la discusion, se percibe una
negociacion en torno a cuestiones construidas colectivamente. Sin embargo,
cabe resaltar que la técnica del grupo focal no busca consensos, de modo que
los participantes pueden mantener las opiniones iniciales, cambiarlas, o adoptar
nuevas ideas a partir de las reflexiones instituidas en el grupo (Silveira,

Colomé, Heck, Nunes & Viero, 2015)

La técnica de grupos focales es un espacio de opinion para captar el sentir,
pensar y vivir de los individuos, provocando auto explicaciones para obtener
datos cualitativos (Hamui & Varela, 2013). De tal forma, la entrevista de grupo
focal funciona porque incide en las tendencias humanas. Las actitudes y las
percepciones relacionadas con los productos, los servicios, o los programas que
tienen las personas, son desarrollados en parte en su interaccidn con otras

personas.

Al igual que otros procedimientos de las Ciencias Sociales, la validez de

los grupos focales depende de los procedimientos usados y del contexto donde



son usados. Entre las ventajas de los grupos focales estén las siguientes, son
socialmente orientados y sitlan a los participantes en situaciones reales y
naturales versus las condiciones rigidamente estructuradas de las situaciones
experimentales; el formato de las discusiones le ofrece al Facilitador o
Moderador la flexibilidad necesaria para explorar asuntos que no hayan sido

anticipados.

3.4 Entrevistas y Focus Group al personal de Ciateite. Analisis de los

resultados.

Con el objetivo de conocer los criterios y problemas existentes se
desarrollaron entrevistas y focus group a la compafia objeto de investigacion.
Se realizaron entrevistas grupales al equipo operativo, entrevistas individuales
tanto a los mandos medios como a la alta gerencia para poder observar las
herramientas de comunicacion, el manejo de conflictos internos, la cultura
comunicacional, el control y seguimiento de la comunicacion y la calidad

comunicacional o estimulo interno.

Se desarroll6 a su vez, una entrevista personalizada al Gerente General de
la compafiia Ciateite. Los resultados permitieron la obtencion de informacion
acerca de como el alto mando, en éste caso el duefio de la compafiia puede
observar a sus colaboradores y qué se considera necesario fortalecer en el
ambito comunicacional. Como consecuencia del instrumento aplicado se

identifican varios resultados.

El principal canal para conocer los criterios de los colaboradores internos

es el trato personalizado, a través de una gerencia de puertas abiertas, lo cual
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se comprueba a través de evaluaciones que se hacen permanentemente entre
los jefes y empleados para saber como esta el ambiente laboral, el sentimiento
del empleado hacia la compafiia y de la compafiia hacia el empleado. No
obstante, la comunicacion no siempre cumple con los objetivos deseados y no
existe informacion en cuanto a la metodologia utilizada en la comunicacion

interna.

Se identificaron como aspectos a mejorar la confianza en los empleados
como fuente directa de recoleccion de informacidn (til a la empresa, la
creacion de politicas en torno a la comunicacion interna, el fortalecimiento del
equipo de gerentes, la identificacion de indicadores de gestion que permitan
medir los rendimientos de los mandos medios y operativos en la organizacion y
la creacion y empoderamiento de una cultura organizacional. Se reconoce, a su

vez la importancia de un plan de comunicacion para el area operativa.

Por su parte, la entrevista aplicada al jefe de operaciones evidencio6 la
inexistencia de capacitaciones en el orden de la comunicacion interpersonal y
el manejo de conflictos, el uso de vias tradicionales de comunicacion, la no
planificacion de objetivos integrales que favorezcan no solo el cumplimiento
financiero de la empresa sino también un estado éptimo en las relaciones
interpersonales y ni indicadores de desempefio. Lo planteado evidencia la

necesidad de un plan de comunicacion para el area operativa.

Con el objetivo de conocer los criterios del grupo operativo se desarrollé un
focus group, donde participaron representantes de todos los procesos del area
operativa, control puerto, programador, coordinador de transporte y

coordinador de cliente comprobandose la existencia de un conocimiento
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limitado sobre la mision y vision de la empresa, el uso de canales tradicionales
como la comunicacidn persona a persona la inexistencia de modelos
formalizados para las instrucciones recibidas o impartidas y el insuficiente

namero de capacitaciones y técnicas de grupo en el area de la comunicacion.

Todos los entrevistados coinciden en la existencia de una politica de puertas
abiertas con su jefe inmediato pero reconocen que esto no significa que sus
criterios se tomen en cuenta por ello identifican como esencial para mejorar la
comunicacion interna la organizacién y planificacion, con especial énfasis
entre ellos como organizadores de procesos y las empresas relacionadas al

grupo y en lo referido al organigrama de la empresa y la cadena de mandos.

Todos los entrevistados conocen los objetivos de la organizacion a través
del sistema informatico de la empresa y de las auditorias realizadas. No
obstante, desconocen si existen indicadores de gestion en su area. Todos los
entrevistados reconocieron la importancia de la inclusion de un plan para la
comunicacion para evitar reprocesos, no cumplimientos de entregas de cargas,

conflictos con otras areas, etc.

Como complemento de la informacién obtenida en el focus group de
responsables de procesos se aplicd una encuesta al personal del area operativa
de Ciateite conformada por 20 personas con perfiles de Oficial de Monitoreo,
Mantenimiento y Flota, Programador, Coordinador de Pagos, Coordinador de
Operaciones, para conocer cudl es el medio de comunicacién mas utilizado, si
se encuentran capacitados en la manera de comunicar y si ellos consideran
realizable desarrollar un plan para la comunicacion. La graficacion de los

resultados es la siguiente:



1. ¢Conoce los diferentes tipos de comunicacién interna que existen en la

empresa?

Tabla 2. Frecuencia del dominio de los tipos de comunicacién interna.

Siempre 4 20%
Casi Siempre 4 20%
A veces 12 60%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Conoce los diferenes tipos de comunicacion interna
que existen en la empresa?

Nunca
Pocas Veces Siempre

0% 0% 20% W Siempre

B Casi Siempre

A veces

Casi Siempre
20%

A veces
60%

M Pocas Veces

® Nunca

Figura 1. Dominio de los tipos de comunicacion interna.

Del total de la poblacion encuestada solo el 60% afirma conocer y solo a
veces los diferentes tipos de comunicacidn existentes en la empresa lo que
evidencia que el sistema de comunicacidn no es idéneo ni pertinente en tanto

no cumple su principal objetivo, el de ser la via por excelencia para la
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comunicacion entre los integrantes de la entidad todo lo cual repercute y en el

prestigio de la empresa.

2. ¢(Como califica usted a los medios de comunicacidn interna con los que

cuenta la empresa?

Tabla 3. Frecuencia. Calificacién de los medios de comunicacion.

Excelente 0 0%
Muy Bueno 7 35%
Bueno 13 65%
Malo 0 0%
Total 20 100%

¢Como califica usted a los medios de comunicacion
interna con los que cuenta la empresa?

Excelente
Malo 0%
0%
Muy Bueno M Excelente ® Muy Bueno
35%
ki Bueno H Malo

Bueno
65%

Figura 2. Calificacion de los medios de comunicacion.

De la poblacion encuestada apenas un 35% considera que los medios
internos de comunicacion son muy buenos. Cabe destacar que los resultados
son contradictorios en tanto el 60% afirma que solo a veces conoce los tipos de

comunicacion. En este sentido, se infiere que existe un desconocimiento sobre
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los tipos de comunicacion de la empresa y por tanto se evidencia una vez mas

que el proceso de comunicacion no cumple su funcion comunicativa.

3. ¢Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar el

ambiente laboral de todos los colaboradores?

Tabla 4. Frecuencia. Comunicacién y ambiente laboral.

Siempre 16 80%
Casi Siempre 2 10%
A veces 2 10%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

é¢Una buena comunicacidén organizacional permitiria
mejorar el ambiente laboral de todos los
colaboradores?

0% 0%

. 10%

M Siempre
M Casi Siempre
i A veces

M Pocas Veces

M Nunca

Figura 3. Comunicacion y ambiente laboral.

El 80% de los encuestados reconoce la importancia de la comunicacion
para el mejoramiento del clima laboral. El resto de los encuestados identifica la

importancia entre casi siempre y a veces. Es evidente que reconocen gque una
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comunicacion eficaz es imprescindible para las relaciones laborales adecuadas

y por tanto para elevar los niveles de productividad de la empresa.

4. ;Considera que una buena comunicacion organizacional interna

mejoraria la productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Tabla 5. Frecuencia. Comunicacion interna y productividad.

Siempre 16 80%
Casi Siempre 4 20%
A veces 0 0%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Considera que una buena comunicacién organizacional
interna mejoraria la productividad de la empresa en
sus diferentes areas?

0% —_ 0%

0%

M Siempre
M Casi Siempre
i A veces
M Pocas Veces

M Nunca

Figura 4. Comunicacion interna y productividad.
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Con el 80% de los encuestados reconociendo la importancia de la
comunicacion y sus efectos en la productividad de las areas de la empresa se
evidencia no solo el papel de la comunicacién en los resultados productivos
sino y fundamentalmente que el proceso de comunicacion actual en la empresa

afecta las diferentes areas de produccion y organizacion de la entidad.

5. ¢Como considera usted la comunicacion que mantiene con su jefatura?

Tabla 6. Frecuencia. Comunicacion y jefatura.

Excelente 0 0%
Muy bueno 8 40%
Bueno 12 60%
Malo 0 0%
Total 20 100%

é¢Como considera usted la comunicaciéon que mantiene
con su jefatura?

M Excelente W Muy bueno Bueno ™ Malo

0% _\O%

60%

Figura 5. Comunicacion y jefatura.
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Para la entidad y su correcto desarrollo y cumplimiento del objeto social es
importante la comunicacion entre jefes y subordinados. Los resultados de la
encuesta permitieron conocer que para el 60% de los encuestados su relacién
comunicacional cono la jefatura es buena, esto indica que el conflicto o

barreras entre jefaturas y operativos es medio, cuestion a tener en cuenta para

futuras acciones.

6. ¢Considera usted que su opinién es escuchada sin perjudicar el ambiente

laboral?

Tabla 7. Frecuencia. Opinion y ambiente laboral.

Siempre 2 10%
Casi 2 10%
Siempre
A veces 14 70%
Pocas Veces 1 5%
Nunca 1 5%
Total 20 100%

10% éConsidera usted que su opinién es escuchada sin

5% 5% perjudicar el ambiente laboral?
10%
W Siempre M Casi Siempre
A veces M Pocas Veces
B Nunca

Figura 6. Opinién y ambiente laboral.
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Existe un 70% que manifiesta que a veces su opinion es escuchada sin
perjudicar el clima laboral. En este sentido el resultado es considerado bajo, en
tanto las opiniones de los colaboradores son fundamentales para el desarrollo
de la empresa y el término “a veces” implica que existen experiencias

negativas con respecto a las consecuencias de emitir criterios.

7. ¢La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales

entre los trabajadores de la empresa?

Tabla 8. Frecuencia. Comunicacion y relaciones interpersonales.

Siempre 13 65%
Casi Siempre 5 25%
A veces 2 10%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

éLa comunicacion organizacional fortalece las
relaciones interpersonales entre los trabajadores

0%

10%__ 0=~
|

de la empresa?

B Siempre

M Casi Siempre
A veces

B Pocas Veces

M Nunca

Figura 7. Comunicacion y relaciones interpersonales.
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Es importante conocer si sus relaciones mejoran con una buena
comunicacion y un 65% manifesto que siempre se fortaleceran las relaciones
interpersonales con un 25% que también indica que casi siempre. Lo anterior
evidencia que la inmensa mayoria de los encuestados estan seguros que una
adecuada comunicacion favorece la integracion laboral y por tanto la identidad

corporativa.

8. ¢Cuando fue la Gltima vez que recibié una capacitacién de comunicacion

interpersonal?

Tabla 9. Frecuencia. Capacitacion y comunicacion.

Hace 1 o 3 aflos 7 35%
Hace 3 0 4 afos 0 0%
Hace 5 0 mas afios 4 20%
Nunca 9 45%
Total 20 100%

éCuando fue la dltima vez que recibié una
capacitacion de comunicacion interpersonal?

® Hace 103 afios ™ Hace3o04afios Hace 5 o mas afios ™ Nunca

Figura 8. Capacitacidn y comunicacion.
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En el resultado de esta item se aprecia que un 45% del total de la poblacion
sefiala que no ha recibido nunca una capacitacion de comunicacién
interpersonal, mientras que un 35% menciona que hace menos de tres afos si la
ha tenido, lo que evidencia la necesidad de capacitar al personal para lograr los
resultados deseados en el proceso de construccion y aplicacion de un plan de

comunicacion interna.

9. ¢Cuales son las habilidades que debe poseer una buena comunicacién?

Elija 3 opciones.

Tabla 10. Frecuencia. Habilidades para la comunicacion.

Servicio 15 42%
Habilidad de Comunicar 5 14%
Gran Conocimiento 2 6%
Honradez 9 25%
Intuicion 1 3%
Saber Organizar 4 11%
Total 36 100%

¢éCuales son las habilidades que debe poseer una buena
comunicacidn? Elija 3 opciones

11%
3% B Servicio

M Habilidad de Comunicar
B Gran Conocimiento
H Honradez

H Intuicidn

5%

Figura 9. Habilidades para la comunicacién.
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El tema de comunicacidn es de desconocimiento para un porcentaje alto de
la poblacion, consideran que entre sus habilidades principales para realizar una
buena comunicacion se debe tener la habilidad para servir en un 42%, también

consideran que una buena comunicacion debe tener honradez en un 25% y la

habilidad de comunicar lo que se esta impartiendo en un 14%.

10. ¢Hace uso usted de los implementos entregados por la compafiia tales
como celulares, sistema dobra, intranet, teléfono convencional, correo

electrénico para tener una buena comunicacion?

Tabla 11. Frecuencia. Uso de implementos.

Siempre 5 25%
Casi Siempre 15 75%
A veces 0 0%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

¢Hace uso usted de los implementos entregados
por la compaiiia tales como celulares, sistema
dobra, intranet, teléfono convencional, correo

electrénico para tener una buena comunicacion?

0%_ 0% 0%

m Siempre
B Casi Siempre
A veces

M Pocas Veces

Figura 10. Uso de implementos.



La poblacion menciona que en un 75% casi siempre hace uso de los

implementos entregados por la organizacion para poder comunicarse, habria

que conocer porque no es de siempre la respuesta mayoritaria, ademas es

importante conocer cuél es el medio méas usado para poder llegar

eficientemente con ésta herramienta a cada uno de sus colaboradores.

11. ¢Cual es el canal de comunicacion interna que usted mas utiliza?

Tabla 12. Frecuencia. Canal de comunicacion mas usado.

Correo Electronico 13 65%
Reuniones Periodicas 0 0%
Celular 7 35%
Teléfono Convencional 0 0%
Persona a Persona 0 0%
Total 20 100%
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O%_\FO%

éCual es el canal de comunicacion interna que usted mas
utiliza?
Elija una o varias opciones

M Correo Electrénico

H Reuniones Periddicas
i Celular

M Teléfono Convencional

M Persona a Persona

Figura 11. Canal de comunicacién mas usado.



63

En lo concerniente a los medios de comunicacién méas usados, los
encuestados reconocen al correo electronico como un medio formal para
entregar y recibir informacion y es importante conocer que en ésta area el uso
es frecuente en un 65%, habria que analizar si el 35% de uso del celular es para

afirmar lo indicado por correo electrénico o para dar otro tipo de instrucciones.

12. ;Considera usted que el area operativa deberia de contar con un plan

para la comunicacion? ;Por qué?

Tabla 13. Frecuencia. Area operativa y plan de comunicacion.

Si 16 80%
No 4 20%
Total 20 100%

éConsidera usted que el area operativa
deberia de contar con un plan parala
comunicacion?

20%

u Sj

® No

Figura 12. Area operativa y plan de comunicacion.

El 80% del area operativa considera que un plan para la comunicacion es

importante porque mejoraria su comunicacion, se evitarian errores por la
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comprension inadecuada o diferente de una instruccion, los ayudaria a ser mas
eficientes, consideran que la comunicacién es primordial en su area y las areas
que afectan directamente su gestion, pero para el 20% que indic6 que no es
importante, mencionan que la comunicacion se debe mantener por cuenta

propia.

3.4.1 Andlisis de la comunicacion interna en Ciateite.

Con los instrumentos aplicados y el andlisis de los resultados obtenidos se
evidencian las diversas opiniones sobre la comunicacion. Es importante sefialar
que en todos los instrumentos se reconoce la importancia de la comunicacion
para alcanzar un clima laboral adecuado y estable y por ende que tribute a
elevar la productividad de la entidad. Entre los resultados analizados se

destacan:

El proceso de comunicacion actual no logra cumplir con sus objetivos y
funciones, evidenciado en los diferentes criterios vertidos en cuanto a su poco
conocimiento y al namero de encuestado que reconoce indirectamente que sus
opiniones a veces perjudican las relaciones laborales. A pesar de lo anterior, un
namero elevado de encuestados reconocen la importancia de la comunicacion
para un ambiente laboral adecuado y su incidencia directa en la produccion,
por lo que se afirma que un adecuado proceso de comunicacion es
imprescindible para generar organizacion en el trabajo, identidad corporativa y

por ende elevar los porcientos de productividad.

Se identificé ademas que las relaciones y procedimientos en materia de

comunicacioén entre directivos, mandos medios y subordinados no son
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eficientes y por tanto inadecuadas. Es necesario destacar que existe disposicion
por parte de los directivos para mejorar el proceso comunicativo y la
importancia de desarrollar politicas que redunden en beneficio de la empresa y

su funcionamiento como entidad.

Se evidenci6 ademads, la necesidad de implementar un sistema de gestion
eficiente y pertinente para la comunicacion efectiva en la empresa de manera
que favorezca relaciones interpersonales y laborales adecuadas, fructiferas que
coadyuven al reconocimiento interno de la empresa y a su reposicionamiento
en el mercado. En este sentido, el area operativa se muestra descontenta en lo
concerniente a su supuesta responsabilidad como empresa de transporte y

ultimo canal dentro de su operacion.

Lo anterior es consecuencia directa de la inexistencia de una buena
comunicacion con sus pares en las empresas del grupo y del desconocimiento
en lo concerniente a los indicadores de desempefio para medir sus actividades
diarias, semanales y mensuales lo que provoca que el incumplimiento
originado por responsabilidades ajenas recaiga en ellos a pesar de que no sean

los responsables directos.

Como grupo operativo consideran que para mejorar su productividad es
importante la comunicacién interna, para evitar re-procesos o restructuraciones
operativas. Se evidencia ademas desconocimiento sobre el proceso de
comunicacién como consecuencia de la falta de capacitacién adecuada. A su
vez, se reconoce la importancia de implementar un modelo de gestion de la

comunicacion que garantice no solo la calidad de la informacion sino que esta



sea adecuada, oportuna, generadora de calidad y funcionalidad y por tanto de

identidad propia y productividad.
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Capitulo 4
4.1 Fundamentos del Plan de Comunicacion Interna de la Empresa Ciateite.

S.A.

La gestion comunicativa eficaz exige comprender, planificar y ejecutar un
plan que responda a las necesidades identificadas de la compafia Ciateite S.A.,
enfocado en el uso de la tecnologia actual y generar nuevas herramientas de
comunicacion orientada en el recurso interno de la organizacion para que el
contenido que se transmita sea efectivo y se alcancen los objetivos

organizacionales.

Mediante la efectiva comunicacion interna, se pretende posicionar la
comunicacion como una variable estratégica gestionada en funcién de los
objetivos de la organizacion, se convierta en un valor agregado de la entidad y
permita el fortalecimiento institucional y un adecuado ambiente de trabajo. De
tal forma el adecuar la comunicacion masiva y directa para construir una mejor
relacion con los pablicos internos hace de Ciateite una organizacion que

escucha las prioridades, expectativas y necesidades de sus colaboradores.

Los pilares fundamentales del plan, propuestos y elaborados por la autora,
pretenden incidir en la solucién de los problemas identificados en los
instrumentos aplicados: falta de identidad corporativa, desconocimiento de los
tipos de comunicacion interna, apertura de opiniones operativas mediante
reuniones, falta de indices de medicion lo cual genera un desconocimiento de

la eficiencia operacional y un clima laboral inadecuado.
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La propuesta pretende hacer uso de las herramientas actuales con las que
cuenta la compafiia, mejorar los flujos de informacion entre departamentos
operativos, generar un sentido de pertenencia con la organizacion para que las
actividades diarias se generen con entusiasmo, perfeccionar los flujos de
informacidn entre directivos, empleados y operarios y por ende mejorar la

productividad y el reconocimiento social.

4.1.1 Propuesta de plan de comunicacién interna de la empresa

Ciateite. S.A

Para la planificacion y ejecucion del Plan de Comunicacion se hace
necesario identificar un conjunto de variables medibles, para su evaluacion y
seguimiento. Es por ello, que se definen indicadores que contribuyen al control
del proceso y al fortalecimiento del proceso operativo de la comunicacion
interna de la compafiia Ciateite S.A. En la investigacion se reconoce al plan de
comunicacion como una herramienta que integra el proceso comunicativo y la
actuacion de los entes que forman parte de la empresa a todos los niveles y que
evidencia las estrategias, intereses, actitudes, acciones y métodos de evaluacion

para el efectivo desarrollo del proceso comunicativo interno.

En este sentido el plan debe reflejar la realidad empresarial y define desde
la identificacion de los problemas, la posible solucién y por tanto el fin del
problema investigado. Los fines del plan de comunicacidn se identifican como:
fundamentar un proceso de comunicacion interna que favorezca la toma de
decisiones a nivel empresarial; contribuir al desarrollo de un clima laboral
adecuado; optimizar la gestion estratégica de la comunicacion interna 'y

potenciar la valoracion positiva de la entidad ante los pablicos.
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La propuesta de Plan de Comunicacion parte del reconocimiento del estado
actual, identificado en los instrumentos aplicados y el anélisis realizado, y el
estado deseado para el desarrollo de un clima laboral adecuado, el
fortalecimiento del sentido de pertinencia para con la empresa, el cumplimiento
pertinente del objeto social de la entidad y por tanto el logro del

reconocimiento social por parte de los clientes.

El estado actual se caracteriza por la inexistencia de un especialista en
comunicacion; las sugerencias, observaciones, cambios y trasmision de
informacion se realiza desde la Gerencia General hacia las jefaturas y de estas
a los subordinados; no existen vias idoneas establecidas para la canalizacion de
las inquietudes de empleadores, operarios y subordinados; El proceso de
transporte y entrega de carga no se realiza de forma expedita y correcta por la
falta de comunicacion, documentos de entrega y retiro, pagos etc...todo lo cual
no queda registrado en tanto no existen procedimientos establecidos para

recepcionar las incidencias antes mencionadas.

Por su parte y como resultado de la implementacion del Plan de
Comunicacion interna se identifican el estado deseado y por lo cual se
investiga. Asi se constituyen en las siguientes, la integracion, a través de
canales de comunicacidn, entre los objetivos, metas y estrategias de la
organizacion, desarrollo de vias de comunicaciones expeditas y pertinentes que
generen una retroalimentacion constante entre la perspectiva de la gerencia y la
de los colaboradores de la empresa y la implementacion de un plan de

comunicacion que contribuya a la planificacion, orientacion, control y



supervision de los procesos de la gestion empresarial fomentando la identidad,

el compromiso para con la empresa y un clima laboral adecuado.

4.2 Pilares Fundamentales.

El plan propuesto para el perfeccionamiento del proceso de comunicacion
interna de la corporacion reconoce cuatro pilares basicos. De tal forma,
responden a las necesidades identificadas en la empresa, los fundamentos
tedricos expuestos en la investigacion y los resultados e integracién de los
instrumentos aplicados. Todos ellos tributan al perfeccionamiento y desarrollo

de la entidad.

4.2.1 Clima laboral adecuado.

Un clima laboral adecuado trae aparejado desde las condiciones de todo
tipo propicias para desarrollar la actividad de cada miembro de la empresa,
condiciones fisico-sanitarias adecuadas, calidad y actualidad de los métodos y
herramientas de trabajo hasta la obtencion en tiempo y forma correcta de la

informacion que se genera al interior de la organizacion.

Una comunicacion interna adecuada, evidenciada en un plan de
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comunicacion pertinente favorece un clima laboral con: informacién adecuada

y precisa para cumplir con el trabajo asignado; expectativas y parametros
precisos para el trabajo; canales de retroalimentacion del rendimiento laboral;
compromiso e identidad para con la empresa, desde el puesto de trabajo;
dominio del escenario general de la corporacién; procedimientos
comunicacionales adecuados y en constante perfeccionamiento; procesos de

revision constante de la comunicacion interna; analizar la situacion real de la
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empresa y proponer acciones concretas para su perfeccionamiento, desarrollo
de planes de superacién constante de los trabajadores y actuar con rapidez ante
problemas y situaciones que ponen en riesgo el cumplimiento del cometido de

la organizacion.

Los Componentes del Plan de comunicacién interna propuesto se
estructuran teniendo como presupuestos el de mantener y fortalecer un
adecuado clima laboral en la organizacion; como accion estratégica: disefiar un
programa motivacional para el pablico interno y el indicador clima laboral
adecuado para el desarrollo de las actividades profesionales. Las principales
actividades a desarrollar estan dirigidas a capacitaciones en las areas de
desarrollo personal, administracion del tiempo, trabajo en equipo, trabajo bajo

presion y clima laboral.

Se identifica como responsable para el cumplimiento de las acciones y
actividades planificadas al Departamento de Recursos Humanos y el programa
motivacional va dirigido a los publicos internos de la organizacion. Las
Actividades que se planteen en el Programa pueden ser especificas de acuerdo
al tipo de asistentes. Las actividades se desarrollaran durante todo el afio con

frecuencia mensual (Apéndice. Tabla D1).

4.2.2 ldentidad corporativa y sentido de pertenencia.

La identidad corporativa constituye un aspecto esencial dentro de los
procesos de toda corporacion. De tal forma se constituye en pilar fundamental
para lograr un proceso de comunicacion adecuado y es a su vez, resultado de

una comunicacion pertinente y eficaz entre los publicos internos. Asumir la
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identidad corporativa implica que los involucrados en el proceso empresarial:
directivos, colaboradores y empleados conozcan, participen y sean parte activa
del proceso de construccion, transformacion e implementacion de la mision,

vision, objetivos, politicas y estrategias corporativas.

Lo anterior, permitird que los involucrados logren una vision empresarial e
identitaria de todos los procesos de la empresa y por tanto redundara en la
motivacion personal y en la formacion de un pensamiento colectivo e
integrado. Esto solo seré posible con la colaboracion de toda la audiencia en
los tiempos establecidos para las charlas, sugerencias en el buzén y que
permita la interaccion con el colaborador para que la organizacion aprenda a

escuchar y no solo a enviar informacion.

La medicién de la identidad corporativa y el sentido de pertenencia sera
mediante una encuesta al personal colaborador de manera anual que lo llevara a
cabo el departamento de Recursos Humanos, para conocer si las acciones
integrantes del plan de comunicacion estan siendo recibidas de manera
satisfactoria en un minimo de 90% y continuar con la preparacion en temas

relevantes de la comunicacion interna y su incidencia en los procesos.

Teniendo en cuenta los presupuestos identificados con anterioridad para la
implementacién del Plan de comunicacién se define como objetivo: Crear en
los colaboradores el sentido de pertenencia y desarrollar la identidad
corporativa, mediante una comunicacion efectiva, mejorando los canales
existentes. La accidn estratégica estara dirigida a organizar actividades que

fortalezcan la identidad corporativa y fortalecer los Canales formales de
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comunicacion interna y el indicador percepcién del sentido de identidad y

pertenencia.

Las actividades se identifican con la realizacion de talleres con los publicos
internos para socializar la filosofia institucional: Mision, Vision, Valores,
Estrategias Corporativas y Objetivos Organizacionales. Desarrollar un boletin
informativo de frecuencia mensual que contenga informacion referente a:
Valores corporativos, Empleado destacado del mes, Nuevos clientes, Objetivos
del mes, Felicitaciones por incorporaciones del personal, cumpleafieros del mes

entre otras actividades sociales.

El responsable para el logro de lo propuesto sera el Departamento de
Recursos Humanos y Calidad. Los talleres seran dirigidos a los publicos
internos especializados por areas, para de esta forma puedan identificar la
filosofia institucional de acuerdo a sus funciones. (Analogia de filosofia
corporativa con filosofia de vida). Esto sera posible a partir de los resultados de
un diagndstico de los canales comunicacionales existentes, y la necesidad de
tener un canal formal de comunicacién que presente todo tipo de informacion
para los diferentes pablicos internos. De acuerdo al tipo de publico, el boletin
se distribuira de forma impresa o digital. Las actividades seran desarrolladas

de forma trimestral y mensual respectivamente (Apéndice. Tabla E 2).

4.2.3 Reuniones de trabajo para alcanzar objetivos estratégicos.

Las reuniones de trabajo constituyen una herramienta valida de
comunicacion transversal para emitir y recibir informacion y darle seguimiento

hasta su cumplimiento. En tal sentido, y teniendo en cuenta los fines del
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proceso de comunicacidn interna las reuniones de trabajo coadyuvan al
perfeccionamiento del proceso en tanto catalizan el efectivo desarrollo de la
organizacion. El carécter pablico de la informacién contribuye a elevar los
niveles de integracién empresa — personal laboral favoreciendo el trabajo
grupal e individual, la integracion entre miembros y el compromiso
empresarial. Facilita ademas el manejo de la informacion y el dominio de los
principales problemas, retos y perspectivas de la empresa, favorece la rapidez
en la toma de decisiones ante problemas y proponer alternativas de solucion,
promueve una atmdésfera de integracion entre miembros y apertura informativa,
lo que contribuye a lograr confianza y pertenencia entre todos y por tanto la

estabilidad laboral.

Esto permite la participacion de todos en las actividades laborales y la
emision de criterios validos para la entidad. Por lo tanto, las reuniones de
trabajo constituyen un pilar esencial para la participacion de todos los
involucrados y la toma de decisiones donde se vean representados todos los
factores que intervienen en el buen funcionamiento de la corporacién y el

cumplimiento de su objeto social.

Los Componentes del Plan parten de reconocer como objetivo: alinear al
equipo para alcanzar los objetivos estratégicos. Accion estratégica: Reuniones
estratégicas de trabajo. Indicador: eficacia en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y como actividades Informar sobre temas significativos del area.
Proporcionar a los colaboradores oportunidades de mejora en las areas
operativas, detectar necesidades e intereses del colaborador e informar acerca

de procesos y avances del area, observaciones, reclamos y satisfaccion de
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clientes. La responsabilidad sera asumida por la Gerencia General, Jefes de
Departamentos. Las reuniones de planificacion semanal y mensual permitiran a
los responsables de departamento identificar el cumplimiento o
incumplimiento de las tareas y sobre todo serd un canal de comunicacion
formal para asignacion de nuevas metas. Se debe llevar un acta de reunion que

evidencie la actividad y los acuerdos aprobados (Apéndice. Tabla F 3)

4.2.4 Sistemas de organizacion y comunicacion integrales.

La estructuracion de las funciones e indicadores de organizacion
empresarial forman parte de las estrategias de las corporaciones actuales. Las
estructuras cumplen con la mision de lograr calidad y eficiencia en las labores
de la entidad. No obstante, el divorcio entre las estructuras y el proceso de
comunicacion interna puede provocar el incumplimiento de los fines de la

empresa y por ende de su objeto social.

La comunicacion debe soportarse y apoyarse en los entes organizativos
expuestos. Lo anterior se logra solo si los sistemas de organizacion favorecen,
promueven y fortalecen un proceso comunicativo eficaz. De tal forma, la
integracion se hace efectiva en aspectos tales como: politicas de contratacion y
empleo, deben soportarse en los principios comunicacionales de la
organizacion: dialogo y retroalimentacion constante, apertura total a criterios y
sugerencias, posibilidad de participacion en la toma de decisiones, camaraderia

y respeto entre los empleados y los directivos.

Deben tomar en cuenta ademas perfiles ocupacionales que identifiquen

como requisitos los referidos a una adecuada comunicacion; proceso formativo
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del personal. Planes de capacitacion que se estructuren desde la comunicacién
y su integracion con las politicas reconocidas por la entidad y que promueva el
panorama pertinente de la comunicacion interna. Los programas de
capacitacion deben reflejar los intereses, aspiraciones, objetivos y estrategias

de la empresa y de sus empleados y directivos.

A manera de resumen se reconoce que los pilares identificados permiten
identificar problemas potenciales de la entidad y proponer posibles soluciones;
actuar de forma expedita ante problemas individuales o colectivos del personal
y evitar el enrarecimiento del clima laboral y desarrollo de un proceso de

comunicacion interna que permita el crecimiento optimo de la entidad.

Para tal fin los componentes del Plan parten de reconocer como objetivo:
Optimizar los recursos para lograr eficiencia operacional; como accién
estratégica: indice de eficiencia en la culminacion de los tramites, indice de
reprogramaciones e indice de Guias de Remision. El indicador estara referido a
requerimientos atendidos, eficiencia operacional (en ddlares) y disminucion de

Re-procesos operativos.

Las actividades que permitiran lograr el objetivo trazado y cumplir los
indicadores se enfocaran en racionalizar y canalizar adecuadamente los recursos
financieros y humanos, los recursos de infraestructura y técnicos, entre otros;
para alcanzar los objetivos estratégicos. Los responsables para la
implementacién y desarrollo de la propuesta seran los Jefes de Departamento

(Apéndice Tabla G4).
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4.3 Graficacion de los Componentes del Plan de Comunicacién Interna.

La graficacion de los componentes del Plan de Comunicacién Interna de la
empresa Ciateite S.A y su relacion con los pilares explicados para satisfacer las
necesidades identificadas en la investigacion se representa a continuacién junto
a las conexiones generales del proceso, la relacion con los publicos internos y
externos para el efectivo cumplimiento de su objeto social y el logro del

reconocimiento en la sociedad.

COMPONENTES DEL PLAN DE COMUNICACION
INTERNA.

CUMPLIMIEN
TO
EFICIENTE

I Ll PILARES DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNA.

Figura 1313. Componentes del Plan de Comunicacion Interna. Ciateite.

SA.
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CONCLUSIONES

El analisis histérico, I6gico y empirico desarrollado permitié la
sistematizacion de las principales teorias y tendencias del proceso objeto de
estudio asi como el reconocimiento de los constructos tedricos y conceptuales
que soportan la investigacion. De tal forma, se evidenci6 que el proceso de
comunicacion interna en las empresas constituye una herramienta eficaz para el
logro de los objetivos estratégicos, un ambiente laboral adecuado y el fomento

de un sentido de pertinencia y responsabilidad social.

La identificacion y analisis de los componentes corporativos de la
compariiia Ciateite S.A (mision, vision, estrategias corporativas) permiten
avizorar su crecimiento y reconocimiento en el mercado. No obstante, las
falencias identificadas en el analisis documental y empirico impiden el
desarrollo de un proceso de comunicacion coherente lo que repercute en los

procesos administrativos, operacionales y comerciales de la empresa.

Para poder alcanzar una exitosa implementacion de la comunicacion
interna es de suma importancia estructurar un plan de comunicacion eficaz,
dirigido a instruir y capacitar al personal para el cambio, la innovacién, con
miras a la comunicacién y contar con la participacion de todos los
colaboradores, solo de esta manera se podra reformular los canales existentes y
escuchar cuales medios son los mas usados dentro de la organizacion para
fortalecerlos, cuando la estrategia correcta es la que se sigue sin duda alguna se

lograra el éxito.



La propuesta de un Plan de Comunicacion Interna para la empresa,
teniendo en cuenta el contexto empresarial, las caracteristicas operacionales
propias y su objeto social permitiran un adecuado clima laboral en la
organizacion, crear en los colaboradores el sentido de pertenencia, desarrollar
la identidad corporativa, alinear al equipo en pos de alcanzar los objetivos

estratégicos y optimizar los recursos para lograr eficiencia operacional.
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RECOMENDACIONES

Implementar el plan de comunicacion propuesto lo que permitira:

Integracion de las empresas que conforman el grupo, logrando un clima

laboral 6ptimo y la disminucidn de los re-procesos.

La mejora continua de los procesos empresariales con la finalidad de

mejorar sus actividades diarias y el proceso operativo.

Cumplimiento satisfactorio del objeto social del consorcio.

La pertinencia y operatividad adecuada de los canales internos de
comunicacion entre choferes y operarios evitando la ruptura de la

comunicacion y la pérdida de la informacion.

Disefio de estrategias comunicacionales alineadas a las estrategias
corporativas fomentando el sentido de pertinencia, la participacion activa de

los miembros y la eficiencia empresarial.
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APENDICES

Apéndice A.

La presente observacion realizada mediante focus group va dirigida a los
colaboradores del &rea operativa de la empresa de transporte de carga pesada
Ciateite S.A. y tiene como objetivo primordial recolectar informacién que
servird como base para el desarrollo de la investigacion de tesis

¢Considera que una buena comunicacion interna mejoraria la productividad
de la empresa en sus diferentes areas?

¢Cuéndo fue la ultima vez que recibié una capacitacion de comunicacion
interpersonal o manejo de conflictos?

¢Cudles son los canales de comunicacion que aplican en el su area?

¢Si usted tiene un problema con las cargas de los clientes, cual es la
primera persona a la cual acude para resolverlo?

¢Cuenta en su area con Indicadores de claves de desempefio (KPI), qué
mide con el mismo?

¢De qué manera se entera usted los objetivos a cumplir en la organizacion?

¢Su jefe ha realizado con usted focus group o dindmicas de grupo?
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Apéndice B.

La presente observacion realizada mediante entrevista va dirigida a los
mandos medios del area operativa de la empresa de transporte de carga pesada
Ciateite S.A. y tiene como objetivo primordial recolectar informacién que
servird como base para el desarrollo de la investigacion de tesis

¢Cuando fue la Gltima vez que recibié una capacitacion de comunicacion
interpersonal o manejo de conflictos?

¢Conoce usted cuales son los mejores mecanismos para una comunicacion
interna eficiente?

¢Como considera usted la comunicacion con su equipo soporte?

¢CAmo menciona los objetivos a cumplir a su equipo de trabajo?

¢Maneja indicadores de clave desempefio (KPI) para medir a su equipo de
trabajo?

¢Cudl es el medio de comunicacion mas frecuente con su equipo de
soporte? ¢Este medio es seguro para recibir y entregar informacion?

¢COmo es el desafio de la comunicacién interna para usted como mando
intermedio?

¢Cudl es su experiencia de cémo funciona la comunicacion interna entre los
mandos intermedios y empleados?

¢Ha tenido usted una auditoria para la comunicacion interna?

¢Ha puesto en marcha focus group o dinamicas de grupo con su equipo de
trabajo?

¢Considera usted que el area operativa deberia de contar con un plan de

comunicacion? ;Por qué?
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Apéndice C.

La presente observacion realizada mediante entrevistas va dirigida a los a
mandos altos de la empresa de transporte de carga pesada Ciateite S.A. y tiene
como objetivo primordial recolectar informacion que servira como base para el
desarrollo de la investigacion de tesis

¢Cudles son los principales canales o herramientas que posee su empresa
para conocer la opinién de sus colaboradores internos?

¢Considera usted que todo lo que se le comunica a los mandos medios llega
con éxito a los mandos operativos?

¢Se ha levantado informacion sobre la metodologia que se utiliza en la
comunicacion interna de la organizacion?

¢Que considera usted que debe mejorarse en la comunicacion interna para
el futuro de la empresa?

¢ Tienen politicas sobre la comunicacion dentro de la organizacion?

¢Cudles habilidades de gestion que deberian de mejorar sus mandos
medios?

¢Maneja indicadores de gestion para medir los rendimientos a sus mandos
medios y operativos en la organizacién?

¢Como ve usted a la organizacién desde el punto de vista de la
comunicacion organizacional?

¢Considera usted que el area operativa deberia de contar con un plan de

comunicacion?



Apéndice D. Tabla 1.

Forma de
Objetivo Pilares | Estrategia | Indicador Actividades calculo | Meta | Frecuencia | Responsable Fuente Observaciones
Las actividades
programadas
estaran dirigidas a
los publicos
Disefiar un Capacitaciones: internos, teniendo
programa - Areas de Las ST R G
:nouva(i'ona Clima laboral desarrOIIIO actividades naturalezay
ersonal. : g
Fortalecer un para € adecuado P o .. | Resultado tendran una funciones dentro
: publico - Administracion . - o
adecuado Clima interno para el e de las frecuencia Platicas de la organizacion.
clima laboral | laboral ' desarrollo de é/el fci]empo encuetas 90% | trimestral, y RRHH motivacional Las actividades
en la adecuado las “El trabajd en de clima se es fomentaran un
organizacion actividades equipo laboral desarrollaran adecuado clima
rofesionales. 1=
p - Clima laboral y dijrante un Iaborf:\I.I? que
ano. permltlra una

trabajo bajo
presion.

organizacion
empresarial
Optima para
cumplir el objeto
social.




Apéndice E. Tabla 2.

Forma
de Frecuen
Objetivo Pilares Estrategia Indicador Actividades | calculo | Meta cia Responsable | Fuente | Observaciones
Los talleres
estaran
orientados a los
Realizar publicos
Desarrollar la talleres con los internos, en
identidad publicos relacion con sus
corporativa, Percepcion internos para | Resultad areas
mediante el Organizar | del sentido de | socializar la | os de la profesionales lo
de comunicacién seFr)1tido de Y fortalqezcan la f%rtalecimierzlt Misién, Vision, | ldentida 90% | Trimestral Calidad grupales | . una vision
logrando mayor | pertenencia. identidad odela Valores, d integral desde la
efectividad corporativa identidad Estrategias | Corporat filosofia
comunicacional. corporativa. | Corporativas y iva. institucional
Y sentido de Objetivos corporativa y los
pertenencia. Organ (lazsamonal intereses y

aspiraciones
profesionales y
personales de
sus miembros.
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Perfeccionar
los Canales
formales de
comunicacion
interna

Desarrollar un
boletin
informativo de
frecuencia
mensual que
contenga
informacion
referente a:
Valores
corporativos,
Empleado
destacado del
mes, Nuevos
clientes,
Objetivos del
mes,
Felicitaciones
por
incorporacione
s del personal,
cumpleafieros
del mes entre
otras
actividades
sociales

Mensual

Calidad-
Disefio -
RRHH

Intranet

Se parte de un
diagnostico de los
canales de
comunicacion
existentes, como
premisa para el
desarrollo de
canales formales
de comunicacién
pertinentes con los
intereses laborales.
De acuerdo al tipo
de publico, el
boletin se
distribuira de
forma impresa o
digital. De tal
forma, se
fortalecen los
canales de
comunicacioén
formales y logra
mayor
identificacion con
la institucion.




Apéndice F. Tabla 3.

Forma de Frecuen
Objetivo Pilares Estrategia | Indicador Actividades calculo Meta cia Responsable | Fuente Observaciones
Analizar los
temas mas
significativos de
las areas, para Las reuniones a
lograr una desarrollar en las areas
retroalimentacion permitiran a los
adecuada que responsables de
favorezca la N/A Semanal Jefatura Presencial | departamento analizar
mejora continua lamarchay
para la operacion cumplimiento de las
teniendo en tareas, y de
Alinear al Reunlone_s de Desarrollar % de cuenta los consu_ierarlo tomar las
equipo a Trabajo un sistema. | eficaciaen | . criterios e medidas pertinentes
para o intereses de los para el
e o3 alcanzar ke Bl colaboradores 2 direccionamiento de
objetivos bicti reuniones to de : 74 los obieti dem
estratégicos ObJELIVOS de trabajo. | objetivos ae 05 ODJELIVOS, ademas
estratégicos. reuniones de favorecer el
solicitadas en compromiso de los
Informar acerca | Dobra/ # de empleados al ver
de procesos y temas Gerencia reflejados en las
avances del area, | concluidos. General, Jefes acciones de
observaciones, Analisis de Mensual de Presencial | perfeccionamiento sus
reclamos y los temas Departamento criterios e intereses
satisfaccion de | discutidos en S profesionales y
clientes. las reuniones personales.
sobre
comunicacion

93



Apéndice G. Tabla 4.
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Forma de Frecuenci
Objetivo Pilares Estrategia | Indicador Actividades calculo Meta a Responsable Fuente Observaciones
Lograr 4
adecuados .
T —— Requerimient
A . 0S s
Eficiencia | Requerimient . 0 El analisis de los
. pendientes/To| 90% o
enla os atendidos. tal de indicadores como
culminacion S resultado de la
Requerimient -
de los estrategia planteada
aef 0s Procesados -
tramites. permitira controlar los
Uso adecuado porcientos referidos a
y racional de culminacion de
los recursos 4 trdmites en tiempo,
Optimizar Sistemas financieros, reproaramaci adecuada
los recursos intearales de Desarrollar humanos, de c')rF: gr arte Jefe de Sistema reprogramacion y
para lograr or ar?izacic')n un Eficiencia infraestructura, delpcli(fnte/ Mensual Departamento Interno control de guias de
eficiencia co?nunicaciény adecuado operacional técnicos, entre total de 90% Dobra remision. La
operacional. " | proceso de (En délares) otros; para reDroaraMmACi 0 frecuencia mensual
reprograma alcanzar los P ogrl1es favorece la toma de
cion. objetivos (cumplimient medidas en el tiempo
estratégicos. %) adecuado lo que
redundara en mayores
niveles de eficiencia
de la organizacion y
. por tanto aumento del
CI,?] r:jtirgelz;:jreel Disminucion Ai 3::1?5/ reconocimiento social.
, de Reproceso P 95%
Guias de o ethivo Total Guias
Remision. P ' Emitidas
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