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GLOSARIO

Talento Humano. Generador de ideas en una organizacion.

Comunicacion Interna. Actividades que se realizan dentro de una organizacion
para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio
de la circulaciébn de mensajes que se originan a través de los diversos medios de
comunicacion empleados por ella.

Clima Organizacional. Fendmeno que influye en el desarrollo de la organizacion
debido a las condiciones de trabajo y a la motivacion del talento humano, lo que
repercute directamente en la productividad y en la satisfaccion del cliente interno y
externo.

ISO 9001:2000. Norma que establece los requisitos para certificar un sistema de
gestion de calidad.

Procedimientos. Secuencia de actividades que tienen como objeto realizar
determinado trabajo.

Comunicacion descendente. Informacién entre mandos altos a mandos
intermedios y bajos.

Comunicacién ascendente. Informacion que fluye de mandos bajos a mandos
altos.

Comunicacion Horizontal. Informacion entre grupos de trabajo a personas que
estan al mismo nivel jerarquico.

ALO Telenarifio. Publicacion interna en la empresa.

Comunicacion Corporativa. Conjunto de mensajes que la Telenarifio proyecta a
un publico objetivo interno o externo.
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Comunicacion Escrita. Es la comunicacién que se da por medio de los oficios,
memorandos, resoluciones, carteleras etc.

Comunicacion Instrumentada. La comunicacion que se realiza por medio de la
Intranet. Oficios etc.

Motivacion. Fuerzas que actlan sobre el talento humano y que incitan o dirigen
su conducta

Certificacion. Es la accion de constatar en forma confiable que un producto,

proceso o servicio es conforme con una norma especifica u otro documento
normativo y la realizan organismos independientes acreditados para ello.

Calidad. La calidad es satisfacer permanentemente las necesidades vy

expectativas de los clientes; en el caso de la comunicaciéon interna la calidad
consiste en determinar el nivel de profundidad y precision de la informacion.

Liderazgo. Es la habilidad de convencer a otros para que busquen con
entusiasmo el logro de objetivos definidos.

Participacion. La participacion consiste en hacer parte de una situacion,
desarrollando ahi un papel protagénico, fundamental en el resultado final del
hecho.
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RESUMEN

La Comunicacion interna juega un papel fundamental en la interaccion humana
con la actividad laboral, debido a que es indispensable que la informacién
suministrada a los diferentes puntos de la Empresa sea veraz y oportuna, lo cual
facilita el desarrollo del trabajo y las buenas relaciones tanto con el cliente interno,
como externo.

Telenarifio en un esfuerzo por mejorar continuamente desea ser certificada por lo
cual debe mantener una buena comunicacién interna. El objetivo de éste trabajo
es la elaboracién de una propuesta de comunicacion interna como herramienta de
apoyo a la certificacion de la Empresa de Telecomunicaciones de Narifio
Telenarifio.

Para su elaboracion se utilizd6 un método inductivo, iniciando con la observacion de
situaciones particulares del proceso de comunicacion dentro de la Empresa, para
luego describir, analizar y concluir proposiciones acerca de dichas situaciones,
esto teniendo en cuenta las opiniones y respuestas del Talento Humano por medio
de encuestas y entrevistas, como también la informacion que se obtuvo de
documentos necesarios para el desarrollo de éste trabajo. Posteriormente se
diagnostica la situacion de la Comunicacion Interna en Telenarifio y se procede a
la realizacion de la Propuesta de comunicacién Interna con el fin de optimizar el
flujo de la informacion y su aporte al proceso de certificacion, en el plan se incluye
estrategias adecuadas, para tal fin, al igual que las actividades para su ejecucion.

Asi pues la elaboracién de éste trabajo se convierte en un apoyo para los
procesos comunicacionales dentro de la Empresa de Telecomunicaciones de
Narifio "TELENARINO", dando algunas pautas en la tarea de conjuntar los
esfuerzos de Comunicacién con las estrategias administrativas, para mejorar las
condiciones de trabajo y por ende la productividad.
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ABSTRACT

The internal Communication plays a fundamental paper in the human interaction
with the labor activity, because it is indispensable that the information given to the
different points of the Company is truthful and opportune, that which facilitates the
development of the work and the good ones relates so much with the internal
client, as external.

Telenarifio in an effort to improve continually wants to be certified reason why it
should maintain a good internal communication. The objective of this work is the
elaboration of a proposal of internal communication as support tool to the
certification of the Company of Telecommunications of Narifio - Telenarifio.

For their elaboration an inductive method was used, beginning with the observation
of situations peculiar of the communication process inside the Company, it stops
then to describe, to analyze and to conclude advance about this situations, this
keeping in mind the opinions and answers of the Human Talent by means of
surveys and interviews, as well as the information that it was obtained of necessary
documents for the development of this work. Later on the situation of the Internal
Communication is diagnosed in Telenarifio and you proceeds to the realization of
the Proposal of Internal communication with the purpose of optimizing the flow of
the information and its contribution to the certification process, in the plan it is
included appropriate strategies, for such an end, the same as the activities for its
execution.

Therefore the elaboration of this work becomes a support for the processes
comunications inside the Company of Telecommunications of Narifio
"TELENARINO", giving some rules in the to unite task the efforts of
Communication with the administrative strategies, to improve the work conditions
and for ende the productivity.
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INTRODUCCION

El camino que han recorrido las organizaciones ha sido largo. En la actualidad
algunas de las grandes empresas de negocios y servicios permiten un mejor
ambiente, una abierta comunicacion, mas calidad y sobre todo decisiones
adecuadas y convenientes.

Desde la década de los afios 90 las organizaciones aplican sistemas en los cuales
se promueven las filosofias de calidad, se enfocan a la educacion, se produce
también material de apoyo, se llevan a cabo Simposiums, Grupos de Dialogo,
Seminarios que fomentan calidad, educacién y comunicacién mas abierta, sobre
todo se tienen técnicas y mecanismos de soporte en comunicacion para que los
contenidos sean mas efectivos y comprensibles y se ha encontrado que se maneja
el fortalecimiento del personal o Empowerment, el Desarrollo Organizacional y se
hace uso de diferentes teorias, aplicandolas en forma conveniente para el
mejoramiento de la comunicacion en las empresas.

La comunicacion interna juega un papel fundamental en la interaccion humana con
la actividad laboral, debido a que es indispensable que la informacién suministrada
a los diferentes puntos de la empresa sea veraz y oportuna, lo cual facilita el
desarrollo del trabajo y las buenas relaciones tanto con el cliente interno, como
externo.

Si bien todas las organizaciones comunican —ex profeso o no-, muy pocas
capitalizan este recurso ya existente a favor de sus intereses, o lo que es peor,
agravan la situacion cayendo en la contradiccion entre lo que dicen y lo que en
verdad hacen, generando asi un enfrentamiento entre las dimensiones de
identidad (lo que la empresa es), de comunicacién (lo que la empresa dice que
es), y de imagen (lo que el cliente interno o externo cree que la empresa es).

Si bien es cierto que TELENARINO cuenta con diferentes elementos que permiten
el desarrollo de la comunicacion interna como son: Intranet, Carteleras, Boletines,
Oficios, reuniones de trabajo, fax y teléfono, existen diferentes factores que
conllevan a la subutilizacion de los recursos existentes. Por lo tanto, se hace
necesario realizar un diagnéstico de la Comunicacion Interna en la Empresa v,
posteriormente, a través de un marco teorico y de la informacion proporcionada
por el Talento Humano de TELENARINO, determinar las diferentes caracteristicas
de la comunicacion interna en la Empresa que influyen en el desarrollo del

18



Proyecto de Certificacion de Calidad ISO 9000, Organizacion Internacional de
Estandarizacion para facilitar el comercio a nivel mundial, que asegura estandares
de calidad reconocidos y por consiguiente altos niveles de competitividad
empresarial, y finalmente presentar algunas estrategias de comunicacion interna
tendientes a orientar su nuevo rol que contribuyan al desarrollo del mencionado
proyecto de certificacion y que facilitaran y agilizaran el flujo de mensajes que se
den entre los miembros de la organizacion con el fin de que TELENARINO
desarrolle mejor y mas rdpidamente las metas planeadas.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Figura 1. TELENARINO Central Acacias

v
k

WL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se ha detectado una problematica muy generalizada en la comunicacién interna
en las organizaciones, pues, es frecuente que se de por hecho el que los sistemas
de la empresa deban ser comprendidos por el personal. Se tiende a no entregar
la informacion adecuada a la persona adecuada y no se da el valor agregado a
quien larecibe.

A la luz de las deficiencias comunicacionales existentes en las organizaciones de
principio de milenio, se ha considerado un punto interesante de estudio, investigar
la forma en que se hace participar al personal en la toma de decisiones, como se
enfrentan a los problemas y soluciones y también cédmo se le da claridad a los
propositos y la finalidad de las expectativas de trabajo.

20



Un punto relevante también en el estudio del problema es el hecho de que la
comunicacién al acomodarse dentro de un programa de Desarrollo Organizacional
se puede manejar de diferentes maneras, es decir, puede ser informativa,
necesaria, para formacién, para convencer o reaccionatr.

Los administradores en las empresas, necesitan comunicar y ser comunicados,
informar y ser informados. Si las personas no recibieran comunicaciones, se
preguntarian: ¢coémo puedo realizar mi labor si no sé qué tengo qué hacer? y
¢, Como puedo saber qué ha realizado mi personal si no he recibido comunicacién
al respecto?.

Para que la organizacién pueda obtener su mision, las personas necesitan recibir
la informacién necesaria para poder realizar sus labores en la organizacion, y esta
informacion llega por medio de la comunicacion.

Por otra parte, para el trabajador se han generado nuevas expectativas y
posibilidades, ha madurado social, politica y culturalmente; para él, su trabajo ya
no es solo un fin de subsistencia, sino un medio de desarrollo, una relacion de
doble via, donde si bien la empresa espera obtener mayores indices de
produccion y calidad del producto o servicio, el trabajador espera satisfacer sus
necesidades, desarrollar sus potencialidades y participar activamente en la
dinamica laboral y empresarial.

Es por ello que los programas de la empresa no deben estar solo orientados a
obtener una mayor productividad ni a crear un bienestar para evitar conflictos y
disminuir tensiones, su mira debe ser el hombre y su comunidad, sus necesidades
fisicas y sociales, orientada hacia una promocion de las personas.

La Empresa de Telecomunicaciones de Narifio TELENARINO E.S.P., en el
desarrollo de sus actividades y en la prestacion de sus servicios esta inmersa en
el proceso de certificacion 1ISO 9000, por lo cual ha tenido variacion en el
desarrollo de las actividades fijadas y de los procesos a seguir, y denota que no
existe un programa de comunicacion interna adecuado, mediante el cual el talento
humano pueda conocer y entender este proceso de certificacion y todos los
aspectos importantes de la empresa en general. Es por ello que se considera que
la empresa necesita un estudio que refleje la situacién de la comunicacién en su
interior, en el cual se satisfacen mutuamente tanto las necesidades individuales
como las colectivas, siendo indispensable dentro de éstas el desarrollo integral del
mismo.
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La Empresa actualmente presenta crecimiento tecnoldgico, econdmico,
cubrimiento geografico y posicionamiento de nuevos servicios. De igual manera
se percibe un cambio en los procesos de planeacion y de gerencia, los cuales
permiten visualizar un horizonte claro de "hacia donde va TELENARINO", pero por
otro lado se observa un escenario de conflicto laboral, producto de una mala
comunicacion entre los trabajadores y estos también con los directivos; en este
orden de ideas se presenta una paralisis en el desarrollo de ciertos proyectos
como son la certificacion de la calidad ISO - 9000, la actualizacién de los procesos
de la empresa y la implementacion de politicas de incentivos.

Cuando se entienden mal las directrices o cuando se distorsiona
cualquier comentario de un alto dirigente, surgen graves problemas.
Cada uno de estos casos es consecuencia de un fallo en el proceso de
comunicacion; por consiguiente, la cuestion no es establecer si los
dirigentes necesitan comunicarse, porque la comunicacion es algo
inherente al funcionamiento de una organizacion; el verdadero problema
esta si los dirigentes se comunican mal o bien. Dicho de otro modo, la
comunicacidbn es en si inevitable para el funcionamiento de la
organizacion, lo que a veces sucede es que no es eficaz. *

1.2 DELIMITACION DEL TEMA DE ESTUDIO

El estudio de la Comunicacion Interna de la Empresa de Telecomunicaciones de
Nariio TELENARINO E.S.P., involucra al personal Directivo, Trabajadores
Oficiales y contratistas, el cual afecta el comportamiento de los empleados por
todo lo que perciben y las actitudes tomadas con respecto a la estructura, los
procesos Yy las relaciones interpersonales que posee actualmente y que influyen
directamente en el comportamiento laboral.

1.3 DESCRIPCION GENERAL DE TELENARINO

1.3.1 Resefia historica de la empresa. El 11 de marzo de 1928 se inaugura LA
COMPANIA DE TELEFONOS DE NARINO (CTN) fundada por el Sefior JOSE
MARIA TRUJILLO. Esta primera central era controlada por operadora y habria
contando con 200 aparatos telefénicos.

! GIBSON, James. Las organizaciones. Bogota: Mc Graw-Hill, 1997. p. 647.
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En 1946 se logré el servicio teléfono de larga distancia con varios Municipios del
Departamento.

En 1947, La Empresa Intermunicipal de Teléfonos de Narifio, paso a ser propiedad
del Departamento y tomé el nombre de EMPRESA DEPARTAMENTAL DE
TELEFONOS, razon social que perduré hasta el 22 de noviembre de 1977, por un
lapso de 30 afios.

El tercer y ultimo ensanche de la Empresa Departamental de Teléfonos se
contraté en Agosto de 1969 por 1.200 lineas, siendo Gobernador de Narifio, el
Doctor Ricardo Martinez Mufioz, dandose al servicio por etapas, la ultima el 14 de
enero de 1972.

El 23 de noviembre de 1977, nace un nuevo ente societario. La empresa de
Telecomunicaciones de Narifio TELENARINO, conformado con aportes de la
Empresa Nacional de Telecomunicaciones TELECOM y el Departamento de
Narifio.

En junio de 1984, se dio servicio de una nueva central telefénica digital de
tecnologia japonesa, con capacidad instalada de 10.000 lineas con esta nueva
central se reemplazaron las 4.000 lineas electromecénicas y se dio servicio a
6.000 nuevos usuarios.

En mayo de 1991 se dio servicio de 4.000 nuevas lineas digitales, mediante la
ampliacion de la central Neax 61k con inclusion de servicios especiales como
coédigo secreto, Conexién sin marcar, marcacion abreviada, reserva sobre
ocupado y transferencia de llamadas.

El 10 de octubre de 1993 se da servicio de una nueva central digital de tecnologia
Italiana consistente en sistema UT 100 de ITALTEL con una capacidad instalada
en planta interna de 10.000 nuevas lineas telefonicas distribuidas en una central
matriz de 9.500 lineas en la ciudad de Pasto y 3 concentradores remotos de
300.150 y 50 lineas para atender las poblaciones de Chachagui, Catambuco y El
Encano respectivamente.

Los abonados conectados al Sistema UT 100 cuentan con nuevos Servicios
especiales tales como: despertador automatico, conferencia tripartita, no molestar,
llamada en espera entre otros.
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TELENARINO cuenta en el momento con 69.096 lineas con cinco centrales
telefénicas de tecnologia digital una central Neax 61km, con 14.000 lineas,
fabricacion japonesa NEC Y la central UT100 con 25.000 lineas, fabricacion
Italiana de la cual dependen 4 concentradores.

1.3.2 Objeto social. La Empresa de Telecomunicaciones TELENARINO E.S.P.
S.A es una empresa de telefonia bésica local conmutada y servicios
suplementarios.

La empresa tiene como objeto principal la prestacion de todos los servicios de
telecomunicaciones, especialmente los servicios de telefonia publica béasica
conmutada y actividades de telecomunicaciones; la distribucién, comercializacion,
representacién, asesoria, agenciamiento, operacién, instalaciéon y las demas
actividades relacionadas con los productos, bienes y servicios del sector de las
telecomunicaciones, cualquiera sea el medio o forma utilizado.

1.3.3 Mision actual. “Nuestra mision esta encaminada a la eficaz prestacion de
servicios de Telecomunicaciones y complementarios, orientados al bienestar de la
poblacién, a través del capital humano y la tecnologia. Buscamos brindar un
portafolio de servicios que satisfaga las necesidades de nuestros clientes.
Adelantamos acciones para trabajar en forma integrada y coordinada con otras
empresas del sector en busca del desarrollo humano y tecnoldgico."

1.3.4 Vision actual. “TELENARINO busca ser protagonista y gestora del
progreso en San Juan de Pasto, con herramientas como el Talento Humano y
tecnologia de punta, brindando comunicacién con calidad a los clientes, que son
nuestro mayor patrimonio, logrando con ello el progreso personal y familiar a
través de una eficiente gestibn empresarial, obteniendo altos indices de
productividad y rentabilidad, asegurando la inversidon de los socios. Nos
proyectamos al Departamento de Nariio a fin de lograr el desarrollo,
fortalecimiento y proyeccién en nuestro pais."

1.3.5 Objetivos de la empresa.

- Alcanzar altos niveles de productividad y rentabilidad.

- Cubrir la demanda existente en las areas rurales y urbanas.

- Asegurar el bienestar y desarrollo del Talento Humano.

- Mantenerse como lideres en el mercado y propender por su desarrollo.
- Diversificar los servicios que presta la empresa.
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1.3.6 Valores corporativos

- Trabajo.

- Servicio.

- Rentabilidad.
- Compromiso.
- Calidad.

- Iniciativa.

1.4 JUSTIFICACION

Los cambios tecnoldgicos, sociales y culturales a los que se enfrentan las
empresas hoy en dia, han obligado a la implementacion de algunos estudios
esenciales para su normal desarrollo, tomando en cuenta todos los factores
empresariales, en especial el recurso humano, es de preocupacion permanente y
de vital importancia la comunicacion interna, ya que existe un amplio rango de
asuntos que a los integrantes les interesa conocer, como es la informacién
relacionada con la organizacién, informacion acerca del trabajo e informacion
sobre asuntos que afectan su vida personal y familiar.

Aunque las organizaciones trabajan todos los dias con un proceso de
comunicacion interna, todavia son pocas las organizaciones que ejercitan ese
musculo como un programa administrado e integrado a su estrategia de negocios.
De hecho, esta area resulta inexistente en la mayoria de los organigramas o, en el
mejor de los casos, queda relegada a un segundo plano. La comunicacion interna,
a veces olvidada y relegada, debe tener la oportunidad de demostrar el beneficio
gue puede ofrecer a las empresas e instituciones. La comunicacion interna no
tiene la importancia que merece - quiza - porque los directivos empresariales no
perciben que este proceso, ejecutado de forma efectiva, puede constituirse en una
herramienta muy util para conquistar los objetivos organizacionales. De ahi que
no resulte extrafio que la consideren como un area cosmética, costosa y, por lo
tanto, prescindible.

Una de las grandes debilidades de la Empresa es la informacion critica y
descuidada, ya que no reconoce que una buena comunicacion da lugar a un
aumento de la confianza y a una mayor interaccion dentro del grupo y por ende
dentro de la organizacion.

TELENARINO en un esfuerzo por mejorar mntinuamente, desea ser certificada,
con lo cual espera obtener beneficios de indole estratégico y de mercadeo, de
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operacién y confianza en su Talento Humano, por lo cual debe asegurarse de que
se establezcan los procesos de comunicacion apropiados, para obtener un eficaz
desarrollo del Proyecto de Certificacion. Es importante que el Talento Humano
reciba la informacién suficiente y adecuada al respecto para que no se generen
rumores e incertidumbre, y por ende, bajos niveles de trabajo y alto nivel de
insatisfaccion, lo cual dificulta el buen desarrollo del proyecto y de las actividades
Empresariales.

Resulta evidente que la gama de necesidades de informacion en la Empresa de
Telecomunicaciones de Narifio TELENARINO es muy amplia. El hecho de que no
se satisfagan puede deberse a un desconocimiento de lo que los integrantes
requieren; el diagnéstico de la comunicacion interna permitira obtener una serie
de politicas capaces de ejecutar e integrar el direccionamiento de la comunicacion
del talento humano, que facilite el desarrollo de las actividades y las relaciones
intraorganizacionales, teniendo en cuenta sus puntos de vista, puesto que esta
directamente relacionado con el desarrollo de sus aptitudes y su interés hacia su
desempefio dentro de la organizacion. Este procedimiento debe socializarse al
interior de la empresa, con los jefes de area y sus colaboradores, directivos y
sindicato, respaldo y apoyo, sin el cual es imposible realizar un trabajo técnico y
verdadero.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general. Elaborar una propuesta de comunicacion interna como
herramienta de apoyo a la certificacion de la empresa de Telecomunicaciones de
Narifio "TELENARINO" S.A. E.S.P.

1.5.2 Objetivos especificos

- Efectuar un diagnostico de la comunicacion interna en "TELENARINO" S.A.
E.S.P.

- Evaluar los medios de comunicacién interna existentes en TELENARINO, al
igual que los tipos de comunicacion utilizada.
- Plantear algunas estrategias tendientes a mejorar la comunicacion interna de la

Empresa de Telecomunicaciones de Narifio "TELENARINO" y que contribuyan
al desarrollo del Proyecto de Certificacion de Calidad ISO 9000.
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1.6 MARCO TEORICO

Dentro de la evolucion de la especie humana se ha llegado al establecimiento y
desarrollo de la interaccion social. El ser humano ha encontrado adaptativo para
su supervivencia en el medio ambiente, el establecimiento de relaciones con otros
seres de su misma especie.

La relacién entre los seres humanos es algo mas que el simple estar juntos. Las
personas interactian siempre en funcion de algo. En otras palabras, los seres
humanos se relacionan en funciéon de un objetivo, se relacionan para satisfacer
una necesidad, cualquiera que ella sea. Se puede afirmar que su relacién siempre
tiene una finalidad. Cada persona, cada parte en relacion, tiene su propia finalidad
en la relaciéon. EI que inicia la relacién tiene su objetivo y el otro, tiene que
conocer dicho objetivo para aceptar el establecimiento de la relacion o para
negarse a ello. El que inicia la relacion tendra entonces, que transmitir al otro la
informacion sobre cual es su objetivo en la relaciébn. Es decir, tiene que
comunicarse con el otro para iniciar la relacion.

En sintesis, establecer una relacibn y mantenerla requiere un intercambio de
informacién. De ahi que se pueda afirmar que la comunicacion es el medio
indispensable para que exista la relacion social; cuando la relacion existe y la
comunicacién se suspende, la relaciéon se termina. He llegado a pensar que para
la supervivencia de la relacién entre las personas la comunicaciéon cumple el
mismo papel vital que el oxigeno para el organismo biolégico.

El fendmeno anterior también se da en las organizaciones. Toda organizacion
existe alrededor de una meta o de un objetivo, su vida depende de su movimiento
hacia la consecucién de dicho objetivo. Cuando los miembros de la organizacion
no conocen el objetivo, ésta tiende a desintegrarse; y, cuando no saben si estan
alcanzando los objetivos o0 se estan alejando de ellos tienden a perder la
conciencia del objetivo.

La uUnica forma que tienen los grupos de conocer los objetivos y de obtener la
informacion sobre el grado de logro de ellos es por medio de la comunicacion
interna. De ahi que también se afirme que la comunicacion interna es el
instrumento que permite la movilidad del grupo hacia la consecucién de las metas
y de los objetivos de la organizacién en general.

27



Sin lugar a duda se pueden hacer dos afirmaciones comprobadas ampliamente
por la experiencia diaria y por las investigaciones:

La calidad y duraciéon de las relaciones intraorganizacionales depende de la
cantidad y de la calidad de la informacion pertinente a ella, que se transmita entre
las personas.

La supervivencia de un grupo y el logro de sus metas depende, como condicién
necesaria pero no exclusiva, de la cantidad y de la calidad de informacién
relevante que circula entre sus miembros.

Las organizaciones son tan antiguas como la historia misma del hombre. A travées
del tiempo los hombres se han juntado con otros para alcanzar objetivos comunes.
Los historiadores griegos por ejemplo cuentan que fueron necesarios cien mil
hombres para construir la gran piramide que era tan grande que en su base
cabrian ocho estadios de futbol.

Conviene recordar que aquella gente no contaba con equipos para la
construccion, sin embargo, lo que sin duda tuvieron fue organizacion. Si bien es
cierto que estos esfuerzos conjuntos no recibieron nombres formales, como
compafiia XYZ. “La idea de organizarse tuvo una amplia difusion en todas &s

civilizaciones primitivas”?.

El sistema de organizacion esta presente en cada nucleo de la sociedad y ésta a
Su vez es una organizacion, por lo tanto para llevar a cabo fines que contribuyan a
un desarrollo comuin es necesario y vital agruparse en organizaciones las cuales
han evolucionado a través de la historia de la humanidad y que hoy en dia, gracias
a los aportes de las diferentes ciencias cuenta con teorias, conceptos Yy
propuestas que buscan mejorar el sistema organizacional y hacerlo mas
productivo, de esta manera la comunicacion organizacional contribuye a una mejor
administracion y direccion de las organizaciones.

La organizacion y la comunicacion incumben a mudltiples disciplinas; tanto la
administracion como la psicologia, la informatica, la ingenieria y la sociologia se
interesan por alguna de sus facetas. “El hombre de empresa sabe que para
desarrollar la comunicacion interna necesita organizar su puesta en marcha.
Estos son los primeros enfoques de la articulacion entre organizacion y

% Ibid., p.263.
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comunicacion en la empresa, pero raramente estas interacciones se trabajan con

profundidad”.

Una organizacion debe contar con una planeacién administrativa, financiera y de
relaciones humanas. Respecto a esta Ultima es de vital importancia la
comunicacién organizacional estratégica porque contribuye a agilizar procesos, a
fomentar el sentido de pertenencia, a estimular un clima organizacional 6ptimo.
Las comunicaciones internas se ocupan del estudio del primer y mas importante
publico de la organizacion, sus integrantes.

- Concepto de Organizacion ETZIONI define las organizaciones como unidades
sociales (o agrupamientos humanos) construidos y reconstruidos de forma
deliberada para buscar metas especificas. Scott 1964 define la organizacion como
colectividades, que se han establecido para la consecucion de objetivos
relativamente especificos a partir de una base mas o menos continua. No
obstante queda claro que las organizaciones tienen unas caracteristicas distintivas
a partir de la continuidad y especificidad de metas. Estas incluyen fronteras
relativamente fijas, un orden formativo, niveles de autoridad, un sistema de
organizacién y un sistema de incentivos que permiten que varios tipos de
participantes trabajen juntos en la consecucion de metas comunes.

1.6.1 La comunicacién organizacional. En primer lugar, es un fenébmeno que se
da naturalmente en una Organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafo,
mediante un conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de la Organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en
su entorno. Estos mensajes circulan en varios niveles y de diversas maneras.

Una segunda acepcion presenta a la comunicacion organizacional como una
disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el
fendmeno de la comunicacion dentro de las organizaciones y entre éstas y su
medio.

Por ultimo la comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
gue se dan entre los miembros de la organizacion, o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos de la organizacion, todo
ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos.

¥ BARTOLI, Annie. Comunicacion y organizacién. Barcelona: Paidos, 1992. p. 221.
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La comunicacion interna busca hacer del conocimiento de los empleados lo que
piensa la gerencia y de igual manera, que la gerencia también conozca el
pensamiento de los empleados, y que los empleados se conozcan entre si
mediante un proceso en el cual una persona o grupo llamado emisor envia un
mensaje utilizando un medio y canal adecuado de comunicacién, a otra persona o
grupo llamado receptor, el cual debe no sdlo recibir el mensaje sino también
comprenderlo y aceptarlo.

Emisor En un concepto de interés para la empresa, los emisores son aquellas
personas que pueden emitir mensajes para el beneficio de la comunidad interna
de la compafiia y para el progreso de la entidad. Aunque también pueden
tomar el papel de emisores a cualquiera de sus empleados de la compaiiia.

Cbédigo Dentro de la comunicacién interna, el codigo debe asignar a los
mensajes dimensiones de comprension a las comunicaciones dentro de la
misma, ya sea de la empresa a sus empleados o entre ellos mismos.

Mensaje El mensaje de la comunicacién interna toma en cuenta tanto el
contenido, que constituye la identidad que la empresa quiere transmitir, como la
intencién. Todas estas categorias son sometidas a un conjunto de leyes
estrictas de composicion.

Receptor EI mensaje puede estar dirigido a una persona en concreto o0 a un
grupo sin precisar nombres de personas.

Canales Dentro de la empresa hay una infinidad de canales de comunicacion,
ya sean formales, informales, personas o lugares. El canal debe asegurar el
flujo de comunicacion eficaz.

El modelo del proceso de comunicacién que se presenta a continuacion esta
basado en el modelo de Claude Shannon y Warren Weaver.

30



Figura 2. Modelo del Proceso de Comunicacién de Claude Shannon y
Warren Weaver

MEDIO Y
EMISOR CANAL RECEPTOR

RUIDO

<
<

Fuente. Claude Shannon y Warren Weaver.

El concepto de ruido fue introducido por Shannon y Weaver, se llama ruido a
aguellos factores que distorsionan la calidad y claridad del mensaje, constituyen
ruido los errores de escritura, copias deficientes; también la falta de atencion del
receptor al asignar significados erroneos a las palabras etc. Mientras mas ruido
exista, mas deficiente va a ser la comunicacion; para reducir el ruido en la
comunicacion el emisor debe utilizar la redundancia o sea repetir ciertas ideas
para que el mensaje no sufra deformaciones.

Es deseable incluir la retroalimentacion en el proceso de comunicacion. Los
procesos de comunicacion unilaterales son los que no permiten la
retroalimentacion receptor — comunicador. Esto puede aumentar el potencial de
distorsion entre el mensaje pretendido y el recibido. Un ciclo de retroalimentacién
suministra un canal para la respuesta del receptor, la cual permite al comunicador
determinar si se ha recibido o no el mensaje, y si se ha producido la respuesta
pretendida. Los procesos de comunicacion de dos vias incluyen esta importante
retroalimentacién receptor — comunicador.

En las organizaciones la comunicacién fluye en cuatro direcciones: Comunicacién
ascendente, descendente, horizontal y diagonal.

& Comunicacién Ascendente Es aquella que discurre hacia arriba en la
estructura jerarquica de la empresa. El alcance y la eficacia de este tipo de

31



comunicacién dependen en gran medida de la cultura de la organizacién. La
comunicacién ascendente fluye del empleado al jefe. Para poder tomar
decisiones, los jefes necesitan recibir informacion pero lo que se les comunica
puede ser incorrecto, inadecuado, incompleto 0 no estar de acuerdo con la
realidad. Es decir la comunicacion ha sido filtrada. Por medio de la filtracién,
el empleado comunica a su jefe solamente aquello que sabe que le va a
agradar, que no perjudicara su posicién en la organizacion y que no va a ser
considerado por el jefe como una sefial de fracaso.

Cuando se filtra la comunicacion, la falla esta localizada en el jefe y no en el
empleado. La actitud del jefe, sus reacciones, su estilo de liderazgo etc., han
hecho que se filtre la comunicacion.

Como dice Rensis Likert:

A menos que un empleado se disponga a dimitir y abandonar su
puesto, lo mas probable es que jamas traspase el umbral de la oficina
del jefe, si de lo que se trata es de sugerir a su jefe que esta
manejando las cosas de modo que no logra extraer cuanta eficiencia
seria posible en el trabajo, o bien de que su forma de proceder crea
innecesarias dificultades a sus empleados, o que no juega limpio, o0 en
fin, que se muestra irrazonable en su actuacion gestora. La mayoria
de los empleados a aprendido a estudiar psicolégicamente a su jefe y
acostumbra a contarle Unicamente aquello que sabe que le va a
agradar®.

& Comunicaciéon Descendente En la comunicacion descendente, mas
frecuente que la ascendente, la informacién fluye hacia abajo en la estructura
jerarquica de la empresa. El contenido de esta comunicacion es toda aquella
informacion que ayude a las personas a comprender mejor su funcién y la de
los demas; que incremente el sentido de solidaridad con la empresa; y que
refuerce la motivacion y autoestima de los trabajadores. Aunque la
comunicacién descendente a recibido bastante atencidén de los gerentes de las
organizaciones, también tiene algunos problemas y fallas ya que el emisor
debe entender que las personas tienen diferentes experiencias, actitudes,
percepciones, y que el receptor no ve ni interpreta las cosas del mismo modo
gue el emisor, existe también el problema de la motivacion, un talento humano

* JOOLEY, Jeferson. El recurso humano en la organizacién. Argentina. Editorial Buenos Aires,
1992, p.123
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desmotivado trata de deformar el mensaje y lo interpreta de acuerdo con la
situacion existente.

& Comunicacién Horizontal La transmisién de informacion entre grupos de
trabajo o personas que estan al mismo nivel organizacional se denomina
comunicacion horizontal. Generalmente la comunicacién horizontal se refiere a
la coordinacion entre departamentos o secciones para realizar un proyecto o
una tarea, para compartir informacion, para resolver conflictos entre
departamentos 0 secciones y para tomar decisiones rapidas sin tener que
utilizar la comunicacién ascendente o descendente lo que tomaria mas tiempo
para tomar la decisibn. En la comunicacion horizontal también existen
problemas. Un problema es el lenguaje especializado que utiliza cada
especialista y cada departamento, otro problema es que existe desconfianza
entre las diversas vicepresidencias, supervisores etc.

& Comunicacion Diagonal. La comunicacién diagonal se realiza entre personas
de diferentes niveles que no tienen relacion directa de dependencia. Esta clase
de comunicacién se esta utilizando mucho en organizaciones grandes y en
situaciones en las que las personas no se pueden comunicar eficazmente por
medio de otras clases de comunicacion.

& Comunicacién Formal. La comunicacion formal u oficial es la que ha sido
establecida por la gerencia para que sea utilizada por las personas en la
organizacion para comunicarse. ldentifica y relaciona a los emisores y a los
receptores y establece un modelo que deben seguir para sus intercambios de
informacién. La gerencia espera que los emisores utilicen éstas lineas de
comunicacion que han sido aprobadas y que los receptores reciban sus
mensajes de éste modo.

& Comunicacion Informal. La comunicacion informal o no oficial, no sigue los
conductos de comunicacion establecidos por la gerencia para comunicarse. Se
realiza entre las personas de una organizacion debido a motivos de
personalidad, experiencias, de actitudes, de informacién, de necesidades etc.
El fin de esta red informal es satisfacer las necesidades sociales de las
personas.

Estas redes aumentan el interés de los empleados, los mantiene informados y
les ayudan a crecer y desenvolverse mejor en su entorno laboral. Por lo
general, representan un efecto positivo para la empresa, aunque a veces
pueden tener efectos negativos que absorben en exceso el Interés de los
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empleados. Los flujos de comunicacion informal mejoran la comunicacion en la
empresa al crear canales alternativos y normalmente mas rapidos y eficaces
gue los formales; es un error pensar que la comunicacién informal sea anormal,
perjudicial y peligrosa para la organizacién. Todo lo contrario, es necesaria
para el funcionamiento normal de la organizacion.

# EI Rumor. EIl rumor es un factor tipicamente humano y no existe en la
comunicacion técnica. ElI rumor es un mensaje estructurado, provisto de
sentido, constituido por elementos deducidos del conjunto de los mensajes
transmitidos, pero unidos de una forma diferente del mensaje original y
completado por factores integrantes. El rumor surge cuando no hay una
comunicacion adecuada entre la gerencia y el personal y entonces el rumor
satisface la necesidad y el deseo de las personas de estar informadas y de
obtener la informacion actualizada.

De acuerdo con el medio de comunicacion utilizado, se puede distinguir entre:
Comunicacion mimica, verbal, escrita, audiovisual y electronica.

& Comunicacién verbal. En la comunicacion verbal se comparte la situacién
inmediata y la recepcion del mensaje es superior. La comunicacion verbal
permite mayor comprension y ahorra tiempo, ademés es bastante personal y
con mas calor humano que la escrita. Es conveniente tener presente que en la
comunicacion oral una parte del mensaje la recibe el receptor en forma de
palabras y otra parte del mensaje la recibe en forma no verbal. Esta forma no
verbal la recibe de un modo mas rapido que las palabras. Por eso la actitud del
emisor, el tono de voz, el nivel del lenguaje, las pausas, la prisa, el mal humor,
los gestos son parte del mensaje y pueden afectar seriamente la reaccion del
receptor del mensaje.

& Comunicacién Escrita. Cuando se quiere dar a los mensajes un caracter
oficial, duradero o que afecta a varias personas se utiliza la comunicacion
escrita ya que es clara, precisa y completa; se califica como informacion de
primera mano y se deja constancia. Esta puede darse a través de cartas,
memorando, carteleras, Revistas, periddicos y boletines.

Algunas desventajas de ésta comunicacion son: Impide el contacto directo entre
las personas, no se obtiene respuesta inmediata, muchas personas no leen las
comunicaciones, hay problemas de comprension del mensaje.
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& Comunicacién Audiovisual. En la comunicacién audiovisual se agrupa la
comunicacion audio, la comunicacién visual y la comunicacion de ambas. La
comunicacion audiovisual ayuda a mantener la atencidén del receptor, transmitir
conocimientos, producir un impacto psicoldgico favorable y clarificar en mayor
grado el mensaje. Una de las desventajas de este tipo de comunicacion es su
costo y también la tardanza en la retroinformacion.

& Comunicacion Electrénica. La comunicacién electrénica ocupa un lugar muy
importante en las organizaciones actuales; comenzo a desarrollarse en los afios
ochenta y la tecnologia de esta clase de comunicacién estd en un constante
cambio: “La comunicacion corporativa es un instrumento de gestion por medio
del cual toda forma de comunicacién interna y externa conscientemente
utiizada esta armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para
crear una base favorable para las relaciones con los publicos de los que la
empresa depende”®.

1.6.2 La comunicacion interna. Los procesos y acciones de comunicacion se
constituyen en conformadores de la identidad y cultura de cualquier organizacion,
y por ende, de la proyeccién de su imagen. Toda organizacién tiende a proyectar
una imagen positiva, favorable; pues ésta se constituye en una condicionante
importante para su posicionamiento; de ahi la importancia que reviste la
evaluacion constante de la comunicacion interna de una organizacion.

El siguiente cuadro ilustra las comunicaciones internas en una organizaciéon

Cuadro 1. Organizacion Comunicacion Interna

OPERATIVAS DESARROLLO
Liderazgo Capacitacion
Toma de decisiones Participacion,
Jerarquizacion y proceso administr. Recreacion
Motivacion

Fuente. Esta investigacion

® VAN RIEL, Cees b.m. Comunicacion corporativa. Madrid: Prentice Hall, 1997. p. 146.
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La comunicacion interna se refiere a las actividades que se realizan dentro de una
organizaciéon para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacion de mensajes que se originan a través de los
diversos medios de comunicacién empleados por ella, con el objetivo de proveer
comunicacion, unién y motivacion para asi alcanzar las metas establecidas por la
organizacion.

Todas aquellas comunicaciones que se originan dentro de la organizacion para ser
enviadas al exterior de la organizacion, a otras organizaciones y a sus publicos
externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi
proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion, son las comunicaciones
externas las cuales también son de gran importancia pero en esta investigacion se
profundizara la comunicacién interna.

El estudio de la comunicacion interna en las empresas es una herramienta que
permite facilitar la labor de la organizacién y la realizacion de sus proyectos, lo
cual esta directamente relacionado con el desarrollo humano tomado como aquel
proceso que propende fundamentalmente por el crecimiento de las capacidades
del hombre y la productiva utilizacion de las mismas, situandolo en un entorno
fisico favorable que le permita mayores oportunidades de progreso y satisfaccién
personal.

En este orden de ideas, la comunicacion interna es un factor esencial en la
generacion del clima organizacional o ambiente interno optimo, y es considerado
como un elemento clave para determinar la motivacion, la cual es un aspecto
importante de la comunicacién de desarrollo, y la productividad de la organizacion.

? El Clima Organizacional. Francis Cornell, define “el clima organizacional
como una mezcla delicada de interpretaciones o percepciones, que en una
organizaciéon hacen las personas de sus trabajos o roles, o en relacion con los
otros participantes, Sells afirma, que el ambiente interno influye en el
comportamiento de los individuos y que estas influencias dependen de la
percepcion del individuo y de su aceptacion de las restricciones sociales y

culturales”®.

Identificaron como dimensiones del clima: El tamafio de la organizacion, su
estructura, la complejidad de sus procesos y el estilo de liderazgo.

® LIWIN, fernando y STINGER, John. Cultura organizacional para el mejoramiento
y control de la empresa. Barceloa: Paidos, 1981. p.167.
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Se podria afirmar que decir “clima organizacional”, es hablar de propiedades que
se encuentran en un ambiente de trabajo o de estudio, que resultan ampliamente,
en su mayoria, de acciones tomadas consientes 0 inconscientemente en una
organizacién. Puede ser pensado como la personalidad de la organizacion, tal
como es vista por sus miembros. En este contexto, las organizaciones tienen
personalidad y el clima organizacional es una medida de esa personalidad.

De todos los enfoques sobre el concepto del clima organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y proceso que ocurren en
un medio laboral.

? Comunicaciones operativas. Hacen parte importante de las comunicaciones
internas, desde la toma de decisiones dentro de la organizacion, hasta las
circunstancias de liderazgo, hacen que en su interior se genere un Optimo
funcionamiento de los procesos administrativos, incentivando la productividad,
representada en varios factores los cuales deben ser manejados proyectivamente
por la gerencia del recurso humano.

a) Liderazgo Un intento de utilizar tipos de influencia no coercitivos para motivar
a los individuos a que cumplan algun objetivo.

El manual de liderazgo lo define como una interaccion entre los miembros de un
grupo, en el que los lideres son agentes de cambio, personas cuyos actos afectan
al resto de los componentes, en mayor grado que los actos de estos ultimos
afectan a los lideres. Existe liderazgo cuando un miembro de un grupo modifica la
motivacion o la competencia de otros miembros del mismo.

Caracteristicas como autoestima, carisma, preparacion, atencion individual y
estimulo intelectual, hacen de un dirigente de grupo un verdadero lider. El
carisma, es quiza una de las cualidades mas importantes en todo lider porque en
SuUs manos esta asumir compromisos Yy tomar decisiones vitales para la
organizacioén, teniendo en cuenta las expectativas, decisiones y opiniones de la
mayoria de miembros que la integran, formandose asi lideres capaces y
auténomos; libres de egocentrismo y protagonismo

El liderazgo es la habilidad de convencer a otros para que busquen con
entusiasmo el logro de objetivos definidos. Es el factor humano el que une a un
grupo y lo motiva hacia los objetivos. Es el control que una persona posee y
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puede ejercer sobre otra. Es dar mayor autoridad a la comunidad, pues se sigue
la légica de que, al compartir el poder con los miembros de la comunidad
aumentan las capacidades de poder del lider y también mayor influencia para el
lider. La influencia es el proceso por medio del cual las personas o los lideres
convencen con éxito a los demas para que sigan sus recomendaciones,
sugerencias u ordenes mediante el proceso de la comunicaciéon humana.

Cuadro 2. Estilos deliderazgo

LOS TRES ESTILOS DE LIDERAZGO

Autocrético Democréatico Liberal

El lider establece las|Las normas se debaten y|Existe completa libertad en las
normas sin la participacion | deciden en el grupo, estimulado | decisiones grupales o individuales;

del grupo. y ayudado por el lider. la participacion del lider es
minima.

El lider determina la tarea | La divisién de las tareas queda |La division de las tareas queda

que cada uno debe|a cargo del grupo. totalmente a cargo del grupo.

ejecutar. Absoluta falta de participacion del
lider.

El lider es dominante y|El lider trata de ser un miembro | El lider no intenta evaluar ni
“personal” en los elogios y | normal del grupo. EI lider es |regular el curso  de los
en las criticas al trabajo de | “objetivo” y se limita a los|acontecimientos; sélo cuando se le
cada miembro. “hechos” en sus criticas y|pregunta comenta sobre las
elogios. actividades de los miembros.

Fuente. Comunicacién en las Organizaciones. Fernandez Collado, Carlos.

El liderazgo es un aspecto importante en el proceso de un grupo, y puede ser
considerado un elemento en la estructura del mismo. Con frecuencia existe en un
grupo 0 en una organizacion una posicion que se identifica como la del lider, la
cual esta asociada con el papel del lider. Sin embargo, el liderazgo suele tratarse
de modo independiente tal vez porque es visto como un fenémeno particularmente
significativo.

- Enfoques del liderazgo. EIl estudio en torno al liderazgo tiene una larga
historia en el mundo occidental; los investigadores pensaban que las personas
gue lograban una posicién de liderazgo poseian ciertos rasgos o caracteristicas
gue los diferenciaban de los no-lideres o seguidores. Los datos de diversos
estudios con este enfoque revelaron que las personas no son mas efectivas por
el simple hecho de poseer determinadas caracteristicas, ya que para que una
persona pueda ser lider, debe ser capaz de alcanzar ciertas metas necesarias,
saber relacionarse con los demas de manera eficaz y desear ser lider.
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Antes de que una persona pueda demostrar sus dotes en el campo del
liderazgo, es indispensable que primero alcance la posicion de lider en el grupo.
"El hecho de que un miembro del grupo surja como lider no depende de algo
fortuito sino de varios aspectos del grupo y de sus circunstancias. Una de las
variables mas significativas parece ser la cantidad y el nivel cualitativo de
participacion en las actividades del grupo, la mayor parte de esta participacion
corresponde a platicas con otros". Cuando hay comunicacion, la atencién se
centra en el orador y le permite a éste exponer sus conocimientos y habilidades
a los demas. La participacion no verbal contribuye también al surgimiento del
liderazgo.

Aunque la cantidad de participacion es importante, la calidad y eleccion del
momento para la comunicacién ayudan a determinar quien sobresale como lider.

b) Toma de decisiones. Se suele pensar en las decisiones mas como medios
que como fines. Son los mecanismos organizativos que permiten tratar de
alcanzar una situacion deseada. En efecto suponen la respuesta de la
organizacion ante un problema, cualquier decisién es producto de un proceso
dinamico influido por multitud de fuerzas.

Las decisiones son “los medios para conseguir ciertos resultados o solucionar
determinado problema. Resultado de un proceso influido por muchas fuerzas”’

La toma de decisiones exige de los dirigentes de una organizacion carisma,
objetividad y sobre todo responsabilidad y preparacién, ya que tomar decisiones
eficaces puede constituir un proceso complejo, basado en los conocimientos y
preparacion de un dirigente.

Con independencia de las diferencias de organizacion y de nivel de participacion
del talento humano, los dirigentes son los responsables de los resultados de sus
decisiones. Los especialistas en la toma de decisiones han elaborado varios
meétodos para clasificar las decisiones. Aunque muy similares entre si, difieren
fundamentalmente en cuanto a la terminologia que utilizan, por lo cual describo
aqui el sistema propuesto por Herbert Simoén, que distingue dos tipos de
decisiones: las programadas y las no programadas.

Decisiones programadas: cuando hay una situacidn rutinaria que se repite a
menudo se suele crear un procedimiento para resolverla. Por consiguiente, estas

" FERNANDEZ C. Carlos. La comunicacion en las organizaciones. Mexico, Trillas. 2002. p.45.
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decisiones estan programadas, ya que los problemas rutinarios se repiten con
frecuencia y se ha creado un procedimiento para hacerles frente.

Decisiones no programadas: “son decisiones que son nuevas y no estan
estructuradas. No existe un procedimiento para hacerle frente a un problema, ya
sea porque no se hubiera presentado anteriormente de esa misma forma o bien
porque es compleja y de enorme importancia. Estos problemas merecen una

atencion especial”®.

c) Jerarquizacion y procesos administrativos. Hacen relacién a las pautas
gue siguen los puestos de trabajo de una organizacion y las decisiones tomadas.
Causa importante del comportamiento personal y de grupo.

El papel de la Administracion es principalmente el de lograr el adecuado
funcionamiento de un organismo social, a través del correcto aprovechamiento de
Sus recursos Yy trabajando siempre en pos de un objetivo. Este propdsito sera mas
real en la medida en que la administracion se realice por medio de tareas tales
como prever, planear, organizar, dirigir y controlar el desempefio del talento
humano que conforma la empresa.

Si se aplican los conceptos de proceso administrativo al correcto
desenvolvimiento de éstas fases, se dan en la administracion dos aspectos que
Lyndall Urwick denomind mecanica administrativa y dinamica administrativa,
encargadas respectivamente de las fases mencionadas.

# Mecénica administrativa Comprende los aspectos relacionados con la
formacién, creacién y estructuracion del organismo y estan incluidas las
funciones de:

& Prevision Que se refiere a la necesidad de ver con anticipacion lo que
puede suceder, a fin de que la organizacién determine qué podra hacer.

# Planeacion Se refiere a organizar las actividades de acuerdo con un
plan, a fin de orientar la accion y establecer qué se va a hacer.

& Qrganizacion Se refiere a la disposicion de las distintas partes del
todo, a fin de permitir su funcionamiento y establecer la coordinacién de
lo que se va a hacer.

8 GIBSON, James. Las Organizaciones. Bogota Mc Graw-Hill. 1997. p.340
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# Dinamica administrativa. Se fundamenta en la actividad operacional de los

diferentes entes que conforman el organismo empresarial, dentro de ella se
encuentran las funciones de:

# Direccion Se refiere a la aplicacién del principio de autoridad y a la fuerza
motivadora para que se realice la accién conforme a los planes, y a velar
porque las cosas se hagan.

& Control Se refiere a la verificacion y regulacion de las actividades, a fin de
establecer como se estan haciendo y en que forma se han hecho.

? Comunicacion de desarrollo Se refieren al desarrollo del personal; en
términos de socializacion, recreacion, capacitacion y otras actividades que
cumplan con el objetivo de proyectar al colaborador dentro de su espectro
organizacional; permiten el crecimiento del individuo y por ende el de la
institucién a la cual pertenece.

“Este se convierte en un proceso que se enriquece con la puesta en marcha de
programas estratégicos”®.

a) Socializacion. La socializacion “son actividades que lleva a cabo una
organizacién para integrar los objetivos personales y los de la propia empresa”*°.

Una de las condiciones importantes en las comunicaciones internas de desarrollo
de una empresa es la socializacidén, ya que esta es el fruto de la interaccion
humana, posibilitada por mdltiples formas de comunicacion, las formas de
interrelacion que van definiendo una manera especifica de hacer las cosas y por
ende una manera de ser; las acciones de divulgacion que dan a conocer y pone
en contacto historias de unos y otros, las diversas formas de reuniones sociales, el
circulo de relaciones sociales y de trabajo; los procesos educativos y los de
participacion.

b) Motivacién. Donely define: La motivacion “son las fuerzas que actian sobre el
talento humano y que incitan o dirigen su conducta”

® Ibid, p. 230

% DONELLI. Procesos de toma de toma de decisiones. Irwin, 1995. p.384
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La motivacién es un factor que interviene en el adecuado desarrollo de la
comunicacion interna ya que mediante ésta es que el talento humano expresa sus
necesidades y comportamientos en la organizacién. En consecuencia, puede
decirse que la comunicacion interna influye en el estado motivacional de las
personas, y viceversa.

Atkinson desarroll6 un modelo que estudia el comportamiento motivacional
teniendo en cuenta los determinantes ambientales de motivacion. Este modelo
parte de las siguientes premisas:

# Los individuos tienen ciertos motivos o necesidades basicas que representan
comportamientos potenciales y que solo influye en el comportamiento cuando
son provocados

& Provocar o no estos comportamientos dependen de la situacion o del ambiente
percibido por el individuo.

& Las propiedades particulares del ambiente sirven para estimular o provocar
determinados motivos. Es decir, un motivo especifico solo influird en el
comportamiento cuando sea provocado por la influencia ambiental apropiada.

# Los cambios en el ambiente que se percibe dardn como resultado algunos
cambios en el modelo de la motivacién provocada.

& Cada clase de motivacion se dirige a satisfacer un tipo de necesidad. El modelo
de la motivacion provocada determina el comportamiento, un cambio en ese
modelo generara un cambio de comportamiento.

Desde esta perspectiva en la administracion y particularmente en este tema se ha
tenido presente la priorizacion del hombre como el ser que en sus debilidades
puede mejorar en la medida en que tenga la oportunidad de hacerlo y en cuanto a
sus fortalezas pueda seguir desarrollandose y especializandose en el campo
empresarial.

Por otro lado, la comunicacién interpersonal constituye el area mas importante
cuando se estudian las interacciones humanas y los métodos de aprendizaje del
cambio de comportamiento o de la influencia en el comportamiento de las
personas; es un area en la cual el individuo pude hacer mucho para mejorar su
eficacia y en la cual se presentan mayores conflictos y malentendidos entre dos
personas, entre miembros de un grupo, entre grupos y aun en la organizacion
como sistema.

Existe una estrecha relacidbn entre motivacion, percepcion y comunicacion. La
comunicacion entre personas esta determinada por la percepcion que tengan de si
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mismas y de las demas en determinada situacién, y por la percepcién de la
importancia del momento, expresada desde el punto de vista de la motivacion
(objetivos, necesidades, defensas). La idea comunicada se relaciona intimamente
con las percepciones y motivaciones tanto del emisor como del destinatario, en un
contexto situacional especifico.

La percepcion social no siempre es racional o consciente: La percepcion social es
el medio a través del cual una persona se forma una idea acerca de otra, con la
esperanza de comprenderla. La empatia o sensibilidad social es el medio por el
cual la persona logra desarrollar impresiones rapidas o tener una comprension
actual de los demas. Para describir la empatia, muchos autores utilizan vocablos
sinbnimos, como comprension de personas, sensibilidad social o rapidez de
percepciéon social. En el fondo, la empatia es un proceso de comprension de los
demés. La motivacion de quienes integran la organizacion aunque no en todos los
casos, se ha visto aumentada por los incentivos que se ofrece al interior de la
misma, tales como paseos, reconocimientos, capacitaciones, cargos de
responsabilidad.

Se han premiado la responsabilidad, el liderazgo, la disciplina, la puntualidad y el
comparferismo. Factores estos, que han permitido un crecimiento, desarrollo y
satisfaccion personal, sin embargo estos no son suficientes para despertar un
interés, una motivacion total'.

- Nocién conceptual de motivacién. La Motivacion es el impulso, anhelo o
deseo que induce a una persona a realizar un trabajo, porque desea hacerlo con
el fin de satisfacer sus necesidades. Desde la perspectiva de un lider, una
persona que estd motivada: Trabaja duro por conseguir sus objetivos junto con la
comunidad, Mantiene un ritmo de trabajo intenso, Tiene una conducta autodirigida
hacia metas importantes.

- El proceso de motivacion. La motivacion empieza con una necesidad
insatisfecha, dirigiendo la conducta hacia la satisfaccion.

1 GIBSON, Op. cit., p. 164
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Figura 3. Proceso de motivag

2. Conducta
orientada hacia una

meta

Fuente. ¥Fle. Administracion mediante la comunicacion.

La Motivacién es el impulso de una persona para realizar su trabajo, porque desea
hacerlo con el fin de satisfacer sus necesidades. La funcion del lider consiste en
identificar las necesidades de un trabajador y de ayudarlo a satisfacerlas, para que
se sienta con ganas de trabajar.

El lider requiere de los seguidores, asi como éstos del lider, para que ambos
puedan satisfacer sus necesidades. Todo grupo humano necesita un lider que lo
conduzca a la satisfaccion de necesidades, tanto de orden material como
espiritual, y el lider, a la vez, requiere de los seguidores para satisfacer sus
propias necesidades.

c) Recreacion. La recreacidn se constituye en una herramienta o instrumento
para mejorar la mente, desarrollar el caracter, mejorar la salud o aptitud fisica;
aumentar la productividad o moral del talento humano y lograr muchos objetivos.
La recreacion son actividades que se realizan por parte del individuo; con ninguna
otra recompensa que la utilizacion de las horas libres de una manera que busque
la proyeccion de las actitudes creadoras, habilidades fisicas y beneficios morales
del talento humano.

Existen tres tipos de recreacion:
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£5 Recreacion turistica. Tiene como objetivo brindar al individuo un cambio de
actividades cotidianas, acompafadas de la posibilidad de adquirir nuevas
experiencias y conocimientos.

25 Recreacion dirigida. Busca por medio de la realizacién de actividades de
integracion dirigida por profesionales en la materia, el acercamiento entre el
grupo.

#5 Recreacion deportiva. Busca la realizacién de actividades constantes, en
donde el individuo participa gracias a su potencialidad.

En toda organizacion la recreacion se constituye en uno de los motivadores
esenciales del integrante porque es algo que su condicion de ser humano anhela.

d) Participacion. La participacion consiste en hacer parte de una situacion,
desarrollando ahi un papel protagénico, fundamental en el resultado final del
hecho, por eso no s6lo debe ser entendida como una mera opinion sino también
como la participacion del yo en areas o actividades en las cuales se sienta
competente. Esto hace que la mayoria de integrantes participe activamente en
espacios de recreacion y esparcimiento, ademas de acrecentar su sentido de
pertenencia con la organizacion.

La Administracion participativa esta muy ligada con la idea de calidad y la
perspectiva cultura, como su nombre lo indica, ésta tendencia administrativa esta
marcada a la participacion e involucramiento de las personas de distintos
departamentos y niveles, con el trabajo, objetivos y estrategias comunes.

Si bien se parte de una participacion en informar y difundir precisamente los
objetivos, la mision y la vision de la Empresa (elementos culturales basicos), la
idea es que éstos sean no solo conocidos, sino aprobados por todos para que
realmente sean aprobados y no se queden en el papel. Toda persona de todos
los niveles tiene la capacidad y el derecho suficientes como para hacer llegar sus
sugerencias y comentarios a los niveles superiores y a sus iguales (comunicacion
ascendente y horizontal) que finalmente los lleven a ser co-responsables de las
decisiones que se tomen en esa busqueda compartida. Algunas de las razones
por las que este tipo de tendencia estd cobrando mayor relevancia en todo el
mundo son: Mejorar la calidad de las decisiones, estimula la productividad,
incrementa la moral y la satisfaccion con el trabajo, capacita a la Organizacion
para responder mas eficazmente a las demandas del medio.
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e) Equipo de Trabajo. Todos necesitamos de manera permanente a quienes
estan a nuestro alrededor para planear, realizar y poner en marcha ideas. Son el
entendimiento, el trabajo coordinado y el compromiso con una meta, lo que hace
posible un grupo exitoso.

- Concepto y caracteristicas del equipo de trabajo. Vale la pena aclarar la
diferencia entre equipo y grupo, este ultimo se define como un conjunto de seres
humanos en el que estos hayan entablado relaciones sociales entre si. Cuando
en un grupo se dan ciertas condiciones: numero limitado de integrantes, objetivos
muy concretos, distribucién precisa de tareas, relaciones mutuas funcionales y
coordinacién adecuada de personas y tareas, podra hablarse de un equipo.

Sus caracte

Las personas son conscientes de su relacion con los demas.

Iniciativa para unificar esfuerzos en torno a la satisfaccion
de necesidades.

Tiene una meta en comun.

Aparecimiento de roles, normas, diversos estatus e
interrelaciones entre si.

Existe afinidad por algo.

Se actua, se colabora “se hace” en la busqueda de un objetivo
comun.

- Etapas del desempefio de un equipo de trabajo

? Orientacion. Corresponde al por qué se conforma el grupo.

? Desarrollo de confianza. Es la interrelacion con los demas miembros del
grupo.

? Clasificacion de metas y funciones. Cual es el objetivo del grupo, que se
busca, cuéles serén los alcances o metas a lograr.

? Compromiso. Se refiere a la parte estratégica, es decir la manera como se va
alcanzar las metas.
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? Implantacion. No todos los integrantes del grupo desempefian todas las
tareas necesarias para alcanzar el objetivo propuesto.

? Alto desempefio. Es la etapa en que se ha culminado con el objetivo
propuesto.

? Renovacion. Es la etapa en la que el grupo se cuestiona a cerca de los
motivos que haran que el grupo continte luchando.

1.6.3 La comunicaciéon interpersonal en las organizaciones. Resulta
imposible imaginar una asociacién de personas desde una pareja hasta una
nacion que pueda subsistir sin la comunicacion. Las organizaciones dependen de
la comunicacion para coordinar las actividades de sus miembros, sobretodo
cuando el entorno cambia imprevisiblemente.

La trascendencia de la comunicacién se hace mas patente en la medida en que se
asciende por la piramide organizacional. Hay una relacion directamente
proporcional entre el nivel jerarquico y el tiempo que se dedica a interactuar con
otros; esos actos comunicativos son de gran relevancia para el desarrollo de la
Empresa.

La comunicacion interpersonal es también un ingrediente principal en las pocas
relaciones clave que determinan, en gran medida, nuestras percepciones sobre la
calidad de nuestras vidas.

- Definicibn de comunicacién interpersonal. Referirse a la comunicacion
interpersonal plantea un problema de delimitacién. Si se interpreta el concepto
literalmente, se trata de la comunicacidn entre personas; sin embargo, esto resulta
ambiguo. Blake y Haroldsen la definen como la interaccion que tiene lugar en
forma directa entre dos 0o mas personas fisicamente préximas, y en la que
pueden utilizarse los cinco sentidos, con retroalimentacion inmediata. En otras
palabras, cuando se habla de comunicacion interpersonal alude a la comunicacién
cara a cara. Llamar por teléfono o mantener una relacion por correspondencia
también son formas de comunicacion interpersonal, pero su frecuencia y
complejidad -en comparacién con las que se dan cara a cara- las hace poco
relevantes.

Caracteristicas de este tipo de actividad comunicativa:
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? Como condicion inicial se requiere un contacto previo entre dos 0 mas
personas fisicamente proximas. El resultado de dicho contacto es la entrada
de cada uno de los involucrados en el marco perceptual de los otros.

? No hay un numero preestablecido de participantes, mas alla del cual la
interaccion deje de ser interpersonal, pero se quieren por lo menos dos
personas

? El contacto previo permite entrar en sintonia, es decir, iniciar el intercambio de
mensajes en torno a un punto focal de atencion compartido.

? Todas las personas que intervienen en la comunicacion interpersonal son, de
una u otra manera, participantes activos. Se trata, entonces, de una relacién
de tomay daca en la que los interlocutores asumen diferentes papeles.

? La interaccion se lleva a cabo mediante un intercambio de mensajes, en el cual
cada participante ofrece a los demas un conjunto de sefales para ser
interpretadas.

? Al tratarse de una interaccion cara a cara, los participantes pueden recurrir a
todos sus sentidos, por tanto, es necesario que estén lo suficientemente cerca
para conversar; la modalidad, el estilo y los matices personales de cada uno
seran percibidos por los demas.

? Aparentemente, el contexto interpersonal esta poco estructurado, por lo cual
suele pensarse que la frecuencia, la forma o el contenido de los mensajes se
rigen por pocas reglas, pero no siempre es asi.

De acuerdo con lo anterior, puede decirse que la comunicacion interpersonal es
una interaccion de naturaleza conversacional que implica el intercambio de
informacion verbal y no verbal entre dos 0 mas personas, en un contexto cara a
cara. Segun la perspectiva de desarrollo, las relaciones entre las personas se
conciben en un continuo que va de lo impersonal a lo interpersonal.

En este sentido las relaciones son procesos con diferencias cualitativas segun la
fase en que se encuentren. A medida que la relacion se torna mas y mas
interpersonal, como consecuencia de cambios de tipo cualitativo, se diferencia de
otras relaciones, se vuelve Unica.
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De manera sucinta, la perspectiva de desarrollo propone a la comunicacion
interpersonal como una actividad que elabora predicciones. Es decir, que los
participantes infieren los resultados probables de sus estrategias de interaccion,
con base en los datos disponibles acerca de los demas. Las predicciones se
fundamentan en tres tipos de informacion: Cultural, socioldgica y psicolégica.

La informacion disponible permite la ubicacion en uno de tres niveles de
conocimiento de los interlocutores: Conocimiento descriptivo (conocer las
caracteristicas fisicas), Conocimiento predictivo (poseer informacion sobre los
valores, creencias y modo de comportarse de los otros), Conocimiento explicativo
(comprender las razones del comportamiento de los demas).

Si se parte de la perspectiva de desarrollo, el analisis se torna mas complejo. En
primera instancia, puede afirmarse que las relaciones de trabajo, sobre todo en las
grandes organizaciones, suelen ubicarse entre los planos descriptivo y predictivo.
Esto significa que normalmente no se establece una verdadera comunicacion
interpersonal con quienes nos rodean. Las corrientes participativas de la
administracion pugnan por lograr incrementos en la autonomia del personal en
materia de decisiones y por un mayor acercamiento entre la gente, esto supone
relaciones en los niveles predictivo y explicativo respectivamente.

- Conflictos y barreras en la comunicacion interpersonal. La relacion
interpersonal es un asunto delicado y complejo que requiere el desarrollo y la
actualizacion de algunas habilidades. Es facil, por tanto, que se presenten
deficiencias en el proceso y surjan interferencias que limiten o impidan el
entendimiento. Hay un sinnimero de posibilidades en este sentido. Algunas que
aparecen con mayor frecuencia en el campo de las Organizaciones son:

o Distorsién semantica Es la atribucién de significados diferentes a palabras
poco usuales, ambiguas o cargadas de emotividad, asi como conceptos
abstractos.

o Distorsion serial Es la alteracién del mensaje que viaja de una persona a
otra, crea malentendidos cuando cada uno de los receptores presenta una
idea diferente.

0 Sobrecarga de informacion Es el exceso de informacion recibida al punto
anterior.
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1.6.4 Cultura organizacional administracion de recursos simbdlicos y
comunicacion

? Cultura organizacional. Hay una tendencia creciente a considerar que la
cultura tiene que ver con la forma como, a partir de los valores y creencias
compartidos, las personas que pertenecen a un sistema cultural interpretan la
realidad, lo que finalmente influira de manera importante en su comportamiento.

“Un sistema cultural es aquel que se integra por el conjunto de valores y
creencias que comparten las personas que pertenecen a é€l, y por las mdultiples
formas en que éstos se manifiestan”*?. Los valores ylas creencias son elementos
constitutivos de la cultura; las creencias son todas aquellas ideas reconocidas
como verdaderas por los miembros de un sistema cultural, independientemente de
su validez objetiva, se mueven en el plano racional y abarcan concepciones de
todo tipo (acerca del ser humano, del mundo, del trabajo etc.).

Los valores son ideales que comparten y aceptan, explicita o implicitamente, los
integrantes de un sistema cultural, y que por consiguiente, influyen en su
comportamiento. Se refieren a las pautas deseables de la conducta individual y
colectiva, y proporcionan parametros que determinan qué conductas deben ser
premiadas y cuales castigadas.

En el sistema cultural se tiene, por tanto, que la cultura se constituye por los
valores y las creencias de las personas que forman parte de él, y un conjunto de
manifestaciones culturales. Estas Ultimas son las expresiones o productos de un
sistema cultural que reflejan los valores y creencias basicas de sus miembros.

Estas manifestaciones se clasifican en simbdlicas, conductuales, estructurales, y
materiales.

Las manifestaciones Simbdlicas son todas las maneras con las que se pretende
explicar o representar, objetiva o subjetivamente, al hombre, al mundo, y a las
relaciones que se generan entre ellos.

Las manifestaciones Conductuales son las pautas de comportamiento y de
interaccion de los miembros del sistema cultural

2 FERNANDEZ, Op.Cit., p. 54
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Las manifestaciones Estructurales son aquellas que de una manera directa
pretenden asegurar el cumplimiento de los objetivos del sistema cultural

Las manifestaciones Materiales comprenden todos los recursos econémicos,
fisicos y tecnoldgicos necesarios para la productividad y el bienestar de los
miembros del sistema cultural.

Bajo esta perspectiva, cualquier organizacion constituye un sistema cultural, ya
gue tiene, por un lado, valores y creencias y por otro una serie de manifestaciones
culturales.

Se llama Cultura Organizacional al conjunto de creencias y valores compartidos
gue proporcionan un marco comun de referencia, a partir del cual las personas
gue pertenecen a una Organizacion tienen una concepcibn mas o menos
homogénea de la realidad y, por tanto, un patron similar de comportamientos ante
situaciones especificas.

Los valores y creencias se manifiestan de forma simbdlica, conductual,
estructural, y material, como se mencioné anteriormente. Aplicadas a la
Organizacion, cada una de ellas:

? Simbdlicas Incluyen la filosofia de la Organizacién (la forma como ha
definido y expresado su mision, vision y sus valores), el aparato simbdlico con
el que cuenta (logotipo, colores institucionales tipografia) y su mitologia
(héroes y villanos)

? Conductuales Comprenden el lenguaje, el comportamiento no verbal, el ritual
y las diferentes formas de interaccion que se dan dentro de la Organizacion

? Estructurales Estan integradas por las politicas y procedimientos, las
normas y la estructura del poder (liderazgo formal e informal, grado de
centralizacion o de participacion) que rigen en la Organizacion.

La cultura de la Organizacion y las pautas de comunicacion que se establecen
entre sus miembros estan estrechamente unidas. La primera va a afectar a las
segundas y determinara, en muchos casos, su frecuencia, su calidad su grado de
formalidad y su direccidn, entonces, esto va a derivarse de los valores y creencias
organizacionales. Mas aun, éstos van a definir lo que podria llamarse el "estilo"
comunicativo de la Organizacion, y que la caracterizard& como una cultura de
contexto alto o de contexto bajo, para usar los términos de Edward T. Hall.
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En el primer caso, los individuos estan profundamente involucrados unos con
otros, por lo que la informacién es muy compartida y los mensajes simples con
significacién profunda circulan libremente. En el segundo las personas son muy
individualistas y estan relativamente poco involucradas entre si. La comunicacién
gue se da en ambos casos es diferente. Hall afirma que "una comunicacion de
contexto alto es aquel en el que la mayor parte de la informacion esta en el
contexto fisico, o bien, interiorizada en la persona, mientras que hay muy poca en
la parte codificada, explicita y transmitida del mensaje. Una comunicacion de
contexto bajo es exactamente lo contrario, es decir, la gran masa de la informacion
se vuelca en el codigo explicito".

Una Organizacion con una cultura fuerte es decir aceptada y expresada en la
conducta cotidiana de la gente, es casi seguro que tendra una comunicacion de
contexto alto. En virtud de que sus valores y creencias fundamentales son
compartidos y asumidos por sus integrantes. Como las personas saben lo que
tienen que hacer, la comunicacion formal se reduce a lo indispensable.

? Administracion de Recursos Simbolicos. La administracion de recursos
simbdlicos (ARS). Préacticamente acaba de surgir dentro del estudio de la
comunicacion y de la cultura organizacional.

Las Organizaciones tienen recursos diversos de los que echan mano para lograr
sus objetivos: gente, dinero, tecnologia, instalaciones, materia prima,
conocimiento, son algunos de los mas conocidos. Hay otros a los que se les llama
simbdlicos, que son tan importantes como los demas, y que en resumen, son
aguellos elementos susceptibles de evocar en las personas, significados que le
den sentido y contexto a la realidad en la que trabajn, al reforzar los valores que
la Organizacién ha establecido para orientar la decision y la accién de sus
integrantes. Algunos de estos elementos actian sobre el plano lo6gico y racional, y
otros sobre la intuicidon y la emocién.

Los recursos simbolicos de la Organizacion con los que puede reforzar su cultura
son:

La historia y la mitologia organizacionales. La primera se refiere a todos los
acontecimientos comprobables que se han dado desde que nacié la
Organizacion. Los mitos, en cambio, son interpretaciones simbdlicas del
origen y desarrollo de la Organizacion, que conforman una especie de historia
sagrada, con sus héroes, gestas y todos los elementos que explican
figurativamente por qué y cédmo la Organizacion llegé a ser lo que es.
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El conjunto de elementos culturales que la Organizacion ha definido, como su
misién, visién, valores, ciencias y principios, y que describen lo que en ella se
considera importante, necesario, bueno y deseable.

Ceremonias que incluyen deferentes clases de ritual, ya sea para celebrar las
fechas y eventos significativos para la organizacién, como para reconocer las
conductas ejemplares de sus colaboradores

Identificadores, entendiendo como tales a recursos diversos, como el manejo
del color, logotipo, tipografia, uniformes y la decoracion, entre otros, que
pueden tener un gran valor simbdlico cuando son bien aprovechados.

Por otro lado, es importante sefialar que los diferentes tipos de manifestaciones
culturales que existen, también envian dia tras dia una enorme cantidad de
mensajes que pueden ser consistentes con la imagen que la organizacion quiere
dar de si misma, pero que pueden no serlo; por eso el Administrador debe cuidar
que todas las manifestaciones de la cultura real de la Organizacién sean
consistentes entre si y con la cultura ideal, es decir, con la que se pretende tener o
alcanzar.

La ARS es el proceso encaminado a lograr que los recursos simbdlicos de la
Organizacion sean aprovechados de manera éptima, con el fin de que contribuyan
al reforzamiento de la cultura de la Empresa. Puede ayudar a la Organizacion no
solo al adecuado maneo de los medios de comunicacion y de los recursos con los
gue cuenta, sino también a lograr la consistencia en los mensajes que se envian
constantemente a través de las manifestaciones culturales.

1.6.5 Sistema de gestion de la calidad. En un esfuerzo por mejorar
continuamente, las Empresas deben realizar constantes evaluaciones de sus
procesos Yy atributos minimos necesarios para sobrevivir en el mercado
asegurandose de que los estan desarrollando con calidad, aspecto que en la
actualidad ha tomado una gran importancia.

El sistema de gestion de calidad se refiere a la estructura organica, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para implantar la administracion de ésta, es decir que se incluyen las actividades
necesarias para proporcionar la confianza de que se cumpliran todos los requisitos
gue establece dicho sistema de calidad considerando las interacciones humanas
como una parte decisiva por lo que desarrolla las habilidades y capacidades del
talento humano para mejorar la calidad y satisfacer las expectativas propias y de
la organizacién en general
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ISO 9000 es una familia de estandares de calidad desarrollados por la
organizacion internacional para la estandarizaciéon. Las compafiias pueden ser
certificadas 1ISO 9000 mediante una rigurosa auditoria a sus procesos, el propésito
de esta auditoria es demostrar que las compafiias han documentado sus procesos
en las 20 diferentes categorias y que estan llevando a cabo sus procesos tal como
los han documentado. Esta certificacion ayuda a asegurar a otras compafiias que
determinada firma realmente hace lo que dice, siempre.

El Sistema de Calidad aqui definido, se aplica a todos los procesos relacionados
con la certificacion, como lo es la comunicacién interna, y a todos los
departamentos involucrados en la implementacion del sistema de gestion de
calidad. Todos los documentos y datos del sistema de gestion de calidad se
relacionan en el listado maestro de documentos y se clasifican en 4 niveles:
Manual de calidad, Manual de procedimientos instructivos, Registros, Documentos
internos y externos.

- Certificacion. Es la accion de constatar en forma confiable que un producto,
proceso o servicio es conforme con una norma especifica u otro documento
normativo y la realizan organismos independientes acreditados para ello. Los
beneficios que se pueden obtener mediante la certificacién son tan amplios que
van desde beneficios de indole estratégico y de mercadeo, mejoramiento de la
operacion de la Empresa que sienta las bases para la mejora continua, la
confianza del Talento humano en el desarrollo de sus tareas etc., logrando esto
mediante unos principios de gestidon de calidad entre los cuales esta el enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, mejora
continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y relaciones
mutuamente benéficas

- Calidad. La calidad es satisfacer permanentemente las necesidades Yy
expectativas de los clientes; en el caso de la comunicaciéon interna la calidad
consiste en determinar el nivel de profundidad y precision de la informacion. El
concepto de calidad y la filosofia que hay detras de él son las principales
corrientes de la administracion actual.

En la Administracion de Calidad el punto de partida es que la calidad esta
centrada en el incremento de resultados excelentes y confiables en funcién de los
clientes que reciben los productos o servicios. Es entonces un enfoque diferente
en el sentido de que busca la satisfaccion total y completa de los clientes de una
Empresa, para lo cual tendra que conocer detalladamente sus necesidades y
desarrollar productos y servicios con normas especificas muy altas y que se logren
en una forma consistente y continua. Ademas debera estar al tanto de los
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cambios en necesidades y contextos de todo tipo, de manera que se tenga una
adaptacion al cambio pero también se ejerza en forma proactiva. Es decir, se
marque el camino del cambio. La busqueda de la calidad no es sélo funcion de un
departamento o nivel jerarquico, de una funcién o actividad, sino que engloba
totalmente a la Organizacion.

Este enfoque organizacional es un proceso continuo de compromiso, capacitacion
motivacion, participacion que de hecho crea una nueva cultura en la Empresa

1.7 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.7.1 Tipo de investigacion. La presente investigacion es descriptiva y analitica.
Describe a la Organizacion tanto en sus variables enddégenas como exdgenas y
también describe y analiza el estado actual de la Comunicacién Interna.

1.7.2 Método de investigacion. Inicialmente se hace uso de la observacion
directa como método de investigacion ya que ello permite ampliar el conocimiento
de lo que es, en detalle, TELENARINO, su planta fisica, su Talento Humano y
otros elementos que se analizaran en el capitulo siguiente. Se trabaj6é basandose
en el método Inductivo, ya que permite partir de la observacion de situaciones
particulares que enmarcan el problema de investigacion, describir, analizar y
concluir proposiciones acerca de dichas situaciones.

1.7.3 Fuentes de informacion. Para obtener la informaciébn necesaria que
permita conocer el desarrollo de la comunicacion interna en TELENARINO se
recopilé informacion tanto primaria como secundaria.

? Fuentes de informacion primarias Se recurrié a las encuestas, entrevistas y
la observacion directa. Las encuestas se efectuaron a Directivos, trabajadores
oficiales y contratistas de TELENARINO.

? Fuentes de informacidon secundarias Se realizé la investigacion en
consultas, libros, revistas, tesis, paginas web y demas documentos que sirven
de apoyo a la investigacion propuesta, en especial se tomé como base los
documentos de la oficina de Planeaciéon y de la divisibn administrativa,
documentos del clima organizacional, plan estratégico, manual de induccién,
plan de gestidon y valores corporativos.

55



La informacién recolectada se sistematiza, se tabula y posteriormente se analizan
los resultados obtenidos.

1.7.4 Técnicas e enstrumentos para la recoleccion de informacion. Para esta
investigacion se cuenta con los recursos necesarios como son:

? Talento humano La investigadora, personal de TELENARINO, la Oficina de
Planeacion, Cuerpo docente de la Universidad de Narifio, el personal de
proyectos y el acompafamiento del asesor Dr. FIDEL DIAZ TERAN.

? Recurso institucional Se cuenta con la biblioteca de la Universidad de
Nariio, Universidad Mariana, Internet y material de la Empresa de
Telecomunicaciones de Narifio "TELENARINO".

? Encuesta Se utilizo la encuesta como técnica para obtener informacion sobre
las diferentes variables que incluye el estudio.

? Entrevista Se aplico la entrevista con el objeto de obtener mayor informacion
sobre el problema.

1.7.5 Poblacién y Muestra. Se tomO0 como poblacion de estudio a los
trabajadores de todas las areas de la Empresa de telecomunicaciones y de todos
los niveles jerarquicos como directivos, profesionales, coordinadores,
administrativos y operativos.

Para realizar la presente investigacion se tom6 como muestra a 156 trabajadores,
donde se distingue contratistas a término indefinido y a término fijo; se hace con el
fin de evitar desinformacion en la encuesta y la entrevista.

Se utilizé la siguiente formula:

N.Z*x (p.aq)
(N-1) x e’ + 2% (p.q)

n

De donde:

error maximo permitido

tamafio de la muestra

amplitud del universo

Porcentaje con el que se produce determinado fenémeno
Porcentaje complementario de P, 6sea, (100-p)

T Z>S 0

Se toma un error maximo del 5%
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n= 155 x (1.96)°x (0.5 x 0.5)
(154)(0.05)?+(1.96)°x.0.5*0.5

n= 148.862
1.349
n= 110 Encuestas

Esto significa que en TELENARINO se debe sacar una muestra equivalente a 110
empleados distribuidas asi:

Cuadro 3. Distribucién de la muestra

DISTRIBUCION POR DEPENDENCIA CONTRATO| NOMINA
Gerencia 1 2
Secretaria general 1 2
Control interno 1 2
Sistemas 19 2
Planeacién 1 2
Subgerencia administrativa, comercial y financiera 3 2
Subgerencia de operaciones 2 1
Atencion al cliente 1 2
Red externa, planta interna 1 34
Personal, almacén, suministros 4 4
Servicios generales 5
Contabilidad, tesoreria, facturacion 6
Presupuesto 1
Suscriptores, quejas y reclamos 3
Control y desarrollo 8
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2. RESULTADOS DE LA INFORMACION RECOLECTADA

El analisis de resultados, muestra la percepcion de los trabajadores sobre las
diferentes variables y componentes que hacen parte de la COMUNICACION
INTERNA, resultados que se perciben en la encuesta, los cuales muestran el
promedio de cada uno de los factores y variables que inciden directamente en la
comunicacion interna.

Para el analisis y tabulacion de la informacion, se tomaron las respuestas de las
preguntas que facilitaron el desarrollo del diagndstico y elaboracion de la
propuesta de mejoramiento de la comunicacién interna.

Cuadro 4. ¢Dentro de los procedimientos concernientes a su cargo, como se
dala comunicacion con su jefe inmediato?

Area DIRECTIVO | FINANCIERO | ADMINISTRATIVO | COMERCIAL | OPERACIONES OTROS

Calificacion

F % F % F % F % F % F | %

BUENA 9 |e70| 8 72 33 57 13 25 58

5 7
REGULAR | 4 30 | 3 28 4 27 43 31 58 3 | 25
MALA 0 0 0 0 6 40 0 9 16 2 | 16

S |lw|lr

TOTAL 13 | 100 | 11 | 100 15 100 | 7 | 100 | 53 100 | 12 | 100
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Figura 4. Dentro de los procedimientos concernientes a su cargo, como se
dala comunicacion con su jefe inmediato
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Se determina que la comunicacién con el jefe inmediato, en el nivel directivo es
buena en un 70%, regular en un 30% y en ningun caso es mala ya que existe
buen flujo de informacién debido a que es una comunicacién verbal directa tanto
ascendente como descendente; en la division Financiera la comunicacion con el
jefe inmediato es buena en un 72% vy regular en un 28%.en la division
administrativa se presenta un porcentaje alto de mala comunicacion con el jefe
inmediato que es del 40%, 27% regular y 33% buena, en la division Comercial un
57% tiene buena comunicacion con el jefe inmediato, el 43% regular y en ningan
caso mala, en la divisién de operaciones es buena en un 25%, regular en un 58%
y mala en un 16% y en Control y desarrollo un 58% tiene buena comunicacién con
el jefe inmediato, un 25% regular y un 16% mala

Se puede concluir que en términos generales la comunicacién entre jefe y
colaboradores en cada divisibn es aceptable para el desarrollo normal de las
funciones y procedimientos al interior de cada area; pero existe una clara falencia
en la division administrativa ya que el porcentaje mas alto es de mala
comunicacion con el jefe inmediato.
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Cuadro 5. Clasifigue como agil o lento el flujo de comunicacion que recibe
de otras dependencias

Area o AGIL LENTA
Calificacion = % F %
DIRECTIVA 38 40 59 60
FINANCIERO 40 40 59 60
CRMINISTRATI 32 33 63 67
COMERCIAL 29 28 74 72
OPERACIONES 15 26 42 74
CONTROL Y
DSLLO 37 38 61 62

Figura 5. Clasifigue como agil o lento el flujo de comunicacion que recibe de
otras dependencias
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En el cuadro No. 3 referente al flujo de comunicacibn que existe entre
dependencias, se obtuvo que los flujos de informacién que llegan del nivel
Directivo hacia otras dependencias es en un 60% lento y en un 40% agil, la
informacién financiera es también en un 60% lento y en un 40% agil, la
informacion administrativa 67% lento y en un 33% &gil, la informacion comercial es

60




en un 72% lenta y un 28% agil, la informacioén de operaciones es lenta en un 55%
y lenta en un 45%, y la informacion de control y desarrollo es 62% lenta y 38%
agil, lo cual indica que los flujos de informacion entre dependencias no circula
adecuadamente y tampoco es suficiente, lo cual dificulta el trabajo en equipo entre
algunas dependencias.

Cuadro 6. ¢Qué grado de participacion tiene usted en latoma de decisiones
concernientes a su trabajo?

Area DIRECTIVO PROFESIONAL TECNICO ASISTENCIAL

ltem F % F % F % F %
ALTO 11 84 4 25 2 6 0 0
MEDIO 2 16 9 56 5 15 2 4
BAJO 0 0 3 19 25 79 47 96
TOTAL 13 100 17 100 32 100 49 100

Figura 6. ¢Qué grado de participacién tiene usted en latoma de decisiones
concernientes a su trabajo
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Existe una clara falencia en la participacion del Talento Humano en la toma de
decisiones sobretodo del personal asistencial ya que el 96% opina que su nivel de
participacion es bajo y un 4% medio, el 6% del personal Técnico opina que Ssu
nivel de participacion es alto, el 15% medio y el 79% bajo; un 25% del personal
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profesional respondié que tiene un alto nivel de participacién, un 56% un nivel
medio de participacion y un 19% un nivel bajo; en cuanto al personal Directivo un
84% respondié que tiene un alto nivel de participacion y un 16% bajo. Estos
resultados indican que en la empresa no existe una comunicacion participativa
dirigida a todo el personal de la empresa; a causa de que no se integra los niveles
superiores y los inferiores.

¢Considera que en la Empresa se trabaja en equipo? El trabajo en equipo por
oficinas segun las encuestas, en un 43% si existe y un 57% cree que no, esto se
observa en la falta de solidaridad y de cooperacion en el desarrollo de los
procesos que realizan entre dependencias para efectuar sus actividades, dandose
asi separacion de los procesos administrativos, igualmente la comunicacién entre
dependencias contiene elementos de conflicto que de una u otra forma dificultan el
trabajo en equipo.

Cuadro 7. ¢Cual medio de comunicacion interna existente en la empresa le
parece el mas efectivo?

VARIABLE F %
CARTELERA 10 9
OFICIOS 21 19
TELEFONO 24 22
FAX 4 3
INTRANET 42 38
REUNIONES 8 7
NINGUNO 1 0.9
TOTAL 110 110
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Figura7. ¢Cual medio de comunicacion interna existente en la empresa le
parece el mas efectivo?
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Las variables correspondientes a la mayor efectividad de los medios de
comunicacion existentes en TELENARINO, muestran que la intranet es el medio
de comunicacion mas efectivo para la Empresa ya que es rapido y econémico,
tiene un porcentaje de 38%, seguido del teléfono con 22%, oficios 19%, carteleras
9%, reuniones 7%, fax 3% el cual tiene el porcentaje mas bajo de efectividad
segun la encuesta, ninguno 0.9%.

Sefale el medio de comunicacién interno que utiliza con mayor frecuencia.
El medio de comunicacién que se utiliza con mayor frecuencia es el teléfono con
un 37%, seguido de la intranet con un 26%, teniendo en cuenta los resultados de
la anterior pregunta, en la cual el medio de comunicacion interna mas efectiva es
la intranet, resulta contradictorio que el medio de comunicacién mas utilizado sea
el teléfono, esto quiza se debe a la falta de capacitacion en el manejo de la
intranet, ya que aunque es mas efectivo, necesita cierto grado de capacitacion
para su correcto uso, lo cual no sucede con el teléfono, que no es tan efectivo ni
rapido pero su uso es mas conocido Yy convencional lo cual influye en la
frecuencia con que se lo utiliza.

El medio que se utiliza con mayor frecuencia que le sigue a la intranet es el oficio
con un 19% ya que estos generan cierta seguridad al dejar un soporte escrito de lo
mencionado, carteleras 5%, reuniones 7% este porcentaje es bajo, ya que es un
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recurso muy poderoso para luchar contra la comunicacion informal, fax 4% que es
el porcentaje mas bajo.

¢Comprende claramente los mensajes que recibe en la Empresa?. En cuanto
a la claridad de los mensajes que se recibe en la empresa un 62% de los
trabajadores encuestados respondié que si comprende claramente los mensajes,
un 30% respondié que no comprende claramente los mensajes que recibe en la
empresa y el 8% respondié que algunas veces entiende claramente los mensajes
y otras veces no debido en buena parte a que no todos los encuestados tienen el
mismo nivel educativo, ni cultural por lo cual se deben tener muy en cuenta estos
aspectos ya que lo ideal es que todo el talento humano tenga claro sus funciones,
y las generalidades de la empresa.

Siempre hay que cuidar la manera de cdmo se emite y se recibe el flujo de los
canales de comunicacion, ya sea, por medio de e-mail, graficos, boletines
informativos, videos, entre algunos.

Cuadro 8. ¢En cual de los medios de comunicacién que existen en la
empresa considera que requiere capacitacion?

VARIABLE F %
CARTELERA 5 4
TELEFONO 0 0
OFICIOS 0 0
FAX 15 14
INTRANET 72 65
BOLETIN ALO TELENARINO 18 17
REUNIONES 0 0
TOTAL 110 110
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Figura 8. ¢ En cual de los medios de comunicacién que existen en la empresa
considera que requiere capacitacion?
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La capacitacion en los medios de comunicacion interna se considera muy
necesaria ya que como se observa en el cuadro No. 15, un 65% requiere
capacitacion primordialmente en el manejo de la intranet, ya que éste necesita un
cierto grado de conocimiento es su funcionamiento, el 16% considera que es
necesario tener capacitacion en el manejo del Boletin ALO Telenarifio, el 4%
requiere capacitacion en cuanto al disefio de carteleras y un 14% considera que
necesita capacitacion en el manejo del fax.

Se debe tener en cuenta que el entrenamiento y capacitacion al personal son
fundamentales para darle oportunidad de desarrollo, optimizar su desempefio y
velar porque realice su trabajo con seguridad y efectividad.

Mediante estos resultados se puede determinar también que se es necesario
mantener actualizados los procedimientos y medios comunicacionales para
identificar las necesidades de capacitacion y suministrarla de tal manera que se
mejoren los conocimientos, habilidades y actitudes, orientadas a lograr una
comunicacion interna adecuada y funcional que genere en los funcionarios un
desempefio superior y competitivo.

¢Qué canal de comunicacion considera que se deberia implementar para
mejorar la comunicacion interna? Las encuestas determinan que el 57% de los
trabajadores consideran necesario implementar un sistema de Alta Voz, ya que
agilizaria la comunicacién y la ubicacion de los trabajadores dentro de la empresa,
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en cuanto al buzén de sugerencias los datos arrojados en la encuesta demuestran
que el 34% cree que la implementacion del buzon de sugerencias puede mejorar
la comunicacion ascendente en la empresa lo cual demuestra la necesidad del
cliente interno de dar a conocer sus opiniones; se debe estudiar el lugar de su
montaje y asi dar existencia a un medio de comunicacién ascendente optimo con
el fin de Proporcionar retroalimentacion a los directivos acerca de los problemas
actuales de la organizacion.

El 8.33% considera que es necesario implementar el video institucional ya que es
entretenido y brinda mayor informacion.

Sefale el tipo de comunicacion que usted prefiere que se utilice en la
Empresa. El tipo de comunicacion interna de mayor preferencia es la verbal en

un 39% ya que se prefiere recibir la informacion de forma directa bien sea
personal o via telefénica lo que genera mayor confianza entre los trabajadores y
se obtiene una retroinformacion al momento por lo cual se puede aclarar y explicar
varios puntos que no han quedado claros o desbaratar rumores que circulan en la
Empresa; el 27% prefiere el uso de la comunicacion electronica, por medio de la

intranet por su efectividad, pero es un recurso subutilizado ya que muchos
empleados no lo saben utilizar correctamente, el 24% desea la informacién escrita
ya que da a los mensajes un caracter formal y por medio de ella las personas

pueden tener un soporte en su archivo; por dltimo un 10% prefiere una
informacién audiovisual ya que se presta mayor atencion.

Es importante tener en cuenta la capacitacion sobretodo en cuanto a la
comunicacion electronica ya que la falta de conocimiento es uno de los factores
gue impiden la buena utilizacion de la misma.

Cuadro 9. ¢Qué beneficios cree usted que genera una buena comunicacion
interna en la empresa?

Variables F %
Mayor eficiencia en las tareas 38 34
Agilidad en los procesos internos 27 24
Crea sentido de pertenencia y motivacion 28 25
Mejora el clima laboral 17 16
Total 110 100
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Figura 9. ¢(Qué beneficios cree usted que genera una buena comunicacion
interna en laempresa?
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Como muestra el cuadro No. 7 el 34% determina que el mayor beneficio de tener
una buena comunicacién interna en la Empresa es que se lograria tener mayor
eficiencia en el desarrollo de las tareas; el 24% opina que habria mas agilidad en
los procesos internos lo cual facilitaria el correcto desarrollo de las actividades; el
26% opina que crearia sentimientos de pertenencia y motivacion al poder expresar
sus ideas de una forma libre y espontanea en lo cual el factor mas importante es el
liderazgo del presidente, que debe basarse en el comportamiento y en la filosofia.
La alta direccion debe de considerar la comunicacion, una herramienta basica
para gestionar la empresa, el directivo siempre debe estar dispuesto a los
empleados y contestar todo tipo de preguntas, aunque sean dificiles y conflictivas,
I6gicamente esto muy bien \alorado por las personas que escuchan, mucho mas
gue hacer un buen papel ante los medios de comunicacion.

El 16% opina que mejoraria el clima laboral; la empresa al estimular la apertura de
medios internos de comunicacion, en donde se aborde todo tipo de noticias de
interés para el personal y en donde se aclaren los rumores o se prevea su ataque,
como los famosos boletines internos, telenoticiarios empresariales (video revistas
con presentadores y edicién noticiosa sobre la organizacion) se constituyen en
herramientas valiosisimas para elevar la productividad via la comunicacion.
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Cuadro 10. ¢Conoce usted acerca del proyecto de certificacién de calidad?

VARIABLE F %
S| 27 25 %
NO 83 5%

Figura 10. ¢, Conoce usted acerca del proyecto de certificacion de calidad?
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Con relacion al proyecto de certificacion de calidad el 75% del talento Humano
encuestado no conoce acerca del proyecto, tan solo un 25% si conoce, lo que
indica que la mayoria del personal no conoce las ventajas, desventajas y/o
procedimientos para obtener la certificacion en TELENARINO lo cual dificulta su
desarrollo.

Si su respuesta fue no, sefiale la causa principal. Los resultados obtenidos
muestran que la causa mas frecuente del desconocimiento del proyecto de
certificacién es la falta de informacion acerca de dicho proyecto por parte de los
directivos quienes son los que asisten a charlas sobre este aspecto pero no las
socializan, lo cual se evidencia con el 12% que respondié que la causa del
desconocimiento del proyecto es la deficiente socializacion del mismo, el 24% de
los integrantes considera que el desconocimiento se debe a la deficiencia en el
uso de los canales de comunicacion interna de la Empresa y el 4% no le interesa
conocer sobre la certificacion, lo cual indica que en un alto porcentaje el
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desconocimiento del proyecto de certificacibn se debe a la mala comunicacién

existente entre directivos y colaboradores y a la subutilizacion de los medios de
comunicacion interna.

¢,Cree usted que una comunicacion interna adecuada facilita el desarrollo de
la certificacién?. En un porcentaje minimo del 17% los integrantes de
TELENARNO piensan que la comunicacion interna no facilita el desarrollo del
proyecto de calidad y un 93% piensa que si, por lo cual se concluye que es muy
importante trabajar en el mejoramiento de la comunicacion interna de
TELENARINO para que pueda lograr la certificacion de calidad.

Cuadro 11. ¢Cuédles de los siguientes aspectos de la comunicacion interna
considerarelevantes en el desarrollo de la certificacion?

Variable F %

Trabajo en equipo 53 48
Liderazgo participativo 21 19
Motivacion 19 17
Direccion de la comunicaciéon 17 15
Total 110 100

Figura 11. ¢Cudl de los siguientes aspectos de la comunicacion interna
considera relevantes en el desarrollo de la certificacion?
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El Talento Humano de TELENARINO piensa que uno de los aspectos méas
importantes para mejorar el desarrollo del proyecto de certificacion y la Empresa
es la socializacion ya que se obtuvo un 36%, el 28% piensa que es importante
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tener facilidad en el acceso a los medios de comunicacion interna de Empresa
para poder mantenerse informados y también dar sus opiniones e inquietudes a
través de éstos, el 21% respondié que el trabajo en equipo es importante para
mejorar el desarrollo de las actividades empresariales y por ende el proyecto y el

15% respondié que algo muy importante es gtener un liderazgo participativo
dentro de la Empresa.
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3. DIAGNOSTICO

3.1 ANALISIS EXTERNO

El ser parte de un sistema cambiante donde confluyen diversas variables que
influyen directa o indirectamente con los procesos internos de la organizacion y
gue a la vez influyen sobre él, justifica la imperante necesidad de hacer un andlisis
del entorno organizacional, de aspectos econémicos, demogréficos, tecnoldgicos,
politicos y competitivos que presente el entorno.

3.1.1 Factor econdmico. Este factor juega un papel importante en el logro de
una buena comunicacion interna propuesta por la empresa, para la financiacion de
programas y proyectos con el fin de viabilizar un mejoramiento de dicha
comunicacion en TELENARINO.

Las variables analizadas son:

? Politica fiscal. Las medidas que se adopten en politica fiscal al nivel de las
Empresas de servicios publicos, afectan el presupuesto y el nivel de ingresos
de la misma, lo cual influye en el desarrollo de planes y proyectos
empresariales, al igual que en la generacion de herramientas que facilitan la
comunicacion interna como lo es el Boletin ALO TELENARNO, carteleras etc,
por lo cual se considera una amenaza para la EMPRESA.

? Patrones y cambios en el consumo. El manejo inadecuado de los servicios
publicos, especialmente el de telefonia, puede originar trastornos al nivel de
relacion entre Empresa-usuario, afectando el ambiente laboral de la Empresa,
debido a reclamos injustificados por parte del cliente que usa de manera
inadecuada el servicio y se excede en su capacidad de pago, siendo asi una
amenaza para TELENARINO.

? indice de desempleo. El aumento del indice de desempleo a nivel nacional y
mas especificamente regional afecta de manera directa la demanda de los
servicios de TELENARINO y el cumplimiento de los pagos mensuales por
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consumo Yy por consiguiente afecta la estabilidad laboral de los integrantes de
la Empresa, por lo cual es una amenaza para TELENARINO.

? Salario minimo. Las decisiones del Estado, referentes a la situacion laboral y
Su remuneracion determinan en gran parte el tipo y la calidad de comunicacién
en la Empresa y la disposicion para alcanzar los objetivos propuestos por
parte del Talento Humano, y afecta de forma negativa el nivel de la demanda
de los servicios que brinda la Empresa por lo cual se convierte en una
amenaza.

? Impuestos e inflacion. Es una variable que afecta directamente los ingresos
de la Empresa, ya que el aumento o disminucion de los niveles de impuestos e
inflacion tienen una relacion inversamente proporcional a la demanda de los
servicios ofrecidos por la Empresa, siendo asi una amenaza.

3.1.2 Factor sociocultural. La incidencia de los cambios socioculturales en el
desarrollo de la comunicacion interna en TELENARINO E.S.P., es de gran
magnitud, ya que tanto los aspectos comportamentales y actitudinales afectan
directamente el desarrollo normal de las actividades, planes y proyectos de la
Empresa. El factor sociocultural y las pautas de comunicacién que se establecen
entre los miembros de la organizacion estan estrechamente unidas, la primera va
a afectar a las segundas y determina en muchos casos su frecuencia, calidad, su
grado de formalidad y su direccion, ya que los integrantes tienen diferentes niveles
educativos, diferentes valores y creencias diferentes percepciones de las
situaciones que se presentan en la organizacion etc.

Las variables analizadas son:

? Desarrollo social. La demanda de servicios de telecomunicaciones de una
region varia de acuerdo a su desarrollo sociocultural, ya que no solo se
posibilita la dinamizacion de las actividades comerciales, financieras,
administrativas e institucionales, sino también sociales y politicas, por lo cual
es una amenaza ya que el desarrollo social de la region es lento.

? Estilos de vida. Existe una infinidad de situaciones que se rigen por reglas
especificas y que, por tanto demandan, de las personas que participan en
ellas, pautas de comportamiento y de comunicacion apropiadas que se
derivan del estilo de vida de cada persona, por lo cual es una oportunidad

72



para la Empresa ya que cada vez mas los estilos de vida cambian, buscando
mejores servicios que faciliten las actividades cotidianas.

? Vandalismo. Los actos vandalicos de algunos desadaptados sociales en
contra de los teléfonos publicos; representan para TELENARINO un
incremento importante en sus costos de operacion, lo cual es una amenaza
para TELENARINO

? Nivel de delincuencia.  Las manifestaciones delincuenciales en contra de
las redes de TELENARINO, junto con los fraudes por consumo son el fruto de
la descomposicion social del pais que afecta las entidades de servicios
publicos, convirtiéndose esto en una amenaza para la Empresa, ya que la
delincuencia en la region y en el pais aumenta cada dia mas.

3.1.3 Factor demografico. Las personas son el recurso mas preciado de la
organizaciéon debido a que son parte vital de ésta al aportar sus conocimientos y
habilidades y son quienes desarrollan el proceso de la comunicaciéon en la
organizacion.

Las variables analizadas son:

? Crecimiento poblacional. La densidad de habitantes y el crecimiento del
volumen de personas, son parametros que permiten proyectar la demanda del
servicio desde el punto de vista de la poblacién objeto y afecta la cantidad y
distribucién de la comunicacion. Esta variable se considera como una
oportunidad para la Empresa ya que puede aumentar la demanda de los
servicios.

? Desplazados por la violencia. La migracion de las personas desplazadas por
la violencia hacia la ciudad de Pasto, alimenta en gran proporcién el nUmero
de familias sin hogar y con capacidad adquisitiva nula, concentrada en
algunos sectores de la ciudad, siendo asi una amenaza para la Empresa.

3.1.4 Factor politico. Es un factor que se debe tener en cuenta ya que
TELENARINO esta constituida como Empresa publica y por ende la intervencién
del Estado es de caracter obligatorio.
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Las variables analizadas son:

?

?

Privatizacién. Un aspecto importante que afecta la comunicacion interna es
la tendencia a la privatizacion, ya que se genera pleitos e incertidumbre dentro
de la organizacion debido a la inestabilidad laboral que genera este aspecto; la
transicion de empresas publicas a empresas privadas que se ha venido
desarrollando en los Ultimo afios en el pais, es una variable de suma
importancia que debe tener en cuenta como una realidad no muy lejana para
TELENARINO E.S.P., lo cual es una amenaza.

Organismos estatales de supervision y control. Tales como la CRT-
Comision de regulacion de Telecomunicaciones, la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, encargadas de regular las acciones de la
Empresa a fin de garantizar al usuario la calidad en la prestacion del servicio
lo cual se logra mediante un eficiente desempefio Empresarial, y por ende
mediante una comunicacién interna agil y apropiada, por lo cual es una
oportunidad para la Empresa.

Ley laboral. Las decisiones del Estado referentes a la situacion laboral
generan incertidumbre, temor y conflictos en la Empresa, minimizando asi la
posibilidad de obtener una buena comunicacién interna, ya que el talento
humano busca proteccion por medio del sindicato afectando también el clima
organizacional, convirtiéndose en una amenaza para TELENARINO.

Actividades terroristas. La situacion de terrorismo que vive en el momento
Colombia, se manifiesta en un alto grado en contra de las entidades de
servicios publicos, lo cual incide en un alto grado en la confianza para
compartir informacion, por lo cual es una amenaza para la Empresa.

3.1.5 Factor tecnoldgico. Es un factor importante ya que la empresa tiene
acceso a nueva tecnologia que facilita la implementacién de nuevos y mejores
canales de comunicacién apoyados en la infraestructura, necesarios para
asegurar la satisfaccion general del cliente interno y externo.

Las variables analizadas son:
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? Avances tecnolégico. La evolucién actual en materia de sistemas de
informacion para las organizaciones es acelerada; constantemente se
desarrollan nuevas tecnologias para la transmision y recepcion de mensajes,
en TELENARINO se cuenta con la INTRANET que es una red interna
computarizada que permite desde consultar informacion generada por todas
las areas, hasta envio de correos electronicos, de manera segura y confiable.
Segun los resultados de la encuesta la intranet es el medio de comunicacion
interna méas efectivo pero el Talento Humano no ha recibido la capacitacion
necesaria para el uso correcto de este medio, por lo cual no se lo utiliza con
mucha frecuencia, desaprovechando asi las ventajas que proporciona como
son: economia, que la comunicacion se realice mas rapidamente y, por
consecuencia, las decisiones se tomen con mayor prontitud y oportunidad,
por lo cual se considera una oportunidad para TELENARINO.

? Resistencia al cambio tecnoldgico. El cambio constituye una experiencia
ardua para muchas personas, provoca incertidumbre, tensién y casi siempre
resistencia, los integrantes sienten amenazadas su seguridad, posicion
organizacional, autoestima y motivacion, por lo cual es una amenaza.

? Facilidad de acceso a tecnologia. Las condiciones del mercado proveedor
de tecnologia uatil para la comunicacion interna en TELENARINO, son
determinantes en el desarrolo de la organizacién y una oportunidad para la
misma.

? Costos de paquetes tecnoldgicos. los precios de paquetes tecnologicos
para la transmision y recepcion de mensajes en la Empresa, son una variable
determinante para tomar la decisiébn de compra de nueva tecnologia, lo cual es
una oportunidad para la Empresa.

3.1.6 Factor competitivo. Mantener la competitividad requiere de la flexibilidad
de agregar nuevos servicios y desarrollar estrategias de forma rapida y adecuada,
pensando siempre en ofrecer al cliente mayor valor agregado en los servicios, esto
implica que la Empresa mantenga un adecuado sistema de comunicacion interna
gue brinde rapidez en la adquisicion de la informacion requerida.

Las variables analizadas son:
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? Integracion empresarial. El cubrimiento de un mercado mayor, a llevado a
la Empresa a realizar alianzas estratégicas como el Joint Venture entre
TELENARINO vy las Empresas de ltaltel y Siemens, por medio del cual se
amplio la cobertura del servicio de telefonia, estas alianzas requieren
coordinar eficientemente con otras organizaciones y con cada uno de sus
integrantes cierta informacidon como por ejemplo instrucciones de trabajo,
retroalimentaciéon del desempefio, noticias, etc., convirtiéendose asi en una
oportunidad para TELENARINO.

? Tendencias de mercadeo de los servicios de telecomunicaciones. El
riesgo de presencia de los competidores en el mercado regional de
TELENARINO es mayor en la actualidad debido a las leyes vigentes que
estimulan la competencia en el sector de las telecomunicaciones, por lo cual
TELENARNO a establecido estrategias de mercadeo que le proporcionen
estabilidad en el mercado como lo es el mercadeo puerta a puerta, brindando
financiacion, por lo cual es una oportunidad para la Empresa.

? Ingreso de nuevos competidores. El riesgo de presencia de los
competidores en el mercado regional de TELENARINO es mayor en la
actualidad, debido a las leyes vigentes que estimulan la competencia en el
sector de las telecomunicaciones, lo cual es una amenaza para TELENARINO
ya que es la Unica Empresa que brinda el servicio de Telefonia Basica Local
Conmutada.

3.2 ANALISIS INTERNO

3.2.1 Planeacién. La Planeacién se constituye en un proceso racional para el
logro de los objetivos y la preparaciéon para el futuro, que requiere de un
desempefio eficaz de las personas que deben trabajar en equipo. Ninguna
empresa puede alcanzar el éxito si no tiene una administracion competente. Un
Administrador debe planear las actividades teniendo en cuenta los inconvenientes
gue se puedan presentar, es decir debe anticiparse a los hechos, con el fin de
alcanzar los resultados deseados con éxito.

# Planeacion estratégica. La planeacion estratégica actual esta a cargo de la
oficina de Planeacion recolecta informaciéon con cada directivo, profesional y
coordinador de cada una de las 21 oficinas que posee TELENARINO. La
administracién hace uso de estrategias adecuadas que llevan a la Empresa a
alcanzar objetivos comerciales pero descuidando algunos aspectos
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administrativos en cuanto al direccionamiento del Talento Humano, no se
cuenta con un plan estratégico de mercadeo, ni de comunicacion interna, por lo
cual es una debilidad.

& Misién y visién. La mision y la vision de TELENARINO no son muy claras y
explicitas por lo cual el Talento humano no se interesa por conocerlas ni
compartirlas, ademas en la empresa los integrantes conocen lo que tiene que
ver con su ambito concreto de trabajo, pero ignoran cosas tan importantes
como lo que la Empresa es y hace, lo que genera falta de compromiso y sentido
de pertenencia con la misma, por lo cual es una debilidad.

# Fijacion de objetivos. En cuanto a ésta actividad se puede afirmar que debido
a la falta de informacién, la administracion no puede colocar de antemano
actividades y objetivos que determinen la mejor marcha de la Empresa, ya que
no hay participacion del Talento Humano en esta y no se socializan, por lo cual
es una debilidad de la Empresa.

= Planes y proyectos. La Empresa sigue la metodologia que establece el
Departamento Nacional de Planeaciéon de coémo presentar los proyectos, y de
acuerdo al presupuesto y a la aprobacion de la junta directiva y sustentando las
necesidades basicas, se elaboran los proyectos. ElI conocimiento de los
proyectos de la empresa es regular, por que no existe socializacion sobre este
aspecto.

Los proyectos que TELENARINO tiene para su ejecucién son rentables para la
Empresa y beneficiosos para sus integrantes como lo es el Proyecto de
Certificaciébn de Calidad el cual, segun los integrantes encuestados requiere de
una adecuada informacién ya que un sistema de calidad implica las interacciones
humanas como parte decisiva en los cambios de actividades, procesos y
responsabilidades; Unicamente los directivos y profesionales asisten a charlas
acerca de éste proyecto pero no socializan los conocimientos adquiridos al
respecto; por esto el Talento humano no sabe las razones del porqué de la
certificacion ni las consecuencias que acarrea generandose asi rumores dentro de
la Empresa e incertidumbre, lo cual dificulta este proceso que requiere de un alto
nivel de liderazgo, participacion del Talento Humano, y toma de decisiones basada
en hechos, pero en general los proyectos son una oportunidad para
TELENARINO.

3.2.2 Organizacién. La empresa de Telecomunicaciones de Narifio
“TELENARINO E.S.P.”, es una empresa oficial, del orden nacional, vinculada al
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Ministerio de Comunicaciones, con sede en la Ciudad de San Juan de Pasto y su
objeto social es la prestacion del servicio de comunicaciones telefénicas.
TELENARINO fue constituida, mediante escritura publica No. 1236 otorgada ante
la Notaria Primera del circuito de Pasto, el dia 23 de noviembre de 1977, con
capital aportado por la Empresa Nacional de Telecomunicaciones “TELECOM” y
el departamento de Narifio. En cumplimiento de b ordenado en la Ley 142 de
1994, se modifico la naturaleza juridica de la Empresa constituyéndose como una
sociedad por acciones con el régimen de empresa de servicios publicos.

& Estructura. TELENARINO cuenta con una estructura funcional aprobada
mediante resolucion 494, del 24 de noviembre de 1997, en la que su 6rgano
directriz es la Junta Directiva, su representante legal es le Gerente que cuenta
un staff que lo conforman: Secretaria General, Oficina de Planeacion, Control
Interno y Sistemas, encargados de asesorar la gerencia. tres subgerencias, una
Operativa otra Administrativa y Financiera y la comercial, la subgerencia
operativa cuenta con dos divisiones una de redes y otra de planta interna, la
Subgerencia Financiera Administrativa cuenta con dos Jefes de Divisién, uno
encargado del area administrativa y otro del area financiera, la Subgerencia
Comercial cuenta con la Divisién de Atencién al Cliente estas a su vez cuentan
con unidades dirigidas por profesionales que se apoyan en personal técnicoy
asistencial para el desempefio de las funciones, la planta esta conformada por
121 empleados de los cuales 108 corresponden a empleados oficiales y 12
empleados publicos y se cuenta con un aprendiz SENA y 34 contratistas al mes
de diciembre del 2002.

Cuadro 12. Planta de trabajadores oficiales

Asistencial 1 5
Asistencial 2 14
Asistencial 3 7
Asistencial 4 8
Asistencial 5 28
Técnicos 23
Tecndlogos 7
Coordinador 2
Profesionales 14
SUBTOTAL 108
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La Planta de empleados oficiales aprobados es la siguiente:

Gerente

1 Secretario General
3 Subgerentes

3 Jefes de Oficinas
5 Jefes de Division

La empresa en total cuenta con 155 empleados de los cuales 81 en el area
administrativa'y 74 en el &rea operativa.

En la estructura existen muchos niveles jerarquicos, haciendo dificil la
comunicacion y no es coherente con las necesidades actuales de la Empresa, No
existe una oficina especifica que coordine formal y profesionalmente los procesos
comunicativos, y que propicie la informacion completa, confiable y oportuna sobre
la empresa, que propicie también la identificacion de las integrantes con la
organizacion y que favorezca la integracion de la organizacion con y entre sus
colaboradores.

& Organizacion de oficinas. Las oficinas con que cuenta TELENARINO son
cémodas, con buenos elementos de trabajo, no se observa hacinamiento, las
oficinas estan organizadas en divisiones que se encuentran en la sede
Administrativa y Operativa; cuentan con los medios de comunicacion interna
suficientes y adecuados para su buen funcionamiento, siendo asi una fortaleza
en la Empresa.

# Manual de funciones. Este documento establece el cargo, la denominacion,
los requisitos de experiencia, los documentos necesarios para pocesionarse y
las funciones que debe desarrollar. El manual es entregado al jefe inmediato
quien lo entrega a cada uno de sus colaboradores, sin brindar una informacién
personalizada por lo cual quedan dudas sin resolver acerca de determinadas
funciones, ademas no es actualizado periédicamente por lo cual es una
debilidad.

3.2.3 Direccion

? Imagen corporativa. La Empresa posee una buena imagen corporativa ya

gue se ha esforzado por brindar sus servicios con calidad y tratando siempre
de satisfacer a sus clientes tanto externos como internos, tiene la mascota

79



institucional que es el fonito, y un slogan que es hacemos que tu voz se
escuche.

La imagen corporativa, tiene un peso significativo en la actual situacion de la
comunicacion interna de TELENARINO, ya que influye en la calidad de la
informacion, ésta variable es una fortaleza de la Empresa.

Pertenencia corporativa. Debido a la naturaleza de la Organizacion, siendo
ésta del sector publico, algunos integrantes no tienen un sentido de
pertenencia muy arraigado, persiguen ante todo el logro de sus objetivos
personales, ya que los objetivos y metas de la empresa se encuentran
concertadas por los directivos, lo que hace que en los la pertenencia
corporativa baje. No se ha dado la suficiente informacion sobre aspectos
relacionados con los objetivos, mision, vision de la empresa y los servicios que
ofrece, los directivos le dan poca importancia a la formulacién, explicacion e
interiorizaciéon entre los empleados de la misién, visién, los objetivos y valores
corporativos que les permita hacer coincidir sus intereses con los de la
empresa, por lo cual es una debilidad.

Cultura organizacional. No todos los integrantes de la Empresa tienen los
mismos valores y creencias es decir, existen diferentes ideas que se
comparten en la organizacion, acerca de lo que debe hacerse, y de la manera
de hacerlo, para satisfacer sus necesidades y las de los diferentes publicos,
tanto internos como externos; asi como los principios fundamentales que rigen
el comportamiento. La cultura de la organizacion y las pautas de
comunicacién que se establecen entre sus miembros estan estrechamente
unidas; la primera afecta a las segundas y determina en muchos casos, su
frecuencia, su calidad, su grado de formalidad y su direccion y define el estilo
comunicativo de la Empresa el cual la caracteriza como wuna cultura de
"contexto bajo" ya que los integrantes son muy individualistas y estan
relativamente poco involucrados entre si, no tienen suficiente autonomia en la
toma de decisiones relacionadas a su trabajo, especialmente en los niveles
asistenciales y técnicos; algunos integrantes se sienten desmotivados porque
piensan que la retribucién por su trabajo deberia ser mejor, por lo cual no se
observa un buen aporte de conocimientos y retos ya que algunos opinan que
su formacion como profesionales esta siendo subutilizada al tener en cuenta
primordialmente la antigtiedad labora, por lo cual es una debilidad.

Clima organizacional. EIl clima organizacional de la Empresa se encuentra
deteriorado debido a la lucha sindical y la apatia de algunos directivos en
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mejorar la comunicacién y la ejecuciéon de las directrices gerenciales,
generando asi malestar en el ambiente laboral y dificultad para trabajar en
equipo ya que no existen los lideres necesarios para realizar estas
actividades. La Empresa mediante el comité de bienestar social trata de
motivar al Talento Humano con prevendas econdmicas y sociales pero no
alcanza el compromiso para lograr mejor desarrollo empresarial ya que no hay
integracion entre directivos y colaboradores y por ende no se comparte los
objetivos y proyectos, convirtiéndose esto en una debilidad.

3.2.4 Control

? Objetivos de control. Estos los establece Control Interno dentro de su plan de
accion, pero no son concertados, tampoco se dan a conocer a las demas
oficinas, sino que solo sirven como cumplimiento a una exigencia por lo cual es
una debilidad.

? Procedimientos de control. La Empresa cuenta con un manual de
procedimientos actualizado y mediante su verificacion Control Interno establece
el logro de las actividades. Dentro del proceso de certificacion de calidad se
establece pautas de control, auditorias internas y reuniones con el Talento
Humano; estas actividades estan en cabeza del jefe de Control Interno, de los
Auditores Internos y de los lideres de los equipos de mejoramiento. Las
Politicas de control estan reglamentadas en el manual de normas
administrativas, en la parte concerniente a antecedentes disciplinarios, estas
son concertadas por la Junta Directiva, Gerencia y Control Interno, son
evaluadas periddicamente ya que existen falencias que el Talento Humano no
acepta por lo cual es una debilidad.

3.2.5 Administraciéon del Talento Humano

? Capacitacion. El hecho de que los mensajes fluyan libremente en todas las
direcciones o se den principalmente en algunas de ellas; que la comunicacion
formal tenga un alto grado de credibilidad o0 mas bien sean los rumores los que
acaparen la atencion del personal, se deriva en gran parte de la capacitacion
del personal, por lo cual es muy importante tenerlos en cuenta para definir un
estilo comunicactivo.
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Hay poco interés de la Empresa en la formacion personal de sus funcionarios;
el Talento Humano de la Empresa no recibe capacitacion adecuada en cuanto
al manejo de los canales de comunicaciéon y a los procesos del desarrollo de
actividades por lo cual se generan confusiones y se dificulta la realizacion de
labores.

Segun talento humano de TELENARINO entrevistado, la interaccién entre
directivos y colaboradores se dificulta ya que no se comparte el significado de
la informacién, vy el lenguaje utilizado no es el adecuado para determinadas
situaciones y personas, no se tiene en cuenta el nivel educativo, la clase de
trabajo que se realiza, ni las necesidades de progreso y autorealizacién de los
integrantes, por lo cual la comunicacion formal se vuelve indispensable y se
requiere de muchas juntas, memorando, consultas para recibir instrucciones y
otras formas de comunicacion que generalmente, implican una gran cantidad de
tiempo y esfuerzo, sin que el resultado justifique todo ese desgaste.

Liderazgo. El estilo de liderazgo en la Empresa es autocratico ya que no hay
participacidon en el establecimiento de normas y en la determinacion del
desarrollo de tareas que cada uno debe ejecutar. Existe una direccion
dominante y personal en los elogios y en las criticas al trabajo de cada miembro
por lo cual no existe interaccion entre los miembros y no se logra motivarlos
para generar cambios positivos para la Empresa.

Hace falta lideres que se esfuercen por convertirse en mejores comunicadores
para lo cual deben cumplir con dos diferentes tareas. Primera, deben mejorar
Sus mensajes, 0 sea la informacién que desean transmitir. Segunda, deben
buscar su propio entendimiento acerca de lo que tratan de comunicar otras
personas, deben esforzarse no so6lo porque las entiendan sino también por
entender para que asi resulte efectivo cualquier medio y forma de comunicacion
interna en la empresa.

Induccién de personal. Esta actividad la desarrolla el jefe inmediato apoyado
en el manual de induccion que se da a conocer al nuevo colaborador, por
consiguiente existen falencias en este proceso ya que depende en mayor parte
de la voluntad del jefe inmediato de dar a conocer todos los aspectos
importantes de la Empresa.

En el periodo de induccion no hay suficiente informacién acerca de la mision,
vision, objetivos y valores de la empresa, no tiene un sistema de induccion
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disefiado para sus trabajadores, la induccion es dirigida mas hacia las
funciones que desempefian las personas en TELENARINO, que a la
ambientacion y conocimientos profundos de la empresa y a nivel de jefaturas
no hay preocupacion por la induccion al trabajador por lo cual es una debilidad.

? Andlisis de la prestacion del servicio La calidad de los servicios a los
clientes tienen deficiencias ya que Los trabajadores no estan capacitados para
atender las dudas a los clientes, existe mucha tramitologia, la informacién
acerca de los servicios que presta la Empresa no es éptima, sobretodo de los
servicios suplementarios, No se investiga las necesidades de los clientes.

3.3 LA COMUNICACION INTERNA EN TELENARINO

La comunicacion es una de las grandes falencias en la Empresa ya que se
observa desconocimiento de los medios de comunicacion, por lo cual no se
emplean de forma adecuada, no se ha brindado capacitacién al Talento Humano
de la Empresa para que conozca el uso y funcién de cada medio de comunicacion,
el flujo de informacién es lento por lo cual se retrasa y se convierte en inoportuna,
ya que no existe un canal formal de comunicacién lo cual genera malos
entendidos debido a que cada oficina trabaja aisladamente sin tener en cuenta
cuales son los requerimientos para los proveedores internos, no se trabaja hacia
un enfoque de los procesos donde se tiene en cuenta las interrelaciones entre
dependencias, lo cual repercute en que haya duplicidad de la informacion, lentitud
en presentar informes etc...

En la Empresa no se brinda una informacion adecuada a los integrantes sobre
asuntos relacionados con lo que la Empresa es y hace, ignorando cosas tan
importantes como la mision, vision, planes y proyectos empresariales, tampoco
cuentan con informacion suficiente y oportuna acerca de las noticias que van
generandose dia a dia ya que no se actualiza los medios de comunicacion con
frecuencia y/o el Talento Humano no sabe utilizarlos.

En cuanto a la informacién acerca del trabajo, es un poco descuidada ya que
segun algunos integrantes entrevistados conocen cémo deben llevar sus
funciones a cabo por medio del manual de induccion que simplemente se les
entrega, sin saber que es lo que la Empresa espera de ellos, por lo cual deben
trabajar por intuicibn e improvisacion ante la falta de sefales claras respecto a
donde y cédmo ir, y se dificulta la comunicacién con los directivos, ya que existe
demasiada formalidad, exceso de memorandos, y antesala para poder hablar con
ellos.
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Hoy en dia sé esta extendiendo una manera de comunicacion rapida y sencilla,
Pero en realidad, para una comunicacion eficaz, lo importante es la gestién y que
la comunicacion sea continua, no el instrumento utilizado.

? Medios de comunicacion interna. En TELENARINO se cuenta con medios
de comunicacion interna suficientes y adecuados para desarrollar el proceso
de comunicacién, el inconveniente que se presenta es que algunos integrantes
no saben utilizarlos, como es el caso de la intranet la cual esta subutilizada ya
gue es el medio que mas requiere capacitacion para que pueda ser 6ptimo; los
integrantes piensan que es uno de los medios mas efectivos por que es rapido
y econdmico pero no lo utilizan con mucha frecuencia por que no saben cémo
utilizarla y también se debe a la desinformacion de la ley 527 de 1999 la cual
establece que la firma digital tendra los mismos efectos juridicos que la firma
manuscrita.

La intranet es una herramienta de comunicacion interna muy importante para el
desarrollo agil de los procesos y procedimientos de Telenarifio ya que se
convierte en un imprescindible elemento de la comunicacion para las
organizaciones relativamente grandes o descentralizadas. El impulso a redes
internas con noticias, circulares, la mision, los valores, la vision, los objetivos
de la empresa, con secciones "sociales" que apelen al empleado y a las
jefaturas, con boletines electronicos interactivos, se @nvierte en un enorme
salto cualitativo de indiscutible valor para lograr mayores niveles de
comunicacién organizacional.

El medio de comunicacion que utiliza el Talento Humano de TELENARINO
con mayor frecuencia es el Teléfono ya que es facil de usar, las carteleras no
son llamativas y no hay agilidad en el manejo de la informacion que se registra
en ellas por lo cual no resulta interesante acudir a este medio de comunicacion,
no contienen la informacion que en realidad le interesa conocer al Talento
Humano como decisiones tomadas, cambios de personal, implementacion y
evolucion de proyectos como en este momento es el proyecto de certificacion
de calidad; no se actualizan permanentemente y su ubicacion no es adecuada.
En Telenarifio hace falta aumentar el nimero de carteleras, y realizar ciertos
cambios ya que actualmente los documentos que se exhiben en ellas son
extensos y poco creativos.

El boletin ALO Telenarifio es un medio de comunicacién poco conocido ya que

es esporadico y poco participativo, cuando lo leen les quita mucho tiempo ya
gue la informacién es muy extensa y tardia.
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Las reuniones en la Empresa se consideran por muchos empleados aburrida,
repetitiva y monoldgica: el jefe siempre termina teniendo la ultima palabra y eso
los desestimula.

Los medios de comunicacion interna que posee la Empresa son una fortaleza
ya que son suficientes y adecuados.

Direccion de la comunicacién. En la Empresa la comunicacion fluye en
direccion Descendente, fluye hacia abajo en la estructura jerarquica, el
contenido de ésta comunicacion no es la ideal ya que no ayuda al Talento
Humano a comprender mejor sus funciones, si no que obtiene resultados sin
importar como lo hacen, no se refuerza la motivacion y autoestima y no se
brinda participacion por lo cual los integrantes de la Empresa opinan que es
necesaria la implementacion del buzén de sugerencias, pero debe tener
mecanismos de “feedback”.

Existe el problema frecuente en que los mensajes del Directivo son
deformados por los mandos intermedios. Los altos directivos tienen que
preocuparse por dar una vision global de la comunicacion, ya que, si los
mandos intermedios nos saben interpretar los mensajes, ya sea por falta de
atencién, apoyo, formacion, o dejadez, los planes de comunicacién no llevan a
ningun sitio y se crean rumores lo cual es una clara muestra de la falta de
comunicacion adecuada, ya que no se da en el ambito formal, pero de todos
modos, se da en el &mbito informal: los empleados la generan al no encontrar
los canales formales abiertos, crean la informacién con base en suposiciones
o en lo que escuche de fuentes "no oficiales”. Eso es el fenémeno "aterrador"
de la comunicacién informal. Para evitar esto hay que apoyarse en planes de
formacion, capacitacion, evaluacion, etc., este es el Unico medio en que la
comunicacion arraiga en la organizacion.

Este tipo de comunicacion ha ocasionado cierto distanciamiento en las
relaciones entre los niveles directivos, operativos y administrativos; por lo cual
hay escasa comunicacion directa entre el Gerente y los Integrantes de todos
los niveles ya que no se motiva al talento Humano escuchandolo para que el
también escuche, es decir no brinda mayor participacion para acrecentar el
sentido de pertenencia hacia la organizacién convirtiéndose esto en una
debilidad.
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Participacion. Los trabajadores escasamente pueden dar su opinién,
especialmente los niveles técnicos y asistenciales ya que cuando las
decisiones estan tomadas, simplemente se le informa al trabajador. En la
Empresa Se desconoce la importancia de la retroalimentacion, la autocracia y
arrogancia de algunos, dificulta las buenas relaciones, en general el personal
de TELENARINO no se conoce lo suficiente, por lo tanto no existe la suficiente
integracion

La socializacién. No se realiza en las condiciones adecuadas para integrar
los objetivos personales y los de la propia Empresa, ya que para que haya
socializacion real debe existir interaccion humana, posibilitada por multiples
formas de comunicacién que dan a conocer y ponen en contacto los aspectos
importantes que estan sucediendo en la Empresa, sus generalidades, los
proyectos planteados etc... lo cual conlleva a una desmotivacion del Talento
Humano ya que no puede expresar sus necesidades e inquietudes.

Toma de decisiones. La toma de decisiones esta concentrada en gerencia,
TELENARINO carece de un sistema participativo lo cual genera un bajo
sentido de pertenencia del Talento Humano hacia la Empresa, desmotivacion y
bajos niveles de desempefio ya que a las areas les falta autonomia en el
desarrollo de sus tareas, y para los integrantes es dificil dar a conocer sus
inquietudes y sugerencias ya que la comunicacion tiene una direccion
descendente, lo cual es una debilidad.

La recreacion. Para la mayoria de los integrantes de la Empresa resulta
importante para conocer mejor a los comparieros de trabajo, limar asperezas y
cambiar de actitud de forma positiva; en la empresa son muy pocas las
jornadas de recreacion y no hay una integracion real ya que existe cierta
division entre directivos, profesionales y nivel operativo lo cual no permite que
la comunicacién sea asertiva.

Trabajo en equipo. El trabajo en equipo si se desarrolla al interior de cada
dependencia, ya que los integrantes interactian entre si y comparten un
destino comun, la comunicacién de los colaboradores con su jefe inmediato es
buena en la mayoria de las divisiones lo cual facilita el trabajo en equipo, salvo
en la division administrativa y de operaciones lo cual puede ser causado
principalmente por los diferentes niveles educativos y culturales que se
encuentran en estas divisiones. En cuanto al trabajo en equipo entre las
dependencias no se lo realiza de forma adecuada dandose asi una separacion
de los procesos administrativos y conflictos en la comunicacion que de una u
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otra forma distorsionan los mensajes. En TELENARINO no se han formado
lideres que puedan sobrellevar un equipo, y no se da la suficiente cantidad y
nivel de participacion para que los integrantes puedan demostrar sus dotes en
el campo del iderazgo, por lo cual es importante organizar capacitaciones en
este tema, siendo asi una debilidad de la Empresa.
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4. PROPUESTA DE COMUNICACION INTERNA

De acuerdo con el diagnéstico y las consideraciones anteriores, se exponen las
siguientes estrategias de mejoramiento de la Comunicacion Interna en la Empresa
de Telecomunicaciones de Narifio "TELENARINO", con el fin de optimizar el flujo
de la informacion y su aporte al proceso de certificacion.

4.1 ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION
INTERNA

4.1.1 Plantear un programa sostenible de capacitacion en comunicacion

& Justificacién. La estrategia de capacitacién en comunicacion se inscribe en el
primer paso al logro de una comunicacion interna eficaz y eficiente en
TELENARINO, respondiendo a las necesidades de formacion del talento
humano en los procesos comunicacionales.

El talento humano en cualquier organizacion tiene como soporte basico la
comunicacion. Sin embargo, los mecanismos nos son dados a conocer, la
comunicaciéon no se desarrolla en forma natural, en un clima ético y de libertad.

La capacitacion en las organizaciones en general, tiene caracteristicas especiales
derivadas de su inclusion en el contexto organizacional, alejada del ambito
académico. La necesidad de un programa de capacitacion en comunicacién en
TELENARINO, derivada de esta investigacion, debe basarse en una "Cultura de
Comunicacion” (lenguaje, silencios, ejemplo, software, disefio, medios). Estas son
las herramientas que se deben usar para interpretar, reproducir, mantener y
transformar las redes de significado. Sin embargo, la Empresa debe ir mas alla, si
bien es cierto que los resultados de esta investigacion arrojan datos importantes
de necesidades de formacién en comunicacion, y por esto se plantea una
estrategia en este sentido, es importante que TELENARINO realice primero un
plan de formacién coherente, que parta de necesidades reales (presentes y
futuras) de la Organizacion. Un plan que permita actuar de manera ordenada,
formando un conjunto organico de ofertas formativas en comunicacién a partir de
un analisis de las necesidades de formacion de los empleados.
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& Objetivo. El objetivo de capacitar en comunicacion en TELENARINO es el de

brindar a los trabajadores herramientas tedrico-practicas centradas en el
analisis del funcionamiento de las ya conocidas y las nuevas herramientas de
comunicacion, apuntando a que las conozcan y las reconozcan y sean capaces
de utilizar todos los recursos a su disposicion para conseguir un Optimo
aprovechamiento de la informacién. Asi mismo, analizar las principales
técnicas de comunicacion corporativa de uso hoy dia, dentro de un enfoque
integrado que coordine las herramientas de gestion organizacional y analizar la
cadena de valor de la informacion, aplicando nuevas tecnologias de
comunicacion organizada de mensajes, siempre desde un punto de vista
eminentemente practico, que permita al empleado aplicar lo aprendido de una
forma inmediata y totalmente auténoma.

Programa de capacitacion. TELENARINO requiere un programa de
capacitacion basado en la relacidbn entre organizacion y comunicacion.
Necesita dar a conocer a sus colaboradores los conceptos y las herramientas
necesarias para una efectiva planificacion y gestién de la comunicacion con el
fin de lograr un impacto en el logro de los objetivos propuestos.

Este programa pretende generar un espacio de formacion de los colaboradores de
TELENARINO para planificar, gestionar y mejorar la comunicacion en y desde la
organizacién, mediante una serie de actividades necesarias, que mejoren las
falencias encontradas en el diagndéstico.

?

1)

Actividades

Elaboracion del programa de capacitacion en comunicacion interna. El
programa de capacitacion sera desarrollado mediante una tematica que se
identificé gracias al diagnostico de la comunicacion interna.

Objetivo. La elaboraciéon del programa de capacitacion en comunicacion
interna tiene como finalidad establecer e integrar la informacién necesaria para
gue los empleados conozcan y tengan en cuenta la importancia de una
comunicacion interna efectiva dentro de la empresa, como también el buen uso
de los elementos que ayudan a la comunicacién interna, y en que consiste la
certificacion.

Los temas a tratar en la capacitacion son los siguientes:

& Capacitacion en comunicacion interna. Trata los siguientes temas
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- Redes de comunicacién. Comunicacion formal, Comunicacion informal.

- Barreras de comunicacion. Barreras de entorno, Barreras debidas al
emisor, Barreras debidas al receptor.

- La comunicacién interna (C.I). Funciones de la comunicacién interna,
Herramientas fisicas de la C.I, comunicacion ascendente y descendente,
Importancia estratégica de la C.I. en la gestion de calidad, C.l. en
situaciones de cambio y crisis

- Cultura Organizacional. Creencias, valores y manifestaciones culturales,
influencia de la cultura en las pautas de comunicacion, recursos simbdélicos
de la Organizacion.

- La gestiéon de calidad. La importancia de la calidad en la empresa, dar a
conocer las normas ISO 9000 y la importancia de la comunicacion en la
gestion de calidad, ya que la calidad estd centrada en el incremento de
resultados excelentes y confiables en funcion de los clientes que reciben los
productos o servicios

& Responsables. Oficina de planeacién, Recursos humanos, comunicador

social (coordinador de equipo de capacitacion).
& Recursos.
Humanos. Coordinador de equipo de capacitacion, Grupo de trabajo, Equipo
facilitador.
Materiales. Manuales y guias, ayudas educativas, carteleras.

5 Participantes. Talento humano de la Empresa

& Capacitacion en el manejo de los medios de comunicacién de la empresa.
Trata los siguientes temas.

- Capacitacion en intranet. La capacitacion en intranet es de vital

importancia, ya que la inmediatez se ha convertido hoy dia en un valor
altamente apreciado, es por ello que el talento humano de la Empresa debe
inclinarse por lo més rapido, por lo que le implica invertir menos tiempo y
cuyos resultados y respuestas son también las mas expeditas.

Esta capacitacion se trata de dar a conocer al Talento Humano de la Empresa,
gue es intranet, ventajas y desventajas, para que se utiliza y como se utiliza.

£S5 Responsables. Oficina de planeacion, coordinador de sistemas,
coordinador de equipo de capacitacion
£ Recursos.
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Humanos. Coordinador de oficina de sistemas, Grupo de trabajo
Materiales. manuales, guias, computadores, ayudas educativas

25 Integrantes. Talento humano de la empresa.

# Realizacion de talleres de sensibilizacién. Se trata de que quienes tienen
cargos administrativos, de direccién o coordinacién conozcan y comprendan la
importancia y la forma de ser personas motivantes, receptivas, accesibles,
creativas, orientadoras e impulsadoras de las decisiones y acciones individuales
y grupales, insistiendo en que permanezcan en contacto directo con la
Organizacion.

En estos talleres son importantes para los directivos ya que pueden desarrollar
habilidades comunicativas como medio para conocer a la gente y sus
necesidades, infundir confianza y establecer estilos participativos

&5 Responsables. Psicélogo, oficina de recursos humanos, coordinador equipo
de capacitacion.

&5 Recursos.

Humanos. Grupo de trabajo, Psicologo.

Materiales. Manuales y guias, sistema de comunicacion.
& Participantes. Directivos de la Empresa.

& Capacitacién en dinamica de grupo. Los grupos pueden ser estudiados de
manera sistematica y con rigor cientifico, por lo cual los investigadores han
generado una enorme cantidad de informaciébn acerca del tema. La
comunicacién organizacional y en particular la de los grupos de trabajo, ha sido
estudiada ampliamente por diferentes especialistas. Algunos de ellos como
Herbert Simon, han llegado a definir a la Organizacibn como un grupo de
grupos; por ello es importante que el Talento Humano de la Empresa conozca y
entienda la naturaleza del grupo. Se trata los siguientes temas:

- Definicién y Tipos de grupos. Grupos primarios y secundarios, grupos
formales e informales, grupos orientados hacia una tarea y gQrupos
experienciales.

- Tipos de grupos Organizacionales. Grupos de coordinacion, grupos de
direccion.

- Desarrollo del grupo. Formacion, conflicto, regulacion, desempefio.

- Composicion y tamafo del grupo.

- Estructura del grupo. Papel social, normas.
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R & &

2)

Redes de comunicacién en el grupo. Formal e informal
Metas y tareas del grupo.
Liderazgo en el grupo.

Responsables. Coordinador oficina de recursos humanos, coordinador
equipo de capacitacion

Recursos.

Humanos. Coordinador oficina de recursos humanos, grupo de trabajo,
especialistas.

Materiales. Manuales y guias, Ayudas educativas, organigrama de la

Empresa.
Participantes. Talento Humano de la Empresa

Publicar y dar a conocer el programa de capacitacion al personal para
gue sea aprobado por consenso. El programa de capacitacion debe darse
a conocer a todo el talento humano de la Empresa, ya que son ellos quienes
obtienen el mayor beneficio de éste, y también pueden encontrar falencias en
dicho programa, las cuales seran corregidas y asi lograr mejores resultados.

Responsables. Oficina de planeacion, equipos facilitadores.
Recursos. Carteleras, boletines informativos.
Participantes. Talento Humano de la Empresa.

Ejecucion del programa de capacitacion

Objetivo La ejecucién del programa de capacitacion en comunicacion interna
tiene como finalidad que el talento humano reciba la informacion necesaria
acerca de los temas planteados de una forma adecuada y asi lograr que los
integrantes sean capaces de desarrollar las actividades organizacionales
creando y manteniendo buenas relaciones, a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantengan informados para contribuir con su
trabajo y con el desarrollo de la certificacion.

Para la ejecucién del programa de capacitacion se formé 4 grupos conformados
por el talento humano de la Empresa para facilitar la capacitacion adecuada, los
integrantes que conforman cada uno de los grupos son trabajadores del mismo
nivel laboral, ya que es importante que el lenguaje utilizado en la capacitacion esté
acorde con sus conocimientos.
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Los grupos permitirdn que todos los participantes reciban la orientacion adecuada,
en diferentes horarios y asi no perturbar las actividades diarias.

Los grupos estaran constituidos de la siguiente manera:

Grupo 1. Grupo asistencial 1, 2, 3, 4.

Grupo 2. Grupo asistencial 5.

Grupo 3. Técnicos y tecnologos.

Grupo 4. Coordinadores, profesionales y directivos.

Las capacitaciones se realizan de la siguiente manera:

a) Capacitacion en Comunicacion Interna.

Grupo 1.

Integrantes: Asistencial 1, 2, 3, 4.
Fecha: 15 de marzo de 2004

Hora: 8a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas de la Empresa
Costos: $150.000

Grupo 2.

Integrantes: Asistencial 5
Fecha: 15 de marzo de 2004
Hora: 2a 6 p.m.

Lugar: Sala de juntas
Costos: $150.000

Grupo 3.

Integrantes: Técnicos y tecndlogos
Fecha: 16 de marzo de 2004

Hora: 8 a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas

Costos: $150.000

Grupo 4.
Integrantes: Coordinadores, profesionales y directivos
Fecha: 16 de marzo de 2004
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Hora: 2a 6 p.m.
Lugar: Sala de juntas
Costos: $150.000

b) Capacitacion en el manejo de los medios de comunicacion

Grupo 1.

Integrantes: Asistencial 1, 2, 3, 4.
Fecha: 17 de marzo de 2004
Hora: 8a 12 a.m.

Lugar: Informética

Costos: $200.000

Grupo 2.

Integrantes: Asistencial 5.
Fecha: 17 de marzo de 2004
Hora: 2a 6 p.m.

Lugar: Informética

Costos: $200.000

Grupo 3.

Integrantes: Técnicos y tecndlogos
Fecha: 18 de marzo de 2004

Hora: 8a 12 a.m.

Lugar: Informatica

Costos: $200.000

Grupo 4.

Integrantes: Coordinadores, profesionales y directivos
Fecha: 18 de marzo de 2004

Hora: 2a 6 p.m.

Lugar: Informatica

Costos: $200.000

c) Talleres de sensibilizacion

Grupo 4
Integrantes: Coordinadores, profesionales y directivos
Fecha: 23 y 24 de marzo de 2004-02-23
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Hora: 8a 10 p.m.y 4a6 p.m.
Lugar: Sala de juntas
Costos: $220.000

d) Capacitacion en dinamica de grupo.

Grupo 1.

Integrantes: Asistencial 1, 2, 3, 4
Fecha: 26 de marzo de2004-02-23
Hora: 8 a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas

Costos: $150.000

Grupo 2.

Integrantes: Asistencial 5

Fecha: 26 de marzo de 2004-02-23
Hora: 8a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas

Costos: $150.000

Grupo 3.

Integrantes: Técnicos y tecndlogos
Fecha: 29 de marzo de 2004-02-23
Hora: 8 a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas

Costos: $150.000

Grupo 4.

Integrantes: Coordinadores, profesionales y directivos
Fecha: 30 de marzo de 2004-02-23

Hora: 8a 12 a.m.

Lugar: Sala de juntas

Costos: $150.000
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3) Evaluacion del programa de capacitacion.

? Objetivo. Cerciorarse de que la capacitacion de los integrantes de la
Organizacion cumplié con su objetivo y confirmar si los participantes estan
satisfechos y bien informados con dichas capacitaciones.

La evaluacion de dicha capacitacion debe contar con una retroalimentacion
gue se obtiene mediante la aplicacién de encuestas de evaluacion elaborada
para cada taller de capacitacion, Encuesta de evaluacién elaborada para toda
la capacitacion y un informe y balance posterior de este evento, que se
publicara en intranet para todos los integrantes de la Empresa,

? Responsables. Directivos, Jefes de area, coordinador de capacitacion,
evaluador externo.
? Materiales. Internet, computador, papeleria, formato de encuesta.

? Aporte de la estrategia de capacitacion a la empresa. De llevarse a cabo
este Programa de capacitacion en comunicacién, seria notable el
mejoramiento de las comunicaciones entre la direccion ejecutiva, las
diferentes instancias operativas y el flujo en la toma de decisiones. Esto
apunta al fortalecimiento de TELENARINO en su liderazgo y capacidad en la
formacién y a proyectar una imagen corporativa - integral que se basa en el
principio que define su mision; de esta forma el talento humano se siente
identificado con la Organizacion, apoyando asi el desarrollo de proyectos en
este caso el de certificacion, ya que, habrd mayor sentido de pertenencia y
compromiso tanto del nivel operativo en sus actividades hborales, como de
los directivos en su gestion y liderazgo.

4.1.2 Implementar un programa permanente de comunicacion interna.

& Justificaciéon. Un programa permanente de comunicacién interna en
TELENARINO se hace relevante y oportuna, de manera que la empresa pueda
contar con sistemas organizados, agiles y fluidos de comunicaciéon entre la
direccion y el personal, a través de los canales que, de acuerdo con sus
caracteristicas, se establezcan y que hagan posible que las personas puedan
sentirse mas involucradas en sus actuaciones de cada dia. Sin duda la
comunicacion interna permite conocer no solo el momento presente, sino
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también el horizonte de futuro, lo que crea un clima de confianza, motivacion e
ilusion.

El costo més alto de la comunicacion interna en las empresas es, precisamente,
no tener un programa de comunicacion, porque no hay sentido de pertenencia y
tampoco entusiasmo por trabajar. Un plan de comunicacion interna es el que
se traduce en estrategias claras para aumentar la eficiencia y la calidad en los
servicios que presta la organizacion. Asi, un plan de comunicacion bien
definido facilita el flujo de mensajes entre los miembros de la organizacion y
entre ésta y su medio para influir en las opiniones y conductas del publico
interno.

Objetivo El objetivo del Programa Permanente de Comunicacién es dar a
conocer la vision, mision, filosofia, objetivos, estrategias y las iniciativas de
TELENARINO a sus colaboradores. Generar comunicaciones agiles de tipo
estratégico, informativo, formativo acorde a las necesidades y deseos de los
distintos publicos en la organizacion de manera que cada uno de los
trabajadores ejerza un rol efectivo en el liderazgo, en la toma de decisiones, en
el trabajo en equipo, en la colaboracion y en la resolucion de conflictos, y se vea
involucrado en el poder de aportar y generar cambios en la organizacion, de
manera que se promueva un alto sentido de pertenencia, suscitando adhesion a
los objetivos planteados por los directivos.

Mientras mejor se planteen los procesos de comunicacion, mejor sera la
posiciéon que ocupe TELENARINO en el mercado en relacién a su competencia,
asi como a su vez podra optimizar la comunicacion interna a través de la
difusién de sus valores, estrategias y la creacion de una cultura organizacional
homogénea.

Programa EIl programa de comunicacion interna que propone la investigadora
a continuacion, es una estrategia fundamental en TELENARINO, debido al
crecimiento y al desarrollo que la empresa ha tenido que enfrentar en los
ultimos tiempos. Ampliar el horizonte de la Comunicacion Interna hacia la
dimensién del conocimiento compartido y de las relaciones humanas, constituye
una apertura y, sobre todo, una respuesta a la demanda y las necesidades que
tiene la Organizacion y las personas que las construyen.

Para poner en marcha un Programa de Comunicacién Interna, TELENARINO lo
primero que debe hacer es observar el entorno que rodea al posible &mbito de
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aplicaciéon de dicho programa, definiendo lo que se pretende conseguir, los
problemas y las necesidades que existen, los apoyos, para mas tarde definir
coémo se va a conseguir lo que se pretende alcanzar y poder en una fase ultima
ejecutarlo y hacer un seguimiento; para ello es importante identificar el
Programa de Comunicacion Interna como herramienta de gestion del cambio
por una parte y como herramienta para la mejora del rendimiento por otra.

Se configura como herramienta para la gestion del cambio el Programa de
Comunicacion Interna porque:

Participa en la comunicacion interna de la “vision estratégica” de la organizacion
(desarrolla y comunica la nueva situacion estratégica). Ayuda a que se
implanten los cambios organizativos existentes, consecuencia de la adopcién
de posicionamientos estratégicos, comunicando los objetivos, motivos vy
derivaciones del nuevo modelo organizativo. Sirve de vinculo de unién entre las
comunicaciones existentes en la organizacion, es decir, entre la comunicacién
interna y la comunicacion externa, la comunicacion se realiza a los dos niveles:
clientes (externos) y personal de la organizacion (internos).

Es un elemento de marketing interno fundamental para la organizacion, en el
sentido de que permite a las personas que participan en su gestién conocer los
aspectos mas significativos que de ella se derivan, en una palabra permite que
los empleados conozcan mas la organizacion.

Por otra parte el Programa de Comunicacion Interna también podria ser una
herramienta para la gestion del cambio en el sentido de que influye sobre el
ambiente dentro de TELENARINO, es decir, puede llegar a hacer cambiar el
Clima Organizacional, el cual repercute directamente sobre la Empresa en el
sentido de que puede hacer que el trabajo sea mas efectivo o no.

Ademas sirve como elemento cohesionador entre los distintos mensajes de los
diversos emisores, coordindndolos y cohesionandolos (datos, estilos y fechas
de distribucion) ya que establece datos comunes para todo el personal
involucrado en su gestidon por una parte y por otra las fechas son establecidas
por igual para todos.

Un buen programa de comunicacion interna puede promover 0 ser un
instrumento para la mejora del rendimiento al considerar los siguientes
elementos: la interactividad que se produce en la interpretacion del proceso
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comunicativo, la negociacién entre los participantes en la situacién de
comunicacion y el impacto de los factores sociales y el entorno, lo cual podria
tener como consecuencias por ejemplo la promocién de practicas entre los
empleados o sistemas de formacion que las promuevan ayudado el propio
programa de comunicacién interna por el disefio del trabajo y los sistemas de
evaluacion del desempefio.

Incluso el Programa de Comunicacion Interna incluye indicadores de medicion
de satisfacciéon que no son resultado de lo que la gente quiere o no, si no que
suelen ser resultado de lo que se ha observado que es necesario hacer o sobre
gué aspectos es necesario incidir.

El programa de comunicacion interna debe darse a conocer a los integrantes de
la Empresa por medio de carteleras y reuniones en cadadivision.

Politicas

a) Consolidar y transmitir la imagen corporativa y constituir identidad con la

cultura y la filosofia de la empresa. La cultura de la Organizacion esta
directamente relacionada con las pautas de comunicacion que se establecen
entre sus integrantes, de tal forma que la cultura y todas las manifestaciones
Organizacionales determinan en muchos casos, la frecuencia, la calidad, el
grado de formalidad y direccion de la comunicacién. Por eso es muy
importante que el talento Humano de la Empresa se identifique con ella,
comparta y tenga claridad respecto a lo que es importante para la Empresa.

? Objetivo. Propiciar la identificacion de los integrantes con la Empresa para
el logro de la eficiencia y productividad.

Actividad 1. Socializacién y aceptacién de lo relacionado con lo que la
empresaes y hace.

?

Objetivo. La socializacion y aceptaciéon de lo relacionado con lo que la
Empresa es y hace tiene como finalidad que el Talento Humano conozca y
cuente con informacién suficiente y oportuna acerca de los objetivos,
estrategias y planes institucionales (mision, vision y valores corporativos), las
politicas y procedimientos mas importantes y productos, servicios que ofrece;
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pero los integrantes no solo deben conocer sino aceptar estas
manifestaciones, como respuesta a los siguientes interrogantes:

¢ Quién o quienes participaron en el disefio?

¢, Cual fue el proceso para el disefio?

¢, Son conocidos por todos los miembros de la organizacién?

¢ Los comparten y los aceptan?

¢Son  pertinentes 'y adecuados a la estructura y a los procesos
Organizacionales?

¢,Son aplicables?

Esta socializacion es importante ya que si el personal de la Organizacion conoce y
comparte estas manifestaciones, su conducta laboral e interpersonal estara
encaminada a mantenerlas y/o alcanzarlos. La socializacion se la realiza con los
grupos de trabajo de cada una de las Divisiones de la Empresa, precedidas por la
subgerencia respectiva y la gerencia general.

?

Recursos.
Humanos. Coordinador socializacion, jefes de Division.

Materiales. Plan estratégico de la Empresa, papeleria, ayudas educativas.
Financieros. $300.000.

Tiempo. Semestralmente.
Participantes. Talento humano de la Empresa.
Responsables. Alta direccidn, subgerencias.

Atividad 2. Rralizacién de reuniones para dar informacién acerca del trabajo

?

Objetivo. Proporcionar al Talento Humano de la Empresa la informacion
necesaria necesitan para saber lo que se espera de ellas, los pardmetros bajo
los cuales es evaluado su desempefio; también incluye la informacion que
requieren para llevar a cabo sus funciones y responsabilidades y para tomar
buenas decisiones.

Recursos.
Humanos: Jefes de cada area

Materiales: Plan estratégico de la Empresa, Manual de funciones
Financieros: $50.000

Lugar: Jefatura de cada oficina
Tiempo: Cuando sea necesario
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? Responsables: Oficina de Planeacion, Division Administrativa

Actividad 3. Reuniones para dar informacion de todo aquello que repercute
directa o indirectamente, en su bienestar personal y familiar

? Objetivo Brindar informacién a los integrantes de la Empresa sobre
Prestaciones, beneficios, oportunidades de capacitacion y promocion,
actividades culturales, sociales y deportivas en las que puede participar

? Recursos:
Humanos: Jefes de cada area
Materiales: Plan estratégico de la Empresa, Manual de funciones
Financieros: $50.000
Lugar: Jefatura de cada area
Tiempo: Cuando sea necesario
? Responsables: Oficina de recursos humanos

Actividad 4. Envio de boletines informativos por intranet, Los boletines
podran contener anuncios importantes de lo que acontece en la Empresa.

? Objetivo Mantener informado al Talento Humano de la Empresa acerca de
cambios, estrategias o0 proyectos que se vaya a implementar, lo cual, a medida
gue sea necesario, serd socializado de una manera participativa y dindmica
para que no se convierta en algo monotono y aburrido.

? Recursos:
Humanos: Jefes de area, equipo de trabajo oficina de Sistemas
Materiales: Computadores, intranet, Comunicados
Financieros: $100.000
Tiempo: Cuando sea necesario
? Responsables: Gerencia, Oficina de recursos humanos, Jefe de Oficina de
Sistemas e Informatica

B) Incrementar el clima de confianza y motivacion. La funcién basica del
comunicador Organizacional en la Empresa seré apoyar y facilitar los procesos
comunicativos y hacer que esta responsabilidad compartida sea cumplida
efectivamente; para contribuir al logro de los objetivos Empresariales y
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personales y el desarrollo de los proyectos en curso, siempre teniendo en
cuenta al talento humano, como lo principal, por lo cual debe estar motivado.

? Objetivo Facilitar los procesos comunicativos en la Empresa propiciando la
confianza y motivacion de los integrantes.

Actividad 1. Taller de sensibilizacion e informacion del talento humano de la
empresa sobre la importancia de su papel como comunicadores en la
consecucion de objetivos

La persona gque tiene principal responsabilidad en la comunicacion organizacional
es el Gerente General. El y sus colaboradores inmediatos son los encargados de
definir qué valores deben guiar las acciones organizacionales, adonde deben
encaminarse los esfuerzos, qué estrategias hay que seguir etc.

? Objetivo Fomentar, apoyar y dirigir los aspectos de la comunicacion que
pueden influir en el desarrollo de las actividades de la Organizacion y en la
confianza y motivacion del Talento Humano.

Los siguientes aspectos se deben en cuenta en el papel de un buen comunicador
Organizacional.

El comunicador Organizacional debe propiciar que todos los integrantes de la
Organizacién reciban la Informacion completa, confiable y oportuna sobre el
entorno, sobre la empresa y sobre el trabajo; esto mediante el aprovechamiento
de los medios de comunicacién a su alcance para facilitar el flujo de informacion,
haciendo "hablar" a la Organizacion, fomentando que la informacién que circule a
través de los canales interpersonales sea efectiva.

Debe propiciar la identificacion de la gente con la Organizacién, y por tanto, el
sentido de pertenencia. Esto se logra, principalmente, difundiendo los elementos
de la cultura que hacen que las personas encuentren sentido y direccion, y una
serie de principios con los que comulga y que sirven para orientar su accion y
decision.

Es muy importante que en la comunicacion se verifique en forma constante la
congruencia entre los mensajes que se envia y el ser y que hacer de la Empresa,
ya que de lo contrario el efecto sera el inverso: la pérdida de credibilidad.
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Debe favorecer la integracion de la Organizacién con y entre sus colaboradores.
Esto implica mejorar la comunicacion vertical y horizontal, fomentar el trabajo en
equipo, propiciar el rompimiento de las barreras existentes entre las areas y

niveles, y crear un clima de colaboracion y apoyo para el cumplimiento de los
objetivos comunes.

Facilitando la creacion de una imagen favorable y consistente de la Organizacion

entre su publico, se debe cuidar que la imagen que se cree la gente de la Empresa
esté sustentada en realidades y no en ficciones.

El taller se lo realiza en 3 grupos conformados por el Talento Humano de la
Empresa asi:

# Taller con Gerenciay Subgerencia Comercial

? Recursos:
Humanos: Coordinador de Taller, Equipo de especialistas en comunicacion
Organizacional
Materiales: Papeleria para desarrollar el taller, ayudas educativas,
comunicados
Financieros: $300.000
Lugar: Salon de Conferencias
Tiempo: 2 de abril de 2004

? Responsables: Alta Direccion, coordinador de Taller.

? Participantes: Grupo de trabajo que conforma Gerencia y Grupo de trabajo
gue conforma la Subgerencia Comercial.

& Taller con Subgerencia Financieray Administrativa

? Recursos:
Humanos: Coordinador de Taller, Equipo de especialistas en comunicacién
Organizacional
Materiales: Papeleria para desarrollar el taller, ayudas educativas,
comunicados
Financieros: $300.000
Lugar: Salon de Conferencias
Tiempo: 5 de abril de 2004

? Responsables: Alta Direccién, coordinador de Taller.
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? Participantes: Grupo de trabajo que conforma Subgerencia Financiera y

administrativa.
& Taller con Subgerencia de Operaciones

? Recursos:
Humanos: Coordinador de Taller, Equipo de especialistas en comunicacion
Organizacional
Materiales: Papeleria para desarrollar el taller, ayudas educativas,
comunicados
Financieros: $300.000
Lugar: Salon de Conferencias
Tiempo: 6 de abril de 2004
? Responsables: Alta Direccion, coordinador de Taller.
? Participantes: Grupo de trabajo que conforma Subgerencia de Operaciones.

Actividad 2. Implementaciéon de directorio de empleados en la pagina web

? Objetivo Agilizar la busqueda de informacion acerca de los datos de
integrantes de la Empresa y asi mejorar la interaccion entre ellos.

El proceso de comunicacion entre los integrantes de la Empresa es mas rapido y
eficiente al crear en intranet un directorio con los datos mas importantes de cada
uno de ellos. El directorio debe contener los siguientes datos:

. Nombres y apellidos completos de los integrantes
. Profesion

. Division en donde trabaja

. Cargo que desempeiia y el tiempo de trabajo

. Funciones que desarrolla

. Direccién de correo electronico

. NUmero telefonico

. Fecha de cumpleafios

Con esta informacién el talento Humano de la Empresa sabra a quien dirigirse
para cada asunto que implique la interaccién con otros integrantes y los datos
necesarios para ponerse en contacto con ellos sin necesidad de que la Empresa
incurra en los gastos que ocasiona la reproduccion y distribucion frecuente de
listados cada vez que se actualiza datos. Al incluir la direccion de correo
electrénico correspondiente a cada registro en el directorio publicado en el web se
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fomenta el uso de este medio de comunicacién mucho mas eficiente y agil que las
comunicaciones verbales, telefénicas o a través de memorandums.

? Recursos:
Humanos: Grupo de trabajo oficina de sistemas e informatica, Profesional de

personal grupo de trabajo
Materiales: Manual de funciones, computadores (Intranet), Organigrama,
listado de integrantes y su distribucion
Financieros: $400.000
Tiempo: Mes de abril de 2004
? Responsables: Jefe de oficina de sistemas e informatica, Profesional de

personal

Actividad 3. Realizacion de campafias motivadoras mediante el
reconocimiento de la labor realizada

El reconocimiento de la labor que realiza el talento humano de la Empresa, de una
forma efectiva, es un factor que genera motivacion y conlleva a que la gente
obtenga un mejor desempefio. Por supuesto que este reconocimiento debe ser
real y honesto; es decir que la persona debe tener un desempefio bastante bueno,
por encima del promedio. Si no es asi la persona no apreciara el reconocimiento y
creara resentimiento entre los demas empleados.

Es importante tener en cuenta dentro de este reconocimiento el factor monetario,
ya que la persona puede obtener algo que realmente necesite.

? Objetivo Motivar al Talento Humano para que mejore el proceso de
comunicacion y obtenga un buen desempefio.

? Recursos:
Humanos: Profesional de personal y grupo de trabajo, jefes de oficina
Materiales: Manual de funciones, listado de integrantes y su distribucion,
evaluacion de desempefio
Financieros: $500.000
Tiempo: Semestralmente

? Responsables: Alta direccién, Profesional de personal

? Participantes: Talento humano de todas las areas
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C) Potencializar la participacion de todo el personal en las actividades de la
organizacién. La participacion del Talento Humano en las decisiones
relacionadas con su trabajo o con nuevas actividades en la Organizacion es
muy importante ya que se sienten motivados y con mayor compromiso con la
Empresa; de tal forma que todos los integrantes de todos los niveles tengan la
capacidad y el derecho suficientes para hacer llegar sus sugerencias y
comentarios a los niveles superiores y a sus iguales (comunicacion
ascendente y horizontal) que finalmente los hagan participes de dichas
decisiones y/o actividades.

? Objetivo Generar una comunicacion horizontal y ascendente mas participativa
y de compromiso con la Empresa

Actividad 1. Informacién continua de los posibles cambios en la empresa

Recibir y comunicar informacién, son aspectos muy importantes en la
administracion de una Empresa, los administradores necesitan informacion para
tomar decisiones inteligentes y sus colaboradores dependen de la informacion
recibida o transmitida, por lo cual es indispensable mantener un flujo de
informacion continua de los acontecimientos Empresariales, para asi lograr que el
Talento Humano de la Organizacion se sienta parte de ella, no tenga
incertidumbre acerca de los nuevos proyectos o cambios y se mantenga estable y
seguro en su trabajo, reduciendo al maximo el rumor.

Esta informacion se realiza por medio del Boletin Alo Telenarifio, ya que es rapido
y econdmico, y las sugerencias o inquietudes que se presenten seran atendidas
por medio del buzén de sugerencias y en jornadas informativas para los
integrantes.

? Objetivo Crear identidad del Talento Humano con la Empresa y evitar que se
genere el rumor

? Recursos:
Humanos: Oficina de Planeacion, Oficina de sistemas e informéatica
Materiales: Intranet, jornadas informativas, buzon de sugerencias
Financieros: $2500.000
Tiempo: Cuando sea necesario
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? Responsables: Alta direccion, Profesional de personal, oficina de sistemas
? Participantes: Talento humano de todas las areas

Actividad 2. Optimizacion de laintranet en la empresa

El buen uso de la intranet en la Empresa podréa facilitar que el Talento Humano
participe de los acontecimientos que ahi suceden, ya que mediante esta
herramienta de comunicacion podran estar informados e informar rapidamente y
reportar si el remitente lo leyd, la Empresa incurre en menos gastos de papeleria,
envios etc. Al poder multiplicar los mensajes para ser enviados a cuantos
destinatarios sea necesario y si lo requiere puede contenerlos, lo cual facilita la
obtencion de dicha comunicacion.

? Objetivo Propiciar mayor participacion de los integrantes al igual que reducir
gastos de envios y papeleria.

Para lograr la optimizacién de la Intranet en la Empresa es importante que se
establezcan practicas para su uso Tanto para directivos como para colaboradores:
Normar su uso como herramienta de trabajo, el uso de intranet no debe
confundirse con trabajo a través de computadora, ya que se presta para malgastar
tiempo laboral en cuestiones personales, la Empresa debe monitorear
continuamente esta herramienta para corregir 0 restringir ciertos usos, pero lo
mas importante es que se cree conciencia de los propositos de la intranet;
destinar tiempo para consulta, lectura y atencién de correos ya que la lectura
de la informacion puede requerir algo mas que unos minutos, como parte de la
planeacion diaria del usuario, debera destinar un horario especifico para realizar
esta actividad, siempre y cuando no se le presente la necesidad urgente de enviar
algin mensaje, y en este caso es importante que la informacién se complemente
con una llamada telefénica; respetar la confidencialidad cuando se envia los
mensajes electronicos son comunicados de persona a persona 0 entre grupos de
personas y su caracter privado debe ser respetado; enviar sélo las copias
necesarias pues el marcar copias a otros destinatarios debe obedecer a una
necesidad especifica de que los destinatarios copiados conozcan el tema por las
funciones que realizan y sea relevante para ellos conocer el asunto

? Recursos:
Humanos: Oficina de Planeacioén, Oficina de sistemas e informatica
Materiales: Computadores, Intranet, jornadas informativas,
Financieros: $350.000
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Tiempo: Dos ultimas semanas del mes de abril de 2004
? Responsables: Alta direccion, Profesional oficina de sistemas e informatica
? Participantes: Talento humano de todas las areas

Actividad 3. Conferencia sobre como liderar reuniones administrativas

Es importante que la comunicacién cara a cara de dos 0 mas personas sea
liderada adecuadamente por una de ellas, para transferir e intercambiar
informacién dando asi participacion a todos los participantes.

? Objetivo Lograr que directivos y personal que lo requiera, a tenga en cuenta
la planeacion de las reuniones, actitud adecuada, mantener una participacion
activa de los asistentes y propiciar un clima abierto y receptivo en la reunion,
para que se facilite asi la coordinacion de tareas, actividades y acuerdos,
aprovechando al maximo esta herramienta de la comunicacion.

? Recursos:
Humanos: Especialistas en Liderazgo, Coordinador Conferencia, Equipo de
Trabajo
Materiales: Papeleria, ayudas educativas, guias sobre el tema
Financieros: $500.000
Tiempo: 6 de abril de 2004
Lugar: Salon de conferencias
? Responsables: Alta direccidon, Coordinador conferencia
? Participantes: Gerencia, Subgerencias y Jefes de Division

Es importante realizar el SEGUIMIENTO de las actividades propuestas, mediante
2 tutores, un interno y otro externo, quienes informen a la gerencia de la evolucion
del programa tomando en cuenta si las actividades se desarrollan adecuadamente
y como el Talento Humano responde a ellas.

? Responsables Oficina de control interno, Tutor externo

= Aporte de la estrategia Con la implementaciéon de este Programa de
Comunicacion Interna, TELENARINO facilitaria, apoyaria y promoveria una
comunicaciéon eficiente, de manera que todos los integrantes de la Empresa
reciban informacién completa, confiable y oportuna, aprovechando los medios
a su alcance para facilitar este flujo informativo con efectividad, lo cual
contribuye a que se amplie y se obtenga la informacién necesaria para el
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normal desarrollo de las actividades dentro de la empresa, incluyendo los
requerimientos del proyecto de certificacion de una forma facil y confiable, para
de esta manera eliminar la incertidumbre y los rumores que genera la falta de
informacion.

El programa facilita, apoya y promueve una comunicacién eficiente en la
Organizacion, para propiciar que todos los integrantes de la Empresa reciban
informacion completa, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la Empresa y
sobre el trabajo, aprovechando los medios a su alcance para facilitar éste flujo
informativo con efectividad, lo cual contribuye a que se amplie y se obtenga la
informacién acerca del proyecto de certificacion de una forma facil y confiable y asi
eliminar la incertidumbre y rumores que genera la falta de informacion acerca de
ésta.

4.1.3 Mejorar la comunicacion ascendente mediante el buzén de
sugerencias.

& Justificacion El buzén de sugerencias es una de las alternativas de uso mas
frecuente dentro de los canales formales de comunicacién ascendente en las
organizaciones. Agiliza la informacion desde los ultimos cargos en la jerarquia
de la empresa, permitiendo dar participacion a todo el personal, motivarlo y
desarrollar sentido de pertenencia.

En este sentido, el buzdn se convierte en el mejor mecanismo de comunicacion
“hacia arriba”, que proporciona una retroalimentacion importante sobre la
efectividad de las comunicaciones descendentes y sobre los problemas de la
organizacion. Permite a los colaboradores plantear sugerencias para la solucion
de problemas o propuestas de mejora y, en el peor de los casos, quejarse o
comunicar el descontento.

Muchas empresas han recibido de los empleados gran cantidad de sugerencias
gue permitieron resolver problemas dificiles, eliminar desperdicio, mejorar calidad
y servicio. Hace que los empleados perciban un real interés de los superiores
hacia ellos, disminuyendo las presiones de trabajo y la tension en las relaciones
interpersonales.

Las ventajas que se derivan de todo ello son multiples: permite conocer el clima
social de la organizacion, contribuye a estimular la creatividad de los trabajadores,
favorece su enriquecimiento y desarrollo personal, hace que el trabajo y la
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direccién sean mas cooperativos, desapareciendo elementos de tension y conflicto
en las relaciones interpersonales, aumenta el compromiso con la organizacion,
mejora la calidad de las decisiones, etc.

& Objetivo Disponer de un sistema de informacion interna que facilite a la Alta
Direccion el conocimiento de las iniciativas, quejas y sugerencias del personal,
con el fin de ponderar y aplicar las ideas valiosas de los empleados, como
también evaluar las dificultades, para una posterior toma de decisiones vy
retroalimentacion.

Como cualquier canal de comunicacion interna que se instituya en una
Organizacion, el buzén de sugerencias requiere de un proceso de disefio,
apropiacion, seguimiento y evaluacion por parte del &rea a cargo.

1. Disefio Todas las Empresas son diferentes y por lo tanto, los buzones de
sugerencias también. En la Empresa el disefio del buzén de sugerencias
contempla: el objetivo a alcanzar, el formato a utilizar, el espacio fisico donde
va a estar ubicado, la manera cdmo se va a procesar las respuestas. Esta
etapa también debe contemplar una instancia de informacién hacia los
usuarios sobre el como, quien, cuando donde y para qué del nuevo canal.

Actividad 1. Elaboracién del formato de sugerencias

? Objetivo Elaborar un formato donde los integrantes puedan expresar sus
sugerencias y permita obtener los datos necesarios para procesar la
informacion.

El siguiente formulario se presenta como un bosquejo de lo que podria incluir el
formato de sugerencias para los colaboradores de TELENARINO.
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TELENARINO S.A. E.S.P.
Formulario para iniciativas, quejas y sugerencias

Nombre y apellido: Fecha:
Departamento: Lider de equipo:
Situacion:

Sugerencia (anexe hojas adicionales si es necesario):

Beneficios que se obtendrian:

Por favor, anexe documentos de apoyo si es necesario.
Recibira reconocimiento y comentarios del Comité de Sugerencias dentro de un
periodo de diez dias laborales. Gracias por su sugerencia.

? Recursos:
Humanos: Oficina de suministros, Oficina de Planeacion
Materiales: Papeleria, cartelera
Financieros: $100.000
Tiempo: Mes de abril de 2004
? Responsables: Profesional de planeacion.
? Participantes: Oficina de Suministros, Oficina de Planeacién

Actividad 2. Establecimiento del lugar y tiempo en que se implantara el
buzén de sugerencias

? Objetivo Determinar el lugar adecuado para ubicar el buzon de sugerencias y
el tiempo en que se implantara.
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El buzén de sugerencias serd implantado en el mes de marzo del afio 2004 y
estara ubicado frente a la oficina de personal.

? Recursos:
Humanos: Oficina de suministros, servicios generales, Oficina de Planeacion
Materiales: buzén de sugerencias, carteleras, Formato de sugerencias,
papeleria
Financieros: $150.000
Tiempo: Mes de abril de 2004

? Responsables: Profesional de Suministros, Profesional de personal

? Participantes: Oficina de Suministros, Oficina de Planeacion

Actividad 3. Efectuar el desarrollo del proceso de la informacion

? Objetivo Determinar como y quién va a procesar la informacion obtenida del
buzén de sugerencias.

El grupo encargado de procesar la informacion tendra como prioridad la solucién
de inquietudes que se generen por este medio. Este es el grupo de gestidon
conformado por: El Gerente, jefe de division Administrativa, Control Interno,
Planeacion y un integrante del sindicato, con la ayuda de la oficina de Personal
que estara encargada de clasificar y enviar la informacién a la dependencia que
corresponda.

Para realizar este proceso, cada integrante deberd tramitar el formato de
sugerencias, con letra clara y sin enmendaduras, y debe depositarlo en el buzon
de sugerencias. Semanalmente el jefe de la Division administrativa y el
profesional de personal abriran el buzén para revisar la informacién, registrarla y
enviarla a gerencia, si la informacién le compete a la Gerencia ésta debe realizar
las respectivas acciones de solucién para que el profesional de personal las
comunique, y si no le compete, emite las sugerencias o inquietudes a la respectiva
Dependencia para que se realicen las acciones correspondientes.

? Recursos:
Humanos: Oficina de Planeacion, Oficina de Personal
Materiales: buzon de sugerencias, carteleras, papeleria
Financieros: $200.000
Tiempo: Mes de abril de 20004
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? Responsables: Gerencia, Oficina de Planeacion, Oficina de Control Interno
? Participantes: Grupo de gestion

Actividad 4. Socializacion de la estrategia

? Objetivo Dar a conocer al talento humano todo lo concerniente a la utilizacion
y beneficios del Buzon de sugerencias.

Esta informacidén se brinda con creatividad e ingenio, colocando pendones de
colores que promuevan el buzén y enviando cartas a los colaboradores
invitdndolos a participar para que su uso sea adecuado y Util para la Empresa. Es
importante utilizar acontecimientos naturales de la organizacion que despierten
necesidad de comunicacion e instancias ludicas, como jornadas informativas y
recreativas.

? Recursos
Humanos: Gerencia, Oficina de Planeacion, Oficina de Personal,
Materiales: buzon de sugerencias, carteleras, pendones, papeleria
Financieros: $300.000
Tiempo: Segunda semana del mes de abril de 2004

? Responsables: Gerente, Jefe de Planeacion

? Participantes: Talento Humano de la Empresa

2. Apropiacion. Una de las trampas mas frecuentes en que suelen caer las
organizaciones es que el buzon de sugerencias al poco tiempo de su
implementacion suele convertirse en un lindo objeto decorativo sin ser
capitalizado el uso por el personal.

? Objetivo La finalidad de la apropiacion del Talento Humano de la Empresa

hacia el Buzon de sugerencias es permitir que las personas conozcan y sean
conscientes de la importancia de su uso.

La apropiacion debe ser creativa, utillizar acontecimientos naturales de la
organizacién que despierten necesidad de comunicacion, instancias ludicas; es
importante tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Actividad 1. Reunidén con gerencia para concretar el compromiso con el
programa, y liberar temores en abrir paso ala opinién.

La Gerencia debe estar comprometida con el desarrollo del proceso que requiere
la implementacion y coordinacion del buzén de sugerencias, y debera emplear
sus habilidades personales de comunicacion de manera continua que hagan
factible el desempeio adecuado de esta herramienta comunicacional, para que
contribuya al logro de objetivos, toma de decisiones y mejoramiento de la
Organizacion.

)

Objetivo Lograr un adecuado funcionamiento del buzén y la respectiva
retroalimentacién por parte de la alta direccion.

? Recursos:
Humanos: Oficina de personal
Materiales: Papeleria, copia de la estrategia propuesta.
Financieros: $50.000
Tiempo: 12 de abril de 2004
? Responsables: Profesional de personal
? Participantes: Alta direccién

Actividad 2. Jornada informativa sobre elaboracién de sugerencias

Se trata de informar a los integrantes de | a Empresa la forma de diligenciar el
formato de sugerencias, el procedimiento a seguir, y cdmo serd procesada la
informacion que brindan, esto mediante la cartelera de la Empresa, el Boletin
empresarial y reuniones con cada jefe de divisién. Ilgualmente podran conocer que
el destino y uso de sus quejas y sugerencias no ponen en riesgo sus fuentes de
trabajo.

? Objetivo Lograr que los integrantes de la Empresa tengan toda la informacion
necesaria para que elaboren correctamente sus inquietudes y/o sugerencias
para agilizar el procesamiento de la informacion y obtener mejores resultados

? Recursos:
Humanos: Jefes de division, Oficina de Personal
Materiales: Intranet, reuniones, buzén de sugerencias, cartelera

114



Financieros: $200.000
Tiempo: Mes de abril de 2004

? Responsables: Oficina de Planeacion, Jefes de Division
? Participantes: Talento Humano de la Empresa

Actividad 3. Instituir premios e incentivos de reconocimiento publico de
acuerdo con el valor de la iniciativa o la sugerencia

Se trata de reconocer al Talento Humano los aportes importantes y beneficiosos
para la Empresa, mediante la entrega de bonos, regalos y felicitaciones segun el

caso.

? Objetivo Obtener un alto grado de participacion de los integrantes en la
realizacion de sugerencias.

? Recursos:
Humanos: Oficina de Planeacién, Division Financiera, Oficina de Personal
Materiales: Resultados de la informacién obtenida en el buzén de
sugerencias,
bonos y regalos
Financieros: $500.000
Tiempo: Semestralmente

? Responsables: Alta direccion, Profesional de personal, Jefe Divisén
Financiera

? Participantes: Talento humano de todas las areas

3. Seguimiento. El buzoén sugerencias es un importante canal de comunicacion,
y por lo tanto debe darse reconocimiento oportuno a todos los formularios
recibidos. Las respuestas que se den y que no se den a las sugerencias de los
empleados van a ir marcando la actividad del canal.

? Objetivo Dar inmediatez a la respuesta de las quejas y sugerencias,
indicando los datos necesarios sobre su aplicacion o no y agradeciendo el
interés en la mejora, como también evitar que los comentarios de los
empleados queden encapsulados en el area de Recursos Humanos, como es
frecuente, sino que deben involucrarse y comprometerse a los jefes directos.
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Actividad 1. Supervisién directa de la evolucién del nuevo canal de
comunicacion

Se trata de responsabilizar a una persona en este caso el Jefe de Personal la
coordinacion del canal, dando a los demas instrucciones y supervisando sus

acciones.

? Objetivo Mantener el adecuado uso del canal y lograr que su mejoramiento y
perfeccionamiento sean permanentes y oportunos

? Recursos:
Humanos: Oficina de Personal, oficina de Control Interno
Materiales: Buzén de sugerencias, resultados de la informacion obtenida en el
buzon,
Financieros: $100.000
Tiempo: Trimestralmente
? Responsables: Profesional de personal, Jefe de Control Interno
? Participantes: Oficina de personal, Oficina de Control Interno

Actividad 2. Presentacion de informes periédicos ala direccion

? Objetivo Informar a la direccion y grupo de gestiébn sobre la situacién
encontrada en el desarrollo y evolucién de la implementacién del buzén de
sugerencias y presentar recomendaciones cuando las circunstancias lo
ameriten

? Recursos:
Humanos: Oficina de Planeacion, Oficina de Personal
Materiales:  Resultados de la informacion obtenida en el buzon de
sugerencias,
papeleria, estadisticas.
Financieros: $100.000
Tiempo: Trimestralmente
? Responsables: Profesional de personal, Jefe Oficina de Planeacion
? Participantes: Gerencia
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4. EVALUACION

? Objetivo Comprobar el cumplimiento, veracidad y eficiencia del
funcionamiento del Buzén de sugerencias.

La realizacion de la evaluacion del funcionamiento del Buzén de sugerencias se
debe realizar para obtener la informacion sobre el cumplimiento y efectividad del
nuevo canal comparando los resultados de la situacién dada con los esperados y
asi servir de medio para corregir y mejorar los procedimientos que se dan en la
implementacion del nuevo canal.

Las iniciativas, quejas y sugerencias deben ser recibidas y evaluadas por un
comité compuesto por representantes de distintos departamentos, y debe ser
presidido por un alto directivo. El comité debe ser conformado y autorizado en
reunion de junta directiva y manejado por medio de postulaciones de los diferentes
colaboradores.

El gerente debe evaluar y considerar las recomendaciones hechas por el
coordinador del comité y asegurar su aplicacion en el desarrollo del programa.

Actividad 1. Realizacion de un diagnostico preliminar con los principales
aspectos de la estrategia

? Objetivo Analizar la situacién actual del buzon de sugerencias

? Recursos:
Humanos: Equipo de gestion, Oficina de Control Interno
Materiales: Informacion obtenida en el buzén de sugerencias, Papeleria,

encuestas, entrevistas
Financieros: $100.000
Tiempo: Semestralmente
? Responsables: Jefe Oficina de Control Interno
? Participantes: Equipo de gestion, Jefe de Oficina de Control Interno, Talento

Humano de todas las areas
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Actividad 2. Jerarquizacion en funcién a su importancia y procurando
seleccionar aquellos aspectos que presentan dificultades

)

Objetivo Facilitar el analisis de los resultados obtenidos para poder dar
solucion a las dificultades mas importantes encontradas en el diagndstico

? Recursos:
Humanos: Equipo de gestidn, Oficina de Control interno, Oficina de Personal

Materiales: Resultados de la informacion obtenida en el diagnostico.
Financieros: $100.000

Tiempo: Semestralmente

Responsables: Profesional de personal, Jefe Oficina de Control Interno
? Participantes: Oficina de personal, Control Interno, Equipo de gestion

)

Actividad 3. Detectar las posibles causas y dar solucion a los problemas
encontrados

? Recursos:
Humanos: Equipo de gestién, Oficina de Personal, Oficina de Control Interno
Materiales: Resultados de la informacién obtenida en el diagnostico
Financieros: $100.000
Tiempo: Semestralmente

? Responsables: Profesional de personal, Jefe Oficina de Control Interno,
Equipo de Gestidn

? Participantes: Talento humano de la empresa

La comunicacion en las organizaciones es un PROCESO complejo, DINAMICO en
el que intervienen PERSONAS en multiples situaciones.

Su caracter de proceso habla de la necesidad de construccién conjunta. Su
caracter dinadmico habla de la imposibilidad de que un canal permanezca siempre
igual. La intervencion de personas habla del grado de complejidad, de una red de
relaciones que le den sentido a todos los canales de comunicacién interna.

Cuando un canal se obstruye o dificulta su uso, se debe pensar mas alla de las
caracteristicas técnicas del canal para pensar en estos tres elementos: proceso,
dinamismo y personas.
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El buz6n de sugerencias puede hablar mucho de la empresa, es importante que
TELENARINO lo adopte como un camino hacia la mejora, para que la
organizacion hable y escuche a través de él.

& Aporte El buzén de quejas y sugerencias promoveria en TELENARINO la
participacion de todos los colaboradores, facilitando asi una comunicacion
ascendente con retroalimentacion, mediante la formulacion de ideas y de
descontentos con la organizacion. De esta manera se pondrian de manifiesto
las fortalezas y las debilidades de la empresa, facilitando el reforzamiento o el
contrarresto de ellas respectivamente, logrando un gran beneficio para los
trabajadores y para la organizacion en general.

4.1.4 Establecer un sistema de gestion de equipos y liderazgo.

& Justificacion En el pasado, una notable actitud individual podia asegurar un
desarrollo profesional exitoso... pero esto ya no es asi. Los escenarios
actuales, qgue muestran organizaciones con estructuras mas horizontalizadas y
muy pocos niveles gerenciales, requieren mucho mas que excelentes
profesionales, necesitan lideres capaces de guiar a otros, no solo en la
resolucién de los problemas presentes, sino también en la anticipacion de los
gue se presentan en el futuro. Lideres desarrollados con las herramientas
necesarias para comunicarse con efectividad, coordinar la accion, formar gente
y conducirla hacia la concrecién de los objetivos. Su éxito personal y el de la
organizacion dependen cada vez mas del efectivo trabajo en equipo. El
contexto actual, caracterizado por la velocidad del cambio y la alta exigencia,
debe ser enfrentado mediante un lider de alto desempefio, que sea capaz de
crear, motivar, guiar y liderar equipos de trabajo que permitan obtener
resultados para la organizacion y proyectar su desempefio profesional.

TELENARINO viéndose involucrada en todos estos cambios y retos, y teniendo
necesidades apremiantes de equipos y liderazgo que faciliten y promuevan la
comunicacion, debe seleccionar y/o formar lideres que sean capaces de integrarse
dentro del equipo y desarrollar comportamientos que den confianza y sepan
extraer el maximo rendimiento de sus integrantes. El hecho de tener que
responder con estandares de desempefio mayores frente a los requerimientos de
la Norma de la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO 9000), debe a
partir de ahora presentar una forma muy diferente de gestionar la empresa, una
gestion realizada con equipos de alto desempefio, apoyados por lideres.
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# Objetivo Implementar un sistema de gestion de equipos y liderazgo que
promueva la importancia que tienen los lideres y equipos de trabajo en la
consecucion de los resultados de la empresa y en el desarrollo de las personas
y dé las pautas necesarias para transformar a TELENARINO en una empresa
de lideres y equipos, que maneje una comunicacion consistente, abierta y
creible.

Actividad 1. Seleccion y/o formacion lideres

? Objetivo Brindar las herramientas necesarias a los lideres seleccionados para
gue cumplan su rol adecuadamente y que sean capaces de integrarse dentro
del equipo y gestionar el mismo segun unos comportamientos que den
confianza y sepan extraer el maximo rendimiento de sus miembros.

La basqueda de equipos de alto desempefio TELENARINO la debe lograr a través
de la conjuncion de un determinado numero de personas, adecuadamente
lideradas y con habilidades complementarias que se entregan a un proposito
comin. Como cualquier organizacion, en TELENARINO debe haber solamente
unos pocos "lideres"” que tienen unas "actitudes naturales” para gestionar equipos
de alto desempefio. Por lo que tendra que seleccionar de entre sus miembros
aquellos con mejores actitudes y darles toda la formacién y el aprendizaje
necesarios.

Un Sistema de Gestién de Equipos y Liderazgo caracteriza un lider que requiere
los siguientes comportamientos:

# Impulsar el cambio El lider trabaja junto con su equipo en proponer iniciativas
de cambio con una vision mas amplia que la de su propia area, en linea con el
proyecto global de la empresa.

& Autoexigencia  El lider genera en los colaboradores el sentido de
autoexigencia en su propio desarrollo profesional, ligandolo al éxito del equipo.

# Impulsar valores culturales El lider evalla y apoya individualmente a cada
colaborador en la practica de dichos valores.

& Alinear al equipo en torno al propoésito El lider instruye a sus colaboradores
en la facultad de captar nuevas oportunidades en su area de gestion.

= Establecer objetivos El lider establece conjuntamente con sus colaboradores
objetivos de forma que todos sus miembros son capaces de valorarlos
mediante indicadores.
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Desplegar objetivos El lider elabora y propone planes de actuacion logrando
el compromiso de todo el equipo.

Delegar tareas El lider delega sin abdicar de sus responsabilidades.
Comparte problemas, ofrece sugerencias y alternativas adecuadas para
completar el trabajo.

Trabajar en equipo El lider integra en compromisos y objetivos la practica de
los conocimientos y habilidades adquiridas y promueve la promociéon de los
colaboradores mas polivalentes.

Recursos:

Humanos: Gerencia, Oficina de Personal, Oficina de Planeacion,
Especialistas en dindmica de grupo y formacion de lideres

Materiales: Guias, manual de funciones, Organigrama, Diagramas de
procesos de actividades, talleres, reuniones.

Financieros: $700.000

Tiempo: 12y 13 de abril de 2004

Responsables: Profesional de personal, Jefe de Oficina de Planeacion,
Especialistas

Participantes: Grupo de lideres

Actividad 2. Constitucion de una estructura formal de los equipos

?

Objetivo Canalizar las capacidades y potenciales de los integrantes del equipo
hacia la busqueda de un objetivo comdn, mediante el establecimiento de la
Mision, Visén y Objetivos del equipo.

El proposito de una estructura formal, ademas de dotar al equipo de un armazon
gue le de forma y consistencia, es el de garantizar la mayor productividad
mediante la aplicacion de técnicas adecuadas de organizacion.

?

Recursos:

Humanos: Oficina de Personal, Oficina de Planeacién, Equipos de trabajo
Materiales: Reuniones, guias, manual de funciones, Diagramas de procesos de

actividades
Financieros: $300.000
Tiempo: Tercera semana del mes de abril de 2004

?
?

Responsables: Lideres de equipos, equipo de trabajo.
Participantes: Talento Humano de la Empresa.
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Actividad 3. Definicion de roles dentro del equipo

? Objetivo Propiciar que cada persona cumpla de manera natural la funcion que
mas se allega con su forma de ser.

Para que los equipos garanticen resultados exitosos en la busqueda de sus
objetivos es necesario que se cumplan dentro del mismo diversas funciones,
algunas de ellas evidentemente distintas, las cuales constituyen los roles que
deben cumplir los integrantes, asegurando asi la participacion de todos los
elementos necesarios dentro del equipo mediante el desempefio de los siguientes
roles: Lider — moderador Es quien dirigird, coordinard, orientara, motivara y
controlard a los demas integrantes del equipo. De acuerdo con el estilo personal
de quien cumpla esta funcién sera la forma como se ejerza, pero siempre
buscando la sinergia. Su aporte tendra el mismo valor de los demas participantes.
Colaborador Los integrantes colaboradores tendran la funcién de secundar,
complementar, apoyar sustentar y respaldar la labor del grupo y especialmente del
lider. Creativo Los integrantes creativos son quienes sugieren, crean y proponen
nuevas formulaciones que significaran avance en los proyectos o economia en los
recursos. Relacionista Es quien cuida sistematicamente la armonia, no solo
entre los integrantes del grupo sino de este con los extrafios; Para identificar un
integrante relacionista se debe tener en cuenta el alto grado de sociabilidad que
tienen y especiales cualidades de conciliador, vocero y negociador. Evaluador
Serd quien personifique la funcidon autocratica del equipo, como elemento
fundamental para conservar el rumbo. Le corresponde formular las criticas
pertinentes, centrar en la tarea cuando se presentan dispersiones, hacer caer en
cuenta al grupo de las contradicciones en que incurre y formular evaluaciones
parciales o finales cuando haya lugar.

Para poder identificar en cada persona su tendencia més natural en lo que
corresponde al desempeid de estas funciones se realizara pruebas
autodiagnosticas y por la practica diaria del trabajo dentro de los equipos.

? Recursos:
Humanos: Oficina de Personal, Lideres de Equipo, Equipos de trabajo
Materiales: Guias, manual de funciones, Diagramas de procesos, pruebas
diagnosticas.
Financieros: $150.000
Tiempo: Mes de abril de 2004

? Responsables: Lideres de equipo, Jefes de division

? Participantes: Equipos de Trabajo
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Actividad 4. Establecimiento de tareas y responsabilidades mediante una
organizacion clara

? Objetivo Facilitar el cumplimiento y desempefio de los integrantes del equipo
y coadyudar al cumplimiento de las metas del equipo

Es importante establecer claramente las tareas y responsabilidades de los
integrantes del equipo ya que estas influyen en su comportamiento y desempeiio

? Recursos:

Humanos: Oficina de Personal, Lideres de Equipo, Equipos de trabajo
Materiales: Guias, manual de funciones, Organigrama, Diagramas de
procesos de actividades

Financieros: $200.000

Tiempo: Cuarta semana del mes de abril de 2004

Responsables: Lideres de equipo, Equipo de trabajo

? Participantes: Equipos de Trabajo

)

Actividad 5. Reunién para establecimiento de los planes necesarios para
prever, programar y planificar las actividades necesarias que se van a
abordar

? Objetivo Lograr que los integrantes del equipo definan y realicen las
actividades acordes a los objetivos y procedimientos escogidos

El establecimiento de la planeacion de las actividades proporciona un ambiente de
confianza, de asuncion de riesgos, y colaboraciéon es lo cual va a facilitar el
establecer comunicaciones abiertas que permitan una retroalimentacion o feed-
back que permita la mejora permanente del equipo, aceptar los conflictos sin
dramatismo mediante la resolucion de problemas a través de acuerdos y el
abandono de posturas extremas, establecer planes de aprendizaje y de formacion
permanentes: Aprender a desaprender y a aprender continuamente para
estimular el aprendizaje y la formacion continua que permita el crecimiento
profesional de las personas en particular y la del equipo en general.

? Recursos:
Humanos: Oficina de Personal, Lideres de Equipo, Equipos de trabajo
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Materiales: Guias, manual de funciones, Diagramas de procesos de
actividades
Financieros: $200.000
Tiempo: Primera semana del mes de mayo de 2004
? Responsables: Lideres de equipo, Equipo de trabajo
? Participantes: Equipos de Trabajo

Actividad 6. Evaluacion y revisiéon

? Objetivo Comprobar y verificar que las actividades se han implantado y los
resultados obtenidos se corresponden con los objetivos.

Esta actividad se la realizara mediante reuniones trimestrales con los lideres de
equipos quienes gracias a las observaciones que han enido en sus respectivos
equipos, ya tendran a mano las dificultades presentes.

Se hara una Seleccién de los problemas relevantes que existen en los equipos y
posteriormente se analizara cada uno de los problemas, para trabajar en las

posibles soluciones.

? Recursos:
Humanos: Oficina de Personal, Lideres de Equipo, Oficina de Control Interno
Materiales: Guias, manual de funciones, Diagramas de procesos de
actividades, indices de gestion
Financieros: $200.000
Tiempo: Trimestralmente

? Responsables: Lideres de equipo, Gerencia, Jefe de Control Interno

? Participantes: Equipos de Trabajo

La Empresa de Telecomunicaciones de Narifio "TELENARINO", se esta viendo
obligada a responder con estandares de desempefio mayores frente a los
requerimientos de la Norma de la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(ISO 9000). Por lo tanto, debe a partir de ahora presentar una forma muy
diferente de gestionar la empresa. El trabajo debera realizarlo en Equipos de Alto
desempefio, apoyados por lideres. Los niveles jerarquicos deberan ser muy
pocos con tendencia a ir disminuyendo.
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Para optimizar toda la potencialidad de la mejora continua de los equipos en una
organizacion, no es suficiente con el seguimiento por parte del lider
correspondiente, se necesita de la participacibn de todas las personas
involucradas en el mismo. Es necesario apoyar a estas personas para facilitar su
labor y proporcionarles la preparacion e informacion necesaria para que
comprendan la repercusion de su actividad en la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa. En definitiva se trata de generar un clima de
motivacion que esté alineado con el propadsito, la mision, los valores y las politicas.

& Aporte Con un sistema de gestién de equipos y liderazgo TELENARINO
puede optimizar la potencialidad de sus colaboradores mediante la
participacion en diferentes tareas y seleccionar y formar lideres capaces de
integrarse dentro del equipo de trabajo. Es necesario apoyar a estas personas
para facilitar su labor y proporcionarles la preparacion e informacién necesaria
para que comprendan la repercusion de su actividad en la consecucion de los
objetivos estratégicos de la empresa. En definitiva se trata de generar un clima
de motivacion que esté alineado con el propésito, la mision, los valores y las
politicas de TELENARINO.
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CONCLUSIONES

La comunicacion interna juega un importante papel en el desarrollo y
consolidacién de una organizacion. Para TELENARINO favorece el desarrollo del
Proceso de Certificacion, como también favorece y refuerza la cultura corporativa
y los valores de la empresa.

La estrategia de la Comunicacion Interna, sus objetivos, mensajes y contenidos
deben estar alineados con la estrategia general del Area de talento Humano,
identificando las necesidades de la empresa y proponiendo acciones concretas
gue favorezcan el flujo comunicativo entre los departamentos.

La implementacion de cualquier herramienta, sistema o canal de comunicacion
requiere la necesaria participacion, contribucion e implicacién de todas las Areas o
Departamentos de TELENARINO.

La comunicacibn es una responsabilidad compartida, como todos en la
Organizacion se comunican, hacerlo bien es una responsabilidad de todos los
integrantes.

La comunicacion es el vehiculo mediante el cual se logra lo que se propone de los
demas y es, junto con el criterio, el atributo mas importante de un lider. Mediante
el criterio se toman decisiones y mediante la comunicacién se comparte, se
consulta, se persuade, se controla, se delega, se estimula y se corrige. De la
comunicacion depende, entonces, que lo que se decida se lleve a efecto.

Trabajar en equipo requiere conocimiento especifico en el campo de la
comunicacioén, interrelacion para la cooperacion, participacion del personal,
identificacion de los problemas de un equipo de trabajo, enfoques de autocontrol,
etc. El entrenamiento debe involucrar todos los niveles del equipo del proyecto,
desde la gerencia superior hasta el personal del nivel inferior, y debe incluir, para
los cargos correspondientes, disciplinas de administracion y liderazgo, guia del
equipo, direccion y control de reuniones.

La comunicacién interna en las empresas conlleva a que los empleados puedan
ejecutar las directrices que el cuerpo gerencial determine y de igual manera
permiten que exista una armonia y un mejor clima organizacional en las
instituciones, por lo tanto una buena comunicacién permite que el trabajador
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desarrolle una serie de habilidades a favor de la empresa lo cual permitira el logro
de una mejor gestion empresarial.

El proceso comunicativo necesita que quienes intervienen en él tomen conciencia
gue no es la fria difusibn de mensajes, sino la relacion con personas a quienes
debemos dedicar nuestra mejor actitud, si un lider se comunica de forma efectiva,
lograr4 una mejor convivencia que permitird a la vez alcanzar mayores niveles
productivos y de efectividad.
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ANEXO A

COMUNICACION INTERNA
UNIVERSIDAD DE NAR}INO
ENCUESTA DE OPINION

Encuesta para el talento humano de Telenarifio, dirigida a obtener factores que
inciden en el desarrollo de la comunicacién interna y los proyectos empresariales.

1. ¢Dentro de los procedimientos concernientes a su cargo, como se da la
comunicacion con su Jefe inmediato?
Buena Regular Mala

2. Clasifique como &gil o lento el flujo de comunicacion que ecibe de otras

dependencias
Aqil Lento

3.  ¢Qué grado de participacion tiene usted en la toma de decisiones?
Alto Medio Bajo

4. ¢Considera que en la Empresa se trabaja en equipo?
Si No

5. ¢Cual medio de comunicacion interna existente en la Empresa le parece el
mas efectivo?

Cartelera Oficios Teléfono

Fax Intranet Reuniones

6. Senale el medio de comunicacion interna que utiliza con mayor frecuencia
Cartelera Oficios Teléfono
Fax Intranet Reuniones

7. ¢Comprende claramente los mensajes que recibe en la Empresa?
Si No

8. ¢En cual de los medios de comunicacion de la Empresa considera que
requiere capacitacion?

Cartelera Oficios Teléfono

Fax Intranet Reuniones
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9. ¢Qué canal de comunicacion considera que se deberia implementar para
mejorar la comunicacién interna?

Alta voz Buzdn de sugerencias

vides Institucional

10. Sefiale el tipo de comunicacion que usted prefiere que se utilice en la
Empresa

Electronica Escrita Audiovisual

Verbal

11. ¢, Qué beneficios cree usted que genera una buena comunicacién interna

en la Empresa?

Mayor eficiencia en las tareas

Agilidad en los procesos internos

Crea sentido de pertenencia y motivacion
Mejora el clima laboral

12. ¢, Conoce usted acerca del proyecto de certificacion?
Si No
13. Si la respuesta fue no, sefale la causa principal

Deficiente socializacion

Deficiencia en el uso de los canales de comunicacion
Falta de interés acerca del tema

Mala comunicacioén entre directivos y colaboradores

14. ¢,Cree usted que una colaboracioén interna adecuada facilita el desarrollo
de la certificacion?

Si No

15. ¢, Cudles aspectos de la comunicacién interna considera relevantes para

la certificacion?

Trabajo en equipo

Liderazgo participativo
Motivacion

Direccion de la comunicacién
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EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE NARINO, TELENARINO E.S.P
ESTRUCTURA ORGANICA. (Resolucion 494 , 24 Nov 1997)
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DE ACCIOISTAS

REVISOR

JUNTA
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GERENCIA

1. GERENTE

1 Secyetaria

FISCAL
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QFEICINA CONTROL _INTERNQ.

1. JEFE DE OFICINA
1. PROFESIONAL

1. TECNICO ADTIVO

PLANEACI
ONI

OFICINA DE SISTEMAS

E INFORMATICA
1JEEE.DE.QEICINA,

1. PROFESIONAL
2. TECNOLOGOS

QLRAEREMCIA-EAIHERA
SUDGECRCNTTATTCITRA
ADTIVA

PERSONAL

1.PROFESIONAL
1. TECNICO ADTIVO

DIVISION ADTIVA
— 1. JEFE DE DIVISION

1. ASISTENCIAL 5

SUMINISTROS
1.PROFESIONAL

1. ASISTENCIAL 5

ALMACEN

1. PROFESIONAL
1. TECNICO ADTIVO

SERVICIOSGENERALES

1. PROFESIONAL
1. ASISTENCIAL 5
5. ASISTENCIAL 3
L 1. ASISTENCIAL 2
4. ASISTENCIAL 1

N E—

SUBGERENCIA
COMFERCIAI

DIVISION FICIERA

1. JEFE DE DIVISION

DIVISION ATENCION AL

CONTABILIDAD

CLIENTE

1. JEFE DE DIVISION
2. ASISTENCIAL 5
1. ASISTENCIAL 2

1. PROFESIONAL
2. TECNICO ADTIVO

SUSCRIPTORES

1. PROFESIONAL
3. ASISTENCIAL 5

TESORERIA

1. PROFE SIONAL
1.TECNICO ADTIVO

QUEJAS Y

4.ASISTENCIAL 5

PRESUPUESTOQ

RECLAMOS

1. PROFESIONAL
1. ASISTENCIAL 5

EACTURACION

1.PROFESIONAL
2. ASISTENCIAL 5

TELENARINO
fietecom

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

1. SUBGERENTE
1. Secretaria

DIVISION DE GESTION DEL
SERVICIO

1 JEFE DE DIVISION
3. PROFESIONAL
1COORDINADOR
5. TECNOLOGOS

11. TECNICOS
8. ASISTENCIAL 5
8. ASISTENCIAL 4
2. ASISTENCIAL 3
12. ASISTENCIAL 2

DIVISION DE DESARROLLO
DE
TELECOMUNICACIONES

1 JEFE DE DIVISION
1. PROFESIONAL

1. TECNO LOGO
1. TECNICO

2. ASISTENCIAL 5

OFICIALES:
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