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Planteamiento del problema

La comunicacion es un factor esencial e importante en las organizaciones, asi como en
cualquier actividad humana, sobre todo a la hora de crear conciencia sobre determinados
problemas y en la busqueda de alternativas para su solucion; “las organizaciones, como
sistemas sociales complejos, requieren de la diferenciacion de funciones, y dicha diferenciacion
s6lo es posible por la comunicacion” (Peird y Breso, 2012, p.42). Lo anterior nos permite ver
que la comunicacién es clave en las empresas, ya que por medio de esta se puede lograr
coordinar actividades que Ileven a la organizacion a la consecucion de metas y objetivos.

Los procesos de comunicacion se vuelven fundamentales en el éxito de una empresa,
cuando se cuenta con un sistema de comunicacion que genere confianza, reduce la
incertidumbre en los trabajadores, fomenta la participacion, asi como una serie de sentimientos
positivos, que a su vez hara que los empleados trabajen en armonia. (Soria y Perez, s.f). Un
sistema de comunicacion bien estructurado llevara a la empresa Productos Naturales Doctor
Rojas a la obtencidn de cada una de sus metas y objetivos, siendo cada vez mas efectiva 'y
eficiente, sobre todo siendo una empresa con una mejor ventaja competitiva.

Una empresa eficaz y eficiente es aquella que alcanza los objetivos propuestos a corto y
largo plazo, aquella que se autoevalUa y consigue sobrevivir en un mercado turbulento. Ya que
el propdsito fundamental de toda organizacion es la supervivencia, estas deben poseer una
ventaja competitiva sobre el resto de las organizaciones con que comparten el mismo mercado,
para esto la comunicacion se convierte en una herramienta primordial, ya que de acuerdo con
Ludlow y Panton (1997), la comunicacion conduce a una mayor efectividad, permite que los
miembros sientan que participan en la empresa y aumentan la motivacion para tener un buen
desemperio, facilitando las relaciones y el entendimientos entre colegas, jefes y subordinados,

asi como las personas dentro y fuera de la empresa.
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Andrade (2005) afirma que “toda actividad de la comunicacion dentro de una
organizacion debe estar integrada para poder alcanzar los objetivos y metas dentro de la
misma”, por lo tanto la informacion que se transmite a nivel interno en la organizacion puede
no ser suficiente y oportuna si no permite a los trabajadores estar enterados de lo que sucede,
de lo que cambia, de lo que tiene éxito, de lo que fracasa y termina generando una falta de
integracion con los objetivos y metas de la organizacion, esto sucede cuando la informacion la
tiene el lider de &rea o se maneja entre los jefes y se excluye la integracion de los trabajadores
en la toma de decisiones.

La comunicacién organizacional debe estar perfectamente enlazada, sincronizada y
alineada hacia un objetivo comin y es importante la participacién de manera activa, interactiva
y constante permitiendo que los mensajes cumplan su objetivo, Andrade (2005). GTH orienta y
apoya las distintas areas de la organizacion y se sostiene a través de la comunicacion
organizacional para que cada uno de los colaboradores participe de manera activa, en las
actividades planteadas en la estrategia de comunicacion, de esta manera los mensajes se
enlazaran y coordinaran para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

La comunicacién organizacional interna permite que cada integrante de la organizacion
reciba informacion importante, suficiente, confiable y oportuna sobre el entorno de su empresa
y sobre su trabajo, logrando que el trabajador se sienta parte de la empresa para desempefiar
efectivamente sus labores, Andrade (2005).

Acosta H (2011) cita la comunicacion organizacional como una de las practicas
saludables de mayor aportacion a la confianza organizacional, la cual define como “la
voluntad de los empleados a ser vulnerables a las acciones de su organizacién, sin que los
empleados tengan control sobre estas acciones y conductas”, lo que convierte este aspecto en
una actividad esencial en las organizaciones que representa una ventaja competitiva en las

empresas.
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Segun Peird (2012) varias investigaciones asumen que, por falta de habilidades de
comunicacion, con frecuencia, las personas no transmiten lo que piensan o lo hacen de una
forma inadecuada, y ello hace que los equipos y grupos de personas sean menos eficientes y
eficaces. Siendo la comunicacion un problema en la sociedad, ya sea en relaciones
interpersonales o en el &mbito laboral; decidimos realizar un proyecto en torno a esta
problemética enfocandonos en las organizaciones.

Productos Naturales Doctor Rojas, organizacién a estudiar, es una empresa manizalefia
movida por la intencion de educar a la sociedad sobre estilos de vida saludables que fortalezcan
la resiliencia individual en la prevencion.

La empresa, en sus inicios, toma la decision de producir y comercializar productos
naturales que pudieran aliviar dolencias y/o enfermedades, productos nacionales e
internacionales, que se clasifican en Fito terapéuticos, medicinales, alimenticios, homeopaticos
y cosméticos. Actualmente se suman a la comercializacion de productos naturales, los servicios
de consultas interdisciplinarias (medicina integrativa) en los parques de la salud de
Dosquebradas y Manizales, con la finalidad de educar a los pacientes en una sana alimentacion
y un buen cuidado de su salud.

Para concluir, “los empleados con frecuencia quieren y necesitan comunicar diversos
mensajes a la organizacion (sugerencias, criticas, quejas, aportaciones para mejorar,
informacidn relevante recogida de los clientes y de la organizacion, resultados de aprendizaje
en el entorno del negocio, peticiones, solicitudes, entre otros)” (Peird, 2012, p.4). Estos
procesos anteriormente mencionados se ven afectados en la organizacion a estudiar ya que la
comunicacion formal e informal son presentes en la organizacién porque se evidencia mediante
los diferentes canales institucionales y redes sociales, pero se encontrd en las encuestas y
entrevistas que el personal tiene dificultades en estos dos tipos de comunicacion, por lo que se

busca fortalecer a través de las distintas actividades relacionadas en la estrategia de
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comunicacion organizacional. Proceso que evidentemente deteriora la mision y los objetivos,
ya sean comerciales o internos, que desea cumplir la organizacion para su buen desarrollo y
funcionamiento.

En este caso, y como en muchos otros, no es extrafio ver que muchas organizaciones no
disponen de canales claramente establecidos para las diferentes comunicaciones, y por lo tanto
ocurre de forma inadecuada, ineficaz e insatisfactoria (Peir6, 2012). Por eso evidenciamos que
el problema principal en esta organizacion es la falta de canales o estrategias para generar una
buena comunicacion organizacional donde todos sus integrantes puedan hacer uso para llevar a
cabo los procesos que fomentan y aportan a alcanzar los objetivos propuestos.

De acuerdo a lo anterior, el presente proyecto tendrd como pregunta problema la
siguiente:

¢ Coémo una estrategia de comunicacion organizacional aporta al logro de las metas y

objetivos en la organizacion Productos Naturales Doctor Rojas?
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Justificacion

Entendiendo la comunicacion Organizacional como factor determinante en los procesos
de transmision de informacion entre los diferentes miembros de una empresa, se identifica
claramente la relevancia que esta tiene para potenciar el alcance de la difusion, proyeccion
y realizacién de iniciativas y objetivos planteados de manera estratégica y sostenible para las
organizaciones y sus equipos.

En ese sentido, el presente proyecto busca plantear una estrategia de comunicacion
organizacional que abarque en la empresa Productos naturales Doctor Rojas, el fortalecimiento
de factores de alta relevancia a partir de procesos iniciales de validacion que sirvan como
indicadores de efectividad del proceso comunicativo (Ramirez, 2019 p. 6), para que en funcion
de ello poder determinar los enfoques de la estrategia comunicativa alineada a la consecucion
de objetivos corporativos.

Peir6 (2012) afirma que “la comunicacion es un fendmeno importante, esencial y
sustantivo en las organizaciones. Sin comunicacion las organizaciones no podrian existir”. Al
conocer la importancia de esta accion dentro de una organizacion nos surge el deseo de aportar
al mejoramiento de la comunicacion de la empresa Productos Naturales Doctor Rojas para
asegurar un buen flujo de la informacion necesaria y aportar en los diferentes procesos que se
realizan dentro de la organizacion.

La generacion de canales de comunicacion oportunos y efectivos en el contexto de la
empresa, la alineacion de las diferentes areas con los objetivos de la misma, la disposicion de
escenarios de participacion eficientes y el incremento en la eficiencia de la gestion en los
equipos, seran los pilares para la implementacion de la estrategia de comunicacion
organizacional aqui desarrollada, que de manera holistica aportara al desarrollo y cumplimiento
de los objetivos corporativos, lo que se obtendra a partir de la manera procedimental en la cual

se podran abordar las formas de comunicacion organizacional segin el presente planteamiento
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y el uso de canales de comunicacion centralizados y focalizados hacia grupos de interés
particulares y en funcion del origen de la informacion o el objetivo de la misma.

La implementacion del presente proyecto busca generar un contexto de beneficioso a
nivel organizacional a través del enfoque estratégico de cumplimiento de objetivos y metas tras
la estructuracion especifica de una estrategia de comunicacion interna, asi como a nivel de los
colaboradores, quienes a partir del contexto contardn con un escenario participativo que
potenciara de manera directa la eficiencia de su gestion.

Desde la gestion de la GTH el desarrollo del colaborador en su potencial profesional es
uno de los objetivos primordiales por eso es importante que para lograr el cumplimiento de los
objetivos de la organizacién se debe explotar los talentos de la organizacion en donde se
encuentren preparados en el buen manejo de la comunicacién la cual permitira fortalecer las
funciones dentro de su area, como también lograra mayor fluidez, participacién en actividades
de capacitaciones, e interrelaciones en su entorno y el bienestar laboral aumentando la
motivacion en su entorno laboral gracias a los espacios de participacién activa.

En su investigacion, Peir6 (2012) afirma que, con frecuencia, se constata que el
conocimiento y la informacion relevantes para una organizacion no se utilizan adecuadamente
porque la desconoce alguna persona o grupo que debiera conocerla para el logro adecuado de
los objetivos de dicha organizacion. Por lo anterior, decidimos buscar e investigar estrategias
donde se puedan establecer canales de comunicacidn para mejorar el rendimiento y el alcance

de los objetivos organizacionales.
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Objetivo General
Disefar una estrategia de comunicacion organizacional que oriente a la empresa

Productos Naturales Doctor Rojas a la obtencion de metas y objetivos organizacionales.

Objetivos especificos

Identificar las necesidades organizacionales de la empresa en lo relacionado a la
comunicacion organizacional.

Describir la estructura jerarquica de la empresa y el flujo de la comunicacion interna en
la organizacion.

Plantear la estrategia de comunicacion organizacional acorde a las necesidades de la

empresa Productos Naturales Doctor Rojas.



ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL 10

Referente Tedrico
Marco de Antecedentes

Actualmente las empresas se ven obligadas a redimensionar diferentes aspectos como la
comunicacion organizacional, generando un sistema de comunicacion que permee las areas de
la empresa y a su vez integre los objetivos de los trabajadores con el fin de cada herramienta de
la comunicacion debe estar en el resultado de generar mensajes eficaces en el interior de la
empresa.

En ese sentido los autores Serrano; Rodriguez-Pifia (2012) a través del proyecto
académico del Centro de Informacion y Gestion Tecnoldgica de Santiago de Cuba Holguin,
Cuba a través del proyecto académico “Disefio de sistema de gestion de la comunicacion
interna a la medida organizacional” plantean dos métodos, tedrico y empirico en el que
inicialmente permite un acercamiento tedrico y unas observaciones a través de encuestas y
entrevistas sobre la comunicacion organizacional, empleando para sus objetivos el disefio del
procedimiento para la gestion de la comunicacién interna en base a los fundamentos
conceptuales, la posicion funcional del procedimiento y las diferentes fases para la gestion de
la comunicacion.

Los autores concluyen con un procedimiento para la gestion de la comunicacion interna
que se constituye como una herramienta para la gestion de la comunicacion organizacional y
con ello la gestion empresarial. Un modelo que depende de las caracteristicas de cada empresa,
de sus trabajadores y su actividad.

El anterior proyecto académico, permite identificar los diferentes aspectos que se deben
tener presentes para la propuesta de una estrategia de comunicacion organizacional que oriente
a la empresa Productos Naturales Doctor Rojas a la obtencion de metas y objetivos
organizacionales, ya que se detallan de manera especifica las tareas y actividades a tener en

cuenta para lograr el disefio del procedimiento para la gestion de comunicacion interna en
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particular sobre los procesos de comunicacion interna (identificacion de los flujos de
comunicacion predominantes, identificacion del enfoque de comunicacion imperante,
evaluacion de los sistemas y procesos de comunicacion, caracterizacion de los mensajes, tipos
de mensajes y predominantes, evaluacion del funcionamiento de la retroalimentacion y su
eficacia, evaluacion de los procesos de distorsion, barreras de las diferentes formas de
comunicacion).

Las herramientas o canales de comunicacion como el medio para lograr enviar la
informacion interna en una organizacion son fundamentales para que la informacién fluya sin
contratiempos y llegue a los diferentes receptores de las areas, permitiendo reforzar la
comunicacion, en ese orden de ideas los autores Jiménez-Marin, Gonzalez Zambrano en su
articulo titulado “Influencia de la tecnologia en la comunicacion organizacional interna”
(2019), estudio en el cual se muestra el efecto del uso de las tecnologias y lo que produce en la
comunicacion interna, trata los temas de las tecnologias de comunicacion, las herramientas,
tipos de comunicacién permitidas por las tecnologias, lenguaje empleado, canales de
comunicacion, tipos de mensajes, transicion de las nuevas tecnologias.

El trabajo anterior contribuye al proyecto en temas que permiten robustecer el contexto
por el cual hay debilidades actualmente presentadas por la empresa Productos Naturales Doctor
Rojas en fortalecer los tipos de comunicacion, los canales de comunicacion y los tipos de
mensajes para orientarlos al cumplimiento de los objetivos de la organizacion por medio de las
herramientas tecnoldgicas, plataformas institucionales, aplicaciones, uso de correos
electronicos, bajo unas reglas especificas de formalidad o informalidad, bajo la
responsabilidad en el uso de ellas y mediante la comunicacidn ascendente o descendente.

Los diferentes canales de comunicacion que se emplean en una organizacion
contribuyen a la apropiacién de una cultura interna, fidelizacion y sentido de pertenencia a la

organizacion dado que por medio de la comunicacion se logra crear y mantener la cultura



ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL 12

organizacional, en ese sentido, en el trabajo de grado “Propuesta de nuevos canales de
comunicacion interna para los colaboradores del centro de distribucién de droguerias y
farmacias Cruz Verde SAS” por Monrroy, Beltran, Beltran T y Rincén (2020), que analiza la
importancia de la comunicacién interna en las organizaciones y se encarga de motivar, integra
al personal manteniendo las buenas relaciones de todos los colaboradores de los diferentes
cargos de la organizacion, creando un clima organizacional agradable que genere satisfaccion
en las funciones e impacte de manera positiva a la organizacion.

Lo anterior permite integrar y corroborar en el presente trabajo la importancia de
fortalecer los canales de comunicacion y las consecuencias positivas generadas, entre ellas la
participacién de los trabajadores mediante los diferentes tipos de comunicacion horizontal o
vertical, formal e informal y a su vez la influencia en la cultura organizacional, generando
Optimo rendimiento en las funciones como consecuencias de la comunicacion organizacional.

La comunicacién organizacional digital en su articulo “25 afios de investigacion
comunicacion organizacional digital” Garcia - Orosa (2019), a través de un examen sobre la
evolucion de la comunicacion en las organizaciones vinculadas a las innovaciones tecnolégicas
y cita algunos temas que surgen como: la comunicacion hibrida, la comunicacion a través de
mensajeria web instantanea y la robotizacién y su creciente influencia en la sociedad, temas de
gran importancia para el objetivo planteado de este trabajo porque se realiza un analisis a los
largo de estos afios en diferentes articulos publicados sobre el tema en principales revistas.

Lo que es relevante la forma en que las organizaciones incluyen las nuevas tecnologias
en los medios que las grandes empresas tecnoldgicas Facebook y Twitter ofrecen y los medios
de comunicacion asumen trayendo una serie de consecuencias para las empresas en su
utilizacién permitiendo sustraer como los mensajes producidos por la empresa desde su
produccidn y recepcion, la responsabilidad social corporativa, la gestion de la comunicacion,

son factores entre otros que se relacionan y hacen parte de la comunicacion organizacional
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motivo de estudio en donde la era digital forma parte de la empresa Productos Naturales Doctor
Rojas para el fortalecimiento de los canales de comunicacion y la responsabilidad en la
transmision de los mensajes a nivel interno y externo de la empresa.

En el siguiente articulo de investigacion Pineda Henao, A. (2020). “La comunicacion
organizacional en la gestion empresarial: retos y oportunidades en el escenario digital” centra
su atencién en la forma que las empresas tengan una mirada diferente en replantear la manera
de potenciar y transformar los procesos organizacionales en la busqueda de entablar relaciones
bajo la referencia a la comunicacién organizacional como una préctica, contando con la
participacion de diferentes actores que a través de maltiples plataformas generadas por las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion acerca a los trabajadores a participar y a
fortalecer la cultura organizacional como un sello diferencial bajo un compromiso con la
empresa.

Finalmente, la percepcién que tengan los trabajadores dependera de la capacidad que
tiene la empresa de establecer lazos comunicacionales encaminados a impulsar la confianza e
incrementar el sentido de pertenencia y concebir a la organizacion como el territorio en el que
es posible cumplir con los objetivos organizacionales laborales y personales.

El trabajo académico titulado “La comunicacion interpersonal y la comunicacion
interna en las empresas un anélisis desde la profesion y la Universidad” (Vinaraz, et al., 2019)
plantea que dando peso al valor de la comunicacion que se establece entre el empleador y el
profesional, se identifica que la formacidn profesional se encuentra desalineada frente a la
realidad de las necesidades que presentan las organizaciones en el ambito de la comunicacion
interna.

Actualmente las empresas se destacan por la carencia de competencias en comunicacion
interpersonal, son muchos los académicos y los profesionales que ven en la comunicacién

interpersonal la herramienta para aspectos organizacionales tales como la construccién de un
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adecuado clima laboral, acompafiamiento a los trabajadores en el cambio de cultura
corporativa y reduccion de conflictos internos de la organizacion, trabajo que apoya el presente
proyecto porque se tratan temas de los cuales la comunicacién interna es un intangible valioso
que debe ser tenida en cuenta dentro de la estrategia general de la organizacion y los
departamentos de comunicacion interna se estan dedicando a implantar técnicas que no sirven
con la realidad es entonces en donde la exploracion de la empresa en los canales de
comunicacion permitirdn un enfoque centrado a la realidad de la empresa y de esa manera dar
los resultados que obedezcan a las necesidades.

Otro aspecto importante es la capacidad de escucha y la capacidad de dar respuesta y
enfrentarse a criticas internas, la formacion de competencias comunicativas basicas es
fundamental para lograr un ambiente adecuado rodeado de empatia laboral y finalmente al
logro de los objetivos.

La comunicacidn interna no se refiere solo a los mensajes, sino también a aquellos actos
y comportamientos mediante los cuales todas las empresas transmiten informacién sobre su
identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes. En una
investigacion realizada en Ecuador en el afio 2014 por Balarezo en su trabajo de Investigacion
previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero de Empresas, el cual lleva como nombre “La
comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la
empresa SAN MIGUEL DRIVE.”, se tuvo como objetivo principal identificar de forma
técnica el problema latente, sus causas y efectos, de igual manera pretendia disefiar una
propuesta que sirviera como guia para que la organizacion pueda tomar las medidas
pertinentes.

Al respecto, el autor concluyé que “la comunicacion organizacional influye
directamente sobre la baja productividad y el desarrollo organizacional de la empresa San

Miguel Drive asi como también en las actitudes de los trabajadores” (Balarezo, 2014, p.110).
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Esta investigacion se relaciona mucho con lo que se pretende realizar ya que en la empresa
Productos Naturales Doctor Rojas no cuenta un sistema de comunicacion organizacional
establecida ni mucho menos con canales adecuados de comunicacion organizacional.

La comunicacion a lo largo del tiempo se ha convertido en una herramienta bésica en la
labor de las organizaciones, ya que esta permite el desarrollo y crecimiento de las mismas sin
importar al sector comercial al cual est& pertenezca, por ello una estrategia de comunicacion es
de vital importancia, por lo cual ha generado que las empresas tomen carta sobre el asunto, y
esto es algo que compete a cada empresa a nivel mundial, por ello en el afio 2013 Hernandez,
realiz6 un plan de comunicacion organizacional para las industrias Garsam S.A de C.V, que al
igual que la empresa Doctor Rojas su comunicacion se encontraba limitada, lo que repercutio
en sus actividades laborales diarias, con esta investigacion podemos tener un acercamiento a
cémo otras empresa ha podido sacar adelante una estrategia de comunicacion y como esta ha
sido positiva y ha ayudado a mejorar el rendimiento y competitividad de las organizaciones.

La comunicacién es un proceso innato a las relaciones humanas, esta se produce de
forma esponténea y natural, ya sea a través del lenguaje verbal o no verbal, con el tiempo la
comunicacion ha permitido hacer grupos que llegan a tener fines comunes como son las
organizaciones empresariales; con lo anterior se expone que la comunicacion y organizacion
son dos conceptos que hacen cohesion.

La comunicacidn organizacional se ha centrado en la comunicacion interna, externa 'y
relaciones publicas, con relacion a la comunicacion interna se dice que esta determinada por la
interrelacion que se desarrolla entre el personal de la institucion; con respecto a esto De Castro
y Jiménez en el afio 2008 propusieron una estrategia para el mejoramiento de la comunicacion
interna de la empresa Unionconsulting, para llevar a cabo este trabajo, en primera instancia las
autoras realizaron una entrevista con preguntas abiertas, la cual evalud las fortalezas y

oportunidades de mejora en dicha organizacion, esta entrevista les permitié definir dos
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estrategias, primero una plan de direccionamiento estratégico y un mejoramiento de los flujos
de comunicacion interna.

El primer paso desarrollado por las autoras fue uno de los principales en el diagndstico
de la situacion en la empresa Productos naturales Doctor Rojas, con esta se evidenciaron
oportunidades de mejora para direccionar la propuesta de comunicacion interna.

Ahora bien la Comunicacion externa, son aquellas comunicaciones que van dirigidas al
publico externo con el fin de proyectar y mantener su reputacion por medio de una imagen
corporativa excelente, la empresa Productos Naturales Doctor Rojas comercializa productos
naturales de alta calidad para contribuir con la prevencion y la revitalizacion de la salud, cuenta
con una pagina web que brinda informacidn de quienes son y que ofrecen al pablico; si bien
para poder generar una buena propuesta de una estrategia de comunicacion organizacional, es
importante ver como en otras empresas similares han fortalecido o creado un sistema de
comunicacion.

De acuerdo a lo anterior en Bogota en el afio 2013 se llevo a cabo un proyecto el cual
consistia en una propuesta para mejorar la comunicacion de la empresa Lothar Import s.a.s ante
clientes externos locales e internacionales; es una empresa especializada en distribuir y vender
productos naturales y de belleza, este trabajo nos parece pertinente ya que la empresa con la
que estamos trabajando carece de un sistema de comunicacion.

Sin embargo se ha evidenciado que las oportunidades a mejorar se encuentran
enfocadas a la parte interna de la empresa, ya que esta cuenta con una pagina web que ofrece
informacidn sobre quiénes son, qué ofrecen y como se pueden contactar y comprar, siendo un
canal efectivo para la comunicacion externa, por otro lado el trabajo de Mateus, ofrece una
propuesta relacionada a fortalecer este canal de comunicacion, permitiéndonos tener una
mirada mas amplia para asi poder generar una propuesta estrategia de alto impacto en la

empresa productos naturales Doctor Rojas.
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La estructura jerarquica en una organizacion es la columna vertebral ya que determina
orden, indicaciones para el buen funcionamiento de la organizacion y esta ligada a la
comunicacion organizacional es por ello que el articulo titulado “Comunicacion
organizacional: revision de su concepto y practicas de algunos autores mexicanos”. Montoya
(2018). La autora en su articulo Incorpora diversos elementos como son, la estructura,
organizacion jerarquica, cultura de sus miembros y sus comportamientos para brindar una
mayor claridad sobre que es la comunicacion organizacional.

La comunicacion y la estructura organizacional no hay que hablarlas como causales una
de la otra si no como un proceso de mutua retroalimentacion, esta afirmacion esta soportada
por el trabajo realizado por Garcia y Torres (2010), donde ellos abordan a profundidad que es
la estructura organizacional sus tipos y estos como ayudan a las empresas, concluyendo que “el
disefio de la estructura que finalmente se adopte es uno de los factores que influira tanto en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, su capacidad de adaptacion ante el entorno,
su competitividad, y sin duda facilitara o limitara los procesos de comunicacién” (Garcia y
Torres, 2010, p.371),

Contando con la presencia de disefios organizacionales implican un mayor nimero de
niveles jerarquicos y requerirdn de un mayor namero de rutas y canales para el flujo de
mensajes 0 un mayor control de los mismos, mas formalidad.

Marco Teorico

La comunicacién puede definirse de diferentes maneras en funcion del contexto en el
cual se busca aplicar dicho concepto. Algunos planteamientos citan la accién de comunicar
como una interaccién basica de intercambio de comunicacion entre sujetos tal y como lo
plantea Canale (1995), quien indica que el proceso comunicativo es un “intercambio y

negociacion de la informacion entre al menos dos individuos por medio del uso de simbolos
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verbales y no verbales, de modo oral, y escrito/visual y de los procesos de produccion y
comprension”.

Por su parte Bronstrup, Godoi y Ribeiro, (2007), plantean la comunicacion desde los
principios del filosofo Merleau-Ponty como la busqueda de construir con el otro un
entendimiento comun sobre algo, definiendo este como un fendmeno perceptivo en el cual dos
conciencias comparten en la frontera no con el objetivo de generar concordancia total entre los
enunciados sino la comprension unificada del factor de interés.

La comunicacidn por definicién y alcance se convierte en un elemento imprescindible
en los procesos sociales humanos, por tanto, todo escenario de interaccién social y cultural
tiene implicita la implementacion de dicha accion en busca de generar efectos o cambios en los
comportamientos, actitudes o ideas entre interlocutores. En este sentido la comunicacion
organizacional forma parte de la cultura o normas de una organizacion y debe ser fluida para
asegurar su efectividad en el entorno (De Castro, 2014).

Andrade (2009) cita que la comunicacion “es el proceso social mas importante. Sin ella,
el hombre se encontraria ain en el primer escafio de su desarrollo y no existirian sociedad ni
cultura. Probablemente la mera sobrevivencia de la especie no hubiera sido posible sin la
aparicion del lenguaje (verbal y no verbal, hablado y escrito)”.

En el contexto gerencial la organizacion se define como un sistema social constituido
por individuos que desarrollan roles particulares y a través de su interaccion buscan alcanzar
objetivos comunes (Bertoglio, p. 12), es en este escenario donde la comunicacidén toma un
papel de alta relevancia a nivel organizacional considerando de manera especifica los factores
esenciales del entorno, de manera que no se genere Unicamente un contexto de intercambio de
informacidn con fines de entendimiento de un concepto o escenario particular, sino para de
manera complementaria alinear y cohesionar las acciones de los individuos en funcién del

interés de la organizacion.
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Andrade (2005) plantea tres escenarios particulares en los cuales define la
comunicacion organizacional, primero como proceso social que abarca el conjunto de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, el segundo es como disciplina,
entendiéndolo como el estudio de las formas de comunicacién en las organizaciones y por
ultimo como el conjunto de técnicas o habilidades comunicativas que sirven para direccionar el
flujo de mensajes entre los miembros de la organizacion (p. 15), todo ello en funcién de la
consecucion de objetivos organizacionales y la sostenibilidad en el medio, es lo que da sentido
al rol estratégico de la comunicacion dentro de las organizaciones como esfuerzo
administrativo.

Costa (2009) plantea que una empresa es mas compleja que cada parte que la
configuran, delimitando que las estructuras mas complejas son la menos previsible y a menos
previsién mayor incertidumbre, siendo aqui donde la comunicacion actla de manera estratégica
para disminuir la incertidumbre alineando las partes hacia la consecucién de logros.

A nivel organizacional la comunicacion se identifica como la base del desempefio segln
Babcanova, et al. (2018), quienes citan en este contexto la relevancia del “modelo triple C”
como una relacion esquematica entre comunicacién, cooperacion y coordinacion que se
convierte en una implementacion estratégica a nivel organizacional.

Costa (2000) plantea que la comunicacion “es el sistema nervioso central de la
organizacion, el flujo que atraviesa toda su dinamica y sus procesos. Y el puente que
interconecta la empresa, sus productos, servicios y actuaciones con su entorno social y
material.

En el &mbito de la investigacién aplicada, la comunicacion en las organizaciones se
encuentra en una encrucijada segin Rodriguez-Fernandez, Leticia; Vazquez-Sanden (2019),

debido a que se ha sustituido al menos desde el punto de vista tedrico el rol tradicional de
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emisor y receptor por un sistema de alternancia entre dichos roles, donde se identifican como
co-creadores en un plano de aparente igualdad.

Por su parte, en la actualidad el estudio de la comunicacion organizacional esta definido
por el disefio enfocado al flujo de mensajes en funcidn de la estructura jerarquica de las
empresas, entendiendo que a mayor numero de niveles jerarquicos se requieren mas canales,
rutas y control sobre estos (Montoya-Robles, 2018), lo que determina de manera especifica el
tipo de herramienta implementar y en mayor medida la efectividad de las mismas sobre el
contexto.

Los métodos empiricos de analisis contextuales como la observacion, la entrevista y las
encuestas buscan generar un contexto base diagnostico para la puesta en marcha de un
planteamiento de comunicacion organizacional efectiva y coherente a las necesidades del
entorno. La encuesta permite un primer acercamiento al objeto investigado, la entrevista
provee un diagndstico de puntos de vistas sobre las concepciones organizacionales y la
observacion como método de recopilacion de informacion social proporciona una percepcion
directa de los objetivos. (Lauzao y Rodriguez, 2012)

Los métodos de recoleccion de datos en los procesos de andlisis de comunicacién
organizacional segun (Trelles, 2000, p.189), se basa en 3 fases que delimitan la ejecucion
eficiente de lo planificado, en las diferentes fases de implementacion de una estrategia,
busqueda de datos, andlisis y evaluacidn. Para el caso de la implementacion inicial del
proyecto esto genera una base clara y confiable de gestion y para los casos ya implementados,
se aseguran procesos de seguimiento y control en busca del éxito de la estrategia.

La entrevista como uno de los métodos efectivos de recoleccion de datos, busca obtener
informacidn a partir de acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona y puede ser
considerada como una técnica en si misma o de manera complementaria a otras propias de la

investigacion cualitativa para generar recoleccidn efectiva de datos sobre un contexto de
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andlisis (Murillo, 2007).

El abordar la comunicacién interna desde un modelo disruptivo es un desafio
significativo porque implica reconfigurar la cultura, précticas, poderes, dindmicas y formas de
organizacion (Formanchuk, 2010), asi que las formas de implementacion delimitan con total
certeza la capacidad de penetracion y efectividad de las iniciativas.

Segun Oyarvide, Reyes y Montafio (2017), la comunicacion interna favorece al
desarrollo en las organizaciones porque tiene influencia en la identidad de los colaboradores
para alcanzar las metas establecidas a nivel empresa, lo que incrementa la motivacion y el
grado de involucramiento que se genera de estos actores en el crecimiento organizacional.

En esta misma linea Oyarvide, et al. (2017) citan que los enfoques estratégicos de un
planteamiento de comunicacion organizacional deben abarcar aspectos como la definicion de
los publicos internos, los flujos de comunicacion, el mensaje, los canales y la
retroalimentacion.

Esta cita tomada del articulo cientifico “Estrategia y conocimiento en la gestion
organizacional” nos da una pequefia introduccion al significado de estrategia desde la
antigiiedad: “La estrategia es una nocion que aparece mencionada desde el Antiguo Testamento
y cuenta con una continua y dindmica evolucion semantica en el &mbito practico y académico”
(Bracker, 1980).

Esta idea es complementada por Orozco, Chavarro, Rivera (2007) cuando afirman que
“se entendid que la estrategia consiste en la gestion de la coordinacion del trabajo cooperativo
orientado, esto es, el desarrollo del ejercicio del poder para mantener el control en la asignacién
de recursos y poseer nuevos territorios en posiciones privilegiadas que faciliten doblegar al
contrario y tomar dominio y propiedad de nuevos recursos”. (p.28)

Por otro lado, el concepto de estrategia ha tenido a través del tiempo muchos usos y

aplicaciones diversas, pasando por el politico, administrativo, econémico, religioso, cultural y
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social (Contreras 2013). También comenta que la estrategia se constituye en un aspecto muy
importante en las decisiones que deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion de una
organizacion, sobre todo, en la que hay recursos de todo tipo que deben ser utilizados en forma
Optima para cumplir con las politicas y metas trazadas.

El valor que se le da a una estrategia en una organizacion es muy importante ya que nos
permite tener herramientas para el cumplimiento de las metas y los objetivos organizacionales.
Por lo anterior mencionado es importante resaltar que “ambitos como la direccion de la
organizacion, la construccion del futuro a partir de acciones colectivas y los procesos
convergentes para el disefio de la estrategia se constituyen en retos para el estudio
organizacional en general, y particularmente, para el de la estrategia” (Noguera, et al., 2014,
p.154). Esta herramienta organizacional llamada estrategia nos permite conocer, en parte, la
organizacion.

Asi mismo, seguin Contreras (2013) la estrategia es una apuesta en un mundo
globalizado en el que las empresas luchan y trabajan por lograr mantenerse en el mercado y por
alcanzar la mision organizacional utilizando todas las herramientas que poseen, estableciendo
politicas flexibles y agresivas de gestién que les permitan posicionarse y tener continuidad en
el futuro.

Hablar de estrategia es entonces hablar de anticiparse a los acontecimientos al
establecer una orientacidn determinada que convierte las circunstancias mas espontaneas en
aliados naturales (Costa, 2009), planteamiento que requiere de una vision conjunta a la de la
organizacion para generar un resultado positivo a nivel empresa.

En este sentido, el planteamiento de Babcanova, et al. (2018) es decisivo respecto a la
implementacién de una estrategia de comunicacién organizacional, ya que estos definen 7
factores indispensables en el planteamiento de la estrategia: el entorno comunicativo, el

objetivo identificado, los interesados en el proceso, los canales de comunicacién a
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implementar, el tipo de informacion, los principios del proyecto y los recursos del mismo,
entendiendo que estos aspectos permiten generar mayor control de los procesos laborales
reduciendo las dudas, focalizando los esfuerzos en la planeacion e incluyendo a todos los
participantes del proceso.

Los estudios criticos de gestion (CMS) segun Palacios Chavarro (2015), cuestionan la
practica de la gestion, la imposicion de significados a traves de los discursos, y los consensos
forzados a través de supuestas coincidencias entre intereses, mostrando la necesidad de
complementar el analisis del proceso de trabajo con el de los elementos comunicativos y
discursivos presentes en las organizaciones”.

Para este caso, la comunicacion organizacional interna es el enfoque de implementacion
requerido, entendiendo que esta “centra su interés en los procesos y subprocesos por medio de
los que se procura que los miembros de la organizacion cumplan las tareas encomendadas y en
como los canales de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el
grupo.” (Trelles, 2001)

“Es necesario hacer énfasis en que la empresa tiene su estructura limitada lo que
permite que los flujos de comunicacién internos sean mas dinamicos, directos y continuos
favoreciendo el explotar los recursos comunicacionales internos mucho mas intensamente y
con niveles de eficacia mayores”. (Cruz y Fernandez, 2012)

Segun Charry Condor (2018), A nivel organizacional se tiene una marcada tendencia a
restringir la transmision de informacion o dejarla en contextos gerenciales, ya que se percibe la
informacidn de manera errénea como un sinénimo de poder, pero mas alla de eso la generacién
de canales de comunicacion en sus formas ascendente, descendente u horizontal, propicia
escenarios de participacion que fortalecen los vinculos colaborador empresa, generando

cohesidn en las formas de trabajo para alcanzar los objetivos planteados.
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Ongallo, C. (2008) sefiala que la finalidad de la comunicacion descendente es garantizar
una adecuada comprension de los objetivos de la organizacién, por otro lado la comunicacion
ascendente segin PAPIC DOMINGUEZ (2019), “Sirve para proporcionar retroalimentacion a
los horizontes superiores sobre el progreso en la consecucion de las metas y problemas presentes.
Ambos tipos de comunicacion en el &mbito vertical son complementarias debido a que la
direccion desde la cual surge el intercambio de mensajes define los objetivos del proceso
comunicativo a nivel organizacional y la relevancia estratégica del emisor en cada caso.

Trelles (2001 p. 43) plantea que se debe tener claramente definida la comunicacion
“organizacional respecto al contexto, si es formal segin la normativa establecida por la
empresa para la consecucion de logros o informal en funcion de las relaciones sociales propias
del contexto organizacional, para poder implementar los conceptos de comunicacion vertical,
horizontal o transversal y con base a ellos estrategias comunicativas efectivas.

Andrade (2005, p.19) plantea que adicional a los conceptos citados para determinar el
tipo de comunicacion interna a gestionar y los niveles de su implementacion, se integra
también una distincion segun la forma de transmitir un mensaje (verbal o escrita) y segun los
interlocutores que reciben y envian informacion, abordando la comunicacion interpersonal,
intragrupal, intergrupal e institucional, cada una en un &mbito de comunicacién mas amplio que
la anterior.

La estructura organizacional implementada en una empresa es un factor determinante
sobre la estrategia de comunicacion a establecer. Strategor (1995) plantea que la estructura
organizacional es el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan formalmente
las funciones gque cada unidad debe cumplir y el modo de comunicacion entre cada unidad.

Monavarian, et al. (2007) citan que la estructura organizacional puede facilitar la toma
de decisiones la adecuada reaccion al entorno y la resolucién de conflictos entre unidades.

Ahmadya, et al. (2016) indican que la organizacion “consta de elementos, relaciones
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entre elementos y estructuras de relaciones como una generalidad que componen una unidad”.

Ferndndez Rodriguez (1999) hace una distincion entre estructuras jerarquicas primarias
y operativas. Entre las estructuras primarias se constituyen el esqueleto basico de la
organizacion al segmentar el contexto organizacional por departamentos por funciones,
propositos 0 ambas, por otro lado las estructuras operativas se refieren a la definicion que
adoptan los departamentos que forman parte de una estructura primaria.

Las estructuras primarias organizativas pueden dividirse en simple, funcional,
divisional y matricial. (Fernandez Rodriguez, 1999).

Guerras Martin (1995, p. 133) define cada estructura organizativa en funcién de su
alcance, empezando por la estructura simple que referencia formas de gestion orientadas a
empresas pequefias dominadas por un empresario director. Esta estructura es altamente
informal, la coordinacion de las tareas se hace via supervision directa, hay poca especializacion
de tareas y escasa formalizacion funcional.

La estructura (u-form) supone la utilizacion de los criterios por procedimiento o
procesos para la definicion de la estructura primaria. En ella, por tanto, las tareas se regulan por
funciones o procesos.

La divisidn busca agrupar unidades por criterios de proposito (productos, clientes, areas
geograficas o mercados). Esta estructura esta formada por unidades autbnomas (divisiones) y
una direccidn central que se ocupa de los problemas estratégicos y la matricial se centra en una
departamentalizacion por mercados (Guerras, 1995).

Trelles (2001) destaca de la organizacién funcional la exigencia de cooperacion entre
las distintas partes, considerando que todas las funciones son importantes y asi mismo su nivel
de interaccion en el proceso de gestion organizacional, ya que se definen grupos sociales que
facilitan la descripcion de la comunicacion técnica y humana a través de lineas de autoridad,

esto Gltimo propiciado por la organizacion jerarquica o también llamada de subordinacion.
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Definicion conceptos
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Concepto Autor Definicion

Comunicacion Andrade La comunicacién es un proceso de
Rodriguez  gran relevancia que determina en gran
(2009) medida el desarrollo social y cultural

del ser humano.

Fendmeno perceptivo que busca

Merleau-
construir un entendimiento comun
Ponty
sobre algo para generar una
(1993)
comprension unificada del factor de
interés
Comunicacion
Andrade “En primer lugar es un proceso social
Organizacion
(2005) que abarca el conjunto de mensajes

al
que se intercambian entre los

integrantes de una organizacion, el
segundo es como disciplina,
entendiéndolo como el estudio de las

formas de comunicacion en las

Relevancia

Delimita el alcance
contextual de los
procesos comunicativos
en el desarrollo humano
y por ende el impacto
que puede tener en una
forma social
formalmente establecida
haciendo que la cohesién
alcanzada entre emisor y
receptor de un mensaje
potencie la relacién

humana.

La comunicacion
organizacional es una
parte fundamental de las
empresas ya que ayuda a
conectar e intercambiar
procesos en el entorno

laboral para el alcance de
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Estrategia

Costa

(2000)

Babcanova,

Mesarosova
,Sujanova y
Samakovaes

(2018)

Noguera,
Barbosa,
Angello

(2014)

organizaciones y por ultimo como el
conjunto de técnicas o habilidades
comunicativas que sirven para
direccionar el flujo de mensajes entre

los miembros de la organizacion.

“Es el sistema nervioso central de la
organizacion, el flujo que atraviesa
toda su dindmica y sus procesos. Y el
puente que interconecta la empresa,
sus productos, servicios y actuaciones

con su entorno social y material”.

A nivel organizacional la
comunicacion se identifica como la

base del desempefio.

La estrategia es gracias a un resultado
que conlleva un reto de tener una
organizacion y consecuentemente una
construccion hacia ese futuro en las
organizaciones, un elemento

fundamental para que se mantenga a

los objetivos
organizacionales.
Permite anclar de forma
acertada los diferentes
productos y servicios
para el buen
funcionamiento de la

misma

Herramienta necesaria
como resultado a una
serie de actividades que
encaminan al proyecto a
generar una

comunicacion (interna)
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Contreras

(2013)

Comunicacion Andrade

largo plazo bajo herramientas que
permitiran el logro de los objetivos

institucionales.

La estrategia permite realizar
acontecimientos bajo una serie de
situaciones presentadas con
debilidades o fortalezas, pero que en
su esencia se relacionan para que se
ajusten y se encaminan hacia un
horizonte empresarial (objetivos
estratégicos) y se logra un resultado

positivo para la organizacion.

“conjunto de actividades efectuadas

organizacional eficaz con
la obtencion de
resultados logrados bajo
un equipo que maneja los
medios de comunicacion
y sus elementos
adicionales de manera
oportuna, supliendo las
necesidades encontradas
a lo largo del proyecto.
La descripcion de las
diferentes situaciones
actuales de la empresa en
donde se desarrollaré el
proyecto permitira
analizar, evaluar y
determinar los pasos a
seguir para elaborar la
estrategia de
comunicacion
organizacional bajo los
objetivos establecidos y
su ejecucion.

Este concepto es amplio
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interna

(2005)

por la organizacion para la creacion y
mantenimiento de las buenas
relaciones con y entre sus miembros a
través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro
de objetivos organizacionales”

(Andrade, 2010, p.17).

La Comunicacion Organizacional
Interna es un eje primordial de
cualquier empresa y tiene como
objetivo contribuir a la consecucion de
metas y objetivos organizacionales,
ademas fortalece la identificacion de
los colaboradores con la empresa, ya
que les proporciona informacion
relevante, suficiente y oportuna, que
les permite reforzar su integracion, y
genera en ellos una imagen favorable
de la organizacion y de sus productos
y servicios. Asi mismo hay que
destacar que la comunicacion

organizacional interna cuenta con

y abarca la problematica
que este trabajo pretende
abordar, puesto que la
comunicacion
organizacional interna
constituye uno de los
elementos esenciales
para lograr articular las
relaciones existentes
entre los diferentes
departamentos que esta
conformada toda
organizacion

empresarial.
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Estructura
Strategor

organizaciona
(1995)

Trelles

(2001)

Montoya,
Robles

(2018)

objetivos, funciones y flujos, de igual
manera se clasifica en dos tipos
(formal e informal) y esta dispuesta en
cuatro formas (descendente,

ascendente, diagonal y horizontal).

Abarca un conjunto de relaciones y
funciones que determinan
formalmente los roles que cada
unidad debe cumplir y el modo de

comunicacion entre estas.

Las exigencias de correlacion que
implican los diversos elementos de
una estructura organizacional, generan
escenarios de cooperacién que
facilitan la comunicacion técnica y

humana en el entorno

Se entiende que a mayor nimero de
niveles jerarquicos se requieren mas
canales de comunicacion, rutas y

control sobre estos

Enmarca el contexto
organizacional
estratégico en el que la
estructura de una
empresa segmenta de
manera estratégica el
alcance de lamismay
cada unidad de dicha
estructura aporta a los
procesos de gestion y
generacion de resultados
desde el factor
indispensable de la

comunicacion.

Nota: En la tabla se desarrollan conceptos que permiten la comprension del

objeto de este trabajo
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Al ser el talento humano un factor de impacto transversal en las organizaciones, todo
fendmeno humano, como en este caso la comunicacion, se convierte también en un factor
indispensable a potenciar para impactar de manera positiva la interaccion de las personas en la
organizacion. Liliana Milena Toro (2016) propone al Talento humano como “el conocimiento,
la experiencia, las actitudes, el comportamiento aportado por las personas, la forma particular
que tienen éstas de relacionarse con otros seres humanos, con los objetivos propios y con el
entorno, lo que constituye la fuente de la ventaja competitiva en la empresa y marca la
diferencia entre una empresa y otra” (2008, p. 31).

El ser humano delimita el contexto organizacional y su potencial de desarrollo, asi que
acogerlo como aliado indispensable de la empresa es clave para generar escenarios de potencial
desarrollo siempre que al tiempo se busque desarrollar también este elemento creador dentro de
la organizacion. Calderdn (2006), cita 5 practicas de talento humano universales
independientes de quien las realice o que mecanismos use para ello, las cuales relacionan la
vinculacion de trabajadores (provision de personal), el entrenamiento y formacion
(capacitacion), la remuneracion (compensacion), supervision / orientacion (evaluacion de

desempefio y permanencia o proyeccién (plan de carrera

Metodologia
Para el desarrollo de este trabajo se tom6 como herramientas el uso de encuestas,
entrevistas y observacion, en primer lugar se tuvo un acercamiento a la empresa donde
facilitaron informacion sobre una encuesta que habian realizado y encontraron que tenian
deficiencias en la comunicacion organizacional interna; para continuar con el trabajo se realizo
una observacion participante, con el objetivo de entrar en contacto directo y estrecho con los
trabajadores de la empresa durante un tiempo determinado, para buscar comprender el

funcionamiento de ese grupo de personas dentro de la organizacion, esta técnica llevo a generar
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una interrelacion con los integrantes de la empresa, que permitio apreciar la estructura de esta y
sus formas de comunicacion.

Se realizo la aplicacion de una encuesta la cual permitié un acercamiento a la
problemaética que se desea abordar y resolver, puesto que después del anélisis de esa
informacion obtenida por ese medio, se logré construir un estado de la situacion de la
organizacion para saber con mayor certeza qué se necesita para consolidar las soluciones. En
ese sentido, la metodologia funciona como el camino o derrotero a seguir para el cumplimiento
de los objetivos a partir de un acercamiento complejo.

La observacion y la encuesta, facilitaron distinguir las oportunidades de mejora para la
empresa, la cual es una falta (déficit) de comunicacién organizacional, es decir que la empresa
no cuenta con una estructura o flujo de comunicacion establecido lo que imposibilita a los
empleados entregar resultados mas eficientes.

Con esta informacion clara, el paso a seguir es la realizacion de una entrevista semi-
estructurada, esta entrevista se realizé a un grupo especifico de la empresa, con el fin de
obtener informacion sobre la comunicacion estratégica para la empresa, como elemento
indispensable para el desarrollo de la organizacion. Los integrantes de la organizacion
seleccionados fueron los lideres de area y el gerente general ya que los canales mas amplios de
comunicacion circulan a través de ellos.

Ya obtenida la informacién y luego de su posterior analisis, se pasé a la elaboracion y
disefio de la estrategia que facilite mejorar la comunicacion interna en la empresa productos
naturales Doctor Rojas. Para ello se usaron los resultados que arrojaron las herramientas
utilizadas, y el andlisis pertinente (separacion por tematicas) y se ubican los tdpicos concretos
sobre los que hay que trabajar en la empresa Productos Naturales Doctor Rojas. Este proceso
arrojé como resultado una estrategia que busca el mejoramiento de la comunicacion

organizacional de la empresa para el alcance de los objetivos y metas organizacionales.
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Resultados

Figural

Organigrama Productos naturales Doctor rojas
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Nota: La imagen representa como esta estructurada la empresa Productos Naturales

Doctor Rojas, se evidencia una estructura jerarquita.

La estructura organizacional de la empresa Productos Naturales Doctor Rojas es
jeréarquica, la cual se divide en directivos, gerente y lideres de area. La empresa actualmente
cuenta con 8 departamentos de los cuales se desglosan los cargos encargados de los respectivos
procesos, esta estructura es funcional, es decir que facilita la obtencidn de las metas y

objetivos, permitiéndola ser cada dia mas competitiva.
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Tabla 2

Resultado comparativo de encuestas

ENFOQUES
DE ANALISIS COLABORADORES LIDERES
Comunicacion La comunicacion entre jefes y Los lideres de la empresa consideran
Vertical colaboradores es permanente pero que la comunicacion vertical

los colaboradores no conocen con ascendente y descendente es buena,
claridad su rol dando a entender que transmiten

informacion esencial

Comunicacion Los colaboradores identifican fallasLos lideres manifiestan que existe
Horizontal en la comunicacion entre las una fuerte carencia con el paso de
diferentes areas de la organizacion informacion entre areas, donde la

mostrando que no hay claridad en informacién no es clara ni oportuna

los procesos y tampoco son en los procesos de gestion en que
oportunos de acuerdo a las ocasionan duplicidad de tareas y
necesidades de su gestion. esfuerzos redundantes.

Canales de Digital y presencial Digital, presencial y comunicados

comunicacion

Nota. Esta tabla muestra los resultados obtenidos después de realizar las entrevistas a cada uno

de los colaboradores y lideres participantes. Fuente; Elaboracién propia

Con respecto a la comunicacién vertical encontramos que los lideres consideran que los
colaboradores le informan de forma proactiva y con confianza todo lo relacionado a sus labores,
mostrando que la comunicacion vertical ascendente es buena, y esto les permite conocer como
se estan llevando a cabo cada una de las actividades o procesos que se encuentran a su cargo
facilitando la toma de decisiones y la realizacion de diferentes procesos. De igual manera se

entiende que los colaboradores pueden compartir sus ideas con confianzay libertad, favoreciendo
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la retroalimentacion.

Existe una comprensién por parte de los colaboradores sobre sus actividades a desarrollar
en el cargo, es decir, la informacion dada por los lideres es clara y precisa. Ante esto los lideres
manifiestan que sus colaboradores entienden lo que deben hacer, mostrando una comunicacion
vertical descendente buena. Lo anterior mencionado se ve reflejado en una adecuada gestion de
sus labores.

Los lideres de la empresa productos Doctor Rojas consideran que la comunicacion
vertical tanto ascendente y descendente es buena, dando a entender que transmiten informacion
esencial para que los trabajadores comprendan mejor sus funciones y/o regulen su
comportamiento, de igual manera comparten directrices, reglas, objetivos y estrategias
empresariales.

De acuerdo a lo anterior encontramos que los colaboradores tienen opiniones diferentes
respecto a la comunicacion vertical, ya que consideran que los lideres no les transmiten con
claridad su rol ni se genera una retroalimentacion clara y oportuna ante sus responsabilidades del
cargo, tareas asignadas, tiempos de ejecucion y resultados esperados. Demostrando una
comunicacion deficiente, contradiccion en las respuestas de lideres y colaboradores.

Con la informacidn presentada anteriormente, se evidencia que hay una deficiencia en la
comunicacion vertical (lider-colaborador), una oportunidad por mejorar que segun la entrevista
es dada por 2 circunstancias: 1. La personalidad del colaborador, es decir, su forma de ser y su
forma de interactuar con su entorno; una persona introvertida, penosa, de pocas palabras hace
que la comunicacion sea un poco mas compleja y esto genera que no exista una
retroalimentacion, aporte o socializacién por parte de dicho colaborador. 2. Los intermediarios a
los que recurre la organizacion para transmitir la informacion dificulta muchas veces la claridad
de los mensajes: un largo camino en el que se difuminan las responsabilidades, pero también la

nitidez de la informacion.
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De igual manera los resultados ponen en manifiesto que la deficiencia en la comunicacion
vertical puede estar alineada con la poca asistencia a los lugares fisicos de trabajo. La
informacion se da por terceros y puede ser tergiversada o realmente no llegarles a todos los
colaboradores que por razones de su cargo no estan fisicamente en los lugares de trabajo o que
al ser tantos grupos de trabajo no se encuentran laborando en el mismo lugar. Haciendo referencia
a lo anterior es importante resaltar que no solo es importante tener una buena comunicacion entre
lider y colaborador sino también entre colaboradores mismos. Asi no se genera dependencia de
una sola persona y se puedan colaborar entre si para llevar a cabo todas las funciones; situacion
que beneficia los procesos y objetivos de la empresa.

Con respecto a la comunicacion horizontal, se evidencia una oportunidad para corregir
con respecto al paso de informacion entre &reas, dando a entender que cada area se enfoca en sus
actividades y no se percata la relevancia que tienen los procesos de otras areas, ocasionando una
comunicacion deficiente, donde la informacion no llega de manera oportuna generando lentitud
o fallos en los procesos. Deduciendo que esta debilidad de comunicacion horizontal ocasiona
errores, duplicacion de tareas y esfuerzos redundantes.

Tanto lideres como colaboradores consideran que la comunicacion entre areas no es clara,
situacién que dificulta el aporte de cada colaborador a nuevas estrategias y al desarrollo de
nuevos proyectos empresariales ya que se dedican a realizar su Unica labor sin enterarse de las
estrategias que las otras areas estan implementando para generar una articulacion y un trabajo
mas completo que permita llevarlas a cabo. También se evidencia que la estructura fisica de la
empresa hace que cada area esté aislada, se segmenta por grupos de trabajo, es decir, solo tienen
contacto directo con los colaboradores que pertenecen al mismo departamento, lo que puede
generar alguna deficiencia en la comunicacion o en el clima organizacional al no tener contacto

0 espacios para socializar con el resto de comparieros.
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Con respecto a los medios de comunicacion se evidencia que el medio digital,
presencial y comunicados son los preferidos para entregar informacion a los colaboradores,
siendo estos unos medios confiables que aseguran que la informacion sea entregada de manera
oportuna facilitando la gestion de los colaboradores. Por otro lado, se evidencia que la
comunicacion informal (WhatsApp) es un medio poco confiable ya que genera distraccion a
los colaboradores al mezclar asuntos personales con asuntos laborales. Los medios de
comunicacion masivos con los que cuenta la empresa son una buena estrategia para alcanzar
uno de los objetivos principales como es la educacion para colaboradores y clientes; pero no
son utilizados realmente para manejar una comunicacion interna adecuada.

Para la empresa Productos Naturales Dr Rojas las reuniones fisicas se ven como eje
fundamental para tener una buena comunicacion entre equipo de trabajo y areas. El estar
centrado en ese momento en torno a un temay poder tener el contacto fisico con los
compafieros genera un buen entendimiento y un buen enrutamiento de la informacion a tratar.
Ayuda a la retroalimentacion y al aporte de cada colaborador para nuevas estrategias y/o metas.
Tabla 3

Cuadro resumen de hallazgos

Comunicacion Vertical Lideres Colaboradores
Ascendente Buena Deficiente
Descendente Buena Deficiente
Comunicacion Horizontal Lideres Colaboradores
Comunicacion entre areas Deficiente Deficiente

Canales de comunicacion Lideres Colaboradores
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Digitales X X
Presenciales X X
Comunicados X

Informal

Comunicacion de plataforma estratégico Lideres Colaboradores
Plataforma estratégica Buena Buena

Nota: la tabla muestra un resumen de los hallazgos encontrados en la Empresa Productos

Naturales Doctor Rojas. Fuente; Elaboracién propia

Discusion

Teniendo en cuenta las practicas de talento humano universales citadas por Calderdn
(2006), vinculacidn, capacitacion, compensacion, evaluacion de desempefio y plan de carrera, se
identifica que una mejora en los procesos de comunicacion organizacional impactard
positivamente de manera transversal todo el &mbito de gerencia de talento humano, pero
enfocard la mejora organizacional a practicas de vinculacion, formacidn/capacitacion vy
seguimiento/control puede generar un contexto estratégico de alta relevancia que aporte no solo
al cumplimiento de objetivos organizacionales, sino a dar valor al ser humano y su contexto en
la organizacion, lo que permite identificar oportunamente opciones que fomenten su desarrollo
y realizacién dentro de la organizacion para asi abordar de manera estructurada los ambitos de
bienestar y calidad.

Tras analizar los resultados obtenidos se identifica una contradiccion de percepciones
sobre la comunicacidn vertical desde el punto de vista de los lideres y los colaboradores, lo que
es contrastable con la relevancia que tiene los tipos de comunicacion vertical ascendente y
descendente como lo cita Andrade (2005), donde segun la direccion del proceso comunicativo
se genera un objetivo especifico y un emisor con cierto rol estratégico dentro de la organizacion

gue potenciard y aportara a intereses particulares a través de dicho proceso.
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Al identificar por parte de los Lideres una percepcion positiva de su proceso de
comunicacion pero a nivel de los colaboradores denotar puntos de mejora en el mismo aspecto,
se requiere delimitar el alcance de la comunicacion vertical segn su direccion. A traves de la
comunicacion descendente se transmiten los objetivos y metas organizacionales segin Ongallo,
C. (2008), lo que ha de marcar de forma significativa el contexto de relacionamiento Lider-
Colaborador de manera coherente respecto a la estrategia organizacional.

En complemento a lo anterior, se pone en contexto el concepto de comunicacién
ascendente para propiciar espacios de retroalimentacion y empoderamiento en escenarios
laborales como lo plantea Dominguez (2019), permitiendo entregar informacion a los roles
superiores sobre la consecucion de metas y aparicién de problemas, lo que permite generar
acuerdos durante los procesos de gestion de objetivos donde predomine la cohesién interna
orientada al logro de los mismos.

De acuerdo a lo evidenciado, la claridad y pertinencia en los procesos comunicativos
entre lideres y colaboradores de laempresa Productos Naturales Doctor Rojas son aspectos clave
para generar mayor eficacia en dichas interacciones, generando que la entrega de informacion
respecto al alcance de los diferentes roles dentro de la organizacién o la generacién de acuerdos
internos, se realice de forma completa, detallada y alineada a la estrategia organizacional
teniendo como base la comprension unificada.

Canale (1995), plantea que el “proceso comunicativo es un intercambio y negociacion
de la informacion entre al menos dos individuos por medio del uso de simbolos verbales y no
verbales, de modo oral, y escrito/visual y de los procesos de produccion y comprension”, dicho
planteamiento no solo referencia la actividad de comunicacion con base a los actores y canales
relacionados, sino que resalta en él la relevancia del proceso de comprensién en la accion
comunicativa para asegurar una correcta realizaciéon del mismo.

Como lo cita Martinez Y Mosnik (1988), la comunicacién es un elemento imprescindible
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en las relaciones sociales y en un ambiente laboral en donde los efectos de la comunicacién son
los cambios en el comportamiento, actitudes o ideas. En ausencia de claridad durante los
procesos comunicativos, surge también la ausencia de retroalimentacion por la falta de un norte
unificado y bien definido hacia el cual se centren todos los esfuerzos de gestion. Es por ello que
la gestion de la gerencia del talento humano enfocara las actividades de participacion y
socializacion entre los colaboradores para propiciar y fortalecer una de las practicas de talento
humano como el bienestar y adecuado entrenamiento y formacion en las capacitaciones.

La accion oportuna de respuesta entre el emisor y el receptor que confirma el acuerdo
mutuo sobre un contexto particular, permite completar un proceso comunicativo, siendo de alta
relevancia que dicha respuesta se den el momento indicado y bajo condiciones de libertad y
confianza por parte de los diferentes actores del proceso.

Respecto a la comunicacion horizontal, existe también un factor de potencial
fortalecimiento al identificar de manera unanime entre lideres y colaboradores ausencia de
escenarios de comunicacion claros y oportunos entre las diferentes areas de la organizacion, lo
que ocasiona duplicidad en las tareas y esfuerzos redundantes.

Costa (2000) cita que la comunicacion es el puente que interconecta la empresa, sus
productos, servicios y actuaciones con su entorno social y material, lo que hace necesario revisar
la manera de transmitir informacion entre areas y contrastar dicho proceso con la implementacion
de medios y actividades externas que han tenido éxito, de manera que segun el contexto dichos
canales puedan ponerse en marcha en la comunicacion interna en busca de hacerla mas eficaz,
claray oportuna.

Montoya-Robles (2018), plantea que la estructura jerarquica de las empresas determina
de manera especifica el tipo de herramienta a implementar y en mayor medida la efectividad de
las mismas sobre el contexto, por tanto este factor es fundamental en la definicién de canales

optimos que fortalezcan la claridad y pertinencia de comunicacion entre las areas de la
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organizacion de acuerdo a los niveles jerarquicos y estructura organizacional.

. Por otra parte, Charry Condor (2018) sostiene que puede existir una tendencia a
restringir la informacion a nivel organizacional al percibirse como un sinénimo de poder dentro
de la misma, por tanto el esquema jerarquico permite también definir concepciones
organizacionales que propician escenarios de participacion orientados a fortalecer los vinculos
colaborador-empresa y dirijan los esfuerzos a una gestién comun de objetivos, la cual desdibuja
visiones individualistas dentro de la organizacion. Y para cambiar esta tendencia de restringir la
informacion, es importante que la gerencia del talento humano se apoye de manera transversal
en todos los niveles jerarquicos y logré permear la participacion, propiciando una comunicacién
que genere cambios en el comportamiento, actitudes e ideas entre los colaboradores.

Segun Oyarvide, et al. (2017) los enfoques estratégicos de un planteamiento de
comunicacion organizacional deben abarcar aspectos como la definicién de los publicos
internos, los flujos de comunicacién, el mensaje, los canales y la retroalimentacion. En este
caso se identifica que los canales de mayor uso en los procesos de comunicacion en la empresa
Productos Naturales Doctor Rojas son los digitales y los presenciales, lo cuales son utilizados
sin un correcta contextualizacion de estos respecto los escenarios de interaccion y sus
correspondientes necesidades de comunicacion, por tanto se hace necesario ampliar el uso de
canales de comunicacion en funcion del tipo de necesidad comunicativa.

La comunicacion vertical entre lideres y colaboradores junto a la comunicacion
horizontal entre areas corresponden a los principales enfoques de la estrategia de comunicaciones
planteada en el presente proyecto, lo que integrado a canales y mensajes pertinentes termina
abarcando los elementos estratégicos de la comunicacion interna planteados por Oyarvide, et al.
(2017).

Generar un proceso comunicativo éptimo a nivel organizacional permitird direccionar

los esfuerzos internos de forma colectiva hacia alcanzar los objetivos estratégicos de la
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organizacion desde la comprension e identificacion de los colaboradores con la plataforma
estratégica definida y a su vez se lograra desarrollar el potencial de cada colaborador permitiendo
fortalecer las funciones dentro de su area, como también lograra mayor fluidez, participacion en
actividades de capacitaciones, e interrelaciones en su entorno y el bienestar laboral de la manera;
como lo cita Andrade (2005), quien indica que los trabajadores de una empresa desempefiaran
sus labores de manera efectiva en la medida que reciban informacion eficiente, suficiente,
confiable y oportuna de su entorno organizacional, por tanto ademas de conocer por parte de los
diferentes roles la plataforma estratégica como sucede actualmente, es necesario asegurar la
coordinacion en los procesos de gestion a partir de la comunicacion interna para generar fuerzas
de trabajo unificadas hacia el mismo fin.

La comunicacion organizacional y el area del talento humano van muy relacionados entre
si y ambos necesitan uno del otro para trabajar en conjunto y que asi se cumplan los objetivos
organizacionales. Segun Morales (2011) “Las estructuras y estrategias comunicativas permiten
observar la importancia en la claridad de un mensaje y su posterior reproduccion, y estas denotan
la importancia de la comunicacion en el contexto empresarial, o que conlleva a que el recurso
humano, de la mano con la comunicacion, sean los activos mas importantes dentro de la cultura
empresarial de cualquier organizacion”.

Complementando lo anterior, es importante resaltar que Morales (2011) comenta que el
area de Recursos Humanos debe velar por una sana relacion informativa y la forma en que se
expresa un mensaje en cualquier contexto, asi como la seleccion del discurso, lo que permite de
muchas maneras, inducir efectos calculados con responsabilidad y pensamiento critico y neutro.

Es asi como la cultura organizacional depende de las acciones y estrategias que se
plantean desde al rea de comunicacién y el area de Talento Humano para generar bienestar y

un buen ambiente laboral.
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Recomendaciones

Segun el objetivo principal del trabajo, se plantea crear una estrategia de comunicacion
organizacional para mejorar la comunicacion interna y asi alcanzar los objetivos
organizacionales. De acuerdo a lo anterior y a los resultados obtenidos, se propone fortalecer la
comunicacion interna de la empresa y para ello se recomienda llevar a cabo las acciones que
aqui se proponen para mejorar la problemética, para ello es necesario delegar a una persona
experta en comunicacion para que sea el responsable de la buena gestion de la comunicacion
interna.

Para mejorar la comunicacion interna se recomienda la elaboracion y difusion de un
manual corporativo, puesto que es de gran utilidad tanto para los nuevos empleados como para
los antiguos. Para ellos es importante que inicie con texto de bienvenida y posteriormente
suministrar toda la informacion relevante que los colaboradores necesitan manejar para
desarrollar su actividad laboral, como son los objetivos de la empresa, el organigrama, los
procedimientos basicos, las normas internas y los valores de la entidad o recursos.
Comunicacion Vertical

En la empresa productos naturales Doctor Rojas se ha identificado un potencial
fortalecimiento sobre la comunicacion interna vertical de forma bidireccional (ascendente y
descendente), por eso es relevante trabajar la confianza a través de una comunicacion
transparente, para ello se recomienda realizar reuniones mensuales por areas donde se manejen
temas positivos y negativos tanto en el area laboral como personal de los colaboradores; los
temas que se proponen tratar son liderazgo, manejo de crisis, manejo de equipo para lideres y
alcance de metas.

De igual manera para que la comunicacion bidireccional funcione se debe basar en el
respeto y la confianza. No obstante, habra temas que los colaboradores consideren delicados y

por tanto no deseen dar a conocer su identidad y asi poder expresar una opinién concreta sin el
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recelo a no ser entendido. Para poderse dar esto se recomienda la ubicacién de un buzén de
sugerencias.

Otra aspecto a tratar es la gestion de la informacion, por ello para mejorarla se recomienda
la creacion de una matriz de requerimientos de comunicacion para lo cual se debe capacitar
a los colaboradores de la empresa en el manejo de la informacion, esto se llevaria a cabo por
parte de la persona encargada de comunicacion interna promoviendo el buen uso de las
herramientas digitales.

Igualmente es relevante la preparacion de actividades encaminadas a consolidar los
principios y valores de la empresa, esto favorece el sentido de pertenencia por la misma,
conllevando a mejorar el interés por querer comunicarse de la mejor manera; organizar
jornadas de induccion, motivacion y autoestima del personal con la participacion del
encargado de comunicacion, personal administrativo, psicologo y bienestar social, donde se
abordan temas como comunicacion asertiva, generacion de acuerdos, redacciéon de textos y
calidad de la informacion, para unificar criterios conceptuales y aplicarlos a la dinamica laboral.

Elaboracion y emision periddica de informacion de la actividad empresarial, para
ello se recomienda mantener reuniones periddicas con los lideres de procesos, para dar
conocimiento directo de los planes y proyectos, solicitar informacion periddica a cada una de las
areas de la empresa, elaborar carpetas informativas o folletos especializados para distribuir a
todos los colaboradores.

Comunicacion horizontal

Realizar reuniones semestrales o trimestrales de retroalimentacion de las funciones
entre equipos de trabajo, con el propoésito de conocer los vacios y dar claridad frente a ellos,
de igual forma realizar actividades en donde se dé a conocer el mapa de procesos de todas
las areas de la organizacion, para que cada una conozca las implicaciones de su area con

relacion a las demas.
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Propiciar espacios de intervencién entre las areas que presentan brechas marcadas en
la comunicacion tratando las funciones que se relacionan, para que sean alineadas al objetivo
misional de la organizacion.

Brindar espacios organizados por Bienestar Institucional (actividades culturales,
deportivas y demas) con el fin de que los colaboradores se integren y exista un ambiente abierto
y dispuesto a conocer las observaciones entre colaboradores o lideres, en donde la participacion
sea permanente y genere confianza y valor a cada persona.

Canales de comunicacion

En el desarrollo del presente proyecto se evidencio que la empresa Productos Naturales
Doctor Rojas cuenta con buenos canales de comunicacion como lo son las redes sociales, el
programa de television Conexion Vital y los programas de radio donde tiene participacion el Dr
Jorge Enrique Rojas. Estos canales de comunicacion tienen buena acogida por los clientes y el
sector externo a la organizacion, por lo que se recomienda utilizarlos, en algunas ocasiones y
segun el contexto para la comunicacion interna de la empresa, ya que las redes sociales son
plataformas que se revisan con gran periodicidad. Al utilizarlas de manera dindmica, con videos
cortos e interesantes pueden mejorar el flujo de informacion entre los colaboradores y asi mejorar
notablemente los procesos y objetivos organizacionales.

Como acciones para mejorar las dificultades de comunicaciones interna identificadas y a
la vez sacar provecho de estos canales que generan impacto, se buscaria crear un grupo
cerrado de Facebook Unicamente para personal interno de la empresa donde se va a estar
publicando informacion interna de manera creativa, ya sea por medio de infografias o videos
realizados por la persona encargada de comunicaciones. Por otra parte se puede crear un perfil
privado de Instagram de la empresa para que dicha informacion a comunicar sea dindmica,
cercana y creativa; realizando historias de los diferentes procesos, del dia a dia de la empresa,

de los eventos realizados, entre otros. Se opta por estos canales para la comunicacion interna ya
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que las personas (colaboradores) estdn muy familiarizadas con estos y todo el tiempo las
consumen (redes sociales). Es importante resaltar que aparte de la informacion interna se puede
publicar otro tipo de contenido como recetas, casos clinicos, infografia de alimentos y productos,
entre otros; para que se dinamice el proceso y que al mismo tiempo puedan cumplir con la
filosofia de la empresa que es cuidar de la salud por medio de la prevencion.

Al ver el impacto que generan las redes sociales en la sociedad, se recomienda
incursionar en una nueva red social que puede ser de agrado para los colaboradores, ya
gue puede no ser tan formal como un correo electrénico y no tan informal como Whatsapp.
Telegram es una plataforma que esta enfocada en la mensajeria instantanea, el envio de varios
archivos y la comunicacion en masa, en la cual se puede distribuir informacién netamente
empresarial.

Sin embargo es importante resaltar que no se debe dejar a un lado los otros canales de
comunicacion mas formales con los que cuenta la empresa puesto que ya existe un proceso con

los mismos.

Conclusiones

Se concluye que el flujo de la comunicacion en la empresa Productos Naturales Doctor
Rojas en sus niveles jerarquicos requieren una intervencion que potencialice la interaccion
estratégica de los diferentes actores, por lo que se proponen algunas actividades que logren
promover en todo el personal mayor apertura y disposicion, fortaleciendo asi el flujo de la
comunicacion que consigue unificar una fuerza de trabajo éptima para el cumplimiento de

objetivos organizacionales.

El clima organizacional es un factor clave en la comunicacion interna de la organizacion,
por lo tanto aspectos como la confianza y espacios de acercamiento entre colaboradores pueden

fortalecer la interaccion entre comparieros logrando que la comunicacion pueda fluir de manera
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adecuada. En estos espacios se pueden trabajar bloqueos personales y aliviar tensiones que

generan dificultades en la comunicacién entre el personal de la empresa.

Las dificultades de comunicacion interna en la empresa Productos Naturales Doctor
Rojas generan reprocesos en cada una de las areas, ya que la informacion no llega de manera
oportuna y cuando se da, esta tiene algunas dificultades en el &ambito de la claridad, por ello los
trabajadores pueden llegar a no comprender de forma adecuada los objetivos de su cargo y que
consecuencias o efectos tiene su labor en la relacién con el trabajo de los demas, de ahi la
importancia de mejorar la comunicacion interna, partiendo de la buena gestion de la informacion

y el fortalecimiento de relaciones humanas a nivel organizacional.

La comunicacién interna segun su direccién, establece roles estratégicos en la dindmica
organizacional que permiten delimitar escenarios de interaccion de amplio impacto. Esto
potencia de manera eficiente los diferentes contextos de trabajo colaborativo que implican
cohesién, claridad y acuerdos, llevando a buen fin cualquier tipo de iniciativa basada en el capital

humano como principal elemento de cambio y gestion dentro de las organizaciones.
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