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Resumen 

 

Este proyecto de investigación estudia el desarrollo de la comunicación organizacional 

interna en la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, en este proceso emplearon técnicas de 

recolección de datos encuestas y cuestionarios, del mismo modo se puso en práctica la 

observación, estos mecanismos permitieron identificar las debilidades en el desarrollo de flujo 

de comunicación interna y cómo pueden convertirse en oportunidades de desarrollo. 

Con el análisis de esta información se diseña una estrategia de comunicación interna 

que responde a las principales necesidades que tiene esta organización a nivel comunicativo, 

haciendo énfasis en los procesos internos, con el fin de constituir  y fortalecer esta área.  

 

Abstract 

 

This project of investigation the development of the communication studies organizacional 

internal in the Customs Agency Roldán SAS Level 1, in this process there used technologies of 

compilation of information surveys and questionnaires, in the same way the observation was put 

into practice, these mechanisms allowed to identify the weaknesses in the development of flow of 

internal communication and how they can turn into opportunities of development.  

With the analysis of this information there is designed a strategy of internal communication that 

answers to the principal needs that this organization has to communicative level, doing emphasis 

in the internal processes, in order to constitute and to strengthen this area. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

INTRODUCCIÓN 

La comunicación organizacional interna  es un campo de estudio derivado de la comunicación 

organizacional, este tiene como enfoque el desarrollo y optimización de los medios de 

comunicación internos dirigidos a los colaboradores principalmente. 

La organización que yo estudié no tiene un área o departamento destinado a las 

comunicaciones, los primeros acercamientos realizados fue mediante la observación directa y 

técnicas de recolección de datos como cuestionarios y encuestas, en este orden de ideas la 

metodología que se implementa es la GTZ, al igual que la estructura que tiene la elaboración de 

una estrategia de comunicación, debido  a que se diseña una estrategia de comunicación interna 

para fortalecer los canales de comunicación dentro de la compañía. 

 En esta organización no se había entendido la importancia de las comunicaciones, fue en el 

desarrollo de esta práctica profesional que se desataca la importancia de la gestión realizada por 

el comunicador organizacional. 
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CAPÍTULO I 

Descripción de la Realidad Social y Dilemas 

La comunicación estratégica se compone de dos variantes, la comunicación externa 

hace referencia al conjunto de herramientas que son utilizadas para tener una comunicación 

efectiva con los públicos externos, y la comunicación interna que estudia los mecanismos de 

comunicación que son implementados al interior de la compañía.  

La Agencia de Aduanas Roldán Logística SAS Nivel 1, es una compañía colombiana 

dedicada a la gestión aduanera manejando todos los procesos relacionados con el 

agenciamiento aduanero de importación y exportación. Con más de 75 años de experiencia, 

han aplicado diferentes mecanismos que han optimizado sus prácticas procedimentales, 

convirtiéndose en una de las mejores agencias de aduanas a nivel nacional en el sector 

logístico. 

Durante su desarrollo han implementado herramientas de comunicación interna y 

externa como El Expreso, fue creado en 1991 con el objetivo de comunicar temas 

relacionados con los logros, actividades, recordatorios de temas importantes, para los 

colaboradores, inicialmente era publicado cada 15 días, fue aumentado su rango de tiempo, 

conforme los acontecimiento relevantes sucedía, este medio impreso dio paso a la intranet que 

existe actualmente, con información de interés para el público interno; la página web que fue 

actualizada en este año, un correo especializado para Preguntas, Quejas, Sugerencias, 

Reclamos y/o  Felicitaciones (PQSRF), y el correo electrónico. Sin embargo, algunas de las 

herramientas previamente mencionadas, nos son del todo efectivas, esto obedece 

principalmente al desconocimiento con respecto al aprovechamiento de los recursos, 

generando una comunicación deficiente, debido a que no existe una estructura sólida para el 
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uso de los diferentes medios de comunicación internos. 

Se evidencia como mayor problemática la comunicación incompleta ya que se centra 

en tres causas: en primer lugar, las personas que trabajan en los diferentes departamentos no 

tienen claridad en las funciones que desarrollan otras personas, generando reprocesos 

financieros, administrativos y operativos;  en segundo lugar, no existe un canal de 

comunicación para que los colaboradores que se encuentran en la base de la compañía se 

comuniquen con los directivos, y en tercer lugar, no se han implementos suficientes acciones 

de promoción que incentiven la identidad corporativa de los empleados a la compañía.  

Desde la comunicación organizacional estas dificultades pueden convertirse en 

oportunidades de mejora teniendo en cuenta lo siguiente; primero, desde el área 

administrativa la información puede estar actualizada, segundo, por medio de encuestas1 de 

satisfacción que se tiene con respecto a la compañía, que permita una retroalimentación y de 

este modo se conocerá el impacto que tienen determinados procedimientos comunicativos y 

tercero realizar actividades que generen identidad en los colaboradores de la empresa. 

Para poner en práctica las últimas dos estrategias es imperativo trabajar con el área de 

gestión humana, inicialmente no existían muchas posibilidades de hacerlo, debido a que esta 

área es transversal para todo el grupo empresarial, no obstante en el desarrollo del proyecto 

llega una persona que está enfocada en las necesidades que tiene la Agencia de Aduanas. 

La creación de un manual explicado de forma sencilla, la aplicación de los procesos  y 

los mecanismos que mejoraron la comunicación interna y cultura corporativa, en la búsqueda 

del reconocimiento de los empleados que permita afianzar relación de directivos o líderes de 

                                                 
1 Definición según RAE: 
Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos sociales, para averiguar estado
s de opinión o conocer otras cuestiones que les afectan. 
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unidad de negocio2 y colaboradores, incidiendo en la mejora de la comunicación externa para 

la Agencias de Aduanas. 

Entre los parámetros de investigación que tiene la universidad para el programa 

académico se encuentran: 

Gráfico 1 Líneas de investigación  

Siendo la tercera línea de investigación la que más se ajusta con el tema de esta 

investigación, Innovaciones sociales y productivas destaca la importancia que tiene la 

innovación en los diferentes sectores productivos, señalando que “la innovación tecnológica, 

así como la social y la organizacional, son imprescindibles en el futuro de las regiones y los 

grupos humanos”; este planteamiento deriva de variantes como la diversidad cultural, étnica, 

y medioambiental. No obstante, este no es el único paradigma que se relaciona con el 

proyecto, uno de los temas a trabajar es el desarrollo organizacional que está incluido en 

                                                 
2
 Unidad de negocio: Espacio destinados al desarrollo de los procesos operativos, puede darse por ciudades, de 

acuerdo al tamaño de la operación.  
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Gestión social, participación y desarrollo comunitario, ajustándose a la investigación; al 

trabajar con la innovación, también estudian las formas de  organización y la exploración de 

mecanismos e instrumentos surge el  desarrollo local. Entre los temas a tratar se encuentra el 

desarrollo organizacional, compartiendo el enfoque que tiene este proyecto. 

Perspectiva de la Sistematización de Experiencias 

La Agencia de Aduanas Roldán, es una compañía dedicada a la intermediación 

aduanera, posicionada entre las diez primeras agencias en el país, a la vanguardia en las 

prácticas procedimentales a través de desarrollo tecnológico y de formación en comercio 

exterior; sin embargo el área de comunicación no ha tenido trascendencia, pues se ha 

implementado desde lo empírico, por lo que actualmente se evidencian algunas debilidades en 

su flujo de comunicaciones. 

Cabe destacar que este es un error muy común en las organizaciones, considerar la 

creación de espacios de comunicación se basa en suplir la necesidad del momento y con el 

tiempo se enfrentan a diferentes retos. Con base a este común denominador se comprende que 

una compañía primero debe ser transformada desde su interior, debido a que son los 

colaboradores quienes tienen relación directa con los clientes, así que estas estrategias 

permitirán optimizar la comunicación que se manifestará en  el mejoramiento la optimización 

de los procesos y los resultados. 

Este proyecto analiza las debilidades que tienen los medios de comunicación interna, 

por medio del estudio de las herramientas utilizadas por los colaboradores, evaluando el 

desarrollo que han tenido en la compañía a lo largo del tiempo y cómo reestructurarse en el 

logro de una mejora continua. 
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Preguntas Problematizadoras o Generadoras 

¿De qué manera se pueden mejorar los canales de comunicación en la Agencia de 

Aduanas Roldán? 

¿Qué impacto tienen las herramientas comunicativas vigentes en los colaboradores de 

la Agencia de Aduanas Roldán? 

¿Cuáles son las causas que han dificultado el funcionamiento de las herramientas de 

comunicación? 

¿Qué factores pueden obstruir la comunicación al interior de la Agencia de Aduanas 

Roldán? 

¿Qué herramientas pueden implementarse para mejorar la comunicación interna en la 

Agencia de Aduanas Roldán? 
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Objetivos 

General 

❖ Diseñar una estrategia de comunicación interna para mejorar los canales 

comunicativos que actualmente tiene la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1. 

Específicos 

❖ Evaluar el alcance que tienen las herramientas de comunicación que 

actualmente existen en la compañía. 

❖ Analizar el impacto que tiene la información difundida en los canales de 

comunicación. 

❖ Determinar de qué manera se puede ampliar el flujo de comunicación en la 

Agencia de Aduanas. 
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CAPÍTULO II 

Marco Referencial 

Estado del Arte. 

Se consultaron de trabajos de investigación centrados en la elaboración de planes de 

comunicación que han permitido fortalecer procesos dentro de una organización, los cuales 

logrado dar respuesta a los problemas de Comunicación Interna en las organizaciones, 

explicando cómo fue el proceso desarrollado, los problemas a los que se vieron enfrentados y 

cómo lograron superarlos, sustentado el resultado final. 

Fecha de elaboración: 07 de junio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 1Trabajo de investigación Paola Portilla 

Encabezado Título: Plan estratégico de comunicación interna para una 

institución descentralizada del gobierno. 

Autor: Paola Marisol Portilla García  

Citación: Marzo 2014 

Localización: Universidad Rafael Landivar, Guatemala. 

Tipo de documento Trabajo de investigación previo a la 

obtención del título de posgrado. 

 http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/68/Portilla-Paola.pdf  

Palabras clave Comunicación interna, plan de comunicación, estrategia. 

Resumen Esta investigación hace un bosquejo de todo el proceso en la 

implementación de un plan de comunicación interna, partiendo del 

http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/68/Portilla-Paola.pdf
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contexto de la organización y los factores que influyen para que la 

comunicación presente deficiencias. También mencionan el orden 

lógico que se implementó para desarrollar este plan de 

comunicaciones; el diagnóstico, las estrategias implementadas, 

encuestas y  la tabulación de la información obtenida. 

Problema de 

investigación 

Este texto presenta el proceso de la implementación del Plan 

Estratégico en la Institución Descentralizada del Gobierno en 

Guatemala, una que entidad tiene como objetivo controlar las entidades 

financieras para descubrir y evitar posibles fraudes.  

Las funciones realizadas por los colaboradores tienen 

requerimientos con estándares planificados y monitoreo permanente, la 

mayoría del tiempo son mecánicas; continuamente se refuerza que la 

información es de carácter confidencial, estos factores pueden estar 

interviniendo en la comunicación interna. 

Otro aspecto que influye en esta problemática se relaciona con 

la cultura de la organización, debido a que puede catalogarse como 

resistente al cambio, de igual manera las actividades de promoción 

dirigidas a sus colaboradores son escasas y conllevan procesos largos 

en el caso de ascensos y oportunidades de crecimiento. 

Principales 

conceptos 

Entre las diferentes planteamientos algunas de las definiciones 

presentada por Portilla son:  

Comunicación interna, actividades que se realizan al interior 



 

 

P á g i n a  9 | 114 

 

de una organización para mantener las buenas relaciones entre los 

miembros de la empresa, con la circulación de información en los 

diferentes medios de comunicación, con el objetivo de promover la 

unión, motivación y la comunicación, y de este modo alcanzar las 

metas propuestas por la compañía. 

Comunicación organizacional, influir de manera positiva en 

el rendimiento de la organización, por medio del intercambio de 

información que permita el aprovechamiento de los recursos.  

Plan de comunicación estratégica, documento que recopila 

las políticas, estrategias, recursos objetivos y acciones de 

comunicación tanto internas como externas; este ayuda a organizar los 

procesos de comunicación y guiar el trabajo, evitando la dispersión y 

promoviendo el seguimiento y la evaluación de los procesos. 

Metodología La autora inicia con un diagnóstico de los procesos 

comunicativos que tiene la compañía, por medio de un análisis DOFA 

que le permite conocer la situación actual, seguido a esto de la 

realización de una encuesta al 85% de la población acerca del 

desarrollo de la comunicación interna; al realizar el análisis, 

implementar una nueva encuesta con grupos focales y directivas con 

respecto a los resultados que ha realizada previamente, con el objetivo 

de cruzar la información. 

Posteriormente, determina la estrategia de comunicación que 
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para el caso particular obedece a los siguientes aspectos: 

Diseñar políticas de comunicación interna 

Optimizar el uso de los medios de comunicación 

Fortalecer la confianza de los colaboradores de la institución 

para que estimule una adecuada fluidez comunicacional  

Fortalecer la relación interdepartamental para promover una 

cultura organizativa que apoye la comunicación institucional 

Resultados La implementación de plan de comunicación ha permitido que 

la comunicación sea efectiva, dirigido a todos los públicos tanto 

internos como aquellos que no pertenecen a la compañía directamente, 

con el fin de abarcar a toda la población que incide en el proceso 

comunicativo de la institución. 

Comentarios La implementación del texto es un punto de referencia acerca 

del orden lógico que se puede emplear en el diseño de un plan de 

comunicación interna. 

Así mismo, la organización trabajada tiene un perfil parecido a 

la empresa objeto de este proyecto, en vista que en ambos casos la 

información tiene un trato delicado, considerada como confidencial, no 

obstante, en la Agencia de Aduanas es de gran importancia formar a 

los colaboradores con respecto a qué información puede ser de utilidad 

en el proceso de una mejor comunicación y cuál es de carácter privado. 

Estas conductas limitan el flujo de información, por cuanto se 
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carece de una cultura corporativa que incentive el cambio, por lo cual 

los medios de comunicación son desaprovechados y contienen 

información “plana”, que en muchos casos no cumple con el objetivo 

por el cual es propagada. 

 

Fecha de elaboración: 29 de julio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 2Trabajo de investigación Byron Balazero 

Encabezado  Título: La comunicación organizacional interna y su incidencia 

en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE  

Autor: Byron David Balarezo Toro 

Citación: Enero 2014 

Localización: Universidad Técnica de Ambato, Ecuador 

Tipo de documento: Trabajo de investigación previo a la 

obtención del título de Ingeniero de Empresas. 

http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/6696/1/132%20o

.e..pdf 

Palabras clave 

 

Comunicación organizacional interna, flujos de comunicación, 

comportamiento. 

Resumen La escuela de conducción San Miguel Drive busca mejorar su 

producción por medio del fortalecimiento de la comunicación 

organizacional interna, al respecto se evalúan diferentes conceptos que 
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pueden aplicarse a esta problemática, en primer lugar está la 

comunicación interna directamente relacionada con las teorías de 

comportamiento que plantean como se desarrolla el comportamiento en 

una organización, esta obedece a las diferentes maneras en que actúan 

los componentes (colaboradores) en una organización para cumplir un 

objetivo.  

Problema de 

investigación 

San Miguel Drive es una escuela de conducción compuesta de 

30 personas, que capacita a las personas para la obtención de la 

licencia básica, donde se observan las deficiencias en la comunicación 

interna lo que ha repercutido en la falta de coordinación de los 

diferentes departamentos que conforman la compañía. 

Principales 

conceptos 

Comportamiento organizacional: Es el estudio de los 

individuos y grupos dentro del contexto de una organización, así como 

el estudio de los procesos y las prácticas internas que influyen 

directamente en los individuos, equipos y organizaciones. 

Comunicación organizacional: Puede determinarse según el 

contexto, como proceso social, es el conjunto de mensajes que 

intercambian los integrantes de una organización, entre está y sus 

públicos externos; como disciplina es un campo de conocimiento 

humano que estudia el proceso de la comunicación dentro de las 

organizaciones. Como conjunto de técnicas y actividades, los 

conocimientos generados por medio de la investigación del proceso 
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comunicativo sirven para desarrollar una estrategia que mejore y 

agilice el flujo de mensajes al interior de una organización y con los 

públicos que tiene en su entorno. 

Comunicación interna: Es el conjunto de actividades 

efectuadas por la organización para la creación y el mantenimiento de 

las buenas relaciones, por medio de diferentes medios de 

comunicación. 

 Comunicación externa: Hace referencia a todos los mensajes 

emitidos por una organización hacia sus diferentes públicos externos, 

encaminados a mejorar y mantener sus relaciones con ellos. 

Metodología Inicialmente se realizó un análisis biográfico y un estudio 

sistemático por medio del contacto directo. Como técnica principal 

para la recolección de información se implementó la encuesta.  

Los tipos de investigación que se llevaron a cabo fueron: 

correlacional, que posibilitó entender la relación entre la comunicación 

organizacional interna y el desarrollo organizacional; descriptivo, 

especificando las características más importantes del problema en 

estudio, enfocándose en su origen y desarrollo del mismo, y 

explicativo, evidenciando la relación y relevancia de la comunicación 

organizacional interna y el desarrollo organizacional. 

Resultados   La comunicación interna está generando problemáticas en la 

distribución del trabajo al interior de la compañía, falencias en el clima 
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organizacional y el sentido de pertenencia de los trabajadores, por lo 

que es de gran importancia la inclusión de una estrategia de 

comunicación que posibilite la mejora de estas debilidades.  

Comentarios Este trabajo de investigación fue realizado por un ingeniero de 

empresas quien desde su gestión permite la identificación minuciosa, 

así como las áreas que pueden verse directamente afectadas cuando se 

evidencia un problema de comunicación interna en una organización. 

A pesar de que en esta compañía solo trabajaban 30 personas y 

la Agencia de Aduanas es aproximadamente 10 veces más grandes las 

consecuencias siguen siendo las mismas, solo que en una mayor 

proporción a gran escala, por lo que este planteamiento apoya la 

importancia del correcto funcionamiento de los flujos de comunicación 

en una compañía. 

Fecha de elaboración: 20 de julio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 3 Trabajo de investigación Ana León 

Encabezado  Propuestas de Comunicación Interna para la Unidad de 

Comunicación Social de la Ilustre Municipalidad de Cuenca 

Autor: Ana Griselda León Alvarado, Silvio Santiago Mejía Guaillas 

Citación: 2011 

Localización: Universidad de Cuenca, Cuenca – Ecuador.  

Tipo de documento: Tesis previa a la obtención del título de 
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Licenciado de Comunicación Social con Mención de Relaciones Publicas. 

http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/1800/1/tc269.pdf  

Palabras clave 

 

Comunicación, información, comunicación organizacional, 

comunicación interna, estrategias de la comunicación interna, herramientas 

de la comunicación interna, cultura organizacional, plan de comunicación 

interna, propuestas de comunicación para el municipio de Cuenca 

Resumen La Ilustre Municipalidad de Cuenca, tiene varias empresas, y la 

mayoría tiene procesos obsoletos de comunicación. Al respecto es necesario 

implementar un Plan de Comunicaciones que se base en las entrevistas 

realizadas y las encuesta con la Lcda. Daniela Vásquez, encargada de la C.I. 

de la entidad.  

El Plan de Comunicaciones que se va a implementar busca promover 

y reformar las herramientas de comunicaciones actuales, con el fin de 

mejorar la imagen de la compañía, al igual que el servicio al cliente. 

Entre las propuestas que incluye este plan de acción se encuentran la 

creación de un área de Comunicación Interna, aprovechamiento de la intranet 

utilizándola como un espacio para la formación virtual en diferentes 

temáticas, rediseño de las carteleras así como mayor distribución de las 

mismas, revistas y periódicos digitales. 

Problema de 

investigación 

La comunicación interna en la I. Municipalidad de Cuenca no es 

efectiva, este comportamiento obedece a aspectos como: por ejemplo, 

http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/1800/1/tc269.pdf
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solamente una tiene intranet, el restos de las empresas tiene carteleras y la 

organización que cuenta con esta herramienta no hace un uso adecuado de la 

misma, ya que la información esta desactualizada, en otra de las empresas las 

labores del día son enviadas por oficio a los colaboradores. 

Principales 

conceptos 

Comunicación organizacional: Proceso de emisión y recepción de 

mensajes dentro de una organización, este tipo de comunicación adquiere un 

carácter jerárquico. 

Comunicación vertical: Esta fluye ascendente o descendente entre 

colaboradores y líderes, este tipo de comunicación permite regular y 

controlar la conducta de los colaboradores en aspectos como: instrucciones y 

planificación de tareas, información relativa a procedimientos, políticas, 

entre otros. 

Comunicación horizontal: Se establece entre los integrantes de un 

mismo nivel jerárquico; puede darse entre departamentos, grupos o de 

manera individual. 

 Comunicación oblicua: Puede darse entre los líderes de un 

departamento y los colaboradores de otra área de la empresa, por ejemplo, 

gerentes del departamento comercial y un colaborador de finanzas. 

Comunicación formal: Es todo mensaje emitido por los canales de 

comunicación existentes al interior de la compañía. 

Comunicación informal: No tienen ningún canal establecido, pues 

surge de la espontaneidad de los colaboradores, suele ser conocida como 
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rumores. 

Intranet: es una red dentro de la organización, que tiene acceso a 

internet, pueden ampliarse, dependiendo de las necesidades que surjan, 

soportan fuentes de información previas a la instalación como bases de datos 

y documentos. 

Metodología En esta investigación se ha implementado una técnica bibliográfica y 

de observación directa.  Por medio de encuestas de opinión pública cara a 

cara,  realizadas a 784 empleados, se obtendrá un diagnóstico de la eficacia 

de los diferentes procesos de comunicación en la compañía, con base a esta 

información se realiza el plan de comunicación interna con sugerencias y 

herramientas que mejoren los procesos que presentaban dificultades. 

Resultados   Esta investigación enaltece la Comunicación Interna en las 

organizaciones, fundamentándose en lo planteados por los teóricos, la 

analogía más pertinente que encuentran es que “la comunicación 

organización es el sistema nerviosos central de la organización”, debido a 

que es la encargada de planificar y coordinar los objetivos de esta institución, 

para el caso particular de este proyecto. 

A partir del diagnóstico de se realizó se evidenció que la 

comunicación organizacional es  el aspecto más importante al interior de una 

empresa, pues está integra e informa a todo el personal con respecto a las 

actividades que se van a llevar a cabo, posibilitando determinar el 

cumplimiento de las funciones, y si el desempeño y los acontecimientos de 
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ellos están en pro de los planes que tiene la empresa. 

Comentarios A pesar de que la Agencia de Aduanas Roldán cuenta con más 

herramientas de comunicación que esta compañía, el factor común sigue 

siendo el mal uso de los mecanismos de comunicación.  

Es de gran importancia tomar como punto de referencia lo que se 

construyó, lo que existe actualmente, con el objetivo de evitar caer en los 

mismos errores que se han presentado con el tiempo. 

Un aspecto que tiene la AAR a nivel comunicativo es la aplicación 

empírico de los canales de comunicación, por lo que este proyecto me 

permite entender la importancia  y la relación que existe entre los 

planteamientos bibliográficos  y cómo aplicarlos en las diferentes estrategias 

de comunicación interna que yo quiero emplear. 

Fecha de elaboración: 23 de junio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 4 Trabajo de investigación Juan Molano 

Encabezado  Título: Creación del departamento de comunicaciones en la Nueva EPS  

Autor: JUAN SEBASTIÁN MOLANO GÓMEZ 

Citación: 2009 - 2012 

Localización: Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá. 

Tipo de documento Trabajo de investigación previo a la obtención del 

título de Comunicador Social.       

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/14676/Molano

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/14676/MolanoGomezJuanSebastian2012.pdf?sequence=1
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GomezJuanSebastian2012.pdf?sequence=1  

Palabras clave Análisis de caso, comunicación organizacional, flujos de 

comunicación, departamento de comunicación, comunicación interna. 

Resumen En medio de la implementación del departamento de comunicación 

incluyendo el proceso de elección de DirCom y el cambio de presidencia de la 

compañía, la empresa prestadora de salud Nueva EPS, realiza un estudio a los 

flujos de comunicación que tiene internamente, encontrando aspectos a 

mejorar como que “los colaboradores no están del todo informados, 

especialmente aquéllos de las líneas bases, operativas y tácticas; y que esto, 

además, estaba afectando su proceso de toma de decisiones”.  

Problema de 

investigación 

Para ellos la prioridad era resolver la necesidad de conocer, identificar 

y determinar los flujos de información y de comunicación en la Nueva EPS, 

con el fin de generar políticas que llevarán a optimizar el flujo de información 

institucional por medio de todos los niveles de la compañía, buscando una 

comunicación más estratégica que incida en los objetivos de la compañía. 

Así como evidenciar la importancia que tiene un flujo de 

comunicación interno correcto y cómo éste influye de manera directa en la 

productividad de los colaboradores. 

Principales 

conceptos 

Flujos de información: Conjunto de transferencias de información de 

acuerdo a un cierto análisis y en referencia a un determinado periodo de 

tiempo. 

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/14676/MolanoGomezJuanSebastian2012.pdf?sequence=1
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Comunicación organizacional: Herramienta de trabajo que permite el 

flujo de la información en las organizaciones para el cumplimiento de sus 

objetivos. 

Departamento de Comunicaciones: área de la compañía que tiene el 

conocimiento y la capacidad de aplicación de cualquier técnica comunicativa, 

a través de cualquier medio. 

Metodología Se inició con la realización de un diagnóstico de flujos de información 

y comunicación, posteriormente mediante la aplicación de una encuesta a 

todos los colaboradores se pudo hacer entender tanto a directivas como a los 

colaboradores la utilidad de una dirección de comunicación estratégica. 

La primera estrategia fue la intervención en cada nivel jerárquico de la 

empresa, evaluando los cuellos de botella y cómo resolverlos, la segunda 

diferenciar los canales de comunicación sin importar que no existiera una 

retroalimentación directa, la tercera reuniones formales como medios 

bidireccionales de ascenso y descenso de información, por último crear 

ambientes participativos para potenciar la cultura organizacional, por medio 

de encuentros con el presidente donde los colaboradores podían dar su opinión 

sobre un tema específico.  

El resultado del diagnóstico mostros las siguiente variables: 

Déficit en la claridad por parte  de los colaboradores con respeto a 

como participar en los diferentes medios de comunicación que tienen. 

Percepción clara con respecto a la utilidad de los principales medios de 
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comunicación como la intranet, el correo calificado positivamente y 

mostrando el déficit para la cartelera y los comités de oficina (escenario 

relevante para la comunicación corporativa). 

Los comités no están posicionados como un medio de comunicación 

importante. 

El rumor es una forma de comunicación relevante para los 

colaboradores. 

Resultados   Los canales analizados a través del diagnóstico de flujo de 

comunicaciones fueron intranet, correo jefe, compañeros, comités y rumor, 

obedeciendo a factores como accesibilidad, participación y utilidad, de allí se 

pudo evidenciar lo siguiente. 

 

Gráfico 2 Canales de comunicación (Gómez, 2012) 

Al respecto se seleccionó una muestra que respondió un cuestionario 

de flujos de información para los colaboradores. 

Debido a la aplicación acertada de las técnicas de recolección de 

información el resultado fue éxito, ya que al implementar la estrategia de 
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Planear, Ejecutar y Evaluar fue posible detectar cuales eran los escenarios que 

necesitaban mejorarse. Así mismo estos permitieron al Departamento de 

comunicación implementar directrices para mejorar el flujo de comunicación, 

algunos de ellos fueron la reestructuración de la intranet como canal de 

comunicación, redefiniendo sus funciones y alcance, pues  anteriormente 

estaba más enfocado en fortalecer el área de mercadeo y ventas. En conjunto 

con talento humano creación de indicadores desde el Departamento de 

Comunicaciones que obedeciendo a desempeño y desarrollo de iniciativas que 

permitían conocer la percepción  del publico impactado. 

Así mismo se vislumbró lo engorroso de la tabulación de información 

debido al volumen de la misma. 

Comentarios En esta investigación existen muchos factores comunes con respecto al 

proyecto que estoy desarrollando, puesto que en la empresa que se está 

ejecutando este proyecto aún no existe un Departamento de Comunicación, 

por lo que no hay políticas ni indicadores de comunicación que permitan 

conocer el grado de satisfacción y apropiación de los colaboradores con 

respecto a flujo de comunicación que existe. 

Así mismo la metodología implementada en este proyecto se encuentra 

con acciones que actualmente estoy ejecutando, como por ejemplo la encuesta, 

la apropiación de los canales de comunicación. 
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Fecha de elaboración: 06 de julio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 5 Trabajo de investigación Santiago Osorio 

Encabezado Título: La función de la comunicación interna y externa, como 

instrumento estratégico para mejorar el servicio al cliente en Madero y 

Maldonado, corredores de seguros. 

Autor: SANTIAGO OSORIO MADERO 

Citación: 2009 

Localización: Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá. 

Tipo de documento: Trabajo de grado previo a la obtención del 

título de Comunicador Social Organizacional. 

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis293.pdf  

Palabras clave Planeación estratégica, Comunicación corporativa, Plan estratégico 

de comunicaciones, Posicionamiento de la marca, Comunicación en 

corredoras de Seguros. 

Resumen En la empresa Madero y Maldonado corredores de seguros se 

realizó una encuesta a 29 empleados que hacen parte de las diferentes 

jerarquías de la misma, en ella se incluían aspectos como percepción y uso  

de los medios de comunicación, servicio al cliente, comunicación interna, 

clima organización así como imagen de la empresa. 

Como segunda acción fueron dos entrevistas, con la Subgerente 

acerca de las Relaciones Públicas en la organización y con el Director 

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis293.pdf
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Comercial, sobre mercadeo y el proceso de desarrollo de la organización. 

Tomando como punto de referencia la información previamente 

obtenida, se lleva  a cabo un plan estratégico de comunicaciones internas y 

externa, con el objetivo de mejorar el servicio al cliente de esta compañía. 

Problema de 

investigación 

Madero y Maldonado, corredores de seguros es una organización 

que presenta dificultades en sus procesos de comunicación interna, este 

comportamiento está sujeto a las siguientes variables: no existe 

formalización procesos de Comunicación interna, ausencia de indicadores 

para la gestión de la Comunicación interna, no se realizan campañas con 

medios existentes dentro de la compañía. 

Principales 

conceptos 

Comunicación corporativa: Se ha evidenciado una necesidad con 

respecto al conocimiento de la coordinación y la integración de la 

comunicación; existen principalmente tres clases de comunicación: 

comunicación entre otras áreas de gestión funcional, coordinación de todas 

las formas de comunicación y coordinación de la toma de decisiones en 

comunicación. 

Identidad corporativa: Es la percepción que se tiene de una 

empresa, basándose en la filosofía y su comportamiento a nivel interno y 

externo, se destacan algunas clases como monolítica (único estilo visual), 

respaldada (tienen un estilo propio, reconocidas como una empresa matriz), 

marca (la marca no parece tener relación entre ella ni con la matriz). 

Imagen corporativa: La imagen es el resultado de significados que 
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se construyen por medio de diferentes experiencias, en este orden de ideas 

pueden adoptarse siete niveles: de categoría de producto, de marca, de la 

empresa, del sector, del punto de venta, del país, del usuario. 

Cuanta más confianza deposite un usuario en una imagen 

corporativa al tomar una decisión más sólida es la reputación de la 

empresa. 

Metodología La metodología empleada es descriptiva, inicia con el diagnóstico 

de la situación en comunicación en la empresa, seguido de esto la 

identificación de las principales necesidades comunicativas en la compañía. 

Para fundamentar esta hipótesis se implementó un trabajo de campo  a 

través  de las encuestas y las entrevistas, llevando  a la construcción del 

plan estratégico de comunicaciones.  

Así mismo se realizó una matriz DOFA de las comunicaciones 

internas y externas y un análisis de toda la información recopilada que se 

utilizó en el Plan estratégico previamente mencionado. 

Resultados  Para entender mejor la dinámica comunicativa fue necesario 

consolidar los procesos de comunicación que se daban al interior de la 

compañía, esto influyó de manera directa en el fortalecimiento de la cultura 

organizacional. 

También fue posible evidenciar la importancia de los medios de 

comunicación internos y externos, cimentados por el plan estratégico que 

mostró la ventaja competitiva que tiene una correcta estructuración de los 
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medios haciendo énfasis en las comunicaciones de marketing en la 

compañía. 

La elaboración del diagnóstico permitió determinar que pese a tener 

una estructura corporativa definida, aún existen muchos procesos a nivel 

comunicativo que siguen siendo informales. 

Comentarios Este trabajo de investigación abarca herramientas internas y 

externas que influyen en el servicio al cliente, los colaboradores de la 

Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 tienen un contacto permanente 

con sus clientes por medio del desarrollo de las operaciones; esta 

investigación me permite analizar la importancia que tiene el correcto 

manejo de las comunicaciones con base en la efectiva atención al cliente, 

no obstante este es un paso que puede implementar a futuro en la 

organización, ya que en el caso de Madero y Maldonado, corredores de 

seguros ya existía una base más sólida con respecto al proceso de 

comunicaciones y mercadeo, esto se evidencia en el departamento que ya 

estaba creado para el área de RRPP, en mi caso no existe tal espacio, por lo 

que mi enfoque es la implementación únicamente de la comunicación 

interna. Sin embargo este caso de éxito puede ser una ruta a futuro para lo 

que puede implementar en la Agencia de Aduanas. 

 

Fecha de elaboración: 15 de julio del 2017 

Elaborado por: Dayana Jaramillo 

Tabla 6 Trabajo de investigación Dayana Moncayo 
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Encabezado  Título: Plan de Comunicación Interna para Parmalat LTDA.  

Autor: Dayana Moncayo Gutiérrez  

Citación: 2008 

Localización: Pontificia Universidad Javeriana, Bogotá. 

Tipo de documento: Trabajo de grado previo a la obtención del 

título de Comunicador Social Organizacional. 

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/51

48/tesis135.pdf?sequence=1&isAllowed=y  

Palabras clave 

 

Comunicación, cultura organizacional, ambiente laboral, clima 

organizacional. 

Resumen En esta investigación se realizó un Plan de Comunicaciones para 

la multinacional Parmalat LTDA, para esto, fue necesario emplear una 

serie de estrategia que permitieran identificar con más precisión las 

necesidades que tiene la compañía a nivel comunicativo. 

A nivel interno, los medios de comunicación que actualmente 

tiene la compañía son: correo electrónico, cartelera y memorando, sin 

embargo no podrían considerarse como un medio eficaz, ya sea porque 

no todos tienenñ una cuenta de correo, existe desinterés por las 

carteleras y los memorandos que se generan. También existen medios 

tecnológicos como la intranet, que contiene toda la información de 

interés para los colaboradores, soluciones en línea, espacio diseñado 

para dar soporte técnico en tiempo real, “parmalito” un espacio que 

https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/5148/tesis135.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/5148/tesis135.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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incluye todos los boletines publicados en el año, que pueden 

visualizarse, según la edición y la fecha, eventos programados por mes, 

los productos y noticias de actualidad acerca del sector y sus 

competidores. 

Problema de 

investigación 

Esta organización es consciente de la importancia de tener una 

comunicación interna, no obstante los canales de comunicación no son 

del todo claros y la información suele quedar en los jefes de área, 

quienes no encuentran mecanismos efectivos para la masificación de la 

información. 

Con la estrategia de C.I. buscan crear una organización 

culturalmente comunicativa, que promueva la comunicación abierta con 

los jefes, directores y gerentes. 

Principales 

conceptos 

Comunicación organizacional: conjunto de instrumentos y 

mecanismos cohesionadores e identitarios de las organizaciones, 

contribuye en el logro de la coherencia interna de las organizaciones en 

la toma de decisiones, por lo que es el componente principal en la 

estructuración de las organizaciones y es de vital importancia en la 

difusión de políticas, estrategias, planes, programas, proyectos entre 

otros. 

Dentro de los flujos de comunicación están presentes los 

siguientes términos: 

Comunicación descendente: Fluye desde los miembros que 
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están ubicados en niveles altos hacia otros que ocupan niveles inferiores 

en la jerarquía organizacional. 

Comunicación ascendente: Viaja desde los colaboradores hacia 

los superiores o líderes y continúa ascendiendo por la organización. 

Comunicación cruzada: Se utiliza para la circulación de la 

información, mejorar la comprensión y coordinar los esfuerzos para el 

logro de los objetivos organizacionales. 

Metodología En primer lugar se desarrolló un pre diagnóstico, por medio de la 

observación y entrevistas dirigidas con un pretest a todos los niveles 

jerárquicos. 

Se aplicó una encuentra al 33% de la población de la planta 

productora ubicada en Chía, donde se obtuvo la siguiente información: 

fallas en los flujos de información, relacionadas con la carencia de los 

medios y el mal manejo de los mismos. Por medio de los resultados de 

la encuesta que se emplea, puede evidenciarse una segmentación y 

jerarquización pronunciada en la C.I., un bajo nivel de información por 

parte de los operarios, con respecto a las actividades programadas por la 

empresa, lo que podría presentar una baja participación en los eventos y 

actividades que desarrolla la organización.  

Resultados   La comunicación en Parmalat LTDA se constituido de manera 

empírica, trabajando en función de suplir una necesidad, sin tomar como 

punto de referencia cuáles son las mejores maneras de poner en marcha 



 

 

P á g i n a  30 | 114 

 

estos medios, sujetas a las estrategias de comunicación que existen. 

Es de gran importancia que todo el personal tenga claridad 

acerca de la misión, visión, valores, objetivos que tiene la empresa, ya 

que esta es la ruta para lograr un sentido de pertenencia. 

Para lograr un ambiente laboral ameno, se requiere de 

restructurar la comunicación interna y la cultura organizacional 

trabajadas no en función de los espontaneo, sino de profesionales 

competitivos y conocedores de este campo de estudio, finalmente el 

Plan de Comunicación está fundamentado en el rediseño y la 

implementación de los medios de comunicación interna, convirtiéndose 

en una oportunidad para que Parmalat LTDA pueda fortalecer los 

aspectos en los que de acuerdo a la investigación presenta falencias 

Comentarios Este planteamiento, es el que mejor se ajusta a lo que propongo 

en mi proyecto de grado, puesto que es el bosquejo para el departamento 

de comunicaciones y como éste puede mejorar notoriamente los 

procesos de comunicación al interior de la compañía. Difiere, 

principalmente en dos aspectos, en primer lugar el total de la población 

al que va dirigido, ya que la Agencia de Aduanas Roldán duplica el 

número de colaboradores; una característica particular que tiene esta 

compañía es que algunos medios de comunicación son compartidos con 

el resto del grupo logístico, si bien tiene un espacio propio (en la 

intranet), el contenido debe estar enfocado a los colaboradores de la 
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AAR, lo que dificulta el proceso en el caso de las áreas transversales que 

también son de todo el grupo Roldán, como Gestión humana, (selección, 

nómina y demás), Tecnología, Administrativo, tema que desarrollaré 

más adelante. 

 

Marco Teórico 

La  palabra comunicación es definida por la Real Academia Española como respuesta 

a la necesidad de transmitir información o señales por medio de un código común al emisor y 

al receptor,3 para explicar una acción tan básica y arraigada que ha acompañado al ser humano 

a lo largo de su evolución han surgido diferentes paradigmas que buscan profundizar este 

ejercicio que se ha trasladado a todos los escenarios. 

De acuerdo al Diccionario de retórica y poética (Beristaín, 1995) 

Es la relación establecida entre los seres humanos mediante un proceso que consiste en 

transmitir de un emisor hasta un receptor un mensaje proveniente del emisor o de otra fuente de 

información a través de un canal de comunicación utilizando para ellos un código4, principalmente el 

lingüístico. 

Los Fundamentos de la Comunicación (García, 2012) explican los elementos que más 

tienen relación en la acción de comunicar. 

Emisor, Encargado de crear el mensaje, también puede denominarse como la fuente 

de información. 

Mensaje, Es una cadena finita de señales producidas, mediantes reglas precisas de 

                                                 
3
 http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=comunicación  

4
 Diccionario de retórica  poética: Conjunto de transformaciones acordadas y comunes al emisor y receptor, que 

permiten traspasar el mensaje de un sistema de signos a otro. 

http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=comunicaci%C3%B3n
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combinación,  a partir de un código. 

Receptor, Es quien recibe el mensaje, no es un elemento pasivo, debido a que es el 

encargado de decodificar la información que ha sido enviada.  

Canal, Hace referencia al medio por el cual los mensajes se transmiten a la otra 

persona. 

Contexto, Factores que influyen en el envío y recepción del mensaje, principalmente 

existen cuatro: en primer lugar se encuentra el idiomático, en segundo lugar el verbal, en 

tercer lugar extra verbal y en cuarto lugar, pero no menos importante el cultural.  

Los niveles de comunicación son el intrapersonal, se refiere a la manera en la que las 

personas selecciona y articulan cada uno de los signos  del lenguaje, al ser interpersonal este 

conjunto de signos no es para exteriorizar, si no para reflexionar. 

Por el contrario la comunicación interpersonal consiste en el intercambio de mensajes 

mediante un canal. 

En este orden de ideas es claro que la comunicación puede darse en cualquier 

escenario, llegados a este punto la teoría de la comunicación que explica la comunicación y su 

relación en la organización de la Teoría matemática de la comunicación (1948). Este 

modelo surge a partir del sistema de comunicación más esencial del lenguaje binario, 

proporciona la información de los ordenadores se almacena y procesa haciendo uso de la 

codificación, basada en el sistema de numeración binario. 

Teniendo en cuenta el punto de partida de este modelo no son las personas, sino el 

proceso que desarrolla el lenguaje binario, haciendo énfasis en el hecho de que los factores 

que se relacionan sean medibles, las condiciones idóneas para transmitir la información entre 

máquinas y el cálculo de pérdida de información transmitida por medio de un canal. 
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Gráfico 3 Desarrollo del lenguaje binario 

Este paradigma se enfoca en diferentes problemáticas que pueden surgir a nivel 

comunicativo como: la cantidad de información manejada, la capacidad del canal de 

comunicación y el proceso de codificación que pueda emplearse para cambiar el mensaje de 

una señal en los efectos del ruido.  

Por ello, luego de la Segunda Guerra Mundial, Shannon publicó en 1948 un artículo 

en el Bell System Journal, una teoría matemática de la comunicación, este planteamiento está 

fundamentado en el lenguaje binario, que de manera eficiente los canales de comunicación 

enviando una cantidad de información por un determinado canal y midiendo su capacidad, 

buscaba la trasmisión óptima de mensajes. (Universidad de las Palmas, 2011) 

De lo adelantado por el matemático Claude Elwood Shannon y el científico Warren 

Weaver se desarrolla un modelo comunicativo que nace de la teoría matemática de la 

comunicación. 

 

Gráfico 4Modelo Shannon y Weaver (Fiske, 1985) 
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De este modelo se derivan conceptos como la entropía, “Es el paso de un estado de 

orden previsible a un estado de desorden aleatorio. Es decir, una medida que indica el grado 

de información no aprovechable de una fuente, en función del número de respuestas 

posibles.”, la negentropía lo opuesto a la entropía. (EcuRed, sin fecha) 

En este orden de ideas, la fuente de información puede evidenciarse desde diferentes 

jerarquías, no obstante el efecto sigue siendo el mismo, en mayor escala hace referencia a los 

gerentes que comunican a su equipo, en este punto el mensaje sigue siendo el mismo debido a 

que hay una relación directa con el emisor y el transmisor referencia a los líderes que 

replican la información previa. 

El canal es el medio que trasmite la información, los medios que mayor tráfico tiene 

en la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 es la intranet y el correo electrónico. 

El receptor, la información que viaja en este proceso llega a su destino o 

colaboradores, en este escenario se convierte en la acción concreta realizada en la 

organización por medio de la decisión tomada por la fuente de información.  

La comunicación en las organizaciones responde a estrategias previamente 

estructuradas, por lo que enviar un mensaje claro desde el principio es de gran importancia, 

debido a que mantener el  hilo conductor en todos los canales de comunicación, permite 

cumplir el objetivo planteado inicialmente por la fuente de información que en este caso está 

sujeto al objetivo inicial de la organización. 

En la transferencia de información existen dos factores que influyen en la 

decodificación del mensaje, el primero es la señal emitida a través del canal, un aspecto que 

influye en la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 debido a la manera en la que se 

informa, puesto que las plantillas de información son obsoletas, estas plantillas pueden 
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convertirse en la fuente de interferencia; el segundo factor es la señal recibida, dicho de 

otra forma es la manera en la que el receptor recibe el mensaje, con el anterior ejemplo la 

respuesta puede ser la falta de interés con la información que se publica a pesar de que tiene 

relación con su trabajo.  

La fuente de interferencia también puede ser interpretada como el ruido, en esta fase 

en la Agencia de Aduanas Roldán SAS nivel 1 el factor más común es la distorsión del 

mensaje por los elementos externos, como una respuesta tardía en una situación de 

incertidumbre, este trabajo en función del tiempo de respuesta por parte de los directivos o 

líderes de equipo en la organización, debido a que en muchos casos no hay una sincronía con 

respecto a la situación y el tiempo de respuesta de parte de los directivos. 

Comunicación Estratégica. 

También es conocida como comunicación organizacional, consiste en los diferentes 

flujos de información que existen en una empresa, con todo su entorno. 

 

Gráfico 5Dirección de la comunicación en las organizaciones (Soria Romo, 2008) 

 

De éste se deriva la comunicación externa que hace referencia a la relación entre la 

empresa y todos los agentes externos, como clientes, entidades reguladoras, proveedores, etc. 

Unos
•Comunicación más directa, por ejemplo cuando se esta cara a cara.

•Permite una retroalimentación inmediata

Dos
•No se esta frente a frente

•Sigue siendo bidireccional

Tres
•Menos efectiva, por ejemplo por escrito y no existe una 

retroalimentación
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La comunicación interna, son los mecanismos de comunicación que existen dentro de 

una organización, la comunicación interna configura, alimenta y retroalimenta, el circuito de 

la información. Para lograr una comunicación interna efectiva es necesario tener en cuenta 

que el punto de partida de ésta son los objetivos corporativos, ya que el fin de C.I. es 

comunicarla y darla a conocer a todos los colaboradores, a su vez debe ser analizada dentro de 

las funciones básicas que componen su campo de aplicación y contexto, ya que trabaja en 

función de estas dos variables, explica (Jiménez). 

El autor también plantea la comunicación interna como la energía del sistema, dotando 

a la empresa de equilibrio y estabilidad a través de una retroalimentación positiva y negativa, 

con múltiples fines, funciones y objetivos.  

Un claro ejemplo de esta relación es en el caso de subsistema social, la 

implementación de una psicóloga organizacional exclusiva para mejorar aspectos inicialmente 

de la Agencia de Aduanas, que más adelante tuvieron relación para todo el grupo logístico. 

Debido a que Gestión Humana, es un área transversal en el grupo empresarial, fue necesario 

implementar una psicóloga que reevaluara los procesos que se desarrollan, debido a que los 

empleados evidenciaban desmotivación hacia la compañía, el primer cambio que se evidencia 

es el torneo de Ping Pong y Domino debido a que no existían torneo de ningún tipo en la 

compañía. 

La reestructuración de la Política de Comunicaciones y los manuales como “La 

importancia de las descripciones mínimas en las operaciones”, un insumo que emplean los 

colaboradores para explicar a los clientes  el por qué es necesario que ellos entreguen toda la 

información para desarrollar el proceso de agenciamiento aduanero. 

De este tipo de comunicación, derivan varias herramientas que pueden utilizarse para 
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manifestar en qué consiste la organización y cuáles son las regulaciones. De este tipo de 

comunicación se derivan tres factores: 

 

Gráfico 6Modelo de circulación de la información  

Tipos de comunicación, según su dirección. 

La comunicación tiene muchas direcciones, en una organización se establecen en 

función de la relación entre emisor  y receptor.  

Para (Castro, 2014 P.16)  la Comunicación ascendente es entendida como la 

comunicación dirigida de parte de los colaboradores hacia los supervisores, líderes y/o 

gerentes de la empresa. La información que viaja en esta dirección es fundamental, pues 

brinda a las directivas de la empresa una visión del clima laboral existente. 

En muchos casos este tipo de comunicación no era del todo efectiva en la Agencia de 

Aduanas Roldán SAS Nivel 1, debido a que no existía una conciencia clara con respecto a la 

importancia de emitir el mensaje lo que generaba que los tiempos para emitir el mensaje 

fueran muy largos, es decir que en muchos casos primero se evidenciaba o se percibía el 

cambio de la situación o acción a implementar antes que la pronunciación de parte de los 

líderes de la organización. 

La Comunicación descendente es el mensaje que comunica el emisor quien 
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jerárquicamente está en un nivel superior, está dirigido a un nivel inferior y suele darse de 

parte de las gerencias, líderes o jefes de área hacia los colaboradores (efecto cascada). 

Un ejemplo puede ser cuando se implementan cambios de actividades que van 

dirigidas a toda la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, como primera medida el gerente 

se reúne con el equipo de dirección, luego ellos con su equipo y si es el caso estos líderes con 

su equipo de trabajo, de modo que  la información acción se replica para el resto de los 

colaboradores.  

Aunque es completamente necesaria, por si sola la comunicación descendente tiene 

algunas falencias, entre ellas está el perifoneo de información incompleta, (Robbins & Judge, 

2009) afirman que existe el doble de posibilidad que los colaboradores no se comprometan a 

los cambios propuestos, cuando no se explican las razones subyacentes del por qué se tomó 

esa decisión, otro aspecto es que por sí sola, cumple la función de informar, manejando un 

solo sentido de la comunicación. 

La comunicación ascendente es la contraparte de la comunicación descendente; el 

receptor tiene un mensaje que ha sido generado por un emisor con un nivel inferior, dicho en 

otras palabras es la retroalimentación que va de parte de los colaboradores hacia sus 

superiores, ya sean jefes o gerentes de área. 

Por su parte, la Comunicación horizontal, es la que se emplea entre personas con la 

misma jerarquía, en otras palabras, que tengas un cargo que este en el mismo nivel. (Soria 

Romo, 2008) 

Tipo de comunicación según los medios de comunicación. 

Entre los tipos de comunicación organizacional, como lo señala el doctor en filosofía y 

letras Jaime Llacuna y la licenciada en Psicología Laura Pujol; en su artículo La 
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comunicación en las organizaciones existen dos tipos de comunicaciones interna, la 

comunicación formal consiste en “La acción coordinada y el trabajo en equipo contribuirán 

a lograr los objetivos estratégicos” y la comunicación informal, que surge de la 

espontaneidad, la interacción social entre los colaboradores y el desarrollo del afecto o la 

amistad, está puede beneficiar o perjudicar a empresa pues no está sujeta a los medios de 

comunicación oficiales de la organización. (Llacuna & Pujol P.3)  

Lo contrario es la comunicación informal que alude a los medios de comunicación no 

oficiales, la mayoría de las veces está sujeto al “rumor” o voz de pasillo, en muchos casos este 

tipo e información suele viajar más rápido y con más fuerza que la información oficial. Esta 

responde al comportamiento que se da de manera espontánea de las personas que se 

encuentran dentro de una organización, bien sea positiva o negativamente, por ejemplo, los 

comentarios que desde su labor puntual realicen los trabajadores para optimizar un proceso 

que presenta falencias o los rumores y chismes. 

Por su parte, (Jiménez) plantea que una empresa en su interior está compuesta por tres 

subsistemas, el primero, se constituye por la estructura, es decir, las políticas, procedimientos 

y reglas, recompensas y formas de tomar decisiones; el segundo, se relaciona con el flujo de 

trabajo, rol, función y aplicación de las tecnologías, y la relación del saber hacer (Know how), 

y el tercero, comprende aspectos como la cultura corporativa, satisfacción de las necesidades 

de cada individuo. Lo particular de estos subsistemas es que cada uno tiene una relación 

directa con el otro, como lo define Jiménez, están interafectados. 
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Gráfico 7Relación de los subsistemas inmersos en una organización 

Comportamiento organizacional. 

De acuerdo con (Robbins & Judge, 2009) “El comportamiento organizacional es un 

campo de estudio, lo que significa que es un área distinta de experiencia con un cuerpo común 

de conocimiento”, enfocándose en las siguientes variables: individuo, grupo y estructura. 

Algunas de las características que tiene una buena organización son: receptividad con cliente 

(externo o interno), decir que sí, centrar su gestión en él, suprimir el anonimato de los 

empleados que atienden al público, explica (Jiménez). 

Este último se refleja en los procesos de la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, 

pues desde el inicio de las operaciones se asigna un equipo de trabajo, que se pone en 

contacto con el cliente y sus necesidades y dependiendo de  la magnitud del proyecto existen 

equipos exclusivos. A nivel interno se está aplicando una plantilla de bienvenida para darle un 

lugar al colaborador desde su ingreso, el producto que plantea esta investigación tiene como 
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finalidad familiarizar al colaborador con la organización y lo que le rodea. 

Marco Institucional 

 

Gráfico 8Clúster Roldán Logística Fuente. Elaboración propia 

El grupo Roldán Logística es un clúster de empresas que abarcan todos los procesos 

de la cadena logística en materia de comercio exterior. La Agencia de Aduanas Roldán Nivel 

1 S.A.S. es una compañía dedicada a la gestión de todos los procesos que estén relacionados 

con requerimientos aduaneros, esta es la empresa más grande el Clúster Roldán Logística,  del 

cual se desprenden compañías que están enfocadas al área de logística como operación 

portuaria, almacenamiento, transporte terrestre, aéreo y marítimo.     

La filosofía institucional se desarrolla en torno a los siguientes valores: 

Responsabilidad, Honestidad, Respeto, Disciplina y Servicio. 

Una de las variantes más importantes al interior de la organización es el servicio lo 
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que se refleja en la misión de esta empresa de “Hacer clientes cada día más felices”, al 

respecto es importante intervenir a nivel comunicativo, debido a que la misión responde al por 

qué existe la empresa, así como a la función principal que realiza la organización en relación 

con los servicios que presta. En este caso, la misión que actualmente tiene la Agencia de 

Aduanas Roldán SAS Nivel 1 no es acorde con la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1. 

Como comunicadora considero que a nivel corporativo puede replantearse de la siguiente 

manera, “Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 es una empresa líder en el desarrollo de 

los procesos de agenciamiento aduanero, para ello contamos con talento humano experto y 

tecnología de alta calidad que optimizan y solucionan las necesidades de nuestros clientes”.  

La visión también carece de pertinencia con lo que sería una visión corporativa, pues 

es atemporal, una visión debe responder lo que será o se espera de la organización a futuro, 

“Agencia de Aduanas Roldán S.A.S Nivel 1, seguirá siendo la primera Agencia de Aduanas 

con altas calificaciones de excelencia y servicio”, asimismo la visión se puede replantear de 

esta forma “En el 2020 la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 será reconocida por su 

calidad y servicio, buscando la excelencia con el fin de conquistar nuevos sectores”. 

Entre los proyectos que han sido desarrollados se encuentran empresas como 

PRODECO (2012), SoEnergy International (2009-2012) ISA (2013), Carbones de la Jagua 

(2012) Cryogas (2016), Avianca (2011) entre otros. 

Recurso humano: 321 colaboradores 
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Organigrama  

 

Tabla 7Organigrama 

 

Marco Legal 

La Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, es una entidad privada, está sujeta al 

Artículo 15 del Capítulo 1 de la Constitución Política de 1991 (Asamblea Nacional 

Constituyente, 1991), que entre otras cosas refiere que “La correspondencia y demás formas 

de comunicación privada son inviolables. Sólo pueden ser interceptadas o registradas 

mediante orden judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley.”  

En el 2003 con el Acto Legislativo 02 del 2003 (Congreso de Colombia, 2003) este 

artículo es modificado sin alterar este planteamiento, por el contrario regula los términos en 

los que se considere necesario intervenir a una entidad privada. 

Por lo que está en la libertad de realizar los procedimientos que a nivel comunicativo 
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considere pertinentes. 

A nivel de procedimientos el primer concepto que se plantea es el Control Interno, 

mediante la Ley 83 de 1993 (Congreso de Colombia, 1993) que lo define como  

Se entiende por control interno el sistema integrado por el esquema de organización y el 

conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificación y 

evaluación adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y 

actuaciones, así como la administración de la información y los recursos, se realicen de acuerdo con 

las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las políticas trazadas por la dirección y en 

atención a las metas u objetivos previstos. 

 

Esta norma explica que el Control Interno será expresado a través de las políticas 

incluyendo en gran medidas diferentes procesos que permitan gestiones transparentes en 

aspectos como los financieros y contables, y ninguno de comunicaciones. 

 

De esta reglamentación nace la Ley 1599 del 2005 (Presidencia de la República, 2005) 

que adopta el Modelo Estándar de Control Interno para el Estado Colombiano, esta norma 

plantea en el numero 2.3 Objetivos del Control de Ejecución que es necesario 

Diseñar los procedimientos que permitan llevar a cabo una efectiva comunicación interna y 

externa a fin de dar a conocer la información que genera la entidad pública de manera transparente, 

oportuna y veraz garantizando que su operación se ejecute adecuada y convenientemente. 

Entre los componentes de este Modelo de Control Interno está el Componente 

Comunicación que incluye elementos de control como la comunicación organizacional que 

“orienta la difusión de políticas y la información generada al interior de la compañía”, la 

comunicación informativa “que garantiza la difusión de información de la entidad pública 

sobre su funcionamiento, gestión y resultados (…) hacia los diferentes grupos de interés y 

externos” y los  medios de comunicación “se constituye por el conjunto de procedimientos, 

métodos, recursos e instrumentos utilizados para garantizar la divulgación, circulación 

amplia y focalizada de la información”. 
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Marco Histórico 

La comunicación organizacional responde al conjunto de estrategias que son 

implementadas en una empresa para desarrollar los procesos comunicativos, ya sean externos 

o internos.  

En este campo de estudio es necesario entender la construcción de la estrategia, de 

acuerdo con Rafael Alberto Pérez, (González, 2008) cuya concepción científica se remonta a 

mitad del siglo XX, no obstante ésta ya había sido implementada antes en el ámbito militar en 

el siglo IV – V A.C, en 1595 es utilizada en la esfera política, en 1843 se da lugar en la Real 

Academia de la Legua Española, no obstante continua sujeta al escenario militar. 

En el siglo XX, este concepto se sujeta al ámbito castrense, dado que estas dos líneas 

de grandes civilizaciones adoptan la estrategia de maneras muy distintas, pese a ser 

implementada en el mismo ámbito (militar), en primer lugar Grecia, lo relaciona con la 

fuerza, por su parte China lo asocia con la inteligencia. 

Fue hasta 1944, que esta palabra tiene un giro semántico,  por medio de la teoría de los 

juegos que  

Aporta una visión unificada de la estrategia para todas las situaciones conflictiva, e introduce 

por primera vez una concepción científica de la estrategia, y como tal de carácter general y abstracto, 

independiente de su objetivo que pasa a convertirse en calificativo (estrategia ecológica estrategia 

psicología, estrategia militar, etc.). 

 

Diseño Metodológico 

El tipo de investigación implementada es la cooperación técnica alemana GTZ, el foco principal 

de ese mecanismo es el proceso generador de conocimiento, entendiendo el conocimiento como 

todo lo que un actor utiliza para generar comportamiento (Kramer, sin fecha), en este orden de 
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ideas se ajusta con la necesidad de comunicar las experiencias que se han recopilado a través de 

este proyecto de donde  nace la sistematización de la práctica profesional. 

Esta guía va dirigida a instituciones públicas, ONG’s, puede aplicarse también para las 

instituciones privadas.  

 

Gráfico 9Diagrama de la metodología GTZ 

Durante el primer semestre se identifica la situación real a nivel comunicativo en la 

Agencia de Aduanas Roldán, mediante un diagnóstico que evidencia la manera en la que han 

aplicado herramientas que han optimizado sus procesos, convirtiéndose en una de las mejores 

agencias de aduanas a nivel nacional en el sector logístico. 

Inicialmente se realizó un conjunto de encuestas que tenían por objetivo conocer la 

percepción de los colaborados con respecto a los procesos que se llevaban a cabo a nivel 

comunicativo, enfocándolo en la comunicación organizacional interna. 

El resultado del ejercicio previamente mencionado, evidencia que no existe un 

mecanismo claro para la bienvenida de los colaboradores que se integran a la organización, y 

de esta misma forma se comporta toda la empresa (a nivel comunicativo); en algunas 
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Unidades de Negocio5 es de gran importancia mantener informados a los colaboradores con 

respecto los cambios normativos para su correcta aplicación en las practicas procedimentales 

cotidianas.  

A nivel de ambiente laboral, pueden implementarse algunas acciones para fortalecer 

este aspecto, en el diagnóstico muchos colaboradores señalaron que sería positivo 

implementar el empleados del mes, haciendo énfasis en los valores más que en la 

competencia, con el fin de fortalecer la cultura corporativa, evaluando los valores que tiene la 

organización, también manifestaban que es importante crear espacios de reconocimiento; 

existe un porcentaje considerable de personas que llevan desde 15 hasta 50 años en la 

compañía, por lo que puede ser reconocidas por su fidelización con la empresa. 

El común denominador de estas entrevistas se resume en que la información difundida 

suele ser confusa, poco llamativa, en algunos casos tardía, con respecto a los canales de 

comunicación entienden que la intranet es el principal, sin embargo prácticamente es el único 

que conocen, demostrando las falencias con los otros medios que pueden están siendo 

desaprovechados para darle un mayor alcance a la información publicada. 

También se utilizan las etapas de la elaboración de una estrategia de comunicación, en 

primer lugar la planeación o diseño, en segundo lugar la ejecución y finalmente la evaluación. 

Para ello, se plantea una estrategia de comunicación interna que ha sido diseñada para 

implementarse a largo plazo, debido a que esta organización carece de estructuras a nivel de 

comunicación estratégica que cimienten esta propuesta. 

                                                 
5
 Dependencia que puede abarcar un departamento o área, de acuerdo al volumen de personas puede definirse como 

las sucursales de las ciudades. 
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CAPÍTULO III 

Actores y georreferenciación 

La Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, cuenta con más de 300 colaboradores, 

incluyendo fijos, temporales y aprendices. 

El proceso de capacitación, en el marco de la inducción donde se explicaba, en qué 

consistía el cargo que desempeñaban cada uno de los colaboradores de las diferentes unidades 

de negocio, entre los cuales se encuentra el área operativa (arancel, custumer services, 

custumer management, analistas de documentos), área comercial, control de calidad 

(ingeniero de procesos), administrativo, financiero, área legal (jurídico y área técnica) que 

responde a determinados requerimientos legales, gerencia de operaciones y gerencia general, 

allí se discutían desde el área de comunicaciones de qué manera era posible optimizar las 

funciones de las que eran responsables y la percepción que tenían de los canales de 

comunicación internos. 

Tomando como punto de referencia lo expresado por  las personas que hicieron dicha 

contextualización con respecto al desarrollo de los principales procesos en la agencia de 

aduanas, se pudo identificar los diferentes componentes, por ejemplo: la información no 

tienen un previo conocimiento en cuestiones de comunicación, al igual que en la interfaz de 

los canales de comunicación tampoco se plantearon aspectos como retroalimentación, 

estructura gráfica y de contenidos, debido a estos los medios de comunicación funcionan de 

manera empírica y falta de organización. 

Otro aspecto para tener en cuenta fue la percepción de cada líder de las unidades de 

negocio, en función de dos ejes fundamentales, en primer lugar que la percepción que tienen 

los colaboradores con respecto a sus líderes no difiere prácticamente en nada  y en segundo 
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lugar, debido a que se evidencian prácticamente los mismos vacíos que son causa de la 

implementación errónea de un sistema de comunicación. 

A pesar de que los indicadores de la encuesta de clima organizacional señalan que las 

personas conocen los canales, no es suficientes, pues el resultado que arroja la encuesta que 

yo implemente al respecto contiene mucha información que no arrojó la encuesta de clima, 

esto se debe en gran medida a que la comunicación solamente era un ítem, por el contrario en 

la encuesta realizada a los líderes el tema central es la comunicación interna. De  la totalidad 

de las preguntas, se destacan algunos aspectos que reiteran la importancia del desarrollo de la 

estrategia de comunicación. Debido a que a pesar de que los líderes tienen presente los 

medios de comunicación utilizan el correo electrónico como el principal soporte 

 

Gráfico 10 Encuesta dirigida a los líderes 

Aunque es una herramienta valiosa en el desarrollo de todas las labores, no hay una 

conciencia de su uso, y en muchos casos utilizan este canal como un chat, como resultado de 

esto, puede presentar un volumen (hasta irracional) de email en la bandeja de entrada de 

personas que es probable que no tengan una relación directa con el tema que se está tratando, 

asimismo producto de la encuesta se evidencia un nuevo componente, se genera un 

componente que reflejo la encuesta, ¿Alguna vez ha presentado dificultades de comunicación 
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con otras áreas de la Agencia de Aduanas, sujeto a variables como: Demora en la respuesta, 

muchos filtros para obtener la información o respuesta poco claras y efectivas? 

 

Gráfico 11Encuesta dirigida a los líderes 

El 55% de la población entrevistada determinó que la demora en la respuesta influye en el 

desarrollo de sus actividades convirtiéndose este factor en una dificultad con otras áreas no 

solo de la empresa si no del clúster, dependiendo del alcance del requerimiento solicitado; de 

la misma manera, entre los aspectos mencionados para fortalecer la comunicación interna el 

más común fue el apoyo para una respuesta ágil. 

Instrumentos 

Entre las técnicas utilizadas incluye la observación participante, para este proceso 

fueron necesarios cerca de tres meses, puesto que no existe una claridad con respecto a todo lo 

que abarca el clúster y en muchos casos la información que permite esclarecer el objeto de la 

organización es confidencial, estos factores generan confusión para las personas que recién 

llegan a la organización. 

La entrevista fue otra herramienta empleada, inicialmente con las personas que hacían 

parte de las diferentes áreas que tiene la compañía,  una capacitación inicial, de allí se 
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identifican las oportunidades por medio de este primer acercamiento, entre ellas fortalecer el 

concepto de comunicación interna, desarrollo de indicadores, desarrollo de un departamento 

de comunicaciones, promoción y organización de la distribución de los diferentes medios de 

comunicación interna. 

Al analizar la información recolectada se plantea a los colaboradores que factores 

pueden fortalecer las comunicaciones en la organización, en la mayoría de los casos los 

colaboradores asocian las comunicaciones con un ambiente laboral saludable. Sin embargo, la 

claridad con respecto a las funciones realizadas por el área de comunicaciones no es claro, 

pues esto nunca se había planteado, por lo que las necesidades de informar eran respondidas 

por cada área. 

En la estrategia planteada se determina un cuestionario abierto de comunicación 

interna, para esto fue necesario la elaboración de la encuesta, la consolidación de la lista de 

distribución con las cuentas de correo corporativas y el diseño de la promoción del 

cuestionario debido a que estaba dirigida únicamente para la Agencia de Aduanas.  

Inicialmente se realizó un análisis con todas las áreas de la organización, la entrevista 

con por lo menos una persona por área posibilitó conocer cómo funcionaba la compañía, en la 

mayoría de los casos se conoció la situación a nivel de comunicaciones e identidad 

corporativa. Con la información recolectada fue posible dar un primer vistazo a la crítica 

situación a nivel de comunicación interna. 

 

 

 

El 
Culminada esta gestión, se consolidó la información y se solicitó al área de tecnología  

la creación de dos listas de distribución a nivel nacional y otra para Bogotá. Paralelo a esto, se 

diseñó Encuesta de Comunicación interna que fue aprobado por la gerencia general para su 

aplicación, al igual que el poster que explica la importancia de este cuestionario. 
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1 Publicación de Encuesta  a líderes 

Cuando se determina la fecha para implementar el cuestionario, fue enviada la 

encuesta de clima organizacional, este aspecto evidencia que algunos procesos carecen de 

sincronía. 

La encuesta previamente mencionada fue diseñada en Google Formulario y  aplicada a 

todos líderes de cada una de las unidades de negocio, gerentes y coordinadores de las áreas 

trasversales, de la muestra el 44,4%  laboran en la organización entre 1 a 4 años, que por lo 

pueden hablar con propiedad con respecto a los procesos que se desarrollan al interior de la 

organización. 

Elementos de contexto 

Entre los factores que intervinieron en el desarrollo de este proceso  se destaca haber 

comenzado desde cero con la recolección de la información, debido a que aunque inicialmente 

existe un correo denominado Información Corporativa que está dirigido a todos los 

colaborados del clúster, para los casos en los que se requiera enviar información únicamente 

para la Agencia de Aduanas, este canal y la intranet no serían útiles ya que la intranet es 

compartida. 
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Adicionalmente, las áreas administrativa, selección, financiero entres otras son 

transversales, entendiendo esta necesidad se realizó reunión con la persona encargada de 

ajustar la nómina en estos casos y evaluar con cada uno de los colaboradores, verificar si 

pertenecían o no a la Agencia de Aduanas o las otras empresas del clúster. 

Otro factor determinante en el desarrollo de esta estrategia es el cambio de la gerencia 

general, lo que implica la reestructuración de muchos procesos, entre ellos la implementación 

de la encuesta, con el objetivo de mantener el hilo conductor con respecto al primer 

diagnóstico se realizará a los gerentes y líderes de los departamentos, debido a que durante 

este periodo muchos colaboradores de área lo que perjudicó el acercamiento con los mismos. 

Como se mencionó anteriormente, el aspecto que más ha determinado el desarrollo de 

la estrategia ha sido el cambio de gerencia general, debido a que esta persona tiene una 

perspectiva muy distinta de la anterior gerente, no obstante esto ha sido para mejorar y 

potenciar esta gestión. Sin embargo no todo es bueno, en esta estrategia estaban contempladas 

modificaciones para la intranet, pero esta página está siendo actualizada, aunque las 

modificaciones solicitadas ya se realizaron se desconoce la nueva interfaz, por lo que es 

necesario esperar hasta que termine el proceso para ajustar este cambio en la estrategia de 

comunicación interna previamente planteada. 

Para convertir las debilidades halladas en oportunidades de crecimiento se diseña una 

estrategia de comunicación interna presentada a la gerencia general quien aprueba su 

desarrollo. 

CAPÍTULO IV 

Análisis e interpretación crítica de la realidad abordada 

La Agencia de Aduanas Roldán Logística SAS Nivel 1, es una organización que realiza 
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los proceso de agenciamiento aduanero, con más de 75 años de experiencia, han aplicado 

diferentes mecanismos que han optimizado sus prácticas procedimentales, convirtiéndose en una 

de las mejores agencias de aduanas a nivel nacional en el sector logístico, esta organización 

instituyó sus diferentes canales de comunicación como respuesta de la necesidad de comunicarse 

para realizar o fortalecer los procedimientos de agenciamiento aduanero. 

Trabajo en función de la importancia de la comunicación interna, que tiene como función 

principal transmitir información a sus stakeholders, mediantes diferentes canales, la Agencia de 

Aduanas Roldán SAS Nivel 1 tiene varios medios de comunicación: 

Gráfico 12 Canales de comunicación 

NOMBRE DESCRIPCIÓN TIPO PÚBLICO FRECUENCIA 

El Expreso 

Espacio destinado para publicar información de 

interés de la compañía con respecto a: procesos, 

capacitaciones, logros, entre otros; con destino a 

nivel nacional o regional.  

Electrónico Todos 

Previo 

requerimiento 

Cuenta de 

correo 

corporativo  

Espacio destinado a recepción de información  todo 

lo relacionado con las funciones diarias del cargo que 

desempeña  

Electrónico  Funcionarios 

Previo 

requerimiento 

Boletín 

Logístico 

Boletín electrónico que se publica cada 15 días 

reuniendo los hechos más importantes en materia 

aduanera. 

Electrónico 

Cargos estratégicos 

y clientes 

Quincenal 

Tip Logístico 

Medio inmediato que informa alguna novedad que 

debe ser tenida en cuenta de inmediato en materia de 

agenciamiento aduanero. 

Electrónico 

Cargos estratégicos 

y clientes 

Previo 

requerimiento 

Memorando 

Espacio destinado para dejar un precedente positivo o 

negativo en la desarrollo de las actividades de los 

colaboradores. 

Impreso Funcionarios 

Previo 

requerimiento 
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Esta empresa fundamentó estos canales con las experiencias que han tenido sus colaboradores en 

el área administrativa (pues en gran medida ellos eran los responsables), en conjunto con el área 

de tecnología, quienes tienen el previo conocimiento para realizar el desarrollo de redes 

informáticas como la intranet. 

Sin embargo, así como  no cualquiera puede desarrollar estas redes, de la misma manera una 

persona que no tiene un conocimiento previo no puede desarrollar ningún aspecto de 

comunicación organizacional interna, ya que pueden presentar errores a nivel comunicativo que 

en lugar de solucionar generarían más inconvenientes, con relación a los que existían antes. Esta 

es la situación que se evidencia en la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, por medio de las 

diferentes técnicas de recolección de datos ya mencionadas. 

Este proyecto está cimentado en todas las necesidades que tiene la Agencia de Aduanas Roldán 

SAS Nivel 1, transformando el concepto que tienen de comunicación, pues en sus 75 años de 

funcionamiento continuo nunca habían incluido un aspecto de comunicación de este tipo. 

Logrando el posicionamiento de la compañía en el mercado, ampliando los lineamientos, la 

aplicación de las herramientas comunicativas, la construcción de la memoria histórica de la 

organización. 

Trabajando en función de las líneas de investigación aplicadas como Innovaciones sociales y 

productivas que resume la inclusión de la innovación en la producción de bienes y servicios; por 

el enfoque transformador de este proyecto la Gestión social, participación y desarrollo 

comunitario, de manera que esto se convierta en un escenario de solución de conflicto.  

Por esta razón, como comunicadora social considero que la intervención que se está estoy 

haciendo no solo es de gran beneficio para esta organización sino que permite evidenciar la 

importancia del fortalecimiento y crecimiento de la comunicación social y estrategia en todos los 



 

 

P á g i n a  56 | 114 

 

escenarios en que pueden ser aplicados estos mecanismos, a la vez que reafirma que la 

comunicación interna es más importante frente a la comunicación externa, debido a que si existe 

un flujo de comunicación adecuado al interior de la compañía, sin importar el sector, la magnitud 

o cualquier otro factor, los procesos dentro de la organización marcharán de manera ágil, se 

evitarán los reprocesos, conflictos entre las áreas, mayor sentido de pertenencia (debido a un 

clima laboral favorable), que es lo que resume el alcance de este tipo de comunicación; si dentro 

de la empresas las gestiones son óptimas esto se verá reflejado en el producto o servicio 

entregado a los clientes.   

Producto o propuesta transformadora 

Mi propósito es el diseño de una estrategia de comunicación que permita mejorar los 

canales de comunicación interna en la Agencia de Aduanas Roldán, en vista de que las 

falencias que existen son muchas, es determinante que esta estrategia sea a largo plazo con el 

fin de poder cumplirla a cabalidad. 

No obstante en el trascurso del tiempo ha sido posible llevar a cabo algunas acciones 

que han mejorado determinantemente los canales de comunicación. 

Las plantillas utilizadas en los diferentes medios de comunicación eran obsoletas lo 

que generaba una comunicación fría con los colaboradores. 

La plantilla que se utilizaba cumplía únicamente la función de informar, no obstante a 

nivel comunicativo puede ser poco interesante para el colaborador, es por esta razón que la 

intervención de un comunicador organizacional es tan importante en el desarrollo de estas 

actividades. 

No obstante, ya se han realizado modificaciones que pretenden llamar la atención de 

los colaboradores, como el cambio de las plantillas de comunicación en la intranet. 
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Las herramientas utilizadas para los boletines internos prácticamente no se utilizaban, 

debido a que no tenían conocimiento de cómo hacerlo y las plantillas utilizadas también eran 

muy planas, la administración de estas herramientas está a cargo del área de comunicaciones. 

Cabe señalar que se aprovechó de los medios de comunicación principales, en primer 

lugar en la intranet se incluyó un video y enlaces que relacionan los otros medios de 

comunicación. 

Para el uso óptimo de este sistema fue necesario realizar la actualización de todas las 

listas de distribución debido a que figuraban personas que ya no hacían parte de la 

organización, así como habían llegado muchos que no estaban incluidos. Se realizó la 

actualización de todos los medios de comunicación, abarcando información en la intranet que 

ya no era vigente, como el contacto de los integrantes de dirección donde figuran personas 

que forman parte de la organización y se categorizó estas herramientas con el fin de darles 

orden. 

Producto 

Justificación del producto comunicativo. 

En la estrategia de comunicación también están incluidos dos aspectos que están en 

gestión el Comité de comunicación, que tiene como objetivo socializar y evaluar los 

procedimientos que deben reformarse a nivel comunicativo, así como el resultado de las 

acciones que se lleven a cabo. 

Implementar televisores como carteleras digitales, estarán al alcance de todos los 

colaboradores, estas serán actualizadas a diario con información de relevancia para toda la 

Agencia de Aduanas y la reestructuración de la intranet. 

Las diferentes herramientas utilizadas para determinar la situación real a nivel 
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comunicativo de la Agencia de Aduanas Roldán permitieron observar las fallas que estaban 

obstruyendo la comunicación interna en la empresa, estas fueron la falta de control de los 

medios de comunicación, desaprovechamiento de los medios de comunicación, no hay 

claridad con respecto a los medios que existen ni las políticas de comunicación, y tampoco de 

la información relacionada con la Agencia de Aduanas, los colaboradores tienen un 

conocimiento básico de la organización, son las personas más antiguas las que tienen clara 

esta información, a partir de la observación se pudo identificar de qué manera influye esto en 

el sentido de pertenencia de los colaboradores, puesto que las personas que llevan menos 

tiempo y no tiene claridad de elementos relevantes que hay en la agencia de aduanas no tienen 

el mismo sentido de pertenecía de los demás, es decir a mayor conocimiento del lugar donde 

trabaja aumenta el sentido de pertenencia. 

Con base en las debilidades encontradas para convertirlas en escenarios de 

crecimiento, las falencias encontradas lo que se había implementado de comunicación interna 

no fue diseñado por un comunicador, por ello las acciones realizadas carecían de estructura, 

(característica que se obtiene por medio de un conocimiento previo en el tema de 

comunicación organizacional), esto ocasionó desorden en la administración de los canales de 

comunicación, donde las personas podían publicar información considerada importante, sin 

embargo la estructura no era la más oportuna, a esto se le suma que la interfaz es obsoleta en 

comparación con las que actualmente se utilizan. 
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2Toma de captura del Expreso (Intranet) 

Como consecuencia la información no logró el impacto buscado y los colaboradores 

no tenían interés por la información compartida, a pesar de tener relación directa con su labor; 

otro factor que obstruía la comunicación fue la herramienta que enviaba los newsletter, fue 

puesta a cargo del área técnica (área encargada de la revisión de temas legales en el desarrollo 

la operación de agenciamiento aduanero) quienes no tienen conocimiento de estos temas, lo 

que causó que la información se represara, puesto que el diseño de los boletines eran muy 

complejo para ellos. 

Teniendo en cuenta estos aspectos para dar solución se propone el diseño de un manual de 

comunicaciones dirigido a todos los colaboradores de la Agencia de Aduanas, que incluya toda 

la información relacionada con la comunicación interna en la Agencia de Aduanas Roldán SAS 

Nivel, qué canales de comunicación existen, qué aspectos deben tenerse en cuenta para su uso 

adecuado, información de relevancia acerca de la organización (misión, visión, políticas de 

comunicación, historia, principios, pilares de la cultura corporativa). 

 Este manual estará al alcance de todos los colaboradores y el punto de partida de 
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diferentes campañas que se llevarán a cabo para fortalecer el uso adecuado de los medios de 

comunicación. 

Análisis conceptual. 

El desarrollo de este manual de comunicación interna, se fundamenta en Cristina 

Acced, una periodista y consultora de comunicación española, (Acced) por medio de “Como 

elaborar el plan de comunicación Manuales Prácticos de la PYME”, expone los temas que 

deben tenerse en cuenta en la elaboración de este instrumento. 

Así como en la tesis de posgrado de Paola Portilla, el “Plan Estratégico de 

comunicación interna para una institución descentralizada del gobierno”, que también fue de 

mucha ayuda pues existían muchas similitudes con respecto a la organización donde se 

implementó la estrategia de comunicación, así como la aplicación coherente y efectiva de este 

tipo de planes. 

De acuerdo con el análisis realizado, de la estrategia de comunicación interna que se 

está llevando a cabo, se desarrolla en tres etapas: en primer lugar planificación, en segundo 

lugar ejecución y en tercer lugar evaluación. Este fue el mismo orden lógico que se utilizó 

para el manual. 

Primero se realizó un análisis de todos los elementos que intervienen directa o 

indirectamente en el desarrollo de la comunicación interna en la Agencia de Aduanas Roldán 

SAS Nivel 1, seguido a esto se consolidó y elaboró consolide y elabore todo el contenido que 

se incluiría en el manual, sin embargo en esta fase se evidenció exceso de mucha información 

así que se debió realizar la determinación de algunos conceptos que son más útiles como 

estrategia y serán el refuerzo de los planteados en el manual en tercer lugar el diseño y del 

manual y las campañas de la importancia de las buenas prácticas de los canales de 
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comunicación. 
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ANEXOS 

Gráfico 13Diagnóstico, Pronóstico y Supervisión del Pronóstico 

DIAGNÓSTICO PRONÓSTICO SUPERVISIÓN DEL 

PRONÓSTICO 

• Carencia de cultura 

corporativa. 

• Desconexión entre las 

áreas. 

• Manejo de información 

limitado. 

• Desaprovechamiento de 

las herramientas 

comunicativas. 

• Mala administración de 

canales de 

comunicación. 

 

• Desconexión de los 

colaboradores hacia la 

compañía. 

• Repetición de procesos en las 

operaciones a causa de la falta 

de comunicación entre áreas. 

• Poca participación por parte de 

los colaboradores en el 

desarrollo de las estrategias. 

• Disminuye  uso de los canales 

de comunicación, generando 

desinformación. 

• Comunicación deficiente 

• Promover el sentido de 

pertenecía con 

actividades desde 

gestión humana. 

• Crear jornadas de 

comunicación. 

• Abrir espacios para la 

comunicación 

ascendente. 

• Capacitar a los 

colaboradores con 

respecto al uso de las 

herramientas. 

• Promoción y 

apropiación de las 

herramientas que 

existen. 
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Gráfico 14 DOFA 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

• Disposición de las directivas  

• Buena cantidad de fuentes, lo que 

permite profundizar mejor en el tema. 

• Amplio acceso a la comunidad de 

estudio. 

• Autonomía en las actividades de 

comunicación propuestas. 

• Posibilidad de capacitar al personal. 

• Disposición del personal para las 

actividades propuestas. 

• En un tema poco incursionado en la 

compañía. 

• Libertad de proponer  

• El producto propuesto es innovador y 

permite  incursiones en nuevas fuentes de 

estudio. 

 

o DEBILIDADES o AMENAZAS 

• Las personas no tienen conocimiento 

amplio del tema. 

• El manejo que actualmente tiene el tema 

no es el indicado. 

• Mal manejo de las herramientas que 

ayudan a superar el problema no es el 

correcto. 

• Las personas no tienen disponibilidad de 

tiempo completo  para las actividades a 

realizar 
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Gráfico 15 Factores que intervienen 

Elección 

temática 

Comunicación estratégica  

Tiempo / 

Espacio 

8 meses / Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1 

Objetivos General  

• Diseñar una estrategia comunicativa para la Agencia de Aduanas 

Roldán Logística SAS Nivel 1, con el fin de mejorar la comunicación 

interna en la compañía. 

Específicos 

• Identificar los principales problemas que tiene la agencia de aduanas a 

nivel comunicativo.   

• Evaluar el alcance que tienen las herramientas de comunicación que 

actualmente existen en la compañía.  

• Analizar de qué manera se pueden ampliar el flujo de comunicación en 

la empresa.  

Formulación de 

pregunta 

¿De qué manera se pueden mejorar los canales de comunicación 

en la Agencia de Aduanas Roldán? 

¿Qué impacto tienen las herramientas comunicativas vigentes en 

los colaboradores de la Agencia de Aduanas Roldán? 

¿Cuáles son las causas que han dificultado el funcionamiento de 



 

 

P á g i n a  67 | 114 

 

las herramientas de comunicación? 

¿Qué factores que pueden obstruir la comunicación al interior de 

la Agencia de Aduanas Roldán? 

¿De qué manera es posible ampliar el flujo de comunicación 

interna en la Agencia de Aduanas? 

¿Qué herramientas pueden implementarse para mejorar la 

comunicación interna en la Agencia de Aduanas Roldán? 

Antecedentes La administración de los medios de comunicación internos es 

gestionada por personas que no tiene conocimiento en comunicación 

organizacional. 

Incidencia Social Mejorar las operaciones que requieren comunicación entre los 

distintos departamentos de la agencia, así mismo promover el uso de las 

herramientas de comunicación y el sentido de pertenencia de los 

colaboradores. 

Pieza 

comunicativa 

Manual de comunicaciones 

Diseño 

metodológico 

Investigación descriptiva concluyente 

Técnicas de 

recolección de 

datos 

Entrevista 

Encuesta 

Observación directa 
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Líneas de 

investigación 

Innovaciones social y productivas 

Gestión social, participación y desarrollo comunitario 

Riesgo El principal es el tiempo, debido a que la estrategia por ser de 

carácter administrativo está sujeta a aprobación en el desarrollo. 

Los colaboradores muchas veces no tienen tiempo para realizar 

actividades. 

El tiempo de realización. 

Cambio Optimizar los procesos de las operaciones con los 

departamentos que se relacionan entre sí 

Afianzar relación de la Empresa y Colaborador  

Eventos Paralelo a mi proyecto se realizó un proyecto de marketing, esto 

permitió aplicar algunos concepto a mi investigación  

Cambio de gerencia  

Presupuesto $600.000  

Recursos Colaboradores 

Equipos: 

Computador 

Programación de diseño 

Cámara fotográfica  

Trípode 

Cuaderno de notas 
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Papelería 

Actualizaciones  La reestructuración  de la intranet y el cambio de gerencia 

general, fueron los acontecimientos que más impactaron en el 

desarrollo de este proyecto. 

Modificaciones Fue imperativo replantear el enfoque, puesto que inicialmente 

consideraba que muchos aspectos no habían sido implementados, no 

obstante en el desarrollo de la investigación que estaba presentes. Sin 

embargo no se empleaban de la forma correcta, como es el caso de la 

socialización de los objetivos, la misión, visión, entre otros. 

Seguimiento y 

Control 

Tener claridad con respecto a las debilidades a nivel 

comunicativo que tiene la empresa. 

Aportes/ 

Impacto 

Optimizar el flujo de comunicación en la agencia, evitando 

repetición de procedimientos en la intermediación aduanera. 

 

Gráfico 16 Pertenencia disciplinar 

Diseñar estrategia 

de comunicación 

La comunicación estratégica es una variante de la 

comunicación social, enfocada en el flujo de comunicación que 

existe en una organización. Este proyecto se enfoca en la 

aplicación de la comunicación interna, a partir del 

mejoramiento de las herramientas comunicativas presentes en la 

Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1. 
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Impacto del 

proyecto 

Esta organización no ha tenido un espacio para las 

comunicaciones, por lo cual el proyecto es innovador. 

Incidencia social o 

trabajo con la 

comunidad 

Mejorar el ambiente laboral, por medio de la 

optimización de los procesos comunicativos. Entre tanto, Los 

colabores que pertenecen a esta organización son la comunidad 

con la cual voy a trabajar. Destacar la participación de los 

colaboradores es de suma importancia en este proyecto. 

Rol del comunicador El tema que abarca este proyecto se ajusta a dos de las 

cuatro líneas de investigación que tiene Uniminuto para el 

programa académico. En primer lugar, innovaciones sociales y 

productivas, este parámetro resalta la importancia que tiene la 

innovación en los diferentes sectores productivos; y en 

segundo, gestión social, participación y desarrollo comunitario, 

también se con lo en la investigación, pues al plantear que uno 

de los temas a trabajar en esta vertiente es el desarrollo 

organizacional, ajustándose a enfoque implementado en la 

investigación. 

Análisis de datos La población estudiada corresponde a los colaboradores 

de la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1. 

Interdisciplinaridad La comunicación interna, abarca diferentes ejes de las 

ciencias sociales.  Algunas variantes que intervienen son: la 
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antropología, la psicología, la sociología, entre otros. Es 

necesario tener en cuenta que la comunicación al interior de una 

organización puede implementarse desde diferentes variables. 

Lo más importante es tener cuenta cuál es la debilidad más 

evidente y que afecte el flujo de comunicación en la 

organización. 

Aplicación de 

referentes 

Una de las teorías más importantes de la comunicación 

interna es la comunicación horizontal, vertical y ascendente.  

Lo planteado por Jesús García Jiménez, en la “Comunicación 

Interna”, en el capítulo 14 “Comunicación interna y nuevas 

tecnologías”; el producto de este proyecto evidencia estrategias 

acerca de cómo mejorar estos escenarios que son los que más 

debilidades tienen. Por medio del análisis y diagnóstico de las 

herramientas de comunicación, de modo que se identifique 

cuales oportunidades ofrecen para mejorar el flujo 

comunicativo. 

 

3Estrategia de comunicación interna (aprobada por gerencia general) 
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Gráfico 17Encuesta realizada a líderes 
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Plantillas de Comunicaciones internas 

Intranet 

 

 

4Tomada de la intranet “El Expreso” (Antes)

 

5Tomada de la intranet “El Expreso”. Elaboración Propia (Ahora) 
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Tip Logístico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6 Plantilla Tips Logísticos  (Antes)                                       7 Plantilla Tips Logísticos (Ahora) 

 

8Plantilla de bienvenida (Antes)                                                      9 Plantilla de bienvenida (Después) 

  

Esta es la Edición especial 50 años de la Agencia de Aduanas Roldán SAS Nivel 1, hace parte de 

uno de los primeros ejemplares del Expreso cuando era impreso, que daría paso a lo que hoy es 

conocido como la intranet en la organización.  (02 mayo de 1991) 
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10 El Expreso impreso 50 años 

Fuente secundaria de guía metodológica cooperación técnica alemana  GTZ 
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