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Resumen

Este proyecto de investigacion estudia el desarrollo de la comunicacion organizacional
interna en la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, en este proceso emplearon técnicas de
recoleccion de datos encuestas y cuestionarios, del mismo modo se puso en préactica la
observacion, estos mecanismos permitieron identificar las debilidades en el desarrollo de flujo
de comunicacion interna 'y como pueden convertirse en oportunidades de desarrollo.

Con el andlisis de esta informacion se disefia una estrategia de comunicacion interna
que responde a las principales necesidades que tiene esta organizacion a nivel comunicativo,
haciendo énfasis en los procesos internos, con el fin de constituir y fortalecer esta area.

Abstract

This project of investigation the development of the communication studies organizacional
internal in the Customs Agency Roldan 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.



INTRODUCCION

La comunicacion organizacional interna es un campo de estudio derivado de la comunicacion
organizacional, este tiene como enfoque el desarrollo y optimizacion de los medios de
comunicacion internos dirigidos a los colaboradores principalmente.

La organizacién que yo estudié no tiene un &rea o departamento destinado a las
comunicaciones, los primeros acercamientos realizados fue mediante la observacion directa y
técnicas de recoleccion de datos como cuestionarios y encuestas, en este orden de ideas la
metodologia que se implementa es la GTZ, al igual que la estructura que tiene la elaboracion de
una estrategia de comunicacion, debido a que se disefia una estrategia de comunicacion interna
para fortalecer los canales de comunicacion dentro de la compafiia.

En esta organizacion no se habia entendido la importancia de las comunicaciones, fue en el
desarrollo de esta practica profesional que se desataca la importancia de la gestion realizada por

el comunicador organizacional.



CAPITULO |

Descripcion de la Realidad Social y Dilemas

La comunicacidn estratégica se compone de dos variantes, la comunicacion externa
hace referencia al conjunto de herramientas que son utilizadas para tener una comunicacion
efectiva con los publicos externos, y la comunicacion interna que estudia los mecanismos de
comunicacion que son implementados al interior de la compafiia.

La Agencia de Aduanas Roldan Logistica SAS Nivel 1, es una compafiia colombiana
dedicada a la gestién aduanera manejando todos los procesos relacionados con el
agenciamiento aduanero de importacién y exportacion. Con méas de 75 afios de experiencia,
han aplicado diferentes mecanismos que han optimizado sus practicas procedimentales,
convirtiéndose en una de las mejores agencias de aduanas a nivel nacional en el sector
logistico.

Durante su desarrollo han implementado herramientas de comunicacion 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 dias, fue aumentado su rango de tiempo,
conforme los acontecimiento relevantes sucedia, este medio impreso dio paso a la intranet que
existe actualmente, con informacion de interés para el publico interno; la pagina web que fue
actualizada en este afio, un correo especializado para Preguntas, Quejas, Sugerencias,
Reclamos y/o Felicitaciones (PQSRF), y el correo electronico. 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 comunicacion deficiente, debido a que no existe una estructura sélida para el
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uso de los diferentes medios de comunicacion internos.

Se evidencia como mayor problematica la comunicacion 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
comunicacion para que los colaboradores que se encuentran en la base de la compafiia se
comuniquen con los directivos, y en tercer lugar, no se han implementos suficientes acciones
de promocion que incentiven la identidad corporativa de los empleados a la compaiiia.

Desde la comunicacion organizacional estas dificultades pueden convertirse en
oportunidades de mejora teniendo en cuenta lo siguiente; primero, desde el area
administrativa la informacion puede estar actualizada, segundo, por medio de encuestas! de
satisfaccion que se tiene con respecto a la compafiia, que permita una retroalimentacion y de
este modo se conocera el impacto que tienen determinados procedimientos comunicativos y
tercero realizar actividades que generen identidad en los colaboradores de la empresa.

Para poner en practica las ultimas dos estrategias es imperativo trabajar con el area de
gestion humana, inicialmente no existian muchas posibilidades de hacerlo, debido a que esta
area es transversal para todo el grupo empresarial, no obstante en el desarrollo del proyecto
llega una persona que esta enfocada en las necesidades que tiene la Agencia de Aduanas.

La creacion de un manual explicado de forma sencilla, la aplicacion de los procesos y
los mecanismos que mejoraron la comunicacion interna y cultura corporativa, en la busqueda

del reconocimiento de los empleados que permita afianzar relacion de directivos o lideres de

! pefinicién segun RAE:
Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos sociales, para averiguar estado
s de opinidn o conocer otras cuestiones que les afectan.
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unidad de negocio? y colaboradores, incidiendo en la mejora de la comunicacion externa para

la Agencias de Aduanas.
Entre los pardmetros de investigacion que tiene la universidad para el programa
académico se encuentran:
Educacioén,
transformacion

social e
innovacién

Participacion y Llln eas d e Desarrollo

desarrollo humanoy

comunitario Investigacio’n comunicacion

Innovaciones
sociales y
productivas y
Gestion social

Gréfico 1 Lineas de investigacion

Siendo la tercera linea de investigacion la que mas se ajusta con el tema de esta
investigacion, Innovaciones sociales y productivas destaca la importancia que tiene la
innovacion en los diferentes sectores productivos, sefialando que “la innovacion tecnoldgica,
asi 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 Unico paradigma que se relaciona con el

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

2 Unidad de negocio: Espacio destinados al desarrollo de los procesos operativos, puede darse por ciudades, de
acuerdo al tamafio de la operacion.
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Gestion social, participacion y desarrollo comunitario, ajustandose a la investigacion; al
trabajar con la innovacidn, también estudian las formas de organizacion y la exploracion 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 Sistematizacion de Experiencias

La Agencia de Aduanas Roldan, es una compafiia dedicada a la intermediacion
aduanera, posicionada entre las diez primeras agencias en el pais, a la vanguardia en las
practicas procedimentales a través de desarrollo tecnolédgico y de formacidn en comercio
exterior; sin embargo el area de comunicacién no ha tenido trascendencia, pues se ha
implementado desde lo empirico, por lo que actualmente se evidencian algunas debilidades en
su flujo de comunicaciones.

Cabe destacar gque este es un error muy comun en las organizaciones, considerar la
creacion de espacios de comunicacion se basa en suplir la necesidad del momento y con el
tiempo se enfrentan a diferentes retos. Con base a este comin denominador se comprende que
una compafiia primero debe ser transformada desde su interior, debido a que son los
colaboradores quienes tienen relacion directa con los clientes, asi que estas estrategias
permitiran optimizar la comunicacion que se manifestara en el mejoramiento la optimizacion
de los procesos y los resultados.

Este proyecto analiza las debilidades que tienen los medios de comunicacion interna,
por medio del estudio de las herramientas utilizadas por los colaboradores, evaluando el
desarrollo que han tenido en la compafiia a lo largo del tiempo y cémo reestructurarse en el

logro de una mejora continua.

4114



Preguntas Problematizadoras o Generadoras
¢De qué manera se pueden mejorar los canales de comunicacién en la Agencia de

Aduanas Roldan?

¢ Qué impacto tienen las herramientas comunicativas vigentes en los colaboradores de
la Agencia de Aduanas Roldan?

¢ Cuales son las causas que han dificultado el funcionamiento de las herramientas de
comunicacion?

¢ Qué factores pueden obstruir la comunicacidn al interior de la Agencia de Aduanas
Roldan?

¢ Qué herramientas pueden implementarse para mejorar la comunicacion interna en la

Agencia de Aduanas Roldan?
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Objetivos

General

« Disefiar una estrategia de comunicacion interna para mejorar los canales
comunicativos que actualmente tiene la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1.
Especificos

< Evaluar el alcance que tienen las herramientas de comunicacion que
actualmente existen en la compafiia.

« Analizar el impacto que tiene la informacion difundida en los canales de
comunicacion.

< Determinar de qué manera se puede ampliar el flujo de comunicacion en la

Agencia de Aduanas.

6114



CAPITULO II

Marco Referencial

Estado del Arte.

Se consultaron de trabajos de investigacion centrados en la elaboracion de planes de
comunicacion que han permitido fortalecer procesos dentro de una organizacion, los cuales
logrado dar respuesta a los problemas de Comunicacion Interna en las organizaciones,
explicando como fue el proceso desarrollado, los problemas a los que se vieron enfrentados y
cémo lograron superarlos, sustentado el resultado final.

Fecha de elaboracion: 07 de junio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 1Trabajo de investigacion Paola Portilla

Encabezado Titulo: Plan estratégico de comunicacién interna para una
institucion descentralizada del gobierno.

Autor: Paola Marisol Portilla Garcia

Citacion: Marzo 2014

Localizacion: Universidad Rafael Landivar, Guatemala.

Tipo de documento Trabajo de investigacion previo a la
obtencion del titulo de posgrado.

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

Palabras clave Comunicacion interna, plan de comunicacion, estrategia.

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

implementacion de un plan de comunicacion interna, partiendo del
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http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/68/Portilla-Paola.pdf

contexto de la organizacion y los factores que influyen para que la
comunicacion presente deficiencias. También mencionan el orden
I6gico que se implemento para desarrollar este plan de
comunicaciones; el diagndstico, las estrategias implementadas,

encuestas y la tabulacion de la informacion obtenida.

Problema de

investigacion

Este texto presenta el proceso de la implementacion del Plan
Estratégico en la Institucion 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 estandares planificados y monitoreo permanente, la
mayoria del tiempo son mecanicas; continuamente se refuerza que la
informacion es de caracter confidencial, estos factores pueden estar
interviniendo en la comunicacién interna.

Otro aspecto que influye en esta problematica se relaciona con
la cultura de la organizacion, debido a que puede catalogarse como
resistente al cambio, de igual manera las actividades de promocion
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:

Comunicacién interna, actividades que se realizan al interior
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de una organizacion para mantener las buenas relaciones entre los
miembros de la empresa, con la circulacion de informacion en los
diferentes medios de comunicacion, con el objetivo de promover la
unién, motivacion y la comunicacion, y de este modo alcanzar las
metas propuestas por la compaiiia.

Comunicacioén organizacional, influir de manera positiva en
el rendimiento de la organizacion, por medio del intercambio de
informacidn que permita el aprovechamiento de los recursos.

Plan de comunicacidn estratégica, documento que recopila
las politicas, estrategias, recursos objetivos y acciones de
comunicacion tanto internas como externas; este ayuda a organizar los
procesos de comunicacién y guiar el trabajo, evitando la dispersion y

promoviendo el seguimiento y la evaluacion de los procesos.

Metodologia

La autora inicia con un diagndstico de los procesos
comunicativos que tiene la compafiia, por medio de un analisis DOFA
que le permite conocer la situacion actual, seguido a esto de la
realizacion de una encuesta al 85% de la poblacion acerca del
desarrollo de la comunicacion interna; al realizar el analisis,
implementar una nueva encuesta con grupos focales y directivas con
respecto a los resultados que ha realizada previamente, con el objetivo
de cruzar la informacion.

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

Disefar politicas de comunicacion interna

Optimizar el uso de los medios de comunicacion

Fortalecer la confianza de los colaboradores de la institucion
para que estimule una adecuada fluidez comunicacional

Fortalecer la relacion interdepartamental para promover una

cultura organizativa que apoye la comunicacion institucional

Resultados

La implementacion de plan de comunicacion ha permitido que
la comunicacion sea efectiva, dirigido a todos los publicos tanto
internos como aquellos que no pertenecen a la compafiia directamente,
con el fin de abarcar a toda la poblacion que incide en el proceso

comunicativo de la institucion.

Comentarios

La implementacion del texto es un punto de referencia acerca
del orden légico que se puede emplear en el disefio de un plan de
comunicacion interna.

Asi mismo, la organizacion trabajada tiene un perfil parecido a
la empresa objeto de este proyecto, en vista que en ambos casos la
informacion 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 informacién puede ser de utilidad
en el proceso de una mejor comunicacion y cuél es de caracter privado.

Estas conductas limitan el flujo de informacién, por cuanto se
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carece de una cultura corporativa que incentive el cambio, por lo cual
los medios de comunicacion son desaprovechados y contienen
informacion “plana”, que en muchos casos no cumple con el objetivo

por el cual es propagada.

Fecha de elaboracion: 29 de julio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 2Trabajo de investigacion Byron Balazero

Encabezado

Titulo: La comunicacion organizacional interna y su incidencia
en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE

Autor: Byron David Balarezo Toro

Citacion: Enero 2014

Localizacion: Universidad Técnica de Ambato, Ecuador

Tipo de documento: Trabajo de investigacion previo a la
obtencion del titulo de Ingeniero de Empresas.

http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/6696/1/132%200

.e..pdf

Palabras clave

Comunicacion organizacional interna, flujos de comunicacion,

comportamiento.

Resumen

La escuela de conduccién San Miguel Drive busca mejorar su
produccién por medio del fortalecimiento de la comunicacion

organizacional interna, al respecto se evaltan diferentes conceptos que
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pueden aplicarse a esta problematica, en primer lugar esta la
comunicacion interna directamente relacionada con las teorias de
comportamiento que plantean como se desarrolla el comportamiento en
una organizacion, esta obedece a las diferentes maneras en que actuan
los componentes (colaboradores) en una organizacion para cumplir un

objetivo.

Problema de

investigacion

San Miguel Drive es una escuela de conduccion compuesta de
30 personas, que capacita a las personas para la obtencion de la
licencia bésica, donde se observan las deficiencias en la comunicacion
interna lo que ha repercutido en la falta de coordinacion de los

diferentes departamentos que conforman la compafiia.

Principales

conceptos

Comportamiento organizacional: Es el estudio de los
individuos y grupos dentro del contexto de una organizacion, asi como
el estudio de los procesos y las practicas internas que influyen
directamente en los individuos, equipos y organizaciones.

Comunicacion organizacional: Puede determinarse segun el
contexto, como proceso social, es el conjunto de mensajes que
intercambian los integrantes de una organizacion, entre esta y sus
publicos externos; como disciplina es un campo de conocimiento
humano que estudia el proceso de la comunicacién dentro de las
organizaciones. Como conjunto de técnicas y actividades, los

conocimientos generados por medio de la investigacion del proceso
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comunicativo sirven para desarrollar una estrategia que mejore y
agilice el flujo de mensajes al interior de una organizacién y con los
publicos que tiene en su entorno.

Comunicacion interna: Es el conjunto de actividades
efectuadas por la organizacion para la creacion y el mantenimiento de
las buenas relaciones, por medio de diferentes medios de
comunicacion.

Comunicacion externa: Hace referencia a todos los mensajes
emitidos por una organizacion hacia sus diferentes pablicos externos,

encaminados a mejorar y mantener sus relaciones con ellos.

Metodologia

Inicialmente se realizé un anélisis biogréfico y un estudio
sistematico por medio del contacto directo. Como técnica principal
para la recoleccion de informacion se implementd la encuesta.

Los tipos de investigacidn que se llevaron a cabo fueron:
correlacional, que posibilitd entender la relacion entre la comunicacion
organizacional interna y el desarrollo organizacional; descriptivo,
especificando las caracteristicas mas importantes del problema en
estudio, enfocandose en su origen y desarrollo del mismo, y
explicativo, evidenciando la relacion y relevancia de la comunicacion

organizacional interna y el desarrollo organizacional.

Resultados

La comunicacidn interna esta generando problematicas en la

distribucion del trabajo al interior de la compafiia, 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 inclusion de una estrategia de

comunicacion que posibilite la mejora de estas debilidades.

Comentarios

Este trabajo de investigacion fue realizado por un ingeniero de
empresas quien desde su gestion permite la identificacion minuciosa,
asi como las areas que pueden verse directamente afectadas cuando se
evidencia un problema de comunicacion interna en una organizacion.

A pesar de que en esta compafiia solo trabajaban 30 personas y
la Agencia de Aduanas es aproximadamente 10 veces méas grandes las
consecuencias siguen siendo las mismas, solo que en una mayor
proporcion a gran escala, por lo que este planteamiento apoya la
importancia del correcto funcionamiento de los flujos de comunicacion

en una compafiia.

Fecha de elaboracion: 20 de julio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 3 Trabajo de investigacion Ana Le6n

Encabezado

Propuestas de Comunicacion Interna para la Unidad de

Comunicacion Social de la llustre Municipalidad de Cuenca

Autor: Ana Griselda Leon Alvarado, Silvio Santiago Mejia Guaillas

Citacion: 2011
Localizacién: Universidad de Cuenca, Cuenca — Ecuador.

Tipo de documento: Tesis previa a la obtencidn del titulo de
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Licenciado de Comunicacién Social con Mencién de Relaciones Publicas.

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

Palabras clave

Comunicacion, informacion, comunicacion organizacional,
comunicacion interna, estrategias de la comunicacion interna, herramientas
de la comunicacion interna, cultura organizacional, plan de comunicacion

interna, propuestas de comunicacion para el municipio de Cuenca

Resumen

La llustre Municipalidad de Cuenca, tiene varias empresas, Y la
mayoria tiene procesos obsoletos de comunicacion. Al respecto es necesario
implementar un Plan de Comunicaciones que se base en las entrevistas
realizadas y las encuesta con la Lcda. Daniela VVasquez, encargada de la C.1.
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 compafiia, al igual que el servicio al cliente.

Entre las propuestas que incluye este plan de accion se encuentran la
creacion de un area de Comunicacion Interna, aprovechamiento de la intranet
utilizandola como un espacio para la formacion virtual en diferentes
tematicas, redisefio de las carteleras asi como mayor distribucién de las

mismas, revistas y periédicos digitales.

Problema de

investigacion

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

efectiva, este comportamiento obedece a aspectos como: por ejemplo,
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solamente una tiene intranet, el restos de las empresas tiene carteleras y la
organizacion que cuenta con esta herramienta no hace un uso adecuado de la
misma, ya que la informacidn esta desactualizada, en otra de las empresas las

labores del dia son enviadas por oficio a los colaboradores.

Principales

conceptos

Comunicacion organizacional: Proceso de emision y recepcion de
mensajes dentro de una organizacion, este tipo de comunicacion adquiere un
caracter jerarquico.

Comunicacion vertical: Esta fluye ascendente o descendente entre
colaboradores y lideres, este tipo de comunicacion permite regular y
controlar la conducta de los colaboradores en aspectos como: instrucciones y
planificacion de tareas, informacion relativa a procedimientos, politicas,
entre otros.

Comunicacion horizontal: Se establece entre los integrantes de un
mismo nivel jerdrquico; puede darse entre departamentos, grupos o de
manera individual.

Comunicacidn oblicua: Puede darse entre los lideres de un
departamento y los colaboradores de otra area de la empresa, por ejemplo,
gerentes del departamento comercial y un colaborador de finanzas.

Comunicacion formal: Es todo mensaje emitido por los canales de
comunicacion existentes al interior de la compaiiia.

Comunicacion informal: No tienen ningun 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 organizacion, que tiene acceso a
internet, pueden ampliarse, dependiendo de las necesidades que surjan,
soportan fuentes de informacion previas a la instalacion como bases de datos

y documentos.

Metodologia

En esta investigacion se ha implementado una técnica bibliogréfica y
de observacién directa. Por medio de encuestas de opinién publica cara a
cara, realizadas a 784 empleados, se obtendra un diagnostico de la eficacia
de los diferentes procesos de comunicacion en la compafiia, con base a esta
informacion se realiza el plan de comunicacion interna con sugerencias y

herramientas que mejoren los procesos que presentaban dificultades.

Resultados

Esta investigacion enaltece la Comunicacion Interna en las
organizaciones, fundamentandose en lo planteados por los tedricos, la
analogia mas pertinente que encuentran es que “la comunicacion
organizacion es el sistema nerviosos central de la organizacion”, debido a
que es la encargada de planificar y coordinar los objetivos de esta institucion,
para el caso particular de este proyecto.

A partir del diagndstico de se realiz6 se evidencio que la
comunicacion organizacional es el aspecto mas importante al interior de una
empresa, pues esta 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 desempefio y los acontecimientos de
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ellos estan en pro de los planes que tiene la empresa.

Comentarios A pesar de que la Agencia de Aduanas Roldan cuenta con méas
herramientas de comunicacién que esta compafiia, el factor coman sigue
siendo el mal uso de los mecanismos de comunicacion.

Es de gran importancia tomar como punto de referencia lo que se
construyd, 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 aplicacion
empirico de los canales de comunicacion, por lo que este proyecto me
permite entender la importancia y la relacion que existe entre los
planteamientos bibliograficos y cémo aplicarlos en las diferentes estrategias

de comunicacion interna que yo quiero emplear.

Fecha de elaboracion: 23 de junio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 4 Trabajo de investigacion Juan Molano

Encabezado Titulo: Creacion del departamento de comunicaciones en la Nueva EPS
Autor: JUAN SEBASTIAN MOLANO GOMEZ
Citacion: 2009 - 2012
Localizacién: Pontificia Universidad Javeriana, Bogota.
Tipo de documento Trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo de Comunicador Social.

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

Anélisis de caso, comunicacion organizacional, flujos de

comunicacion, departamento de comunicacion, comunicacion interna.

Resumen

En medio de la implementacion del departamento de comunicacion
incluyendo el proceso de eleccién de DirCom y el cambio de presidencia de la
compaiiia, la empresa prestadora de salud Nueva EPS, realiza un estudio a los
flujos de comunicacion que tiene internamente, encontrando aspectos a
mejorar como que “los colaboradores no estan del todo informados,
especialmente aquéllos de las lineas bases, operativas y tacticas; y que esto,

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

Problema de

investigacion

Para ellos la prioridad era resolver la necesidad de conocer, identificar
y determinar los flujos de informacién y de comunicacién en la Nueva EPS,
con el fin de generar politicas que llevaran a optimizar el flujo de informacién
institucional por medio de todos los niveles de la compafiia, buscando una
comunicacion mas estratégica que incida en los objetivos de la compafiia.

Asi como evidenciar la importancia que tiene un flujo de
comunicacion interno correcto y como éste influye de manera directa en la

productividad de los colaboradores.

Principales

conceptos

Flujos de informacion: Conjunto de transferencias de informacion de
acuerdo a un cierto analisis y en referencia a un determinado periodo de

tiempo.
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Comunicacion organizacional: Herramienta de trabajo que permite el
flujo de la informacion en las organizaciones para el cumplimiento de sus
objetivos.

Departamento de Comunicaciones: area de la compafiia que tiene el
conocimiento y la capacidad de aplicacion de cualquier técnica comunicativa,

a través de cualquier medio.

Metodologia

Se inici6 con la realizacion de un diagndstico de flujos de informacion
y comunicacién, posteriormente mediante la aplicacion de una encuesta a
todos los colaboradores se pudo hacer entender tanto a directivas como a los
colaboradores la utilidad de una direccion de comunicacion estratégica.

La primera estrategia fue la intervencion en cada nivel jerarquico de la
empresa, evaluando los cuellos de botella y como resolverlos, la segunda
diferenciar los canales de comunicacion sin importar que no existiera una
retroalimentacion directa, la tercera reuniones formales como medios
bidireccionales de ascenso y descenso de informacion, por ultimo crear
ambientes participativos para potenciar la cultura organizacional, por medio
de encuentros con el presidente donde los colaboradores podian dar su opinion
sobre un tema especifico.

El resultado del diagndstico mostros las siguiente variables:

Déficit en la claridad por parte de los colaboradores con respeto a
como participar en los diferentes medios de comunicacion que tienen.

Percepcion clara con respecto a la utilidad de los principales medios de
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comunicacion como la intranet, el correo calificado positivamente y
mostrando el déficit para la cartelera y los comités de oficina (escenario
relevante para la comunicacién corporativa).

Los comités no estan posicionados como un medio de comunicacion
importante.

El rumor es una forma de comunicacion relevante para los

colaboradores.

Resultados

Los canales analizados a través del diagnostico de flujo de
comunicaciones fueron intranet, correo jefe, compafieros, comités y rumor,
obedeciendo a factores como accesibilidad, participacion y utilidad, de alli se
pudo evidenciar lo siguiente.

CALIFICACION GENERAL

92 29

86 83 87 87 84 848

e

80

24
12

i-Net Correo Jefe Compafieros Comités Rumor
electrénico

M Accesibilidad M Participacion M Utilidad

Gréfico 2 Canales de comunicacion (Gémez, 2012)

Al respecto se seleccion6 una muestra que respondio un cuestionario
de flujos de informacion para los colaboradores.
Debido a la aplicacion acertada de las técnicas de recoleccion de

informacion 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. Asi mismo estos permitieron al Departamento de
comunicacion implementar directrices para mejorar el flujo de comunicacion,
algunos de ellos fueron la reestructuracion de la intranet como canal de
comunicacion, redefiniendo sus funciones y alcance, pues anteriormente
estaba mas enfocado en fortalecer el area de mercadeo y ventas. En conjunto
con talento humano creacién de indicadores desde el Departamento de
Comunicaciones que obedeciendo a desempefio y desarrollo de iniciativas que
permitian conocer la percepcion del publico impactado.

Asi mismo se vislumbro lo engorroso de la tabulacion de informacion

debido al volumen de la misma.

Comentarios

En esta investigacion existen muchos factores comunes con respecto al
proyecto que estoy desarrollando, puesto que en la empresa que se esta
ejecutando este proyecto aln no existe un Departamento de Comunicacion,
por lo que no hay politicas ni indicadores de comunicacion que permitan
conocer el grado de satisfaccion y apropiacién de los colaboradores con
respecto a flujo de comunicacion que existe.

Asi mismo la metodologia implementada en este proyecto se encuentra
con acciones que actualmente estoy ejecutando, como por ejemplo la encuesta,

la apropiacion de los canales de comunicacion.
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Fecha de elaboracion: 06 de julio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 5 Trabajo de investigacion Santiago Osorio

Encabezado

Titulo: La funcion de la comunicacion interna y externa, como
instrumento estratégico para mejorar el servicio al cliente en Madero y
Maldonado, corredores de seguros.

Autor: SANTIAGO OSORIO MADERO

Citacion: 2009

Localizacién: Pontificia Universidad Javeriana, Bogota.

Tipo de documento: Trabajo de grado previo a la obtencion del
titulo de Comunicador Social Organizacional.

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

Palabras clave

Planeacion estratégica, Comunicacion corporativa, Plan estratégico
de comunicaciones, Posicionamiento de la marca, Comunicacion en

corredoras de Seguros.

Resumen

En la empresa Madero y Maldonado corredores de seguros se
realiz6 una encuesta a 29 empleados que hacen parte de las diferentes
jerarquias de la misma, en ella se incluian aspectos como percepcion y uso
de los medios de comunicacion, servicio al cliente, comunicacion interna,
clima organizacion asi como imagen de la empresa.

Como segunda accion fueron dos entrevistas, con la Subgerente

acerca de las Relaciones Publicas en la organizacién y con el Director
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Comercial, sobre mercadeo y el proceso de desarrollo de la organizacion.
Tomando como punto de referencia la informacion 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 compafiia.

Problema de

investigacion

Madero y Maldonado, corredores de seguros es una organizacion
que presenta dificultades en sus procesos de comunicacion interna, este
comportamiento esta sujeto a las siguientes variables: no existe
formalizacion procesos de Comunicacion interna, ausencia de indicadores
para la gestion de la Comunicacién interna, no se realizan campafias con

medios existentes dentro de la compafiia.

Principales

conceptos

Comunicacion corporativa: Se ha evidenciado una necesidad con
respecto al conocimiento de la coordinacion y la integracion de la
comunicacion; existen principalmente tres clases de comunicacion:
comunicacion entre otras areas de gestion funcional, coordinacion de todas
las formas de comunicacién y coordinacion de la toma de decisiones en
comunicacion.

Identidad corporativa: Es la percepcion que se tiene de una
empresa, basdndose en la filosofia y su comportamiento a nivel interno y
externo, se destacan algunas clases como monolitica (Unico estilo visual),
respaldada (tienen un estilo propio, reconocidas como una empresa matriz),
marca (la marca no parece tener relacion entre ella ni con la matriz).

Imagen corporativa: La imagen es el resultado de significados que

24114




se construyen por medio de diferentes experiencias, en este orden de ideas
pueden adoptarse siete niveles: de categoria de producto, de marca, de la
empresa, del sector, del punto de venta, del pais, del usuario.

Cuanta mas confianza deposite un usuario en una imagen
corporativa al tomar una decision mas solida es la reputacion de la

empresa.

Metodologia

La metodologia empleada es descriptiva, inicia con el diagnéstico
de la situacion en comunicacion en la empresa, seguido de esto la
identificacion de las principales necesidades comunicativas en la compafiia.
Para fundamentar esta hipotesis se implementd un trabajo de campo a
través de las encuestas y las entrevistas, llevando a la construccion del
plan estratégico de comunicaciones.

Asi mismo se realiz6 una matriz DOFA de las comunicaciones
internas y externas y un analisis de toda la informacion recopilada que se

utiliz6 en el Plan estratégico previamente mencionado.

Resultados

Para entender mejor la dinamica comunicativa fue necesario
consolidar los procesos de comunicacion que se daban al interior de la
compaiiia, esto influyé de manera directa en el fortalecimiento de la cultura
organizacional.

También fue posible evidenciar la importancia de los medios de
comunicacion internos y externos, cimentados por el plan estratégico que

mostrd la ventaja competitiva que tiene una correcta estructuracion de los
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medios haciendo énfasis en las comunicaciones de marketing en la
compafiia.

La elaboracion del diagnostico permitié determinar que pese a tener
una estructura corporativa definida, aln existen muchos procesos a nivel

comunicativo que siguen siendo informales.

Comentarios Este trabajo de investigacion abarca herramientas internas y
externas que influyen en el servicio al cliente, los colaboradores de la
Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1 tienen un contacto permanente
con sus clientes por medio del desarrollo de las operaciones; esta
investigacion me permite analizar la importancia que tiene el correcto
manejo de las comunicaciones con base en la efectiva atencion al cliente,
no obstante este es un paso que puede implementar a futuro en la
organizacion, ya que en el caso de Madero y Maldonado, corredores de
seguros ya existia una base mas sélida con respecto al proceso de
comunicaciones y mercadeo, esto se evidencia en el departamento que ya
estaba creado para el &rea de RRPP, en mi caso no existe tal espacio, por lo
que mi enfoque es la implementacién Gnicamente de la comunicacion
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 elaboracion: 15 de julio del 2017

Elaborado por: Dayana Jaramillo

Tabla 6 Trabajo de investigacion Dayana Moncayo
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Encabezado

Titulo: Plan de Comunicacion Interna para Parmalat LTDA.

Autor: Dayana Moncayo Gutiérrez

Citacion: 2008

Localizacién: Pontificia Universidad Javeriana, Bogota.

Tipo de documento: Trabajo de grado previo a la obtencion del
titulo de Comunicador Social Organizacional.

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

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

Palabras clave

Comunicacion, cultura organizacional, ambiente laboral, clima

organizacional.

Resumen

En esta investigacion se realiz6 un Plan de Comunicaciones para
la multinacional Parmalat LTDA, para esto, fue necesario emplear una
serie de estrategia que permitieran identificar con mas precision las
necesidades que tiene la compafiia a nivel comunicativo.

A nivel interno, los medios de comunicacion que actualmente
tiene la compafiia son: correo electronico, cartelera y memorando, sin
embargo no podrian considerarse como un medio eficaz, ya sea porque
no todos tienenfi una cuenta de correo, existe desinterés por las
carteleras y los memorandos que se generan. También existen medios
tecnoldgicos como la intranet, que contiene toda la informacion de
interés para los colaboradores, soluciones en linea, espacio disefiado

para dar soporte técnico en tiempo real, “parmalito” un espacio que
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incluye todos los boletines publicados en el afio, que pueden
visualizarse, segun la edicion y la fecha, eventos programados por mes,
los productos y noticias de actualidad acerca del sector y sus

competidores.

Problema de

investigacion

Esta organizacion es consciente de la importancia de tener una
comunicacion interna, no obstante los canales de comunicacion no son
del todo claros y la informacién suele quedar en los jefes de area,
quienes no encuentran mecanismos efectivos para la masificacion de la
informacion.

Con la estrategia de C.I. buscan crear una organizacion
culturalmente comunicativa, que promueva la comunicacion abierta con

los jefes, directores y gerentes.

Principales

conceptos

Comunicacion 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
estructuracién de las organizaciones y es de vital importancia en la
difusion de politicas, estrategias, planes, programas, proyectos entre
otros.

Dentro de los flujos de comunicacidn estan presentes los
siguientes términos:

Comunicacion descendente: Fluye desde los miembros que
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estan ubicados en niveles altos hacia otros que ocupan niveles inferiores
en la jerarquia organizacional.
Comunicacion ascendente: Viaja desde los colaboradores hacia
los superiores o lideres y continta ascendiendo por la organizacion.
Comunicacion cruzada: Se utiliza para la circulacion de la
informacion, mejorar la comprension y coordinar los esfuerzos para el

logro de los objetivos organizacionales.

Metodologia

En primer lugar se desarroll6 un pre diagndstico, por medio de la
observacion y entrevistas dirigidas con un pretest a todos los niveles
jerarquicos.

Se aplico una encuentra al 33% de la poblacion de la planta
productora ubicada en Chia, donde se obtuvo la siguiente informacion:
fallas en los flujos de informacion, 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 segmentacion y
jerarquizacion pronunciada en la C.1., un bajo nivel de informacién por
parte de los operarios, con respecto a las actividades programadas por la
empresa, lo que podria presentar una baja participacion en los eventos y

actividades que desarrolla la organizacion.

Resultados

La comunicacién en Parmalat LTDA se constituido de manera
empirica, trabajando en funcién de suplir una necesidad, sin tomar como

punto de referencia cuales son las mejores maneras de poner en marcha
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estos medios, sujetas a las estrategias de comunicacion que existen.

Es de gran importancia que todo el personal tenga claridad
acerca de la mision, vision, 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 comunicacion interna y la cultura organizacional
trabajadas no en funcion de los espontaneo, sino de profesionales
competitivos y conocedores de este campo de estudio, finalmente el
Plan de Comunicacion esta fundamentado en el redisefio y la
implementacion de los medios de comunicacion interna, convirtiéndose
en una oportunidad para que Parmalat LTDA pueda fortalecer los

aspectos en los que de acuerdo a la investigacion 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 comunicacion al interior de la compafiia. Difiere,
principalmente en dos aspectos, en primer lugar el total de la poblacion
al que va dirigido, ya que la Agencia de Aduanas Roldan duplica el
numero de colaboradores; una caracteristica particular que tiene esta
compaiiia es que algunos medios de comunicacion son compartidos con
el resto del grupo logistico, 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 areas transversales que
también son de todo el grupo Roldan, como Gestion humana, (seleccion,
nomina y demas), Tecnologia, Administrativo, tema que desarrollaré

mas adelante.

Marco Tebrico

La palabra comunicacion es definida por la Real Academia Espafiola como respuesta
a la necesidad de transmitir informacion o sefiales por medio de un cédigo comun al emisor y
al receptor,® para explicar una accion tan basica y arraigada que ha acompaiiado al ser humano
a lo largo de su evolucion han surgido diferentes paradigmas que buscan profundizar este
ejercicio que se ha trasladado a todos los escenarios.

De acuerdo al Diccionario de retérica y poética (Beristain, 1995)

Es la relacién 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
informacion a través de un canal de comunicacion utilizando para ellos un cédigo®, principalmente el
linguistico.

Los Fundamentos de la Comunicacion (Garcia, 2012) explican los elementos que mas
tienen relacién en la accion de comunicar.

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

de informacion.

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

3 http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO BUS=3&LEMA=comunicacion

4 Diccionario de retérica poética: Conjunto de transformaciones acordadas y comunes al emisor y receptor, que
permiten traspasar el mensaje de un sistema de signos a otro.

31114



http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=comunicaci%C3%B3n

combinacion, a partir de un cédigo.

Receptor, Es quien recibe el mensaje, no es un elemento pasivo, debido a que es el
encargado de decodificar la informacion 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 envio y recepcion del mensaje, principalmente
existen cuatro: en primer lugar se encuentra el idiomatico, en segundo lugar el verbal, en
tercer lugar extra verbal y en cuarto lugar, pero no menos importante el cultural.

Los niveles de comunicacion 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 comunicacion interpersonal consiste en el intercambio de mensajes
mediante un canal.

En este orden de ideas es claro que la comunicacion puede darse en cualquier
escenario, llegados a este punto la teoria de la comunicacion que explica la comunicacion y su
relacion en la organizacién de la Teoria matematica de la comunicacion (1948). Este
modelo surge a partir del sistema de comunicacion mas esencial del lenguaje binario,
proporciona la informacion de los ordenadores se almacena y procesa haciendo uso de la
codificacion, basada en el sistema de numeracion 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 iddneas para transmitir la informacién entre

maquinas y el calculo de pérdida de informacion transmitida por medio de un canal.

32114



Codificacion Decodificacion
flag)=hy ! (by)=ay Codificacion Procesamiento  Decodificacion

f/- - :_ = T oape— ,-\I
A : - O o I }_T; \'-l ... Ml FE;J
LI Ul—sa | =+ [— -~ |
. v/ TH =
Yy | i =
u TR
\ - |-Zn|f;|d-.1cic datos ocii
& Salida de datos

Gréfico 3 Desarrollo del lenguaje binario

Este paradigma se enfoca en diferentes problematicas que pueden surgir a nivel
comunicativo como: la cantidad de informacion manejada, la capacidad del canal de
comunicacion y el proceso de codificacion que pueda emplearse para cambiar el mensaje de
una sefial en los efectos del ruido.

Por ello, luego de la Segunda Guerra Mundial, Shannon publicé en 1948 un articulo
en el Bell System Journal, una teoria matematica de la comunicacion, este planteamiento esta
fundamentado en el lenguaje binario, que de manera eficiente los canales de comunicacion
enviando una cantidad de informacion por un determinado canal y midiendo su capacidad,
buscaba la trasmision dptima de mensajes. (Universidad de las Palmas, 2011)

De lo adelantado por el matematico Claude Elwood Shannon y el cientifico Warren
Weaver se desarrolla un modelo comunicativo que nace de la teoria matematica de la

comunicacion.

fuente de 4 sefal sefal
informacién [ | transmisor — receptor }—=| destino
recibida

fuente de
interferencia

Grafico 4Modelo Shannon y Weaver (Fiske, 1985)
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De este modelo se derivan conceptos como la entropia, “Es el paso de un estado de
orden previsible a un estado de desorden aleatorio. Es decir, una medida que indica el grado
de informacion no aprovechable de una fuente, en funcion del nimero de respuestas
posibles.”, la negentropia lo opuesto a la entropia. (EcuRed, sin fecha)

En este orden de ideas, la fuente de informacidn puede evidenciarse desde diferentes
jerarquias, 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 relacion directa con el emisor y el transmisor referencia a los lideres que
replican la informacion previa.

El canal es el medio que trasmite la informacion, los medios que mayor trafico tiene
en la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1 es la intranet y el correo electrénico.

El receptor, la informacidn que viaja en este proceso llega a su destino o
colaboradores, en este escenario se convierte en la accion concreta realizada en la
organizacion por medio de la decision tomada por la fuente de informacion.

La comunicacidn 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 comunicacion, permite
cumplir el objetivo planteado inicialmente por la fuente de informacion que en este caso esta
sujeto al objetivo inicial de la organizacion.

En la transferencia de informacion existen dos factores que influyen en la
decodificacion del mensaje, el primero es la sefial emitida a través del canal, un aspecto que
influye en la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1 debido a la manera en la que se

informa, puesto que las plantillas de informacion son obsoletas, estas plantillas pueden
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convertirse en la fuente de interferencia; el segundo factor es la sefial 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 informacion que se publica a pesar de que tiene
relacion con su trabajo.

La fuente de interferencia también puede ser interpretada como el ruido, en esta fase
en la Agencia de Aduanas Roldan SAS nivel 1 el factor mas comun es la distorsion del
mensaje por los elementos externos, como una respuesta tardia en una situacién de
incertidumbre, este trabajo en funcion del tiempo de respuesta por parte de los directivos o
lideres de equipo en la organizacién, debido a que en muchos casos no hay una sincronia con
respecto a la situacion y el tiempo de respuesta de parte de los directivos.

Comunicacion Estratégica.

También es conocida como comunicacidn organizacional, consiste en los diferentes

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

~
eComunicacién mas directa, por ejemplo cuando se esta cara a cara.
ePermite una retroalimentacién inmediata
J
I\
*No se esta frente a frente
#Sigue siendo bidireccional
J
I\
*Menos efectiva, por ejemplo por escrito y no existe una
retroalimentacion

Grafico 5Direccion de la comunicacion en las organizaciones (Soria Romo, 2008)

De éste se deriva la comunicacion externa que hace referencia a la relacion entre la

empresa y todos los agentes externos, como clientes, entidades reguladoras, proveedores, etc.
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La comunicacién interna, son los mecanismos de comunicacion que existen dentro de
una organizacion, la comunicacion interna configura, alimenta y retroalimenta, el circuito de
la informacion. Para lograr una comunicacion interna efectiva es necesario tener en cuenta
que el punto de partida de ésta son los objetivos corporativos, ya que el fin de C.1. es
comunicarla y darla a conocer a todos los colaboradores, a su vez debe ser analizada dentro de
las funciones basicas que componen su campo de aplicacion y contexto, ya que trabaja en
funcidn de estas dos variables, explica (Jiménez).

El autor también plantea la comunicacién interna como la energia del sistema, dotando
a la empresa de equilibrio y estabilidad a través de una retroalimentacion positiva y negativa,
con mdltiples fines, funciones y objetivos.

Un claro ejemplo de esta relacién es en el caso de subsistema social, la
implementacion de una psicéloga organizacional exclusiva para mejorar aspectos inicialmente
de la Agencia de Aduanas, que mas adelante tuvieron relacion para todo el grupo logistico.
Debido a que Gestion Humana, es un area transversal en el grupo empresarial, fue necesario
implementar una psicologa que reevaluara los procesos que se desarrollan, debido a que los
empleados evidenciaban desmotivacion hacia la compafiia, el primer cambio que se evidencia
es el torneo de Ping Pong y Domino debido a que no existian torneo de ningun tipo en la
compafiia.

La reestructuracion de la Politica de Comunicaciones y los manuales como “La
importancia de las descripciones minimas en las operaciones”, un insumo que emplean los
colaboradores para explicar a los clientes el por qué es necesario que ellos entreguen toda la
informacidn para desarrollar el proceso de agenciamiento aduanero.

De este tipo de comunicacién, derivan varias herramientas que pueden utilizarse para
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manifestar en qué consiste la organizacion y cudles son las regulaciones. De este tipo de

comunicacion se derivan tres factores:

Comunicacién

Descendente

Comunicacién Comunicacién

Ascendente Horizontal

Grafico 6Modelo de circulacién de la informacion

Tipos de comunicacion, segun su direccion.

La comunicacién tiene muchas direcciones, en una organizacion se establecen en
funcion de la relacion entre emisor y receptor.

Para (Castro, 2014 P.16) la Comunicacion ascendente es entendida como la
comunicacion dirigida de parte de los colaboradores hacia los supervisores, lideres y/o
gerentes de la empresa. La informacion que viaja en esta direccion es fundamental, pues
brinda a las directivas de la empresa una vision del clima laboral existente.

En muchos casos este tipo de comunicacién no era del todo efectiva en la Agencia de
Aduanas Roldan SAS Nivel 1, debido a que no existia 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 percibia el
cambio de la situacion o accién a implementar antes que la pronunciacion de parte de los
lideres de la organizacion.

La Comunicacion descendente es el mensaje que comunica el emisor quien
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jerarquicamente esta en un nivel superior, esta dirigido a un nivel inferior y suele darse de
parte de las gerencias, lideres o jefes de area hacia los colaboradores (efecto cascada).

Un ejemplo puede ser cuando se implementan cambios de actividades que van
dirigidas a toda la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, como primera medida el gerente
se reune con el equipo de direccion, luego ellos con su equipo y si es el caso estos lideres con
su equipo de trabajo, de modo que la informacidn accion se replica para el resto de los
colaboradores.

Aunque es completamente necesaria, por si sola la comunicacion descendente tiene
algunas falencias, entre ellas esta el perifoneo de informacion 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 tomo
esa decision, otro aspecto es que por si sola, cumple la funcién de informar, manejando un
solo sentido de la comunicacion.

La comunicacion ascendente es la contraparte de la comunicacion descendente; el
receptor tiene un mensaje que ha sido generado por un emisor con un nivel inferior, dicho en
otras palabras es la retroalimentacion que va de parte de los colaboradores hacia sus
superiores, ya sean jefes o gerentes de area.

Por su parte, la Comunicacién horizontal, es la que se emplea entre personas con la
misma jerarquia, en otras palabras, que tengas un cargo que este en el mismo nivel. (Soria
Romo, 2008)

Tipo de comunicacion segun los medios de comunicacion.

Entre los tipos de comunicacion organizacional, como lo sefiala el doctor en filosofia y

letras Jaime Llacuna y la licenciada en Psicologia Laura Pujol; en su articulo La
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comunicacion en las organizaciones existen dos tipos de comunicaciones interna, la
comunicacion formal consiste en “La accion coordinada y el trabajo en equipo contribuiran
a lograr los objetivos estratégicos” y la comunicacion informal, que surge de la
espontaneidad, la interaccion social entre los colaboradores y el desarrollo del afecto o la
amistad, esta puede beneficiar o perjudicar a empresa pues no esta sujeta a los medios de
comunicacion oficiales de la organizacion. (Llacuna & Pujol P.3)

Lo contrario es la comunicacion informal que alude a los medios de comunicacion no
oficiales, la mayoria de las veces estd sujeto al “rumor” o voz de pasillo, en muchos casos este
tipo e informacidn suele viajar mas rapido y con mas fuerza que la informacion oficial. Esta
responde al comportamiento que se da de manera espontanea de las personas que se
encuentran dentro de una organizacion, 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 esta compuesta por tres
subsistemas, el primero, se constituye por la estructura, es decir, las politicas, procedimientos
y reglas, recompensas y formas de tomar decisiones; el segundo, se relaciona con el flujo de
trabajo, rol, funcién y aplicacion de las tecnologias, y la relacion del saber hacer (Know how),
y el tercero, comprende aspectos como la cultura corporativa, satisfaccion de las necesidades
de cada individuo. Lo particular de estos subsistemas es que cada uno tiene una relacion

directa con el otro, como lo define Jiménez, estan interafectados.
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y cultural)

Grafico 7Relacion de los subsistemas inmersos en una organizacion

Comportamiento organizacional.

De acuerdo con (Robbins & Judge, 2009) “El comportamiento organizacional es un
campo de estudio, lo que significa que es un area distinta de experiencia con un cuerpo comun
de conocimiento”, enfocandose en las siguientes variables: individuo, grupo y estructura.
Algunas de las caracteristicas que tiene una buena organizacién son: receptividad con cliente
(externo o interno), decir que si, centrar su gestion en él, suprimir el anonimato de los
empleados que atienden al publico, explica (Jiménez).

Este altimo se refleja en los procesos de la Agencia de Aduanas Roldan 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 esta aplicando una plantilla de bienvenida para darle un

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

Marco Institucional

Agenciamiento
Aduanero.

Operacion
Portuaria.

ROLDAN LOGISTICA

Almacenamiento

Embarques y Distribucién
Internacionales Logistica: Zonas

y Transporte Francas,

Multimodal. Depdsitos

Publicos y

Transporte
Terrestre.

Grafico 8Cluster Roldan Logistica Fuente. Elaboracién propia

El grupo Roldan Logistica es un clister de empresas que abarcan todos los procesos
de la cadena logistica en materia de comercio exterior. La Agencia de Aduanas Roldan Nivel
1 S.A.S. es una compafiia dedicada a la gestion de todos los procesos que estén relacionados
con requerimientos aduaneros, esta es la empresa mas grande el Claster Roldan Logistica, del
cual se desprenden compaiiias que estan enfocadas al area de logistica como operacion
portuaria, almacenamiento, transporte terrestre, aéreo y maritimo.

La filosofia institucional se desarrolla en torno a los siguientes valores:
Responsabilidad, Honestidad, Respeto, Disciplina y Servicio.

Una de las variantes mas importantes al interior de la organizacion es el servicio lo
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que se refleja en la mision de esta empresa de “Hacer clientes cada dia mas felices”, al
respecto es importante intervenir a nivel comunicativo, debido a que la misién responde al por
qué existe la empresa, asi como a la funcion principal que realiza la organizacion en relacion
con los servicios que presta. En este caso, la mision que actualmente tiene la Agencia de
Aduanas Roldan SAS Nivel 1 no es acorde con la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1.
Como comunicadora considero que a nivel corporativo puede replantearse de la siguiente
manera, “Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1 es una empresa lider en el desarrollo de
los procesos de agenciamiento aduanero, para ello contamos con talento humano experto y
tecnologia de alta calidad que optimizan y solucionan las necesidades de nuestros clientes”.

La vision también carece de pertinencia con lo que seria una vision corporativa, pues
es atemporal, una vision debe responder lo que sera o se espera de la organizacion a futuro,
“Agencia de Aduanas Roldan S.A.S Nivel 1, seguira siendo la primera Agencia de Aduanas
con altas calificaciones de excelencia y servicio”, asimismo la visidn se puede replantear de
esta forma “En el 2020 la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1 sera 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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Tabla 70rganigrama

Marco Legal

La Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, es una entidad privada, esta sujeta al
Acrticulo 15 del Capitulo 1 de la Constitucion Politica de 1991 (Asamblea Nacional
Constituyente, 1991), que entre otras cosas refiere que “La correspondencia y demas formas
de comunicacion privada son inviolables. Solo 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
articulo 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 esté 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 organizacion y el
conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y
evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracién de la informacién y los recursos, se realicen de acuerdo con
las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direcciény en
atencion a las metas u objetivos previstos.

Esta norma explica que el Control Interno sera expresado a través de las politicas
incluyendo en gran medidas diferentes procesos que permitan gestiones transparentes en

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

De esta reglamentacion nace la Ley 1599 del 2005 (Presidencia de la Republica, 2005)
que adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano, esta norma
plantea en el numero 2.3 Objetivos del Control de Ejecucion que es necesario

Disenfar los procedimientos que permitan llevar a cabo una efectiva comunicacion interna 'y
externa a fin de dar a conocer la informacion que genera la entidad publica de manera transparente,
oportuna y veraz garantizando que su operacion se ejecute adecuada y convenientemente.

Entre los componentes de este Modelo de Control Interno esta el Componente
Comunicacién que incluye elementos de control como la comunicacion organizacional que
“orienta la difusion de politicas y la informacion generada al interior de la compariia”, la
comunicacion informativa “que garantiza la difusion de informacion de la entidad publica
sobre su funcionamiento, gestion y resultados (...) hacia los diferentes grupos de interés y
externos” y los medios de comunicacion “se constituye por el conjunto de procedimientos,
metodos, recursos e instrumentos utilizados para garantizar la divulgacion, circulacion

amplia y focalizada de la informacion”.
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Marco Historico

La comunicacién organizacional responde al conjunto de estrategias que son
implementadas en una empresa para desarrollar los procesos comunicativos, ya sean externos
0 internos.

En este campo de estudio es necesario entender la construccion de la estrategia, de
acuerdo con Rafael Alberto Pérez, (Gonzalez, 2008) cuya concepcion cientifica se remonta a
mitad del siglo XX, no obstante ésta ya habia sido implementada antes en el ambito militar en
el siglo IV —V A.C, en 1595 es utilizada en la esfera politica, en 1843 se da lugar en la Real
Academia de la Legua Espafiola, no obstante continua sujeta al escenario militar.

En el siglo XX, este concepto se sujeta al ambito castrense, dado que estas dos lineas
de grandes civilizaciones adoptan la estrategia de maneras muy distintas, pese a ser
implementada en el mismo d&mbito (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 semantico, por medio de la teoria de los
juegos que

Aporta una visién unificada de la estrategia para todas las situaciones conflictiva, e introduce
por primera vez una concepcion cientifica de la estrategia, y como tal de caracter general y abstracto,

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

psicologia, estrategia militar, etc.).

Disefio Metodoldgico
El tipo de investigacién implementada es la cooperacidn 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 sistematizacion de la practica profesional.
Esta guia va dirigida a instituciones publicas, ONG’s, puede aplicarse también para las

instituciones privadas.

1. paso Disefio del perfil de

sistematizacion

2. paso Descripeion de la
experiencia

3. paso
Recuperacidn del proceso

Andlisis institucional ‘ Estudio técnico ‘ Andlisis [inanciero

4, paso ‘ Evaluacién de impacto ‘

ﬂ Lecciones aprendidas E‘

J

Gréfico 9Diagrama de la metodologia GTZ

Durante el primer semestre se identifica la situacion real a nivel comunicativo en la
Agencia de Aduanas Roldan, mediante un diagndstico 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 logistico.

Inicialmente se realiz6 un conjunto de encuestas que tenian por objetivo conocer la
percepcién de los colaborados con respecto a los procesos que se llevaban a cabo a nivel
comunicativo, enfocandolo en la comunicacion 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 organizacion, y

de esta misma forma se comporta toda la empresa (a nivel comunicativo); en algunas
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Unidades de Negocio® es de gran importancia mantener informados a los colaboradores con
respecto los cambios normativos para su correcta aplicacion en las practicas procedimentales
cotidianas.

A nivel de ambiente laboral, pueden implementarse algunas acciones para fortalecer
este aspecto, en el diagndstico muchos colaboradores sefialaron que seria positivo
implementar el empleados del mes, haciendo énfasis en los valores mas que en la
competencia, con el fin de fortalecer la cultura corporativa, evaluando los valores que tiene la
organizacion, también manifestaban que es importante crear espacios de reconocimiento;
existe un porcentaje considerable de personas que llevan desde 15 hasta 50 afios en la
compaiiia, por lo que puede ser reconocidas por su fidelizacion con la empresa.

El comdn denominador de estas entrevistas se resume en que la informacion difundida
suele ser confusa, poco llamativa, en algunos casos tardia, con respecto a los canales de
comunicacion entienden que la intranet es el principal, sin embargo practicamente es el Gnico
que conocen, demostrando las falencias con los otros medios que pueden estan siendo
desaprovechados para darle un mayor alcance a la informacion publicada.

También se utilizan las etapas de la elaboracion de una estrategia de comunicacion, en
primer lugar la planeacion o disefio, en segundo lugar la ejecucion y finalmente la evaluacion.

Para ello, se plantea una estrategia de comunicacién interna que ha sido disefiada para
implementarse a largo plazo, debido a que esta organizacidn carece de estructuras a nivel de

comunicacion estratégica que cimienten esta propuesta.

5 Dependencia que puede abarcar un departamento o area, de acuerdo al volumen de personas puede definirse como
las sucursales de las ciudades.
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CAPITULO III

Actores y georreferenciacion

La Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, cuenta con més de 300 colaboradores,
incluyendo fijos, temporales y aprendices.

El proceso de capacitacion, en el marco de la induccidn donde se explicaba, en qué
consistia el cargo que desempefiaban cada uno de los colaboradores de las diferentes unidades
de negocio, entre los cuales se encuentra el area operativa (arancel, custumer services,
custumer management, analistas de documentos), area comercial, control de calidad
(ingeniero de procesos), administrativo, financiero, area legal (juridico y area técnica) que
responde a determinados requerimientos legales, gerencia de operaciones y gerencia general,
alli se discutian desde el area de comunicaciones de qué manera era posible optimizar las
funciones de las que eran responsables y la percepcion que tenian de los canales de
comunicacion internos.

Tomando como punto de referencia lo expresado por las personas que hicieron dicha
contextualizacion con respecto al desarrollo de los principales procesos en la agencia de
aduanas, se pudo identificar los diferentes componentes, por ejemplo: la informacién no
tienen un previo conocimiento en cuestiones de comunicacion, al igual que en la interfaz de
los canales de comunicacion tampoco se plantearon aspectos como retroalimentacion,
estructura grafica y de contenidos, debido a estos los medios de comunicacion funcionan de
manera empirica y falta de organizacion.

Otro aspecto para tener en cuenta fue la percepcion de cada lider de las unidades de
negocio, en funcion de dos ejes fundamentales, en primer lugar que la percepcion que tienen

los colaboradores con respecto a sus lideres no difiere practicamente en nada y en segundo
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lugar, debido a que se evidencian practicamente los mismos vacios que son causa de la
implementacion errénea de un sistema de comunicacion.

A pesar de que los indicadores de la encuesta de clima organizacional sefialan que las
personas conocen los canales, no es suficientes, pues el resultado que arroja la encuesta que
yo implemente al respecto contiene mucha informacion que no arrojo la encuesta de clima,
esto se debe en gran medida a que la comunicacion solamente era un item, por el contrario en
la encuesta realizada a los lideres el tema central es la comunicacion interna. De la totalidad
de las preguntas, se destacan algunos aspectos que reiteran la importancia del desarrollo de la
estrategia de comunicacién. Debido a que a pesar de que los lideres tienen presente los

medios de comunicacion utilizan el correo electrénico como el principal soporte

Conocimiento de los medios de
comunicacion internos

Correo electromnico Celular Intranet Otros

= S T TS I LA = B B = ¥ ]

Gréfico 10 Encuesta dirigida a los lideres

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 relacion directa con el tema que se esta 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 comunicacion
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con otras areas de la Agencia de Aduanas, sujeto a variables como: Demora en la respuesta,

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

3
M Lideres
2
1 - -
0

Demoraenla  Muchos filtros para Respuesta poco Todas las
respuesta obtener la claras y efectivas anteriores
informacién

Gréfico 11Encuesta dirigida a los lideres

El 55% de la poblacion entrevistada determiné que la demora en la respuesta influye en el
desarrollo de sus actividades convirtiéndose este factor en una dificultad con otras areas no
solo de la empresa si no del cluster, dependiendo del alcance del requerimiento solicitado; de
la misma manera, entre los aspectos mencionados para fortalecer la comunicacion interna el
mas comun fue el apoyo para una respuesta agil.

Instrumentos

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

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

que abarca el claster y en muchos casos la informacion que permite esclarecer el objeto de la
organizacion es confidencial, estos factores generan confusién para las personas que recién
Ilegan a la organizacion.

La entrevista fue otra herramienta empleada, inicialmente con las personas que hacian
parte de las diferentes areas que tiene la compafiia, una capacitacion inicial, de alli se
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identifican las oportunidades por medio de este primer acercamiento, entre ellas fortalecer el
concepto de comunicacion interna, desarrollo de indicadores, desarrollo de un departamento
de comunicaciones, promocion y organizacion de la distribucion de los diferentes medios de
comunicacion interna.

Al analizar la informacion recolectada se plantea a los colaboradores que factores
pueden fortalecer las comunicaciones en la organizacion, en la mayoria 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 area de comunicaciones no es claro,
pues esto nunca se habia planteado, por lo que las necesidades de informar eran respondidas
por cada area.

En la estrategia planteada se determina un cuestionario abierto de comunicacion
interna, para esto fue necesario la elaboracion de la encuesta, la consolidacién de la lista de
distribucion con las cuentas de correo corporativas y el disefio de la promociéon del
cuestionario debido a que estaba dirigida Unicamente para la Agencia de Aduanas.

Inicialmente se realiz6 un analisis con todas las areas de la organizacion, la entrevista
con por lo menos una persona por area posibilitd conocer como funcionaba la compafiia, en la
mayoria de los casos se conocid la situacion a nivel de comunicaciones e identidad
corporativa. Con la informacion recolectada fue posible dar un primer vistazo a la critica

situacion a nivel de comunicacién interna.

Culminada esta gestidn, se consolidé la informacion y se solicit6 al area de tecnologia
la creacion de dos listas de distribucion a nivel nacional y otra para Bogota. Paralelo a esto, se
disefio Encuesta de Comunicacion interna que fue aprobado por la gerencia general para su

aplicacidn, al igual que el poster que explica la importancia de este cuestionario.
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ENCUESTA DE
COMUNICACION
INTERNA

1 Publicacioén de Encuesta a lideres

Cuando se determina la fecha para implementar el cuestionario, fue enviada la
encuesta de clima organizacional, este aspecto evidencia que algunos procesos carecen de
sincronia.

La encuesta previamente mencionada fue disefiada en Google Formulario y aplicada a
todos lideres de cada una de las unidades de negocio, gerentes y coordinadores de las areas
trasversales, de la muestra el 44,4% laboran en la organizacion entre 1 a 4 afios, que por lo
pueden hablar con propiedad con respecto a los procesos que se desarrollan al interior de la
organizacion.

Elementos de contexto

Entre los factores que intervinieron en el desarrollo de este proceso se destaca haber
comenzado desde cero con la recoleccion de la informacion, debido a que aunque inicialmente
existe un correo denominado Informacion Corporativa que esta dirigido a todos los
colaborados del clUster, para los casos en los que se requiera enviar informacién Unicamente
para la Agencia de Aduanas, este canal y la intranet no serian Gtiles ya que la intranet es

compartida.
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Adicionalmente, las areas administrativa, seleccion, financiero entres otras son
transversales, entendiendo esta necesidad se realizo reunion con la persona encargada de
ajustar la nébmina en estos casos y evaluar con cada uno de los colaboradores, verificar si
pertenecian o no a la Agencia de Aduanas o las otras empresas del clUster.

Otro factor determinante en el desarrollo de esta estrategia es el cambio de la gerencia
general, lo que implica la reestructuracion de muchos procesos, entre ellos la implementacion
de la encuesta, con el objetivo de mantener el hilo conductor con respecto al primer
diagnostico se realizara a los gerentes y lideres de los departamentos, debido a que durante
este periodo muchos colaboradores de area lo que perjudico el acercamiento con los mismos.

Como se menciond anteriormente, el aspecto que mas 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 gestion. Sin embargo no todo es bueno, en esta estrategia estaban contempladas
modificaciones para la intranet, pero esta pagina esta 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
comunicacion interna previamente planteada.

Para convertir las debilidades halladas en oportunidades de crecimiento se disefia una
estrategia de comunicacidn interna presentada a la gerencia general quien aprueba su
desarrollo.

CAPITULO IV
Analisis e interpretacion critica de la realidad abordada

La Agencia de Aduanas Roldan Logistica SAS Nivel 1, es una organizacion que realiza
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los proceso de agenciamiento aduanero, con mas de 75 afios de experiencia, han aplicado

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

de las mejores agencias de aduanas a nivel nacional en el sector logistico, esta organizacion

instituyo sus diferentes canales de comunicacién como respuesta de la necesidad de comunicarse

para realizar o fortalecer los procedimientos de agenciamiento aduanero.

Trabajo en funcion de la importancia de la comunicacion interna, que tiene como funcion

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

Aduanas Roldan SAS Nivel 1 tiene varios medios de comunicacion:

Gréfico 12 Canales de comunicacion

NOMBRE DESCRIPCION TIPO PUBLICO FRECUENCIA
Espacio destinado para publicar informacion de
interés de la compafiia con respecto a: procesos, Previo
El Expreso Electrénico  [Todos
capacitaciones, logros, entre otros; con destino a requerimiento
nivel nacional o regional.
Cuenta de Espacio destinado a recepcion de informacién todo
Previo
correo lo relacionado con las funciones diarias del cargo que|Electronico  [Funcionarios

corporativo

desempefia

requerimiento

Boletin electronico que se publica cada 15 dias

Boletin Cargos estratégicos
reuniendo los hechos més importantes en materia Electrénico Quincenal
Logistico y clientes
aduanera.
Medio inmediato que informa alguna novedad que
Cargos estratégicos [Previo
Tip Logistico |debe ser tenida en cuenta de inmediato en materia de [Electrénico
y clientes requerimiento
agenciamiento aduanero.
Espacio destinado para dejar un precedente positivo o
Previo
Memorando negativo en la desarrollo de las actividades de los Impreso Funcionarios

colaboradores.

requerimiento
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Esta empresa fundamenté estos canales con las experiencias que han tenido sus colaboradores en
el area administrativa (pues en gran medida ellos eran los responsables), en conjunto con el area
de tecnologia, quienes tienen el previo conocimiento para realizar el desarrollo de redes
informaticas como la intranet.

Sin embargo, asi como no cualquiera puede desarrollar estas redes, de la misma manera una
persona que no tiene un conocimiento previo no puede desarrollar ningln aspecto de
comunicacion organizacional interna, ya que pueden presentar errores a nivel comunicativo que
en lugar de solucionar generarian mas inconvenientes, con relacién a los que existian antes. Esta
es la situacién gue se evidencia en la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, por medio de las
diferentes técnicas de recoleccidn de datos ya mencionadas.

Este proyecto esta cimentado en todas las necesidades que tiene la Agencia de Aduanas Roldan
SAS Nivel 1, transformando el concepto gue tienen de comunicacion, pues en sus 75 afios de
funcionamiento continuo nunca habian incluido un aspecto de comunicacién de este tipo.
Logrando el posicionamiento de la compafiia en el mercado, ampliando los lineamientos, la
aplicacién de las herramientas comunicativas, la construccion de la memoria histérica de la
organizacion.

Trabajando en funcién de las lineas de investigacion aplicadas como Innovaciones sociales y
productivas que resume la inclusion de la innovacion en la produccion de bienes y servicios; por
el enfoque transformador de este proyecto la Gestion social, participacion y desarrollo
comunitario, de manera que esto se convierta en un escenario de solucién de conflicto.

Por esta razén, como comunicadora social considero que la intervencion que se esta estoy
haciendo no solo es de gran beneficio para esta organizacion sino que permite evidenciar la

importancia del fortalecimiento y crecimiento de la comunicacion social y estrategia en todos los
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escenarios en que pueden ser aplicados estos mecanismos, a la vez que reafirma que la
comunicacion interna es mas importante frente a la comunicacion externa, debido a que si existe
un flujo de comunicacion adecuado al interior de la compafiia, sin importar el sector, la magnitud
o cualquier otro factor, los procesos dentro de la organizacion marcharan de manera agil, se
evitaran los reprocesos, conflictos entre las areas, mayor sentido de pertenencia (debido a un
clima laboral favorable), que es lo que resume el alcance de este tipo de comunicacion; si dentro
de la empresas las gestiones son dptimas esto se vera reflejado en el producto o servicio
entregado a los clientes.

Producto o propuesta transformadora

Mi proposito es el disefio de una estrategia de comunicacion que permita mejorar los
canales de comunicacion interna en la Agencia de Aduanas Roldan, 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 comunicacion.

Las plantillas utilizadas en los diferentes medios de comunicacién eran obsoletas lo
gue generaba una comunicacion fria con los colaboradores.

La plantilla que se utilizaba cumplia Unicamente la funcion de informar, no obstante a
nivel comunicativo puede ser poco interesante para el colaborador, es por esta razon que la
intervencion de un comunicador organizacional es tan importante en el desarrollo de estas
actividades.

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

los colaboradores, como el cambio de las plantillas de comunicacién en la intranet.
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Las herramientas utilizadas para los boletines internos practicamente no se utilizaban,
debido a que no tenian conocimiento de como hacerlo y las plantillas utilizadas también eran
muy planas, la administracion de estas herramientas esta a cargo del area de comunicaciones.

Cabe sefialar que se aproveché de los medios de comunicacion principales, en primer
lugar en la intranet se incluy6 un video y enlaces que relacionan los otros medios de
comunicacion.

Para el uso optimo de este sistema fue necesario realizar la actualizacion de todas las
listas de distribucion debido a que figuraban personas que ya no hacian parte de la
organizacion, asi como habian llegado muchos que no estaban incluidos. Se realizé la
actualizacion de todos los medios de comunicacion, abarcando informacién en la intranet que
ya no era vigente, como el contacto de los integrantes de direccién donde figuran personas
que forman parte de la organizacion y se categorizé estas herramientas con el fin de darles
orden.

Producto
Justificacion del producto comunicativo.

En la estrategia de comunicacién también estan incluidos dos aspectos que estan en
gestion el Comité de comunicacidn, que tiene como objetivo socializar y evaluar los
procedimientos que deben reformarse a nivel comunicativo, asi como el resultado de las
acciones que se lleven a cabo.

Implementar televisores como carteleras digitales, estaran al alcance de todos los
colaboradores, estas seran actualizadas a diario con informacidn de relevancia para toda la
Agencia de Aduanas y la reestructuracion de la intranet.

Las diferentes herramientas utilizadas para determinar la situacion real a nivel
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comunicativo de la Agencia de Aduanas Roldan permitieron observar las fallas que estaban
obstruyendo la comunicacion interna en la empresa, estas fueron la falta de control de los
medios de comunicacion, desaprovechamiento de los medios de comunicacion, no hay
claridad con respecto a los medios que existen ni las politicas de comunicacién, y tampoco de
la informacion relacionada con la Agencia de Aduanas, los colaboradores tienen un
conocimiento basico de la organizacion, son las personas mas antiguas las que tienen clara
esta informacion, a partir de la observacion 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 pertenecia de los demas, 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 habia implementado de comunicacion interna
no fue disefiado por un comunicador, por ello las acciones realizadas carecian de estructura,
(caracteristica que se obtiene por medio de un conocimiento previo en el tema de
comunicacion organizacional), esto ocasioné desorden en la administracion de los canales de
comunicacion, donde las personas podian publicar informacidn considerada importante, sin
embargo la estructura no era la mas oportuna, a esto se le suma que la interfaz es obsoleta en

comparacion con las que actualmente se utilizan.
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Como consecuencia la informacion no logré el impacto buscado y los colaboradores
no tenian interés por la informacion compartida, a pesar de tener relacion directa con su labor;
otro factor que obstruia la comunicacién fue la herramienta que enviaba los newsletter, fue
puesta a cargo del &rea técnica (area encargada de la revision de temas legales en el desarrollo
la operacidon de agenciamiento aduanero) quienes no tienen conocimiento de estos temas, lo
que caus6 que la informacion se represara, puesto que el disefio de los boletines eran muy
complejo para ellos.

Teniendo en cuenta estos aspectos para dar solucién se propone el disefio de un manual de
comunicaciones dirigido a todos los colaboradores de la Agencia de Aduanas, que incluya toda
la informacion relacionada con la comunicacion interna en la Agencia de Aduanas Roldan SAS
Nivel, qué canales de comunicacidn existen, qué aspectos deben tenerse en cuenta para su uso
adecuado, informacion de relevancia acerca de la organizacién (misién, vision, politicas de
comunicacion, historia, principios, pilares de la cultura corporativa).

Este manual estara al alcance de todos los colaboradores y el punto de partida de
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diferentes campafias que se llevaran a cabo para fortalecer el uso adecuado de los medios de
comunicacion.
Analisis conceptual.

El desarrollo de este manual de comunicacion interna, se fundamenta en Cristina
Acced, una periodista y consultora de comunicacion espafiola, (Acced) por medio de “Como
elaborar el plan de comunicacion Manuales Practicos de la PYME”, expone los temas que
deben tenerse en cuenta en la elaboracion de este instrumento.

Asi como en la tesis de posgrado de Paola Portilla, el “Plan Estratégico de
comunicacion interna para una institucion descentralizada del gobierno”, que también fue de
mucha ayuda pues existian muchas similitudes con respecto a la organizacion donde se
implemento la estrategia de comunicacidn, asi como la aplicacion coherente y efectiva de este
tipo de planes.

De acuerdo con el analisis realizado, de la estrategia de comunicacion interna que se
esta llevando a cabo, se desarrolla en tres etapas: en primer lugar planificacién, en segundo
lugar ejecucion y en tercer lugar evaluacion. Este fue el mismo orden l6gico que se utiliz6
para el manual.

Primero se realizé un analisis de todos los elementos que intervienen directa o
indirectamente en el desarrollo de la comunicacién interna en la Agencia de Aduanas Roldan
SAS Nivel 1, seguido a esto se consolidd y elaboré consolide y elabore todo el contenido que
se incluiria en el manual, sin embargo en esta fase se evidencio exceso de mucha informacion
asi que se debid realizar la determinacion de algunos conceptos que son mas Gtiles como
estrategia y seran el refuerzo de los planteados en el manual en tercer lugar el disefio y del

manual y las camparias de la importancia de las buenas practicas de los canales de
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comunicacion.
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ANEXOS

Gréfico 13Diagndstico, Prondstico y Supervision del Pronéstico

DIAGNOSTICO

PRONOSTICO

SUPERVISION DEL

PRONOSTICO

Carencia de cultura
corporativa.
Desconexion entre las
areas.

Manejo de informacién
limitado.
Desaprovechamiento de
las herramientas
comunicativas.

Mala administracion de
canales de

comunicacion.

Desconexion de los
colaboradores hacia la
compaiiia.

Repeticion de procesos en las
operaciones a causa de la falta
de comunicacion entre areas.
Poca participacion por parte de
los colaboradores en el
desarrollo de las estrategias.
Disminuye uso de los canales
de comunicacién, generando
desinformacion.

Comunicacion deficiente

Promover el sentido de
pertenecia con
actividades desde
gestion humana.
Crear jornadas de
comunicacion.

Abrir espacios para la
comunicacion
ascendente.

Capacitar a los
colaboradores con
respecto al uso de las
herramientas.
Promocion y
apropiacion de las
herramientas que

existen.
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Gréfico 14 DOFA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Disposicion de las directivas

e Buena cantidad de fuentes, lo que

e Amplio acceso a la comunidad de
estudio.

e Autonomia en las actividades de
comunicacion propuestas.

e Posibilidad de capacitar al personal.

e Disposicion del personal para las

actividades propuestas.

permite profundizar mejor en el tema.

En un tema poco incursionado en la
compaiiia.

Libertad de proponer

El producto propuesto es innovador y
permite incursiones en nuevas fuentes de

estudio.

o DEBILIDADES

o AMENAZAS

e Las personas no tienen conocimiento

amplio del tema.

no es el indicado.
e Mal manejo de las herramientas que
ayudan a superar el problema no es el

correcto.

e El manejo que actualmente tiene el tema

Las personas no tienen disponibilidad de
tiempo completo para las actividades a

realizar
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Grafico 15 Factores que intervienen

Eleccion Comunicacion estratégica

tematica
Tiempo / 8 meses / Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1
Espacio
Objetivos General

e Disefiar una estrategia comunicativa para la Agencia de Aduanas
Roldan Logistica SAS Nivel 1, con el fin de mejorar la comunicacion
interna en la compafiia.

Especificos

e ldentificar los principales problemas que tiene la agencia de aduanas a
nivel comunicativo.

e Evaluar el alcance que tienen las herramientas de comunicacion que
actualmente existen en la compaifiia.

e Analizar de qué manera se pueden ampliar el flujo de comunicacion en

la empresa.
Formulacion de ¢De qué manera se pueden mejorar los canales de comunicacion
pregunta en la Agencia de Aduanas Roldan?

¢Que impacto tienen las herramientas comunicativas vigentes en
los colaboradores de la Agencia de Aduanas Roldan?

¢Cuales son las causas que han dificultado el funcionamiento de
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las herramientas de comunicacion?

¢ Qué factores que pueden obstruir la comunicacion al interior de
la Agencia de Aduanas Roldan?

¢De qué manera es posible ampliar el flujo de comunicacién
interna en la Agencia de Aduanas?

¢ Qué herramientas pueden implementarse para mejorar la

comunicacion interna en la Agencia de Aduanas Roldan?

Antecedentes La administracion de los medios de comunicacion internos es
gestionada por personas gque no tiene conocimiento en comunicacion

organizacional.

Incidencia Social Mejorar las operaciones que requieren comunicacion entre los
distintos departamentos de la agencia, asi mismo promover el uso de las
herramientas de comunicacién y el sentido de pertenencia de los

colaboradores.

Pieza Manual de comunicaciones

comunicativa

Disefio Investigacion descriptiva concluyente

metodoldgico

Técnicas de Entrevista
recoleccion de Encuesta
datos Observacion directa
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Lineas de Innovaciones social y productivas

investigacion Gestion social, participacion y desarrollo comunitario

Riesgo El principal es el tiempo, debido a que la estrategia por ser de
caracter administrativo esta sujeta a aprobacion en el desarrollo.

Los colaboradores muchas veces no tienen tiempo para realizar
actividades.

El tiempo de realizacion.

Cambio Optimizar los procesos de las operaciones con los
departamentos que se relacionan entre si

Afianzar relacion de la Empresa y Colaborador

Eventos Paralelo a mi proyecto se realiz6 un proyecto de marketing, esto
permitié aplicar algunos concepto a mi investigacion

Cambio de gerencia

Presupuesto $600.000
Recursos Colaboradores
Equipos:
Computador

Programacién de disefio
Camara fotogréfica
Tripode

Cuaderno de notas
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Papeleria

Actualizaciones

La reestructuracion de la intranet y el cambio de gerencia
general, fueron los acontecimientos que mas impactaron en el

desarrollo de este proyecto.

Modificaciones

Fue imperativo replantear el enfoque, puesto que inicialmente
consideraba que muchos aspectos no habian sido implementados, no
obstante en el desarrollo de la investigacion que estaba presentes. Sin
embargo no se empleaban de la forma correcta, como es el caso de la

socializacion de los objetivos, la mision, vision, entre otros.

Seguimiento y

Tener claridad con respecto a las debilidades a nivel

Control comunicativo que tiene la empresa.

Aportes/

Optimizar el flujo de comunicacion en la agencia, evitando

Impacto repeticion de procedimientos en la intermediacion aduanera.

Grafico 16 Pertenencia disciplinar

Disefar estrategia

de comunicacion

La comunicacidn estratégica es una variante de la
comunicacion social, enfocada en el flujo de comunicacion que
existe en una organizacion. Este proyecto se enfoca en la
aplicacion de la comunicacion interna, a partir del
mejoramiento de las herramientas comunicativas presentes en la

Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1.
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Impacto del

proyecto

Esta organizacion 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
optimizacion de los procesos comunicativos. Entre tanto, Los
colabores que pertenecen a esta organizacion son la comunidad
con la cual voy a trabajar. Destacar la participacion 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 lineas de investigacion que tiene Uniminuto para el
programa académico. En primer lugar, innovaciones sociales y
productivas, este parametro resalta la importancia que tiene la
innovacion en los diferentes sectores productivos; y en
segundo, gestion social, participacion y desarrollo comunitario,
también se con lo en la investigacion, pues al plantear que uno
de los temas a trabajar en esta vertiente es el desarrollo
organizacional, ajustandose a enfoque implementado en la

investigacion.

Analisis de datos

La poblacion estudiada corresponde a los colaboradores

de la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1.

Interdisciplinaridad

La comunicacion interna, abarca diferentes ejes de las

ciencias sociales. Algunas variantes que intervienen son: la
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antropologia, la psicologia, la sociologia, entre otros. Es
necesario tener en cuenta que la comunicacion al interior de una
organizacion puede implementarse desde diferentes variables.
Lo mas importante es tener cuenta cudl es la debilidad méas
evidente y que afecte el flujo de comunicacion en la

organizacion.

Aplicacion de

referentes

Una de las teorias mas importantes de la comunicacion
interna es la comunicacién horizontal, vertical y ascendente.
Lo planteado por Jesus Garcia Jiménez, en la “Comunicacion
Interna”, en el capitulo 14 “Comunicacion interna y nuevas
tecnologias™; el producto de este proyecto evidencia estrategias
acerca de como mejorar estos escenarios que son los que mas
debilidades tienen. Por medio del andlisis y diagndstico de las
herramientas de comunicacién, de modo que se identifique
cuales oportunidades ofrecen para mejorar el flujo

comunicativo.

3Estrategia de comunicacion interna (aprobada por gerencia general)
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4
AsE0% ROLDAN 5.

NIVEL 1

4
A5 ROLDAN s

NIVEL 1

General

Disefiar una estrategia de comunicacion interna que mejore el flujo comunicaciénen la
agencia de aduanas.

Especificos

Identificar las principalesdebilidades que tiene la agencia de aduanasa nivel
comunicativo.

Evaluarel alcance que tienen las herramientas de comunicacién que actualmente existen
en la compaiiia.

Elaborarun plan de accién que optimicen los procesos de comunicaciéninternaen la
agencia.
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ESTRATEGIA

- Diagndsticode

comunicacioninternay
canales de comunicacion
vigentes.

ETAPA1

- Auditoriade
comunicacioninterna
dirigida todos los
colaboradoresde la
Agencia de Aduanas.

‘ir

AsT ROLDAN ;s

NIVEL 1

- Redisenode intranet

- Manualde
comunicacioninterna:
guia de buenas practicas
en comunicacion que

tiene la compania.

- Realizarjornadas de
comunicacion para
determinar efectividad
de los canalesde
comunicacionen la
operacion.

sv5ues ROLDAN sas

NIVEL 1
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EVALUACION COMUNICACION INTERNA

Entrevistadirigida a:

- Directivos.

- Administradores de los canales de
comunicacion

- Operativo.

Nota: Designar una persona que pueda
proporcionar informacion.

*Hota* Objetivo de evaluacion

Comunicacion Interna

&Existe una politica de comunicacion
interna?
éAlgunavez hanimplementado alguna?
¢Quéimpactotienenloscanalesde
comunicacion que tiene laagencia?
éQuévalorse leda enla empresaal
rumor frente a la informacion oficial de
la empresa?

Analizar flujode comunicacion existents, construccion documental, existencia de indicadores (seguimiento y control del res

que desarrolla los medios de comunicacion), con el finde tener un

s2han

ETAPA 2 )

4
A5 ROLDAN s

NIVEL 1

Medios de comuni ion
Existe documentacion que resefiela
siguiente informacion:
Cémo se dieron lugar—Contexto: Afio
de creacion, situacion que vivia la
agencia (problematica—solucion)

¢Existen documentos que evidencien
qué objetivo tienen, indicadores,
plantillas de publicacion de informacion,
etc.?

4
stikes ROLDAN s.s

NIVEL 1

AUDITORIA
INTERNA
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4
AsE0% ROLDAN 5.

NIVEL 1

Realizar encuesta a todos los colaboradores para evaluar percepcién y conocimiento, con respecto a la comunicacién interna y los
canales comunicativos que existen en la Agencia de Aduanas.

Beneficios de este procedimiento:

= Tener un diagndstico mas preciso del comportamiento de la comunicacién interna.
= Evaluar alcance de canales comunicativos y la informacién publicada.

=  Aprovechamiento de los recursos.

= Difundir la politica y cultura de la empresa.

= Mejora la comunicacién entre los departamentos y colaboradores.

= Aumenta motivacién personal (su opinion es tenida en cuenta).

4
A5 ROLDAN s

NIVEL 1
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s05u2 ROLDAN sas

NIVEL 1

CANALES DE COMUNICACION INTERNA

(Apreciacién)

No existe una administracion clara de la informacién,
plantillas son obsoletas, generan que la informacién no
tenga el mismo impacto, desaprovechamiento de los
recursos, no incluye informacion relevante, estaba
desactualizada.

Espacio destinado para publicarinformacion de
interés de la compaiiia con respectoa: procesos, | 4
capacitaciones, logros, entre otros; con destinoa
nivel nacional o regional.

Espacio destinado a recepcién de informacion Faltan buenas practicas para el uso de este medio, llega
todolo relacionado con las funciones diariosdel | 3 informacion que esta vigente en otros canales
cargo que desempefia. generando un exceso de informacion.

Pueden implementarse mas temas con el objetivo de
4 |fortalecer la cultura corporativa que tiene la Agencia de
Aduanas.

Refuerzo en tematicas que se desarrollan en las
operacionesy mejorarla calidad de servicio.

Nota: Todas las comunicaciones que tengan como destino funcionarios de la Agencia de Aduanas Roldén deberan ser revisadas por la Coordinacién de Gestién Humana y
Comunicaciones.

A ROLDAN s

NIVEL 1

EL EXPRESO

= Cambiardistribucién del espacio asignado para la
Agencia - TIC implementara las siguientes acciones:

-Slide/Banner con noticias mas recientes.

-Banner con accesos directos a aplicaciones.

-Habilitar comentarios para colaboradores.
Comunicado de Sociedad

Portuaria de Buenaventura

PR

PLAN D EVALUACION PARA RETRO E INGRSO DE
CARGA TERRESTRE

Ubicacién de Slide con
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svkss ROLDAN sas

NIVEL 1

= Categorizacion de informacion, segtin el contenido:
- Actualidad: noticias

- Manuales: Instructivos, politicas, entre otros. .

Contacto:

- Eventos: Aniversarios (reconocimiento por antigiiedad), R
actividades que se hayan realizado como capacitaciones. _

‘ Visualizar de

esta manera a
- los Integrantes
3 x| de direccién

- Contacto: Integrantes de direccidn. =

OO SEMCOALCUENTE  ADWMSTRATVO  TALENTOMMANO  TIC  AGENGADEADUMAS ROLDANY CiA

Incluir menU desplegable
- Actualidad

El Expreso

Diario Informativo Virtual de Roldén Logistica

sv5ues ROLDAN sas

NIVEL 1

= Redisefiar plantillas para publicaciéon de informacién:
- Gestién Humana: incluye informacion relacionada con novedades de ingreso y cumpleafios

- Actualidad: incluye informacion relacionada con base de datos de AAR.

= Mas componente multimedia: Espacio para reforzar temas relacionados con capacitacioneso eventosimportantes
(tener en cuenta incluir subtitulos por audio de computadores).
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Correo

electronico

Tips logisticos
y boletfines

Actividadesde
capacitacion: Buenas
practicas del correo
electroénico.

\

e

Instructivo parainsertar
firma corporativay

— estructurade correo
electrénico, estara

ubicado en El Expreso.

,

- S

Estructurarplantila y
- optimizar la
plataforma (TIC)

T
I

Capacitar édrea
técnica.

e

Instructivo cémo
publicar la
‘— informacién, estara
ubicado en Aula
virtual de El Expreso.

RESULTADOS

» Mejorar flujo de comunicacién.

v

Promocion
de
informacion

Protector de
pantalla:
Espacio
destinado para
fortalecer temas
determinados.

procedimientos (optimizando las operaciones).

Y %Yy

Mayor alcance del mensaje que estd siendo emitido.
Aumentar impacto de los canales de comunicacion.

4
stikes ROLDAN s.s

NIVEL 1

Comité de
Comunicaciones

(Nuevo) Jornadas
de comunicacién:
Socializacion de
procedimientos

que deben
reformarse.

4
s05u2 ROLDAN sas

NIVEL 1

Integracién de departamentos con el fin de evitarrepeticidén de

Fortalecer sentido de pertenencia en la agencia de aduanas.

Informacién circular: Todos los canales de comunicacién apunten al
mismo objetivo

» Incrementar el posicionamientoen el sector, sujeto a la calidad en el

servicio.

Grafico 17Encuesta realizada a lideres
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2. iA qué area de la Agencia de Aduanas pertenece?

9 respuestas

Area Técnica

tic

Legal

Gestion Humana
operaciones
OPERATIVA
operativa
COMERCIAL

Mejoramiento Continuo

1. ¢Hace cuanto tiempo labora en la Agencia de Aduanas Roldan SAS
Nivel 1?

g9 respuestas

@ Menos de un afio
@ De 1 a4 afios
® De 5 a 10 afios
@ Mas de 10 afios
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3. ¢Conoce cudles son los medios de comunicacidn que tiene la Agencia de
Aduanas Roldan? Mencionelos

Correo electrénico, telefonia IP y celular, El Expreso, Skype empresarial

correo, el expreso, boletin logistico

celular, teléfonos fijos correo electronico, personal

correro elecrtonico , expreso, celular

correo / telefonia IP / skype / Celular

Correo electrénico, Whatsapp y celular corporativo, el Expreso, Boletin Logistico

correo, €l expreso roldan, celulares, teléfonos fijo, el voz a voz

correo electrénico, teléfono fijo y celular, comunicacion personal, pagina web, tres app, comunicaciones masivas

Pagina Web - Twiter - Linked In

4. ;Segun su criterio, cual es el medio de comunicacion mas efectivo?

celular (2)

Telefonia celular
el expreso
Personal

celular

Correo electronico
correo y llamada

Pagina Web

5. ¢ Considera que la informacion publicada es util? Califique de 1 a 5,
siendo 1 Deficiente y 5 Excelente.

6(66.7 %)

2(22.2%)

0(0%) 0(0%) 1 (11.1 %)
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6. ¢ Con qué frecuencia revisa las publicaciones en los medios de
comunicacioén que tiene la Agencia de Aduanas Roldan?

9 respuestas

@ Todos los dias

@ Tres veces por semana
@ Dos veces por semana
@ Una vez par semana
@ Nunca lo hace

7. En caso de no revisar a diario la informacion publicada, ;A qué se debe la
falta de interés?

5respuestas

Usualmente las publicaciones no son diarias

Que hay comunicacién confusa, o no bien dirigida
Volumen de operacion y correos

dificultan para ingresar a la pagina del expreso.

No se encuentra informacion nueva constantemente

8. ¢Segun su criterio qué tan satisfecho esta con la informacion recibida
por los medios de comunicacion que tiene la Agencia de Aduanas
Roldan SAS Nivel 1?

9 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Poco satisfecho
@ Nada satisfacho

Cuando requiere publicar informacién ;A qué drea acude?

9 respuestas

Lo hago directamente
directamente

Mercadeo y comunicacidnes
Comunicacion Social

tic

Administrativa o Gestion Humana
tecnica

comunicaciones y mercadeo

Asistente Gerencia General
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Plantillas de Comunicaciones internas

Intranet

+*

A5 ROLDAN s ‘
NIVEL 1 \
|

Se informa a todos los colaboradores que la Unidad de
Negocios de Barranquilla se encuentra sin servicio de
internet debido a una caida en la red del sector, atin sin
definir en cuanto tiempo se restablecera.

Gracias

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

e
A ROLDAN sas >

JUNTOS PODEMOS CRECER

"Los grades logros de cualquier empresa generalmente
dependen de muchas manos, corazones y mentes"

Buscamos fortalecer la familia de la Agencia de Aduanas Roldan,
por esto es muy importante tu participaciéon en esta actividad de
integracion. Pon tu granito de arena y contdgianos de tu buen
disposicion y activa participacion.

No olvides llevar ropa comoda, uso de bloqueador, hidratacion
y una panoleta de cualquier color.

Fecha: Sabado, 30 de Septiembre del 2017

Lugar: Parque Simén Bolivar

Punto de Encuentro: Puerta 7 (Frente al puente
peatonal de Compensar)

Horario de evento: 8:40 am - 12:00 m

Te esperamos

5Tomada de la intranet “El Expreso”. Elaboracion Propia (Ahora)
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Tip Logistico

TIPLogistico

Comunicado DIAN

Circular Externa N° 100-007 Departamento Administrativo de la Funcidn Piblica

ns32 por perianzosr 313 5352 d2 Das g2 Roidan Logistea
ds2e3 recDr mas AN de 261 100 DO 3VO° 12500003 3 26t mens3e ames de 15 dias
@roidan 320 02 10 CONYanD STENJRMOS QUE 2613 MIETEEa0) 8N rsr

2512 100 02 Informacion

6 Plantilla Tips Logisticos (Antes)

Hotdan

toclsrica

ROLDAN LE DA LA BIENVENIDA A:

Aura Cabrera se desempefiara como Analistade
Cambios para la empresa Agencia de Aduanas—
3M.
’i‘

Wilson Benitez quien se desempefiara como Auxiliarde
Aduanas para la empresa Agencia de Aduanas-
Buenaventura

Jeison Torres quien se desempefara como Analistade
Documentos para la empresa Agencia de Aduanas.

Gestion Humana Rolddn

8Plantilla de bienvenida (Antes)

Si no puede visualzar este correo puede Ver la version on-ine

soenss ROLDAN s

NIVEL 1

TIP LOGISTICO 26 DE SEPTIEMBRE DEL 2017

.'o'c

Ver Decreto 1563

Usted ha recbido este mensaje por pertenccer a L Base de Datos de Roldsn Logistica.

Siusted ha rechido este evmafl por eITor © N0 desea rechir faver responda a s
ames de 15 di &2 direcdidn com delo
_ exta recibic este tipo
Agencia de Acanas Roldan SAS Nivel 1 u
Carrera 100 N°* 258 - 40 Fontban
e 104 50 . 550 035 in|
www.agenciadeaduanaseoldan.com/ °

Sino quere sequr rectiendo emals pusde (arsg de bal

7 Plantilla Tips Logisticos (Ahora)

iBIENVENIDO(S) AL
EQUIPO!

IBUSCAMOS TU TALENTO
CREEMOS EN TI!

ANGIE TATIANA BARRAGAN DIAZ

APRENDIZ

UNIDAD DE NEGOCIO CLIENTESESTRATEGKOS
CIUDAD DE BOGOTA

BAJO LA DIRECTRIZ DEMAURICIO SANCHEZ

INTEGRIDAD |CREATIVIDAD

La frase que identifica a Angie es:
“PERSISTIR, RESISTIR Y NUNCA DESISTIR

COMPROMISO
iDeseamos muchos éxitos en tu nueva labor!

9 Plantilla de bienvenida (Después)

Esta es la Edicion especial 50 afios de la Agencia de Aduanas Roldan SAS Nivel 1, hace parte de
uno de los primeros ejemplares del Expreso cuando era impreso, que daria paso a lo que hoy es

conocido como la intranet en la organizacion. (02 mayo de 1991)
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“A los que tienen paciencia las pérdidas s les convierten en
ganancias, los trabajos en merecimientos y las batallas en coranas».
P.Gi

Ediciin Especial de El Expreso, Mayo 2 de 1991

7947 - 1997

Por Guillermo Mariano Rolddn Freydell

neraciones,

miles y miles de

colaboradores,

de clientes y

proveedores, es

el i 1991 omuomy /zuamn
mds de 340 miembros de

ddny Cla Lida.

¥ personas que han confiado en Rol-
ddnalolargo de 10 lustros, Sintemor
a equivocarme pucdo afirmar que en

nera dedicacion aeste proyecto, lo hicieron
un éxito, y es por eso que todas las genera-
ciones que participan en Rolddn, en cual-

servicios de la compaiila, una gran
mayoria de las empresas del pats, de
ayery de hoy, han tenido contacio. ¥
gracias a Dios! pues no es otro el

q
través de laaplicaciin e principios éticosy
Pprofesionales que siempre supo imprimir a
la empresa.

Al sighe

1es con sus i il

el comercio de Colombia

A todas estas ensidades wambién en
esta fecha todos en Rolddn les deci-

marchandoa rimo sostenido de integracion
mundial, todos en Rolddn brindamos emo-

mos: jMuy sy agm.

,.um ks ok o Gasarmollar Seevicsis
que sarisfagan las aspiraciones de sus clien-
ses.

Io que somos: porque los co-
lombianos

tros suerios de paz y prosperidad. y porque
Rolddn siga destacdndose como empresa
lider en comercio internacional.

entidades pablicas y priva-
das har apoyado a Rolddn a
lo largo de su existencia, en
la produccion de servicios.
Sin la provisidn de blenes
servicios oporsunosyde cali-

cas, Incomex, Proexpo, entl-

La gran mayorta
ana.mdoporlamwﬁhhan]ugm.en

y
chas, han hecho posible que
sido al-

su medida, papeles en el
desarrollo de este maraviiloso experimenio
 azodos ellos Rolddn les debe mucho de
To que ha logrado ser. Necesitarfa varias

ternativa viable para mu-
chos otros actores de la eco-
nomia nacional. Nuesiro es-
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Introduccion

Se reconoce que el conocimiento es un elemento clave para los procesos de desarrollo sostenible
en los paises. En un contexto de globalizaciéon de la economia, en el que los cambios ocurren
con mucha rapidez, el conocimiento contribuye a que las personas, empresas, las instituciones
y las naciones, puedan prepararse, aprovechar, producir y orientar dichos cambios de manera

exitosa.

El foco principal de la cooperacién técnica alemana — GTZ - estd centrado en la generacién
de conocimientos técnicos y précticos para soluciones adaptadas a las necesidades locales,
que permitan a las personas transformar su propio presente y futuro. La sistematizacién es
un proceso generador de conocimiento. Entendiendo el conocimiento como todo lo que un
actor (persona o institucién) utiliza para generar comportamientos, actitudes y acciones
dirigidas hacia un objetivo. De hecho, podemos considerar que el conocimiento es todo lo

que se tiene y ayuda a interpretar el entorno y, como consecuencia, a actuar.

El conocimiento generado por las personas, como individuos o como parte de una organizacién
(conocimiento implicito), puede ser sistematizado para ser compartido con otros (conocimiento
explicito). Cuando este conocimiento sistematizado, es adecuadamente gestionado, es decir,
se encuentra con un contexto en el cual puede ser transmitido y aplicado, ocurre un proceso
de socializacion del conocimiento, que a su vez permite la generacién de nuevo conocimiento,

puesto que los nuevos conocimientos siempre parten del conocimiento anterior.

Socializar
= =, W

Gestion de

Generacion de

conocimiento Conocimiento

ﬁ Sistemaltizar
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Objetivo de la guia

El objetivo de esta gufa es facilitar el proceso de sistematizacion
de experiencias de programas y proyectos de desarrollo. Se dirige
a instituciones del gobierno, alcaldias municipales, cooperantes,
ONG'’s, organizaciones comunitarias y otros actores interesados
en compartir sus experiencias con otros técnicos, instituciones y
beneficiarios.

Para una aplicacién efectiva de la guia se requiere de conocimientos practicos en la gestion e
implementacién de programas y proyectos de desarrollo, asi como una formacién y experiencia
en procesos de investigacion. La gufa propone una serie de pasos metodoldgicos, criterios,
instrumentos y formatos para la realizacién de sistematizaciones. No es auto-didactica, se
recomienda una induccién y un acompaifiamiento del proceso por expertos en sistematizacién.

Esta guia de sistematizacién se basa en instrumentos de gestién de conocimiento, y los
procedimientos para la documentacién de productos de la GTZ, asi como en un primer borrador
para la documentacion de procesos, propuesto por la consultora Amanda Méndez. Ademas,
incorpora elementos de las gufas metodolégicas, elaboradas por la consultora Carmen de Pereira,
que fueron aplicadas por las instituciones de la Red para la generaciéon del empleo juvenil para
sistematizar sus experiencias seleccionadas, en el marco de la medida propia “Integracién social
y econémica de jévenes en Egipto, Vietnam y El Salvador”, ejecutada por GET/ICON Institute.
La metodologia empleada fue desarrollada por la CEPAL y es utilizada por el ICAP de Costa
Rica, tiene como fundamento el ciclo de vida de los proyectos. Fue revisada y validada por un
equipo de asesoras técnicas de GTZ y consultoras independientes durante la aplicacién de varias
experiencias de programas y proyectos de la GTZ en El Salvador.

Conceptos

La sistematizacién es un proceso de reconstruccién y reflexién analitica sobre una experiencia
vivida. Implica un proceso de investigacién, anélisis y documentacién.
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La sistematizacion sirve para...

| Presente ) Futuro

¢ Aprender de las experiencias ¢ Transferir de la experiencia y compararlas
¢ Indagar los problemas, las medidas de con otras
solucién y los factores de éxito ® Analizar y adaptar metodologias de
¢ Evaluar impactos trabajo
¢ Comparar la practica con la teoria ¢ Disenar enfoques futuros y redisefiar
¢ Acumular conocimientos generados proyectos
desde y para la practica * Generar la memoria institucional

¢ Iniciar y promover la cooperacién

‘ | | yeltrabajo en redes |
3 B> 4 LS S

Requisitos para una sistematizacion

Para que se puedan realizar sistematizaciones es necesario en primer lugar que haya un compromiso
institucional. Desde la gerencia hasta las personas que efecttian la sistematizacién se requiere un
cambio en el estilo de trabajo y en las prioridades del que hacer diario como expresién de su
apropiacion del proceso.

En si, el proceso de sistematizacién demanda los mismos elementos
que la ejecucion de proyectos:

e Planificacién del perfil de la sistematizacion
e Asignacion de recursos (humanos y financieros)

o Aplicacién de metodologias e instrumentos de investigacion

Para que las instituciones y las personas se fortalezcan del proceso y generen aprendizajes es
necesario proveer espacios de intercambio durante el proceso de sistematizacién e investigacion.
De tal forma se contribuye a una cultura de aprendizaje grupal.

Pasos de la sistematizacion

Antes 0. Documentacién durante la experiencia (archivo)
1. Paso  Disefio del perfil de la sistematizacién
Durante 2.Paso Descripcién de la experiencia (ficha)
Donde y cuando se realizo, que actores participaron, con que objetivos,
que resultados se obtuvo
3.Paso  Recuperacién del proceso (memoria)
Visualizacion completa de lo sucedido, no solo de lo programado,
considerando los puntos de vista de los diversos actores en el proceso
(equipo, contrapartes, grupo meta), delimitar la experiencia
4.Paso  Andlisis y reflexion
Evaluacion de impactos, problemas, medidas de solucion, factores de
éxito (lecciones aprendidas)
Después 5. Paso Publicacién y divulgacién
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Modelo para la sistematizacion

Este modelo refleja los pasos del proceso de investigacién propuesto. Para cada paso la guia
presenta un apartado con igual numeracién (nimero de paso = nimero de apartado).
Ademas la estructura propuesta del documento final de la sistematizacién prevé los mismos
pasos como capitulos.

I

L
1. paso Discnio del perfil de
sistcmatizacion

2. paso Descripcion de la
cxperiencia
3. paso 1
Recuperacion del proceso
| Andlisis institucional | | Estudio técnico | Andlisis financiero
4. paso | Evaluacion de impacto |

Lecciones aprendidas

TIP! Al concluir la sistematizacion se sugiere vaciar la informacion en la ficha de
sistematizacion, no antes (ver anexo 6).
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0. Documentacion durante la experiencia (archivo)

Para poder realizar una sistematizacién efectiva es necesario que ya durante la experiencia, en
cada fase del ciclo de proyecto se establezca y se mantenga un sistema de documentacién
cronolégica que facilita la realizacion posterior de la sistematizacién.

TIP! Se sugiere llevar una carpeta electronica y un archivo fisico por proceso o producto
que permita realizar la recopilacion de la documentacion requerida para la
sistematizacion.

Las informaciones que debe llevar la carpeta son...

Descripcion del producto y planes de trabajo, asi como organigrama de gestién
Directorio o listado de personas participantes en cada fase del proceso
(nombres, instituciones con direccién y teléfono)

Documentos conceptuales y de planificaciéon entregados al inicio, esquema de implementacién
Ayudas memorias de reuniones de trabajo, de coordinacién o de planificacién, detallando los
principales acuerdos y resultados obtenidos

Documentos para la implementacién, por ej. instrucciones de procedimiento y manuales de
formacién

Informes de talleres de planificacién, formacién o evaluacién (lista de participantes, agenda,
plan metodolégico, transcripciones, pasos a seguir)

Publicaciones del proyecto u otros relevantes para la ejecucién del proceso, por ej. estudios del
tema y experiencias similares

O O 0O O 0o oo

Indicadores de impacto': desde la linea de base hasta la documentacién de los resultados de
medicién periddica, por €j. recopiladas en tablas de resumen, descripcién del sistema y planes
de monitoreo, instrumentos de medicién, por ej. cuestionarios, cadena de impacto

[

Memoria fotogrdfica y audiovisual (en una base de fotos electrénica se pueden abrir diferentes
carpetas segiin proceso o tema)
Materiales de promocion e informacién, por ej. folletos

Qg

Articulos de la prensa, entrevistas propias con beneficiarios del proceso o en radio o television

:> Esta lista sirve como inventario del sistema de documentacién.

! Para mis informacion ver apartado 4.1 Evaluacion de impactos.
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En el caso de que no se cuente con una documentacién sistemética o se quiera revisar la informacién
archivada, es recomendable hacerse la siguientes preguntas generadoras:

¢ ;Con qué informacién de mi trabajo cuento? (informaci6n existente)

¢ ;Doénde se encuentra esa informacién? (lugar donde se encuentra)

e ;Para qué sirve esa informacién? (uso de la informaci6n)

¢ ;Cuadl considero que es la minima informacién que necesito para planificar en mi trabajo?
(estandar)

¢ ;/Cudl es la informacién que me falta? (necesidades)

¢ ;,Cémo voy a conseguir la informacién que me falta? (estrategia)
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1. Diseiio delperfilde la sistematizacion

Para disenar el perfil de la sistematizacion hay que plantearse las siguientes preguntas:

L ;Para qué se quiere sistematizar esa experiencia?
V:
Qué conocimientos se espera obtener, qué producto se pretende lograr, a quién se quiere
que le sirva, qué riqueza contiene que amerita realizar el esfuerzo de sistematizar?

I ;Qué se quiere sistematizar?
Un proyecto en su conjunto, una etapa del mismo, el tratamiento de un cierto tema, la
interrelacién generada de un determinado grupo, etc.

IMI. ;Cémo se va a realizar la sistematizacion?
Definir el método de investigacién: herramientas o técnicas de investigacion y las estrategias
que se utilizaran para obtener la informacién pertinente.
Planificar el proceso de la sistematizacién: quiénes participan y de qué manera, en qué
plazos se realizard, qué recursos se necesitan, etc.

TIP! Se sugiere formular el “perfil de la sistematizacion” en un documento que contesta
las preguntas anteriores para dimensionar y delimitar la experiencia que se quiere
sistematizar.

Mientras mayor sea la dimensién de la experiencia que se quiere sistematizar, la extensién del
andlisis serd mayor. La opcién adecuada depende de los objetivos que nos proponemos obtener
con la sistematizacién: Si se desea abarcar la experiencia en su conjunto, asumiremos conscientemente
que el andlisis no podra ser muy profundo. Si optamos por alguna dimension de la experiencia,
tendremos que asumir que no nos podremos dar cuenta de la totalidad de la experiencia.

Esquema del perfil de la sistematizacion

- Titulo: buscar un nombre del documento final de la sistematizacién que sea relevante, novedoso
y atractivo para los destinatarios de la investigacion, destacando tiempo y ubicacién de la
experiencia sistematizada

- Justificacion: explicar brevemente en qué consisti6 la experiencia y justificar la importancia
que tiene sistematizarla

- Objetivos: exponer lo que se espera alcanzar, tanto en términos de productos como de procesos,
aprendizajes, etc. y establecer una jerarquia de los objetivos
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- Metodologia: presentar y fundamentar el método de investigacién; describir ordenada y
brevemente las principales tareas que se van a llevar a cabo y de que manera se piensa hacerlo;
definir responsabilidades, etc.

- Recursos: realizar un célculo de los tiempos, materiales y recursos financieros que se
requeriran

- Plan de trabajo: determinar los plazos adecuados para cada paso de la sistematizacién,
establecer la secuencia bésica de las tareas a realizar y los momentos claves en que se convocard
la participacién de otros, definir productos intermedios

TIP! Titulo, justificacion y objetivos del perfil de la sistematizacion serviran al mismo
tiempo para introduccion del documento final de la sistematizacion (ver Estructura
del documento en el anexo 1).

TIP!  Metodologia, recursos y plan de trabajo del perfil de la sistematizacion servira al mismo

tiempo para describir la metodologia aplicada como capitulo del documento final de
la sistematizacion (ver Estructura del documento en el anexo 1).
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2. Descripcion de la experiencia

La descripcién de la experiencia en sf, consiste en a) la descripcién del proyecto o programa, b)
la descripcién del producto a sistematizar y c) de la descripcién del proceso de implementacién
segtin fases definidas. Las descripciones necesarias dependeréan del perfil de la sistematizacién:
Si se quiere sistematizar un proyecto con todos sus productos o solamente un producto finalizado
o una fase de implementaciéon de un producto.

Para describir donde y cuando se realizé la experiencia, que actores participaron, con que objetivos
e impactos deseados, se parte de los documentos iniciales de un proceso como es la descripcion
del proyecto o del producto, planes de trabajo, documentos conceptuales elaborados y dreas de
impacto transversal del proyecto.

P
EXCURSO ;Qué es un proceso?

Un proceso... Proce‘sos
2 5 g gerenciales A
- es un conjunto actividades para o T
: R S
realizar una meta; Il'

Procesos

- tiene un comienzo y un final;
ide apoyo

- requiere de insumos y
- genera un valor agregado.

a) Descripcion del proyecto

Un proyecto es un conjunto de intervenciones que busca un cambio positivo en la situacién del
grupo meta. La descripcion de un proyecto usualmente contiene los objetivos, indicadores, grupo
meta, instituciones involucradas, plan de trabajo, etc. dependiendo de los documentos de base
del proyecto.

b) Ficha de producto

Cada proyecto consiste en subprocesos, los cuales tienen como resultados productos concretos.
Por ejemplo la ejecucién de un curso de capacitacién es un proceso definido. Tiene como productos
los materiales de capacitacion y los facilitadores formados.

Ver Ficha del producto en el anexo 2.
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¢) Descripcion del proceso de implementacion

1. Proceso productivo:
Definir y disefiar el proceso para elaborar el producto o servicio del proyecto:
-Mencionar y describir brevemente las metodologias e instrumentos aplicados
-Seleccionar y describir el proceso y la tecnologia para el proyecto
-Elaborar el flujograma respectivo (grafico que define el proceso de implementacién y
prestacion de servicios)

2. Ingenieria del proyecto’:
Especificar y cuantificar las obras de infraestructura fisica
Especificar y cuantificar el equipo y maquinarias

3. Aspectos administrativos:
Plantear la estructura y funcionamiento del equipo del proyecto, por ejemplo un

organigrama

TIP!!! Se propone hacer un flujograma o grafico que facilite la reconstruccion del
proceso en su totalidad y de sus elementos.

Una descripcion del proceso de implementacién requiere de la definicién de sus fases para una
buena documentacién del mismo:

Definicion de fases del proceso
Consiste en descomponer el proceso en los elementos, pasos o fases que lo constituyen para poder
descubrir la légica interna y comprender las relaciones que se han establecidos entre los diversos
elementos del proceso. Es necesario identificar los hitos que sefialan los cambios, las etapas o
fases del proceso. Cada una de estas fases debe tipificarse, explicando cudles con sus principales
rasgos y que las distingue de la anterior y de la siguiente. Es ttil ponerles un nombre que resalte
su caracteristica.

Ver ejemplo de definicion de fases del proceso en el anexo 3.

TIP! Se sugiere llevar una tabla segun fases del proceso como resumen de la
documentacion recopilada, después o de forma continua durante la experiencia
que se va actualizando periodicamente.

*La ingenieria de un proyecto solamente es relevante para proyectos que tienen elementos de construccion de infraestructura fisica o
inversiones en equipos y maquinaria, por ejemplo un proyecto de reconstruccion después de un terremoto. En caso contrario se omite.

10
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Documentacion del proceso

Fase Periodo Objetivos Actividades | Metodologias | Participantes
Recursos | Resultados realizadas | Instrumentos

Nombre de | Periodo de | ;Qué se Cuales (Qué Tipoy No. de

la fase ejecucion, | esperaba fueronlas | metodologfa e | organizaciones

seglin fechas obtener? actividades | instrumentos | (OG, ONGs, empresas

etapasdel | duracién, | ;Quéresultados | realizadas | seaplicaron? | privada)

proceso horas intermedios se Nombre de las
invertidas, | obtuvo al final instituciones
costosde | de cada fase? Grupo meta:
actividades | Por ¢j. plan No., sexo, edades,

estratégico municipios

Ver ejemplo de documentacion del proceso en el anexo 4

Como es necesario documentar lo sucedido y los resultados que se obtuvieron, y no solamente
lo planificado, se requiere de otros documentos como son las ayudas memorias, informes y listas
de participantes de forma cronoldgica y sintetizada que se resumen en esta tabla propuesta. Por
lo cual se reitera la importancia vital de la documentacién sistematica durante la experiencia en

archivos fisicos y electrénicos (ver paso 0).

La descripcién de la experiencia se entiende como una preparacién y organizacién de la informacién
necesaria para hacer la recuperacién posterior de la experiencia (ver siguiente paso 3).

11
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3. Recuperacion del proceso (memoria)

La recuperacién del proceso de la experiencia vivida consiste en la visualizacién completa de lo
sucedido, no solo de lo programado, considerando los puntos de vista de los diversos actores en
el proceso (equipo, contrapartes, grupo meta). No basta con presentar las actividades que el
proyecto habia programado, ni las acciones desarrolladas por el equipo del proyecto, sino todo
lo que realmente sucedid, incluyendo lo que hicieron las personas o grupos con los que se trabajo,
para lo que es necesario hacer una reflexién progresiva del proceso: como, cuando, con quien,
con que recursos se trabajo. Se trata de explicar porque se incluyé algo no programado o no se
ejecuto algo programado.

A diferencia de la etapa anterior (descripcién de la experiencia), la recuperacién del proceso
necesitara una capacidad de analisis de los actores participantes, sistematizador y responsables
del proyecto. En la etapa anterior el método es descriptivo, en este paso un mayor nivel de
razonamiento y compresion es imprescindible.

Reiteraremos que la sistematizacién es un proceso de reconstruccién y reflexién analitica sobre
una experiencia vivida, que implica un proceso de investigacién y documentacién. Lo cual denota
su caracter de abstraccién y no de descripcién. Hay que diferenciar una recopilacion sintetizada
en base de la informacién obtenida de los documentos (descripcién de la experiencia), de la
sistematizacién que ademads consiste en razonar, comparar y medir los conocimientos practicos
adquiridos durante la experiencia.

La recuperacion del proceso o la memoria colectiva de la experiencia vivida es el paso de la
sistematizacion que requiere de una metodologia de investigacion definida (ver paso 1 perfil de
la sistematizacién). Las herramientas usualmente aplicadas son entrevistas individuales
(estructuradas, semi-estructuradas o abiertas), grupos focales y talleres de formulacién colectiva
de las lecciones aprendidas.

12
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3.1 Estudio técnico

El estudio técnico contempla una introduccién en las bases conceptuales, el enfoque y principios
del proyecto o producto, asi como la estrategia de intervencién del proyecto o producto. Este es
el marco referencial con el cual se contrasta la experiencia vivida.

Revision tedrica

Uno de los objetivos de la sistematizacion es contrastar la practica con la teorfa para generar un
aprendizaje desde y para la practica, por lo tanto debe partir de los conceptos teéricos que
fundamentaron la intervencién. La sistematizacién debe contemplar un breve resumen de los
conceptos, a lo mejor una visualizacion grafica.

Reconstruccion de la hipétesis de impacto
Cada proyecto tiene una estrategia de intervencién que se basa en una hipétesis de impacto: Se
implementa un proceso determinado para obtener resultados e impactos esperados.

Ejemplo

Proceso de cambio > tuacién f

PROYECTO
Menos casos de
Alta incidencia de Planificacién participativa y diarrea en la
diarreas en una organizacion de comités comunales comunidad
comunidad Mejora del abastecimiento con agua

potable en la comunidad
Sensibilizacién y capacitacion de
lideres comunales para la prevencion
de la diarrea

Hipétesis de impacto: La alta incidencia de diarrea en la comunidad se da por falta
de acceso a agua potable y falta de conocimientos sanitarios. Con la intervencion del
proyecto se reducirdn los casos de diarrea.

13
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Todo proceso intencionado como lo son los proyectos de desarrollo se basa en determinadas
apuestas o hipotesis de impacto que los diversos actores pretenden lograr a través de su participacion
en él. Es necesario reconstruir estas hipétesis de impacto y los cambios que ha sufrido la estrategia
de intervencion. Se articula en tres dimensiones:

1. el problema que se pretende resolver.
2. los objetivos que se persiguen (la situacién deseada que se pretende alcanzar a través de
la intervencién)
3. las estrategias que se han establecido para lograr los objetivos
Los contenidos de cada una de estas dimensiones deben ser explicados y conceptualizados.

Reconstruccion de la vision completa

El momento del analisis técnico consiste en la elaboracién de un conjunto de interrogantes, que
van desde amplias y generales hasta las mds precisas y directamente articuladas a la realidad.
Para considerar los puntos de vista de los diversos participantes en el proceso es conveniente
buscar formas de interrogarlos para la reconstruccién. Se pueden elaborar guias para entrevistas
a profundidad o cuestionarios para una recopilacién de los puntos de vistas individuales o se
realiza un taller con todos los participantes o diferentes grupos de actores con una metodologia
participativa que visualice los resultados. Este tltimo método tiene la ventaja de contribuir a la
generacion de una visién conjunta de lo sucedido. Las preguntas deben formularse por fases del
proceso.

TIP! La formulacion de las preguntas tienen que derivarse de los objetivos de la
sistematizacion y las dimensiones de interés para el analisis y el aprendizaje
esperado segun el perfil de la sistematizacion.

El anélisis concluye con el ordenamiento de la informacién que proviene de la reconstruccién del

proceso y finalmente dando respuesta a la reconstruccién de la hipétesis de impacto (fundamento
teérico de la intervencién). En ocasiones es necesario completar la informacién con otras fuentes.

3.2 Anadlisis institucional

El andlisis interno institucional se refiere a la institucién ejecutora del proyecto. El andlisis externo
institucional abarca las instituciones involucradas en la implementacién de la experiencia.
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Andlisis interno institucional
1. Investigar sobre la historia de la institucién en forma breve, para comprender mejor su
origen y su razén de ser.
2. Averiguar en particular el afo de su creacién, las circunstancias y razones de formulacién
del programa/ proyecto (antecedentes del programa/ proyecto).
3. Describir en breve aspectos técnicos del programa/ proyecto (contraparte, objetivo, periodo
de ejecucién, componentes, resultados esperados, volumen, personal).
4. Recuperar las razones para la realizacion de la experiencia a sistematizar, por ej. estudios
de factibilidad, analisis situacional, diagnosticos rapidos participativos.
Un resumen de este apartado puede formar parte de la introduccién/antecedentes del documento
final de la sistematizacion.

Andlisis externo institucional
1. Identificar los actores institucionales involucrados en la experiencia a sistematizar aquellos
que dieron mayor empuje al desarrollo de la experiencia, conocer porque se involucraron
més, porque unos se comprometieron mas que otros, etc.
Describir brevemente su naturaleza y fines institucionales.
3. Analizar las siguientes variables de los actores involucrados

3.1 Capacidad: Establecer el peso politico del actor social con relacién al tipo de poder que
maneja: técnico, administrativo o financiero. También es importante su estilo de gestion
para conocer los espacios de negociacién futura.

3.2 Intereses y necesidades: Reconocer el interés por parte de cada actor social clave, sobre
el desarrollo de la experiencia seleccionada. Las necesidades de los actores, puedan
estar basadas en diferentes satisfactores como son: el poder, realizacién personal,
afiliacién, mejoramiento de los servicios, entre otros.

3.3 Alianzas y conflictos: Valorar la afinidad o disparidad que tiene cada actor con los otros
actores sociales clave; para determinar su capacidad de movilizar a otros actores sociales
en funcién de sus intereses.

4. Determinar las fortalezas y debilidades de las instituciones en relacién con la experiencia

vivida.

( Actores Capacidad Intereses y Alianzas y Fortalezas y
‘ necesidades conflictos debilidades

\ J
_ :
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3.3 Analisis financiero

El andlisis financiero debe formar parte de cualquier sistematizacion. Tiene por objeto estudiar
la factibilidad, desde el punto de vista de los resultados financieros. Por lo tanto, los beneficios
y costos del proyecto se calculan en términos econdmicos, a los precios vigentes en el mercado.
Entendiendo como costos la cantidad de recursos econémicos y humanos, asi como aportes en
especie, por ejemplo local. Es importante plantear las conclusiones del andlisis financiero,
considerando el tipo de experiencia que se esta sistematizando, debe analizarse la rentabilidad
y la sostenibilidad.

Es elemental dimensionar los costos de la experiencia para futuros proyectos. Sin embargo,
usualmente ese tipo de informacién es dificil de obtener. Muchas veces es necesario hacer un
levantamiento especial y reconstruir o estimar los posibles costos de cada institucién involucrada.

Andlisis financiero
Fase ‘ Inversiones |Ingresos/Costos|Fuentes de Aportes de
Financiamiento| Instituciones |
p ‘ ’ P4
Ver ejemplo de andlisis financiero en el anexo 6.
16
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4. Andlisis y reflexion

En la fase final del proceso de sistematizacién se retoman los resultados de la evaluaciéon de
impactos y se documentan las lecciones aprendidas.

4.1 Evaluacién de impactos

Para la evaluaciéon de impactos se necesitan: a) descripcién del sistema de monitoreo de impacto
y b) del plan de monitoreo, y sobre todo c) los resultados de la medicién de impacto. De nuevo,
se describe el proceso de obtencién de datos y no solamente como fue planificado por parte del
investigador. Como base para la planificacién de nuevos proyectos, se formulan recomendaciones
para mejorar el impacto y su medicién.

TIP!! Se sugiere llevar tablas dentro de la carpeta de sistematizacion y hacer informes
de resumen de forma periodica acerca de los impactos obtenidos.

a) Descripcion del sistema de monitoreo
La descripcion del sistema de monitoreo de impacto especifica la cadena de impacto (hipétesis
de impacto) y los instrumentos de medicién.

b) Plan de monitoreo
En el plan de monitoreo de definen los indicadores de impacto, como y cuando se miden.

( ' Indicador Requerimientoé Métodos de | Momentode | Recursos w
de datos medicién medicién

¢) Resultados de la medicion de impacto

Para resumir los resultados de la mediciéon de impacto se sugiere elaborar tablas de resumen de
los valores de cada indicador obtenidos en diferentes momentos durante la experiencia, asi como
comparar los impactos segtin fase de implementacién.

Resumen de valores

( Indicador Valor Valor 1? Valor 22 Observaciones
inicial medicién medicién ‘

L ...linea de base ‘
A

Comparacién de impactos

( Fase Impactos esperados Impactos obtenidos Efectos inesperados w
‘ cuantitativos y cualitativos | positivos y negativos

L9
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EXCURSO ;Qué es el monitoreo de impacto?

El monitoreo de impacto mide los cambios en el bienestar de un grupo meta que se pueden
atribuir a un proyecto o politica.

e Facilita el aprendizaje dentro de una organizacién

¢ Prevé informacion para mejorar la eficacia de programas y politicas

e Crea las bases para adaptar la planificacién y ejecuciéon de programas y proyectos

Los pasos para definir un sistema de monitoreo de impacto son:

1. Definir el objetivo

—

Si es necesario: 2. Identificar areas de impacto
7. Adaptar la ejecucion

3. Formular cadena de impacto
6. Interpretar y retroalimentar

5. Levantamiento de

4. Desarrollar indicadores y
informacién (linea de base)

metodologia de medicién

La cadena de impacto resume la estrategia de intervencién y la hipétesis de impacto de un
proyecto. Es la base para la formulacién de indicadores. Muchos proyectos atin se centran en
el monitoreo de actividades y resultados, y no en la evolucién de impacto (cambios en el grupo
meta). La cadena de impacto ayuda a identificar la utilidad directa del grupo meta al alcance
de las intervenciones del proyecto, para lo cual se formulan los indicadores de impacto.
Reconoce la brecha de atribuciéon como un problema metodolégico. Los impactos altamente
agregados dificilmente pueden ser atribuidos al proyecto (por ejemplo pobreza).

Objetivo superior

Objetivo del proyecto

Monitoreo de

Productos y servicios impacto

del proyecto Utilizacién de

servicios
ot Monitoreo de resultados

Actividades <+—> Monitoreo de actividades

Insumos

18
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Los informes de impacto deben contener ademds de los datos de medicién informacion a cerca de
las siguientes areas:

o Areas de andlisis o Areas de impacto transversales
Costo-beneficio (por beneficiario) Reduccién de pobreza
Sostenibilidad Impacto ambiental
Grado de replicabilidad Impacto de género

Participacién juvenil

1) Andilisis costo-beneficio
1. Vinculacién del proyecto con las politicas institucionales
2. Vinculacién a las politicas del sector al cual contribuye la experiencia
3. Identificacién de costos y beneficios econémicos y sociales:
Valoracioén cualitativa de los méritos socioeconémicos directos e indirectos del proyecto y
de los costos indirectos: empleo, distribucién del ingreso, impacto sobre las facilidades de
infraestructura de la zona y otros. La valoracién se efecttia para las fases de implementacién
y ejecucion.
4. Comparacién entre la situacién con proyecto y sin proyecto
Deben plantear ambos escenarios:
4.1 Con proyecto, que beneficios y costos han tenido
4.2 Sin proyecto, que beneficios y costos hubieran tenido

2) Andlisis de sostenibilidad y replicabilidad

Preguntas gufas acerca la sostenibilidad:

(Cudles es el grado de durabilidad de los impactos en personas e instituciones?

(Permanecen los impactos al finalizar la intervencién sin perjudicar el medio ambiente?

¢Se mantienen las innovaciones generadas en instituciones y en la cultura?

¢Se cubren las necesidades de financiamiento para seguir aplicando las innovaciones generadas?

Preguntas guias acerca de la replicabilidad:
(Cual es el grado de replicabilidad?
e transferencia a otras regiones posible sin adaptaciones
* se requiere una fase piloto para poder hacer las adaptaciones necesarias
* partes que tienen que adaptarse al contexto, el concepto se mantiene
¢ se requiere de adaptaciones conceptuales al contexto
(Cuadl es el costo de replicar la experiencia?
¢ Qué condiciones minimas requiere la réplica de la experiencia?

19
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3) Sondeo de impacto de dreas transversales

Pobreza - Situaci6n de pobreza en la regién de intervenci6n al inicio de la experiencia A
- Enfoque de reduccién de la pobreza: ayuda a la ayuda propia a nivel micro, servicios
sociales a nivel meso, mejora del entorno a nivel macro

- Identificacién de la contribuci6n a la reduccién de la pobreza (relativa y /o absoluta)
Medio - Descripcién del medio ambiente natural, con énfasis en el entorno, sin el proyecto.
ambiente | -Medio ambiente con la experiencia.

- Identificacion del impacto ambiental con la ejecucion de la experiencia

- Medidas de mitigacion, costos y la relacién con el costo del proyecto

- Evaluacién global de impacto de la experiencia en el entorno

Géneroy | -Descripcion delasituacion inicial ante la participacion de mujer y jovenes con indicadores
juventud de desarrollo segtin género y edad al inicio de la experiencia en el tema de interés, por
ej. empleo

- Participacién del grupo meta segtin género y edad
- Impactos esperados, obtenidos y efectos inesperados segiin género y edad

J

En el caso que un proyecto no cuente con un sistema de monitoreo, en la sistematizacién se deben
mencionar los impactos esperados y se puede hacer un acercamiento a través de la percepcién de
los involucrados, si se han logrado o no. La sistematizacién no es una evaluacién de impacto, ni
substituye un sistema de monitoreo.
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4.2 Lecciones aprendidas

Para documentar las lecciones aprendidas se analizan las dificultades y problemas enfrentados y

como se han superado, se distinguen las situaciones de éxito y sus causas, asi como se resaltan los

errores cometidos para evitarlos en un futuro. Lo importante es formular sugerencias y

recomendaciones para proximas fases o futuros proyectos.

TIP!

Se sugiere analizar las dificultades, factores de éxito y errores cometidos por cada

fase de la experiencia vivida y documentarlo en forma de tabla.

Dificultades superadas

(" Fase Dificultades Como se superaron Sugerencias para
presentadas (estrategias y resultados) | prevenir dificultades

|

\

Situaciones de éxito

( Fase Exitos reconocidos Factores de éxitos |Recomendaciones para ‘
(externos e internos) | fases / procesos futuros
LY S

Errores para no volver a cometer

[ Fase Errores identificados

Causas del error

Recomendaciones para |
fases / procesos futuros
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