OPTIMIZACION DE LOS FLUJOS DE COMUNICACION INTERNOS DE LA
EMPRESA FLOTA OCCIDENTAL S.A.

ALEJANDRA MONTOYA PINTO

UNIVERSIDAD CATOLICA DE PEREIRA
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
PROGRAMA DE COMUNICACION SOCIAL - PERIODISMO
PRACTICAS ACADEMICAS
PEREIRA
2012



OPTIMIZACION DE LOS FLUJOS DE COMUNICACION INTERNOS DE LA
EMPRESA FLOTA OCCIDENTAL S.A.

ALEJANDRA MONTOYA PINTO

INFORME DE PRACTICA ACADEMICA

TUTOR
HEILLER ABADIA SANCHEZ

Comunicador Social - Periodista

UNIVERSIDAD CATOLICA DE PEREIRA
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
PROGRAMA DE COMUNICACION SOCIAL - PERIODISMO
PRACTICAS ACADEMICAS
PEREIRA
2012



AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer principalmente a Dios por darme las fuerzas y enseiarme el
camino por el cual debo seguir mi vida, a mi familia sobre todo a mi abuelo por su
apoyo incondicional y confianza en mis capacidades, a Heiller Abadia mi tutor de
practica por guiarme en esta nueva etapa laboral, y a la empresa Flota Occidental
por permitirme realizar mi pasantia en sus instalaciones, aprender cada dia mas y

demostrarme que todo lo que nos proponemos lo conseguimos.



Apéndice 1.
Apéndice 2.
Apéndice 3.
Apéndice 4.
Apéndice 5.
Apéndice 6.
Apéndice 7.

TABLA DE APENDICES.

Formato de encuestas aplicadas para el desarrollo del eje de intervencion.................. 62
Disefio boletines iINfOrMALIVOS..........cocovieiriirieieiese et 67
Disefio revista Institucional Flota Occidental EN MOVIMIENTO. .......ccoceovvivvevrerieinnns 68
Disefio de carteleras iNStitUCIONAIES. .........ccvevverieerierieeeeeteec e 68
Cuadro plan estratégico, del plan de RSE “Afiliars€’...........couvvevvevvecveeesesiesivsesiveeeeann 69
Personaje disefiado para el programa de RSE “Afiliarse’............ccocevevevvevcencencveeeeenn, 70
Disefio del Home de la nueva pagina de internet de la empresa. .........c.cocecevveenieieenns 71






TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION ..ottt 10
1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION O SITIO DE PRACTICA ......covveieieeirieerenrennenne 11
1.1. ANALISIS DEL MICROAMBIENTE. .....ovevieeeeeeereeteeeeeeresseseeeesesessesesesessssessessesesssssens 11
1.1.1.  ReSENA NiSTOMICA..cciiiiiiiiieiiiee et e aaee s 11
000 O V1o o [P ORRRPPUPPPP 11
000 S TRV Y To o IO PP PPTPPPPP 11
1.1.4.  Politica de calidad. .......ccoviuiiiiiiiiiiiieiieeee e e e 12
(O TV -1 (o] Y olo g o To] - | 1Y/ LSRR 12
1.1.6.  SEerViCiOS QUE PreSta..cuuuuuceieieieeeiiiiiieie e e e e eeeettiee e e e e eeeseeataareeeeeeeseeasannneeaeeenenes 12
1.1.7.  NUMEro de empleados. .....cooccuirieiieeee it ee e e e eeserreeeeeeeesseanns 12
1.1.8.  Estructura organizacional. ........cccceeiviiieeiiniiiee e 13
1.1.9.  Areaala que pertenece la practica en comunicaciones. ...........c.ceceeveveveveuenes 13
1.2.  ANALISIS DE MACROAMBIENTE. ....ouvviviveeeeieeteteteeseeesetereeeesesesesesssesesetesessesssesesessanas 14
1.2.1.  ANALISIS DEMOGRAFICO.....cuimiiriieririeieisiseieinsieisesie e ssessse e sesseesens 14
1.2.2.  ANALISIS ECONOMICO Y POLITICO....cooveveeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 15
1.2.3. ANALISIS SOCIOCULTURAL. ...vovveveteteeeteeetetetetete ettt nns 18
2. PAPEL DEL COMUNICADOR. .....cettttiiiiitietetee e e et re e e e e senreee e e e e s e sesennnreeeeeeeeesennnns 20
3. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION O IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES.
21
3.1, Matriz DOFA EStATICA. eeiiiuiiieeiiiiiee ettt ettt e e ee e e st e e e s ata e e e e saaee e e snaraeeeennns 21
3.2, Matriz D.O.F.A diNAMICa...uuuiiiieiiee et eitee ettt e et e e s e e e st e e e sbaee e e snaraeeeennns 26
4. EJEDE INTERVENCION......cuiiiieiteteeieecteteteeeeeeeee et sttt es et sess s ssssesensesesssetesensessnns 27
5. JUSTIFICACION DEL EJE DE INTERVENCION .....ouoovivirerieeiieeieeeeceeeeee e esseeeeseesenenenesenns 28
T 01211 = 1V O ST 29
2 7 (0 =0 ] 1ol T 30
8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PLANEADAS. ...ttt eee e 35
9. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS......cuvvutermeemeieenereeneseesesesessssssessssessesnens 36
9.1. Metodologia para el desarrollo del eje de intervencion. .......ccccovveeeeeeiieccccnveeeennnn. 36
9.2. Desarrollo del eje de intervenCioN. ...........uuvieeei e 36



9.2.1. Tabulacion, resultados eNCUESEA. ........coovvviviiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 36

9.2.2. MAPA DE FLUJOS. ...ovveereereeetetecte et tesee s tess e sesas s s s ssas s s s sananans 46
9.3.  PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO DE COMUNICACION. ......coevierrereeerreceereee e, 50
9.3.1. CRONOGRAMA DE DESARROLLO, PLAN ESTRATEGICO. ....cccevevecrerrrerrrcrereeeereneen, 53

9.3.2.  PRESUPUESTO, ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS. ......coevrrerreerereeeereeraerenenaas 54
CONCLUSIONES........vevecvveeeceeteeae et sesae e sttt ae s st sess et s s ss et s st st sanaesanes 59
RECOMENDACIONES .....ovvviiereceeteteeeeeeetetesesessaesese s sasaeseses s sassesesesesssassesesessasaetesasnanenens 60
REFERENTES BIBLIOGRAFICAS .......oveeeeceeteeeeeeeceeeeeeseeeeesaeaesesesesasaeassesesasassesesessassesesasesaneeens 61
APENDICES ... tvitetetctctctctete et tetetete s teteaeteaeaeaete bt ese s et eaeaeteseseseseseaeseseseseseseteseseteseseseseseseseaes 62



Sintesis.

Este proyecto desarrolla una seria de estrategias y tacticas, para optimizar los
flujos de comunicacion corporativa internos, en la empresa Flota Occidental S.A.
basandose en enfoques tedricos y en un diagnostico inicial que evidencio las
falencias mas representativas en las que la practica de comunicaciones debia
enfocarse, ademas, a lo largo del documento se esboza como desde la teoria se
mejoran los ambientes comunicativos organizacionales, llegando a hacer de esto
algo préctico y real en el ambito empresarial.

Summary.

This project aims to develop strategies and tactics would be to optimize the internal
corporate communication flows in the Western Fleet SA business theoretical basis
and in an initial diagnosis evidenced most representative of flaws in the practice of
communications that should be approached further along the paper outlines as
from theory are improved organizational communication environments, leading to
make this something practical and real in the business.

Palabras clave: Comunicacién corporativa, flujos, estrategia, tactica, imaginario,
organizacional, optimizar, estructurar, estandarizar.

Keywords: Corporate communications, flows, strategy, tactics, imagination,
organizational, optimize, structure, standardize.



OPTIMIZACION DE LOS FLUJOS DE
COMUNICACION INTERNOS DE LA EMPRESA
FLOTA OCCIDENTAL S.A.
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INTRODUCCION

Este trabajo se desarroll6 para optimizar los flujos y canales de comunicacion
corporativa interna, que presenta la empresa Flota Occidental S.A. determinando
las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que la empresa presenta en
el campo de la comunicacién. Dando un diagndéstico inicial con el que se inicio el
plan estratégico y la elaboracion de tacticas que ayudaron a el mejoramiento de
este tema en la organizacion

Con la aplicaciéon y puesta en marcha de este proyecto se quiere brindar una
orientacion en el tema de la comunicacién interna, de manera que lo planteado en
este documento sirva de guia para solucionar actuales y posteriores problemas
comunicativos, ademas, de ser un insumo para los encargados de gestionar este
proceso, puesto que, de este proyecto se desprendieron una serie de manuales,
protocolos y planes de comunicacion que quedaradn establecidos en Flota
Occidental.

Haciendo de este trabajo un importante documento para el desarrollo de la
comunicacién interna como disciplina en el campo laboral organizacional, y
demostrando que las comunicaciones son cada dia mas importantes en las
empresas, siendo uno de los pilares y procesos de apoyo necesarios en todo tipo
de compaifiia.
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1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION O SITIO DE PRACTICA

1.1. ANALISIS DEL MICROAMBIENTE.
Nombre de la empresa: Flota Occidental S.A.

1.1.1. Resefia histoérica.

La empresa fue fundada en 1957, en la ciudad de Pereira, capital del
departamento de Risaralda, zona cafetera de Colombia.

Ha tenido varias reformas estatutarias donde ha cambiado la composicion de
Sus socios Yy su razén social, siendo la dltima y vigente: FLOTA OCCIDENTAL
S.A. comercialmente se conoce como Flota Occidental, una empresa de origen
familiar, dedicada al servicio de transporte terrestre de pasajeros que cubre
rutas tales como Risaralda, Caldas, Quindio, Antioquia, Choc6 y Norte de
Valle; mediante los diversos servicios, Corriente, Platino, Emperador y Super
Emperador, los cuales pertenecen en su mayoria a particulares que los afilian
a la empresa y firman un contrato de vinculacién. El domicilio principal de Flota
Occidental es en la ciudad de Pereira (Risaralda) y tiene agencias en 38
puntos geograficos, dentro de los que podemos destacar, Medellin, Armenia,
Manizales, Quibdo, Riosucio, Anserma, istmina, Chinchina y La Virginia. Su
lema “Mejor para Viajar” implica una diferenciacion clara de sus servicios frente
la competencia.

Con la resolucién No. 0096 del 18 de septiembre de 2001, el Ministerios de
Transporte habilita legalmente a Flota Occidental por tiempo indefinido para
operar en el territorio nacional, gracias a que ha satisfecho los requisitos
exigidos por el estatuto de transporte y sus decretos reglamentarios.
Certificada con la norma de calidad Icontec ISO 9001 desde el afio 2005 hasta
la fecha sigue cumpliendo con los pardmetros de calidad exigidos.

1.1.2. Misibn

Ofrecemos servicios de transporte de pasajeros por carretera y actividades
conexas con personal competente y altos estandares tecnoldgicos, siendo
reconocidos como "Mejor para viajar" y "Mejor para enviar".

1.1.3. Vision

En 2017 seremos una organizacion lider en transporte publico de pasajeros
gue participa en negocios conexos, de excelencia en servicios, financieramente
rentable y socialmente responsable.
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1.1.4. Politica de calidad.

Prestar nuestros servicios de transporte de pasajeros con altos estandares de
calidad, comodidad, seguridad y oportunidad; para satisfacer las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas.

1.1.5. Valores corporativos.

Responsabilidad: cumplimos los compromisos con nuestros clientes internos
y externos, somos responsables de nuestros actos. Realizamos las tareas
dentro de los plazos establecidos y con los niveles de calidad acordados.
Calidad: somos “Mejor para viajar’ gracias al excelente servicio, a la mejora
continua y a la competencia de nuestra gente.

Respeto: nos preocupamos por el respeto al cliente, a nuestra gente, a la
sociedad, a las leyes y al medio ambiente.

Compromiso: el compromiso es con nuestra mision, por eso estimulamos la
participacion, fomentamos un ambiente creativo y cordial, nos sentimos
orgullosos de pertenecer a Flota Occidental.

1.1.6. Servicios que presta.

La empresa Flota Occidental ofrece los servicios de transporte terrestre de
pasajeros, encomiendas y mensajeria especializada, ademas, tiene un nuevo
servicio de giros nacionales en convenio con Invercosta.

1.1.7. Numero de empleados.

La empresa cuenta con 457 colaboradores separados en 2 sectores.
* Administrativos.
* Operativos.
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1.1.8. Estructura organizacional.

Organigrama — Flota Occidental S.A.

Azamblea General de

—

Aocionistas
Revisor Fiscal ]
Juntz Directiva
I
Gerente
e Coordinadors de
Azesor Jund
[ ] . | . ] ]
Jefe T lefe Gesti
lefe Comercial ‘ meee A Belministrativa Iefe Sistemas |
Operativo ) umana Finangers
Aundliar Operativo lefe Aumiliar H Contador Asistente
Mantenimiento
| | Bsistente Supervisor | | Builizres
Rodamiento Servicio Cliemte Contables
Auviliares
- Operativos Aumdlizres Viaje [ Agencizs
Pereira
Senvicios | | Coordinzdor de
Generales Mensajeria
. Builizres
S na Enscomiendas
Builizres

Aprobado en sesion junta directiva de marzo 23 de 2011. Acta 001

Fuente: Flota Occidental S.A.

Administrativas

1.1.9. Area ala que pertenece la practica en comunicaciones.

En Flota Occidental es la primera vez que cuentan con un practicante en
comunicacién social; asi que no existe un area como tal en la que la practica
se ubique, se considera como un proceso transversal a toda la empresa, que
cubre diferentes funciones de apoyo para todos
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organizacion, en comunicacion interna, nuevos proyectos, programas,
eventos, entre otros.

1.2. ANALISIS DE MACROAMBIENTE.

1.2.1. ANALISIS DEMOGRAFICO.

La ciudad de Pereira, se encuentra ubicada en el conocido triangulo de oro de
Colombia, situacion que ha merecido una posicion estratégica en términos
econdmicos y sociales, igualmente apalancado su desarrollo histérico en el
sector cafetero como estandarte del crecimiento econdémico y social. Segun
proyecciones de poblacién del DANE para el afio 2011, se estima que en el
Municipio de Pereira residen 459.690 habitantes de los cuales el 84% se
concentran en el &rea urbana, ademas residen en Pereira cerca del 49.40% de
la poblacion del Departamento de Risaralda y el 1% con respecto a los
46.043.696 habitantes del pais, experimentando el Municipio un incremento
poblacional del 10.62% entre el censo de 1993 y 2.005, mostrandose con una
dinamica creciente de poblacion asociado con su posicion estratégica dentro
del occidente Colombiano.

El municipio se encuentra conformado por 19 comunas en la zona urbana y 12
corregimientos en el éarea rural, existiendo importantes niveles de
concentracion de poblacion el sector sur occidental conocido popularmente
como la Ciudadela Cuba, lugar donde reside aproximadamente el 30% de la
poblacién.(Alcaldia de Pereira, 2011)

Ademas de tener presencia en la ciudad de Pereira y en todo Risaralda, a
excepcion del municipio de Marsella, Flota Occidental se moviliza entre los
departamentos de Quindio, Caldas, Antioquia, Chocé y Norte del Valle, con 38
puntos de recepcidon de pasajeros, lo cual hace que la organizacién sea
permeada por diferentes sectores demograficos, haciendo de este un factor
importante a lo hora de establecer rutas, tarifas y servicios.

Al ser una empresa prestadora de servicios de transporte terrestre de
pasajeros con presencia en un departamento como el Chocé con altos indices
de inseguridad, pobreza y vulnerabilidad social, la empresa corre importantes
riesgos al enfrentarse a este panorama. Una evidencia de esto han sido los
problemas que tanto este afio (2012) como el anterior (2011) se presentaron
con los vehiculos de la empresa en rutas de éste departamento, generando
fuertes pérdidas econdmicas, las cuales crean un ambiente de zozobra en los
clientes de la empresa y los empleados, afectando la productividad y el clima
laboral.
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1.2.2. ANALISIS ECONOMICO Y POLITICO.

El sector transportador en Colombia juega un papel primordial en la economia
y el sector social del pais, ya que, éste es el motor que facilita el intercambio
cultural, comercial e industrial. Por otra parte, desde 1999 el sector
transportador ha venido en ascenso aumentando su demanda de pasajeros,
calidad en servicios y cobertura de rutas

Evolucién del transporte de pasajeros
terrestres.

ANO PASAJEROS
1999 94,654,074
2000 98,448,963
2001 99,009,731
2002 99,570,498
2003 120,201,516
2004 129,996,182
2005 156,350,937

Fuente: Ministerio de Transporte oficina de planeacién

El transporte carretero de pasajeros es uno de los pilares del sector
transportador y este ha sido encomendado por parte del estado a los
particulares o sector privado, aunque bajo una constante regulacién, control y
vigilancia por parte del Ministerio de Transporte y la Superintendencia de
Puertos y Transporte, los cuales definen los parametros con los que las
empresas transportadoras operan, es decir, rutas, cantidad de parque
automotor, piso de tarifas de pasajes y tipos de transporte, estos Ultimos
identificados como Basico y de Lujo, definidos segun especificaciones del
servicio, cantidad de paradas en una misma ruta, caracteristicas fisicas del
vehiculo y atencién o servicios extra que reciben los usuarios.

En Colombia hasta el afio 2006, ultima estadistica registrada por el Ministerio
de Transporte, se contaba con un parque automotor de 42.008 vehiculos
disponibles para el transporte formal de pasajeros.

Distribucién del Parque de Automotor por
Configuracion
TIPO VEHICULO CANTIDAD
BUS 12.714
BUSETA 6.700
MICROBUS 7.565
AUTOMOVIL 7.683
CAMIONETA 1.790
CAMPERO 5.539
MIXTO 17
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TOTAL 42.008 |

FUENTE: Subdireccion de Transporte, 2006 — Grupo de Informética.

Por otra parte este sector empresarial es altamente competitivo entre
empresas transportadoras, debido a que las empresas existentes se disputan
por medio de concesiones el derecho de uso de ruta para operar de un lugar a
otro, haciendo de este un limitante para el crecimiento interno de las
empresas, pero a su vez es un mecanismo de control para que no exista una
sobreoferta de empresas operando las mismas rutas, y se creen problemas de
competencia.

Analizando todos estos parametros vemos que este tipo de negocio es
facilmente permeado por factores politicos, sociales y economicos, lo cual
hace que Flota Occidental sea susceptible a cambios inesperados vy
posiblemente a no avanzar con la rapidez que se desearia ya que esta sujeta
a reglamentos nacionales que frenan su vision empresarial.

Pese a todos estos factores tanto el sector como la organizacion, dia a dia
muestran un progreso social y econdmico que se ve reflejado nacionalmente
en el aumento del PIB en la rama del transporte y las comunicaciones cifras
del DANE muestran que el “PIB en este sector crecié con referencia al primer
trimestre de 2010 lo cual nos deja un aumento de 6.1%”(DANE, 2011)

2011 No tuvo grandes sobresaltos en la economia a excepcion de la
temporada invernal que afectd generalmente a todos los sectores de la
economia y en concreto la actividad transportadora; no obstante, Flota
Occidental se vio bien librada toda vez que las vias por las cuales transita no
colapsaron como otras del territorio nacional y se pudo sostener una normal
operacion.

Por otra parte, la empresa vio un buen desempefio dentro de sus indicadores
macro. La inflacion cerrdo en 3.73% y estuvo dentro de lo esperado; la DTF
tuvo aumentos graduales pasando de 3.47% efectivo anual hasta el 4.98%,
situacion que no afecta a la organizacion porque no tiene endeudamiento
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financiero ni espera tenerlo a corto plazo, pero si puede desestimular la
inversién y el consumo, aun conociendo que son tasas atractivas frente a las
el pais tuvo que soportar en décadas pasadas donde el costo oscilo entre el
24% y 36%.

En 2012 se espera un comportamiento similar, con un IPC que no ir4d mas alla
del 4.0% y tasas de interés a la alza como control monetario para desestimular
el consumo y mantener la inflacién dentro de las previsiones del Banco de la
Republica.

Respecto al nuevo tratado de libre comercial con estados unidos TLC EE.UU
La organizacion refleja grandes interrogantes, respecto a las iniciativas,
aportes y acciones de impulso que ofrecera el gobierno y el ministerio al sector
transportador especialmente al transporte terrestre de pasajeros, puesto que
se tiene el supuesto que habré oferta de parque automotor a menores costos,
lo cual estimulara la compra, sin tener claridad de que opciones se dan para
renovar parque o chatarrizar, entre otros.

Perspectivas del sector transporte

. Competencia aérea. “Le estamos apostando a los 34 millones de
colombianos que aun no han podido disfrutar de un viaje aéreo y que viajan
por carretera por distancias de mas de seis horas. Sélo el 6 % de la poblaciéon
colombiana viaja en avion, debido a las altas tarifas del mercado doméstico”.
Este fue el anuncio que emitié la nueva aerolinea de bajo costo que tendra un
avion dispuesto para la operacion en la ruta Medellin — Pereira, esto genera
inquietudes dado el bajo costo y el segmento de mercado g piensan atender.

. Proyectos normativos. No se conoce mucho sobre modificaciones a las
normas de transporte intermunicipal de pasajeros, pero el proyecto sobre
modificacion del servicio de transporte especial, hace que la empresa esté
atenta ya que este proyecto contempla aumento del capital a 1.000 smlv,
propiedad del parque automotor de la empresa: 30% del parque automotor por
clase de vehiculo, con minimo de 5, prohibicion de vincular vehiculos usados,
entre otros. Lo incluido aqui puede ser un efecto reflejo de lo que
seguramente también ocurrira en el subsector.

. Ruta Pereira — Quibdé. INVIAS abri6 licitacion para culminar la
pavimentacion de la transversal del pacifico, permitiendo conectar en buenas
condiciones a Tado6 —Mumbu —Santa Cecilia y Santa Cecilia - Pueblo Rico,
ademas la rehabilitacién de la via Apia —La Virginia, en 16 kms.

En un panorama regional y local Flota occidental es una de las empresas

pioneras del sector transporte de pasajeros; aporta al crecimiento y al
desarrollo econdémico desde las perspectivas de generacion de empleo
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indirecto y directo, redistribucién del ingreso (impuestos locales —industria y
comercio, entre otros), movilizacion de la poblacion entre las diferentes
localidades y fomento a la inversion en cuanto que resulta atractiva para
pequefios empresarios a invertir en vehiculos que ponen al servicio de la
empresa en una actividad de gana - gana.

1.2.3. ANALISIS SOCIOCULTURAL.

Hoy en dia vemos como las empresas y el sector econémico en general estan
creando mayores practicas sociales y culturales, encaminadas a lograr una
economia sostenible desde todos los angulos, las cuales ya no se interesan
solo por su rentabilidad, si no que se preocupan por su talento humano, por el
entorno que los rodea y el medio ambiente que afectan con su labor.

Es por esto que empresas como Flota Occidental generan 457 empleos
directos y alrededor de 150 empleos indirectos. Ademas, visto que la
organizacion permea los estratos socio-economicos 1, 2 y 3 del pais, se esta
desarrollando un plan de responsabilidad social empresarial RSE, llamado
“AfiliaRSE” que en sus inicios se enfocara en brindar apoyo social, econdmico
y educativo a las familias de los conductores y empleados de la empresa, para
poder tener una organizacion sélida desde todos sus publicos internos, que
refleje una imagen solidaria, responsable y comprometida con su gente.
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2. PAPEL DEL COMUNICADOR.

El papel del comunicador organizacional es fundamental en todas las
empresas, ya que, se ejerce un rol estratégico como proceso de apoyo a la
gerencia, el cual apalanca el desarrollo de los objetivos estratégicos, su
direccionamiento, mejoramiento de la calidad y clima organizacional, cultura,
identidad y reputacion corporativa, todo esto en pro de alcanzar niveles altos
de productividad y rentabilidad. Haciendo que en la compafiia se manejen
procesos eficientes y eficaces tanto interna como externamente.

Es por esto que dentro de toda administracidbn se debe tener en cuenta la
comunicacién como un aspecto transversal en la organizacion la cual permea
todos los procesos estratégicos tanto internos como externos de la empresa.
“Si bien en Colombia aun falta mucho por hacer en torno a la comunicacion
organizacional podriamos sefialar que en un alto porcentaje las empresas se
han abierto a la comunicacion organizacional. El empresario ha entendido que
mas que controlar autoritariamente debe procurar la comunicacion dialdgica
con sus trabajadores, es decir reconocer al otro en toda su dimension para que
juntos procuren el bienestar empresarial” Joan Costa: La Comunicacién en
Accion, Paidos, 1999.

Es por esta razén y en respuesta a los nuevos requerimientos del mercado y la
necesidad de desarrollar empresas sostenibles y comprometidas con su talento
humano es que Flota Occidental S.A. vio la necesidad de generar un espacio
laboral que cuente permanentemente con un profesional en comunicacion
organizacional que oriente a la empresa en procesos de comunicacion interna
gque mejoren el ambiente laboral y fortalezcan todos los eslabones en la
cadena de valor, optimizando las comunicaciones entre directivos vy
colaboradores, procurando promover un clima laboral adecuado.

Ademés Flota Occidental ve en la comunicacion el apoyo para lograr un
mejoramiento en el imaginario y la perspectiva de sus publicos estratégicos,
para fortalecer su trabajo en grupo y su unidad como organizacion trabajando
por unos mismos objetivos; por esto busca crear tacticas que generen mayor
contacto con ellos, y que los hagan sentir parte importante de la empresa y
motor de sus procesos.

20



3. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION O IDENTIFICACION DE
LAS NECESIDADES.

Se realizé un diagnostico basado en la observacion participante, matriz DOFA
y un Mapa de flujos de comunicacion.

Tras una rigurosa indagacion del estado actual de las comunicaciones en la
empresa Flota Occidental S.A. y teniendo en cuenta las necesidades
propuestas por los directivos de la empresa, se establecié que uno de los
temas que necesita mayor intervencion son los flujos de comunicacion.
Inicialmente se trabajé una matriz DOFA, para identificar el estado general de
las comunicaciones en la empresa y tener suficientes insumos y argumentos
para el desarrollo del proyecto.

3.1.Matriz DOFA Estética.

OPORTUNIDADES.

1. Crecimiento Empresarial.

Debido al crecimiento del pais, a los nuevos tratados de libre comercio y nueva
infraestructura vial, la empresa esta en la capacidad de mirar hacia adelante y
generar nuevas metas y proyectos que hagan de Flota Occidental una de las
empresas de transporte con mas proyeccion a nivel nacional.

2. Reputacion de la empresa.

La empresa cuenta con una buena reputacion ante su publico externo que la
ayudara en determinado momento a recibir el apoyo adecuado de la
comunidad para generar nuevos Servicios, nuevas rutas y nuevos canales de
comunicacion.

3. Nuevas tecnologias de lainformacién (TICS).

Las nuevas Tecnologias de la informacién son una gran oportunidad para
cualquier sector empresarial, ya que permiten facilitar la operacion y difusion
de procesos comunicativos, comerciales y administrativos. En Flota Occidental
las tics pueden ofrecer gran crecimiento tanto interno como externo sobre todo
en las areas comercial y comunicaciones; ayudando asi a generar una mejor
imagen corporativa, facilidad de acceso a los servicios, dinamismo e
innovacion.

4. Conocimiento ajeno. (comunicacion Corporativa.)

Conocimiento ajeno se le denomina al Know how de otras compafias que se
dedican a la misma actividad. Una oportunidad que tiene la empresa es realizar

21



benchmarking a otras compariias de este tipo (transporte de pasajeros) que
estén posicionadas fuertemente en el mercado nacional.

AMENAZAS.

1. Seguridad virtual de la informacién.

Asi como la empresa puede obtener informacion de la competencia facilmente,
los competidores también. Por lo que hay que ir adelante, innovando en
servicios, en tecnologia y en procesos efectivos, para no tener que copiarle a la
competencia si no que ellos nos copien nosotros.

2. Politicas de estado.

Las politicas de estado afectan a la empresa en general, ya que al tener el
sector transportador libertad en tarifas, en horarios y en parque automotor, la
competencia es dificil de manejar, y por esta razon se debe combatir con
tecnologia, servicios de calidad e innovacion.

DEBILIDADES.

1. Pocadifusion de nuevos servicios. (mercadeo)

La falta de publicidad de nuevos programas y servicios hace que los usuarios
no se informen correctamente de los avances de la empresa y de las nuevas
ofertas que esta les ofrece.

2. Dar unaimagen de atraso ante la competencia. (reputacion)

El poco uso de las TICS, genera que los usuarios al comparar a Flota
Occidental con otras empresas importantes del sector transportador, creen un
imaginario erroneo de la empresa, "que estd atrasada o que tiene poco
dinamismo y vision empresarial’. Ademas, esto se convierte en una amenaza
no solo por este motivo sino que a medida que aumentan los mercado en el
pais crece la competencia y esto requiere de grandes esfuerzos como la
publicidad, las promociones, las alianzas y el crecimiento de rutas entre otros
para contrarrestar dichas amenazas.

4. Poco sentido de Pertenencia. (Cultura)

Esta debilidad se identifica en el manejo que le dan los conductores a las
encomiendas, Por ejemplo: se pierden envios por descuido del conductor o
auxiliar, se pasan del destino que llevaba un paquete y por ende se incumple
con la entrega de estos. Esto se debe a que los conductores no se apropian de
la responsabilidad de entregar a tiempo y en perfecto estado los envios, no
dimensionan los problemas que esto puede generarle a la empresa y no
sienten como suya la mercancia.

5. Agilidad y fluidez de comunicacion para la toma de decisiones.
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Buena recepcion de ideas entre las areas y la gerencia, pero entrega de
respuesta poco agil o muchos canales antes de tomar una decision acerca de
dichas propuestas. Redefinir el proceso de la recepcion y toma de decisiones,
para hacer que este sea agil y asi genere mayor satisfaccion entre los
directivos ya que sus ideas seran analizadas oportuna y eficazmente,
buscando siempre el mejoramiento de la empresa.

6. Flujo de informacion. (Clima)

Se esta visualizando un problema con los flujos de comunicacion descendente
y ascendente ya que en ocasiones no se informan cambios o solo se
transmiten las decisiones y no se comunican, es decir, solo se hace publico un
hecho sin especificar a qué se debe o el porqué de las decisiones establecidas.

7. Direccionamiento estratégico debidamente establecido. (Com.
Estratégica)

Es importante establecer un direccionamiento estratégico de la empresa en el
que se tengan definidos unos objetivos estratégicos, un plan de accién con
metas definidas y encaminadas al logro de la vision corporativa, que sumados
a la buena comunicacion de dicho plan hacen que la empresa ejerza un buen
control sobre su destino, sus procesos y tenga claras las tacticas y como influir
en el entorno que lo rodea.

8. Plan competencias comportamentales. (Climay cultura)

Es tanto una debilidad como una fortaleza, ya que la empresa es consciente
gue se necesita trabajar en el tema y lo estda desarrollando, pero falta
compromiso, sentido de pertenencia e informacion por parte de los
colaboradores con el programa. Ya que solo se ve como algo que cumplir en
los momentos de capacitacion.

9. Integracién del personal en latoma de decisiones. (Clima)

Hay una incomodidad generalizada en los colaboradores en la necesidad de
sentirse incluidos en la toma de algunas decisiones que los afectan directa o
indirectamente.

10. Falta de difusion del programa viajero. (Mercadeo)

Este programa se lanzdé en agosto de 2011, y se esperan de él grandes
resultados. Pero la poca difusion, el desconocimiento de los usuarios hacia el
programa, sus beneficios y proximas bondades hacen que a la fecha el
programa tenga 264 clientes con tarjeta de 432, que tenian derecho a este en
2011.

11. No hay manual de marca corporativa definido. (Identidad corp.)

Actualmente existe la necesidad de crear un manual de marca, en el que se
defina estrictamente como se debe manejar la marca en general y los usos
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publicitarios de la imagen, sus significados y disefios exactos para cada
ocasion, papeleria, Stands, buses, oficinas, entre otros.

12. Definir plan de comunicaciones.

Establecer un buen plan de comunicaciones ayuda a la empresa a detectar sus
publicos objetivos de manera eficiente, para asi generar canales, politicas y
estrategias de comunicacién con cada uno de ellos, ya que todos operan y se
relacionan de manera diferente.

13. Definir usos y disefios de los medios de comunicaciéon interna y
externa.

Especificar los usos apropiados y disefio que la empresa desea darle a los
diferentes medios de comunicacion interna y externa que existen, como la
pagina Web, el correo institucional, Facebook, carteleras, intranet, magazin y
comunicados. Todo esto por medio de manuales de uso de cada herramienta
para que asi se implemente una cultura sobre los mismos.

14. Comunicar a los usuarios las politicas internas de la empresa.
(Reputacion)

Disefar estrategias de difusidbn complementarias a las actuales para que los
usuarios identifiqguen y conozcan claramente las politicas internas de la
empresa que los afectan directamente, por ejemplo: qué es permitido enviar en
encomiendas, pérdida de equipaje, seguros, fichas de equipaje perdidas, que
pasa si no se afora un envio, entre otras. Para evitar asi el desconocimiento de
los usuarios en este sentido y reducir el nUmero de quejas y reclamos sobre el
servicio.

FORTALEZAS.

1. Buen trato entre areas.
Existe buena comunicacién entre los jefes de area, lo que facilita el trabajo en
equipo.

2. Nuevos programas y servicios con grandes expectativas. (mercadeo)
La empresa ha generado un nuevo programa como lo es “viajero especial’, en
el cual el objetivo principal es fidelizar a los usuarios de Flota Occidental,
ofreciéndoles beneficios econdmicos; ademas, se lanzo el nuevo servicio
“Platino” del cual se esperan buenos resultados. Todo esto es Pro de mejorar y
seguir creciendo.

3. Medios internos eficaces como el Spark y el Atlas.

La empresa cuenta con estos 2 software de informacion que hacen que la
comunicacién y la operacién interna de la empresa sea mas eficaz, ya que no
hay que trasladarse de un lugar a otro para obtener informacion de otras areas
o sedes, optimizando el tiempo.
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4. Motivacién al personal. (climay cultura)

La empresa tiene programas que motivan a los colaboradores a mejorar las
competencias laborales y las ventas, tales como plan de competencias
comportamentales y el plan padrino. Con los que se ha visto una mayor
productividad.

5. Cumplimiento en servicios. (reputacién)

El cumplir adecuadamente con los servicios que se ofrecen al cliente hace que
la reputacion y el posicionamiento de la empresa se mantengan en niveles
optimos, y esto ayuda a que los nuevos programas y servicios que genere la
empresa sean bien recibidos.

6. Puntualidad. (reputacion y clima)

Una de las fortalezas de la empresa es su puntualidad, vista desde los
servicios que ofrece, y los pagos a colaboradores, lo cual hace que tanto
clientes como trabajadores se sientan satisfechos.

7. Cultura de Puertas abiertas. (flujo de comunicacion)

Desde la gerencia se esta empezando a crear una cultura de puertas abiertas
en la que se quiere flexibilizar las comunicaciones entre los empleados y
afiliados, para asi fomentar el didlogo y general inclusién en los colaboradores.
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3.2.Matriz D.O.F.A dindmica.

Oportunidades.

FO

F1 - O1: Trazar objetivos estratégicos basandose en el
apoyo de las diferentes areas y el trabajo grupal al logro
de resultados.

F2 - 02: implementar nuevos programas y servicios
aprovechando el buen momento por el que pasa la
empresa. - Ventas en linea - reservas por teléfono y en
linea - cine en flota - rutas, entre otros.

F3 - 03: Aprovechar las nuevas tecnologias para
diseflar e implementar mejor los medios de
comunicacion interna y externa. Pagina Web - FB -
Magazin. Y aumentar ventas y clientela a través de estos
medios.

F6 - 02: Apertura nuevos servicios y canales de
comunicacidn.

Amenazas.

FA

F2 - A2 y Al: Disefiar campafias publicitarias con
mayor impacto y apoyar estas usando los medios
de comunicacidn internos y externos que posee la
empresa.

DO

D2 - 03: Disefiar un canal (medio) en el que se reciba,
analice y se tomen decisiones sobre ideas y propuestas
realizadas por las diferentes areas, con un tiempo limite
de respuesta.

D4 - O1: Establecer y plasmar en un documento el
direccionamiento  estratégico. Que impulse el
crecimiento de la empresa.

D5 - 02: Crear una Campafia interna que promueva el
compromiso y fidelidad de los colaboradores con el plan
de competencias, usando la Web corporativa,
Carteleras, magazin.

D6 - 02: Integrar a los colaboradores por medio de
buzén de sugerencias y reuniones mensuales, a las
decisiones que la empresa deba tomar y que los afecten
o de las que sea importante su punto de vista.

D7 - 03 y 04: Aprovechar las Tic y el conocimiento
ajeno, para disefiar una campafia publicitaria y
beneficios llamativos para impulsar el programa
“Viajero Especial”.

D11 - O2: Publicar en carteles, pendones, FB y pagina
Web las politicas internas para usuarios, respecto a los
servicios encomiendas, giros, mensajeria, transporte
pasajeros y seguros de equipaje.

D12 - O1: definir derroteros y agendas a tratar en cada
comité y hacerlos extensivos a todos los asistentes, para
aprovechar estos espacios al maximo.

DA

D2 - Al: trabajar en la pro-actividad y la
eficiencia + la eficacia para generar = efectividad.
Crear conciencia de la importancia de avanzar en
tecnologias, como ventas en linea, entre otras pero
sin dejar estandares de seguridad establecidos.
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4. EJE DE INTERVENCION

El eje de intervencion que se definié en la organizacion y se ratificé gracias a
los diagnésticos realizados, fue el de flujos de comunicacion y como fortalecer
estos y optimizar los canales de comunicacién por los que circulan dichos
flujos.

Es de gran importancia para cualquier empresa trabajar en sus flujos de
comunicacion, tenerlos claramente definidos, conocer sus caracteristicas,
limitantes, frecuencias de uso y contenidos, para asi poder desarrollar
estrategias y tacticas que hagan de este fendmeno comunicativo una cualidad
o fortaleza de la empresa, y no una debilidad que afecte el clima laboral.

Los flujos de comunicacién en Flota Occidental estan claramente definidos
gracias a su organigrama, en el cual se evidencian los niveles jerarquicos y
como debe fluir la comunicacion formalmente por estos, aunque, el fenémeno
comunicativo no siempre sigue los lineamientos deseados, lo cual produce
baches en la circulacion de informacién, generando distorsion, problemas
laborales y organizacionales, al permitir que la informacion pueda tomar
rumbos o significados diferentes. Ademas de estas caracteristicas los flujos
también deben saberse gestionar en cuanto a sus canales y contenidos se
refiere ya que no siempre funcionan de igual manera en todas las organizacion
y con todos los publicos que influyen.

En los diagndsticos se reflejo la perspectiva y necesidades que desde cada
punto de vista tienen tanto directivos como colaboradores, logrando asi
visualizar un panorama real del estado en el que se encuentra este tema, para
llegar al disefio de estrategias que fortalezcan las comunicaciones internas de
la empresa.

Para el desarrollo de este proyecto se facilita el hecho de que parte de las
funciones laborales designadas en el sitio de practica, estan dirigidas a temas
relacionados con canales o medios de informacién y comunicacion interna. Es
por esto que desde ya se esta empezando a trabajar en este proyecto
interviniendo algunos de los medio institucionales que demostraron falencias
importantes.
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5. JUSTIFICACION DEL EJE DE INTERVENCION

Abordar este eje de intervencién es muy pertinente para Flota Occidental en
este momento ya que se encuentra atravesando una época en la que han
ocurrido sucesos de gran impacto para la organizacién tanto econémica como
laboralmente, que han visibilizado aun mas los problemas comunicativos que
la empresa esta viviendo.

Por esta razon y otras, es necesario abordar desde el principio los flujos de
comunicacion y sus canales para que con el mejoramiento y fortalecimiento de
estos se puedan empezar a intervenir otros problemas que parten de este
principio y los cuales ocupan mayor tiempo de desarrollo, como lo son la
cultura organizacional, identidad y clima organizacional.

Partiendo de este punto de vista, queda claro que el tratamiento de este
problema es importante y afectara positivamente a todos los publicos de la
organizacion, tanto a directivos, colaboradores y afiliados, a los que el logro de
buenos resultados en este proyecto facilitara el acceso, comprension y
presentacion de la informacion deseada, lo cual, repercutird en generacion de
sentido de pertenencia, inclusion y motivacion laboral, mejora del clima
organizacional y productividad.
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6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General.

e Determinar el estado actual de los flujos de comunicacion internos de la
empresa Flota Occidental S.A. para asi poder generar estrategias y
tacticas que apalanquen el fortalecimiento y optimizacién de los flujos y
canales de comunicacion.

6.2. Especificos.

e Optimizar los canales de comunicacion existentes en la organizacion.

e Determinar practicas comunicativas adecuadas para todos los publicos
internos.
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7. MARCO TEORICO.

El enfoque tedrico de la intervencidbn comunicativa en la empresa de transporte
terrestre de pasajeros Flota Occidental S.A. Pretende identificar y aplicar los
diferentes conceptos directamente relacionados a la comunicacion organizacional
interna, enfocado a la optimizacion de los flujos comunicativos en la entidad.

Para analizar a profundidad es necesario traer a colacion varias teorias, que
responden al desarrollo eficaz de la comunicacién dentro y fuera de la
organizacioén (interna y externa), teniendo como base el desarrollo y el ejercicio en
el area comunicacional.

No toda informacion se dirige de la misma manera asi sea dentro de la
organizacion es por ello que Van Riel (1997), profesor y director del Centro de
Comunicacion Corporativa de la Universidad Erasmo de Roétterdam, sugiere las
siguientes preguntas para que la entidad se identifique antes de implementar un
acto de comunicacion, “la organizacion de la comunicacion consiste de cuatro
materias interrelacionadas. La primera es la localizacion de la funcién de la
comunicacién dentro de las organizaciones, es decir, ¢ Cuéles son las tareas que
propiamente pertenecen a la comunicacion? y, ¢qué estructuras organizativas o
departamentos deberian crearse para implantarlas? La segunda es la
organizacién del proceso de comunicacion interna y externa, utilizada por la
organizacion. La tercera es la coordinacion de la funcién y el proceso de todas las
actividades de comunicacion de una empresa. La cuarta es la creacion de factores
criticos de éxito para una organizacion efectiva y eficiente, tanto la funcion como el
proceso de comunicacion”.

Lo anterior sugiere a una organizacion como Flota Occidental S.A, evaluar,
controlar y analizar si la identificacion de las funciones es correctamente

implementada, ademas, de crear procesos de comunicacion interna y externa que
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retribuyan a una retroalimentacion que podria mejorar las relaciones laborales, el
clima y la cultura organizacional, ademas de generar satisfaccion en los
colaboradores que es uno de los objetivos basicos de la comunicacion corporativa.
Uno de los temas principales para iniciar la gestién e intervencién en Flota
Occidental es el diagnostico e identificacion de los diferentes flujos de
comunicacién, formales e informales. Establecer una jerarquia de informacién de
acuerdo a las diferentes direcciones comunicacionales que se manejan en una
empresa (vertical y horizontal) enmarcados en vias como la ascendente y
descendente, cruzada o diagonal. Corresponderd a una de las estrategias
principales para realizar una orientacion eficaz de la informacion de acuerdo a los
diferentes grupos objetivos.

Con el fin de hacer buen uso de los recursos comunicativos que la empresa posee
y los que se deben implementar, es importante conocer las teorias que respondan
a las inquietudes del procedimiento, redes pertinentes para la excelente
transmision del mensaje: flujos de comunicacion.

Comunicacion interna: Flujos de comunicacion.

Segun Nosnik (1998) la define como interaccién entre individuos que tienen la
posibilidad de utilizar canales verbales y no verbales en la transmision de
mensajes, es decir, implementar estructuras formales (roles especificos) e
informales (sin planificacion), no tener una limitacion para viajar la informacion,
tener direcciones ascendentes y descendentes, una libertad total en el uso de los

canales

Una empresa estd compuesta por grupos de individuos con diferentes roles y
objetivos, que se comunican a través de flujos de comunicacion esenciales para la
realizacion de la mision y logro de la visién de la organizacién, como un interés
comdan.

e Cambio de actitudes

e Mejora del servicio.
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Anteriormente mencionamos gue los flujos de comunicacién se manejan en ciertas
direcciones, las cuales determinan que tipo de informacion viaja por estos, a
quienes llega, de qué manera, entro otros, estos son una de las maneras mas

directas de intervenir inicialmente en la presente organizacion.

Comunicacion Vertical
Conocida como la transmision de informacion desde los altos mandos hacia los
niveles inferiores. Este tipo de comunicacion se basa en informacion sin necesidad
de reciprocidad, la empresa Flota Occidental maneja una jerarquia de informacion
totalmente ligada a esta teoria. La claridad de las politicas explicitas en los
manuales son acatadas por los miembros de la organizaciones teniendo en cuenta
las responsabilidades, derechos y deberes. Sin embargo, el tipo de informacién o
los tipos de canales utilizados no son explorados con eficiencia. Y es alli donde
esta la labor de la intervencién, como accion inmediata para la eficacia de todos
los que pertenecen a la entidad de servicio.
Lo ideal dentro de la organizacion segun el texto de Gestion en Comunicacion,
para llevar a cabo un proceso de informacion vertical exitoso, es necesario tener
en cuenta los siguientes aspectos aqui resumidos:
¢ Informacion detallada y precisa de las obligaciones son respecto al trabajo.
¢ Informacion completa de la mision, vision y valores de la organizacién para
que los trabajadores se hagan participes y trabajen en pro del mismo
objetivo.
e Tener en cuenta las inclinaciones éticas y los compromisos sociales.
Usar al maximo nivel los recursos comunicativos podria llegar a posicionar y
hacer efectivo este tipo de comunicacién, ademas de hacer exitosas las dos
direcciones de informacién: descendente y ascendente.

Direccion descendente

Esta emite la informacion de superior a inferior, su importancia radica en
proporcionar instrucciones especificas del trabajo, resumidas por Nosnik (1998) en

preguntas basicas: quién hace qué, cuando, cémo, dénde y por qué.
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Lo que puede funcionar como la estrategia de lineamiento entre directivos de Flota
Occidental y trabajadores, con el fin de lograr actuar y responder en un momento
determinado.

Direccion Ascendente

A diferencia del descendente, éste se dirige desde los subordinados hacia los
altos mandos, su importancia es la reciprocidad, el conocer las opiniones y los
aportes de los trabajadores con respecto a las labores que esta implementando la
organizacion, a través de preguntas, sugerencias y planteamiento de problemas.
En este aspecto segun los resultados arrojados por los acercamientos en la
empresa Flota Occidental S.A este tipo de direccion se usa con el canal conocido
como el cara a cara en otros casos las circulares, pero tiene poca
retroalimentacion lo obstaculiza el buen funcionamiento del flujo.

Nosnik (1998) asegura que, utilizar la direccion ascendente permite conocer el
clima organizacional de esos ambitos, como manera de estar en contacto
constante a las necesidades que los trabajadores presenten o se generen, con
herramientas como: buzén de sugerencias, reuniones de caracter informal,
charlas.

En Flota Occidental no solo se evidencia una comunicacion vertical, sino que

mezcla la horizontal en los grupos de individuos que hacen parte del organigrama.

Comunicacién Horizontal

Aquella informacion que se da entre los mismos niveles jerarquicos, segun el texto
de Nosnik (1998) su proposito especifico es la integracion y la coordinaciéon
dentro de la misma area y otras. Posibilitando la toma de decisiones rapidas y
agilidad en los procesos, generando asi una correlacion productiva.

Cess Van Riel (1997), en su texto Comunicacion Corporativa, sefiala que la
comunicacién horizontal presenta algunas dificultades en su ejecucion, sin
embargo nota una gran relevancia en los aspectos de produccion, rendimiento y

funcionabilidad.
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Dificultades:

1. Desconfianza

2. Excesos o distancias en proximidades fisicas

3. Competencia.
Para lo cual resalta la labor del area de Gestion Humana, como un intermediador
en dificultades y en capacitacion del personal en el momento de interacciones
informacionales, proceso que usan los empleados y directivos como una forma de
informacion diagonal.
En conclusién en Flota Occidental todas las direcciones y tipos de flujos de
comunicacién se implementan y utilizan, aunque no siempre de manera adecuada,
por eso es necesaria su intervencion, para el desarrollo formal de canales de
comunicacién que unan todos los procesos y jerarquias de la empresa, para

reducir la brecha de desinformacion que existe actualmente.
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8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PLANEADAS

Con este cronograma se hace una breve resefia de las actividades realizadas para
el desarrollo del proyecto de préactica, las cuales son separadas al desarrollo de
las funciones designadas por el jefe inmediato, algunas correlacionadas con la
consecucion de los objetivos de la practica.

Semana Febrero Marzo Abril

10

20

30

40

Observacion.

Diagnostico.

Planeacion.

Creacion Plan estratégico. [l

Ejecucién y elaboracién de documentos. L]
Presentacion. [}

Aprobacion.

Implementacion.
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9. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.

9.1.Metodologia para el desarrollo del eje de intervencion.

Para el desarrollo del eje de intervencion (flujos de comunicacion) se utilizo
muestreo intencional, puesto que se analiz6 previamente que tipo de personas
eran las indicadas para aplicar los instrumentos de medicion, arrojando asi una
muestra pequefa pero estratégica.

Poblacién Objeto: todos los colaboradores y directivos de la empresa Flota
Occidental S.A.

Muestra: 9 directivos. 27 colaboradores, dando un total de: 36 personas.

En base a esta informacion se aplic6 una encuesta semi- estructurada con multiple
respuesta, la cual se tabulo y arrojo importantes resultados, dando las bases para
el desarrollo del eje de intervencidn.

9.2.Desarrollo del eje de intervencion.

Después de este analisis se ratificd que en la organizacion se debia empezar a
trabajar en el fortalecimiento de los flujos de comunicacién y sus respectivos
canales, para comenzar a reducir los baches y limitantes que tiene la empresa en
cuanto a transmision y comunicacién de la informacion.

De acuerdo con lo anterior se desarrollé6 un diagnostico direccionado a identificar
caracteristicas, limitantes, frecuencia de uso y contenidos de los flujos de
comunicacién Ascendente, Descendente, Horizontal y Diagonal o Cruzada.

Esta metodologia estuvo basada en la metodologia conocida como mapa de
flujos. Y se recopilo la informacion por medio de: observacion participante,
entrevista informal, encuesta semi-estructurada.

La tabulacién de la informacion se hizo por areas o procesos de la organizacion
para facilitar el analisis y posterior intervencién de las dificultades encontradas.
(Apendicel, formato encuestas.).

9.2.1. Tabulacioén, resultados encuesta.

ENCUESTA COLABORADORES FLOTA OCCIDENTAL S.A.

Circular 3 2 5 9,26%
Cartelera 0 0,00%
Correo Electronico 1 1] 2| 3,70%
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Boletin 0 0,00%
Revista 0 0,00%
Cara a Cara 9 6 2 3 1121( 38,89%
Reuniones 7 2 9] 16,67%
Intranet 3 4 2 1 1|111| 20,37%
Teléfono- Fax 4 1 1 6| 11,11%
Otro 0| 0,00%
Total 26 15 6 4| 3(54
% 48% 28% 11%| 7% | 6% 100%
Circular 0 0%
Cartelera 0 0%
Correo Electronico 1 1 2%
Boletin 0 0%
Revista 0 0%
Cara a Cara 15 6 2 3 1|27 60%
Reuniones 2 1 1 4 9%
Intranet 4 3 2 1 1|11 24%
Teléfono- Fax 1 1 2 4%
Otro 0%
Total 22 11 5 5| 2(45| 100%
% 49% 24% 11% | 11% | 4% 100%
Operativa Ad a ema Otra ota
Jefe Directo 10 4 1 1 117 59%
Jefe de Area 1 1 2 7%
Compaiieros 3 1 1 5 17%
Administrador 0 0%
Gerente 0 0%
Otro 2 2 7%
Ninguno 2 1 3 10%
Total 16 7 2 3| 1(29| 100%
Asesor Financiero 1
Jefe Personal 1
% 55% 24% 7%|10% | 3% 100%
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Diario 4 4 1 2 1 12 44%
Semanal 1 2 1 4 15%
Quincenal 0 0%
Mensual 0 0%
Otro 10 1 11 41%

Total 15 6 2 3 1 27| 100%
Segun Necesidad 7 1
Ninguna de las
anteriores 2
Muy poco 1

% 56% 22% 7% 11% 4% 100%

Adm. Fra | Sistemas (c],]

Tareas 7 6 2 2 1 18 29%
Instrucciones 10 4 2 1 1 18 29%
Sugerencias 8 1 1 1 11 17%
Elogios 3 3 5%
Decisiones tomadas en comité 3 2 5 8%
Objetivos 6 6 10%
Otro 1 1 2 3%

Total 38 12 5 6 2 63| 100%
Llamada de atencién 1

% 60% 19% 8% 10% 3% 100%
Op a a a a a 0

Si 9 2 1 1 13 48%
Ideas sin temor
Capacitaciones 3 1 1
Seguimiento al cumplimiento 1
Reuniones 2
Sugerencias 1
No 6 4 1 3 14 52%
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Ordenes directas 1 2
Solo jefes de area 1
No tienen en cuenta
opinién 1
Sin informacion 1
Total 15 6 2 3 1 27| 100%
% 56% 22% 7% 11% 4% 100%

T.
Operativa Adm. Fra | Sistemas

Excelente 5 1 1 7 13%
Buena 10 3 1 1 15 27%
Regular 3 1 1 5 9%
Mala 0 0%
Otra 0 0%
Total 15 6 2 3 1 55| 100%
% 27% 11% 4% 5% 2% 100%
Op Ad : 0 ota
Compaiieros de trabajo 2 1 4 12%
Jefe Directo 13 3 1 19 56%
Jefe de Area 2 15%
Gestion Humana 1 1 2 5 15%
Gerente 0%
Con nadie 1 1 3%
Total 18 8 3 4 1 34| 100%
% 53% 24% 9% 12% 3% 100%
Op a Ad 0 ota
Siempre 3 3 11%
Casi siempre 7 3 2 1 1 14 52%
Pocas veces 3 2 7 26%
Nunca 2 1 3 11%
Total 15 6 2 3 1 27| 100%
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% 56%| 22%| 7% 11%| a%|  100%
Op a a a O
Si 14 4 2 1 22 81%
No 1 2 1 5 19%
Total 15 6 3 1 27
Cudles
Correo 7 2
Teléfono 4 3 1
Carta 1
Dialogo 1
Intranet 2
% 56% 22% 7% 11% 4% 100%
Op a 0
Circular 3 6 11%
Cartelera 4 1 7 12%
Correo Electrénico 1 6 11%
Boletin 3 4 7%
Revista 2 2 4 7%
Cara a Cara 9 2 1 1 13 23%
Reuniones 4 3 1 1 9 16%
Intranet 3 1 5 9%
Teléfono- Fax 2 3 5%
Otro 0 0%
Total 28 14 6 6 3 57| 100%
% 49% 25% 11% 11% 5% 100%
Op a 0
No responde 6 2 9 30%
Capacitaciones 2 1 1 5 17%
Iso 9000 1 1 3%
Objetivos 3 3 10%
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Cambios de la empresa 2 1 3 10%
Decisiones 1 1 2 7%
Clima Laboral 1 1 3%
Opinién empleados 2 2 7%
Convenio sector
educativo 1 1 3%
Actualidad 1 1 3%
Transporte 1 1 2 7%
Total 16 7 3 3 1 30| 100%
% 53% 23% 10% 10% 3%| 100%
ENCUESTA DIRECTIVOS FLOTA OCCIDENTAL S.A.
T. Operativa ‘ Adm. Fra ‘ Sistemas ‘ GH Otra Total
Circular 1 1 2 4( 11%
Cartelera 1 1 2| 6%
Correo Electrénico 1 4 5| 14%
Boletin 0| 0%
Revista 0| 0%
Cara a Cara 1 1 1 1 4 8| 22%
Reuniones 1 1 4 6 17%
Intranet 1 1 1 4 7 19%
Teléfono- Fax 1 1 2 4( 11%
Otro o 0%
Total 3 3 4 5| 21 36(100%
% 8% 8% 11% | 14% | 58% | 100%
Circular 1 1 2 4( 27%
Cartelera 0| 0%
Correo Electronico 1 1| 7%
Boletin 1 1| 7%
Revista 1 1| 7%
Cara a Cara 1 1 1 3 20%
Reuniones 1 2 3| 20%
Intranet 1 1 7%
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Teléfono- Fax 0| 0%
Otro 1 0%
Total 2 1 1 3 8 15|100%
% 13% 7% 7% | 20% | 53% 100%
Circular 1 1 1 3| 23%
Cartelera 0| 0%
Correo Electrénico 0| 0%
Boletin 0| 0%
Revista 0| 0%
Cara a Cara 1 1 8%
Reuniones 0| 0%
Intranet 1 1 1 2 5| 38%
Teléfono- Fax 1 1 2 4| 31%
Otro 0%
Total 3 1 1 3 5 13
% 23% 8% 8% |23%| 38% 100%

Adm. Fra Sistemas GH
Total 2 1 1 9
Se presta para que sea interpretada de
diferentes maneras. 1 2
No estd llegando a todos. 1
bien recibida pero no comprendida 1
% 22% 11% 11%| 11% | 44% 100%
A diario 1 1 21 22%
Semanal 1 1 11%
Quincenal 0] 0%
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Mensual 1 11 11%

Otro 1 1 1 2 56%
Total 2 1 1 1 4 9(100%

no tiene periodicidad. 1 1 1

cuando se requiere 1 1

% 22% 11% 11%| 11% | 44% 100%
Tareas 1 1 1 2 5|1 20%
Instrucciones 1 1 1 1 4 8| 32%
Sugerencias 1 1 1 3 6| 24%
Elogios 1 1| 4%
Decisiones tomadas en comité 1 1 1 1 4 16%
Objetivos 1 1 4%
Otro 0 0%

Total 3 4 3 3| 12 25(100%
Cambios normativos o en procedimientos.
Informes de seguimiento.

% 12% 16% 12% | 12% | 48% 100%
Inmediatamente 1 1 2| 20%
:332:?;? ser aprobado por su superior ) 1 3 6 60%
Cuando los colaboradores te preguntan 0 0%
No lo comunica. 1 1| 10%
Otro. 1 1 10%

Total 2 1 1 1 5 10| 100%
En ocasiones no se comunica 1

% 20%| 10%|  10%]10%| 50% | 100%

Si 1 1 1 4| 40%
Buen acercamiento.
Sin por qué 1

43




No 1 1 1 3 6| 60%
Con el gerente 1
No tiene suficiente confianza. 1
No se tiene retroalimentacién de lo que
piensan 1
Les da temor 1
Interferencia, Rumor 1 1
Total 2 2 1 1 4 10| 100%
% 20% 20% 10% | 10% | 40% 100%
Concisa 1 1| 10%
Pertinente o 0%
Oportuna 1 1 2| 20%
Veraz 1 1 2| 20%
Todas las anteriores 1 2 3| 30%
Ninguna de las anteriores 1 1 2| 20%
Total 2 1 1 1 5 10| 100%
% 20% 10% 10% | 10% | 50% 100%
Si 2 1 1 4 8| 89%
Dependiendo el tema pide opinién 1
Revisando tareas. 1
Reuniones informales 2 1
Teleféonicamente. 1
No 0 0 0 0 1| 11%
algunas veces
Total 2 1 1 4 9 18
Reuniones informales 1 1 1 2 5| 17%
Comités 1 1 1 3 6| 21%
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Correo Electrénico 3 5 17%

Intranet 4 8| 28%

Teléfono- Fax 1 4| 14%

Circular 1| 3%

Otro 0%
Total 13 29| 100%

Dpe ota

Si 4 91100%

Reuniones 1

Implementando procesos 1

Se transmiten al gerente 1

No 0| 0%
Total 4 91100%

Lo invitas a presentar la propuesta en

comité 2 5| 63%

La presentas como una propuesta del area en

general 1 1 13%

No le dan trascendencia of 0%

Otro 1 2( 25%
Total 8(100%

la presenta a comité como idea de la persona

que la propone. 1

Depende de la propuesta y del
area.
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9.2.2. MAPA DE FLUJOS.

FLUJOS DE COMUNICACION

Caracteristicas, limitantes, importancia, contenidos y frecuencia de uso de los flujos de
comunicacion es lo que este analisis pretende identificar.

Ascendente.

El canal mas utilizado para comunicarse con los directivos es: cara a cara seguido de
intranet, reuniones y circulares.

Se evidencia una frecuencia de comunicacién con los directivos media. Y en algunas
personas muy poca comunicacion, por ejemplo personal operativo y algunos
administrativos.

Existe un nivel alto de confianza con el jefe directo en el drea Operativa, y un nivel bajo
de confianza con el jefe directo en el area financiera. En general el nivel de confianza
con jefes directos es medio, ya que se recurre algunas veces mas facil a G.H.

La perspectiva que tienen los colaboradores es que en cierta medida se canalizan sus
propuestas o inquietudes, aunque un 37% expresan que pocas veces y nunca se tienen
en cuenta sus ideas.

La mayoria del personal considerd que si existen canales de comunicacién con la
empresa, aunque falta cobertura para que todos puedan acceder a ellos, y ademas,
cultura del uso de estos.

La mayoria de los directivos consideraron que sus empleados no comunican sus
inquietudes e ideas con el jefe directo sino que se saltan los conductos regulares por
temor, por rumores, falta de confianza, etc.

En esta pregunta el 100% de los directivos dijeron que canalizaban las propuestas o
ideas de sus empleados, pero de los colaboradores el 37% dijo que sus jefes pocas
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veces 0 nunca canalizaban sus propuestas. Esto deja ver una falta de comunicacién
ante este tema entre jefes y empleados.

Horizontal

En este flujo sigue prevaleciendo la caracteristica de la comunicacion oral o virtual.

La comunicacion entre companeros de trabajo es buena en su mayoria, aunque en
algunas areas se refleja mayor complejidad de las relaciones laborales.

Se da el rumor entre los mismos flujos y a través de ellos, rumor tanto laboral como
personal.

La comunicacién entre jefes de area es fluida y clara, se propician espacios de reunion,
y se mantiene una comunicacién constante. Aunque deberia existir correlacion de
procesos, para ver que las decisiones de los unos no le afecten a los otros.

Cruzada o Diagonal

Existe una buena comunicacion con los jefes directos en algunas areas y en otras,
mejor comunicacion con jefes distintos al propio, o no hay buena comunicacién con
ninguno.

Se recurre en algunos casos a G.H. o a Gerencia, para cambiar decisiones ya tomadas
por jefes inmediatos.

La informacién que transita por este flujo de comunicacidn se distorsiona algunas
veces al tener varios eslabones para llegar a un receptor final. (teléfono roto)

Se da mucho este tipo de flujo cuando los colaboradores se comunican directamente
con el gerente para resolver sus necesidades o inquietudes y no recurren al jefe
encargado de estos temas o al directo.
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Descendente

La forma por la que los empleados y directivos emiten y reciben informacion en su
mayoria es la oral. Escrita muy poco y se hace a través de carteleras y circulares. Los
otros canales existentes tiene poca acogida aunque puede ser debido al manejo que

estos han tenido.

La mayoria de la informacién que se transmite al personal, es técnica, lo que
demuestra que falta emitir informacion de cardcter institucional.

La retroalimentacion esta dividida. En un area especifica se da mas que en las otras, lo
gue demuestra la baja disposicion de los directivos a dialogar y poner en consenso
algunos temas.

Las circulares fueron el medio de comunicacién que ha consideracién de los directivos
es el mas eficiente.

El medio mas usado para comunicarse con las diferentes sedes de la empresa es la
intranet o spark (chat interno). Que es un medio muy util pero que con algunas
dificultades técnicas.

La informacién que transita por estos flujos de comunicacién es medianamente bien
recibida, en cuanto a que llega a todos, pero se presta muchas veces para
interpretaciones diferentes.

No se tiene una periodicidad establecida para transmitir informacién

En este punto se evidencia que cuando surgen cambios o novedades en la empresa no
se le comunican inmediatamente al personal o en ocasiones nunca se comunican, ya
gue debido al estilo de gerencia toda informacidn, decisiones, etc. deben ser tomadas
directamente por el gerente, no tiene poder de decisiéon los jefes en muchas
oportunidades.

No toda la informacidn que se transmite tiene las cualidades necesarias para ser
eficiente.

La retroalimentacion es un punto de contradiccion entre directivos de colaboradores,
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existe interferencia en este punto.

Se dice que cuando son propuestas buenas los jefes invitan a los empleados a
presentar sus propuestas en comité. Cosa que a los ojos de los empleados no es asi,
empezando por que no tiene la confianza de expresar libremente sus ideas.
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9.3.PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO DE COMUNICACION.

TITULO DE LA PROPUESTA: Optimizacion de los flujos de comunicacién internos de la empresa
Flota Occidental S.A.

DIRIGIDO A:Publico interno, Flota Occidental S.A.

AREA DE IMPACTO: Todas las areas o procesos de la empresa: Administrativa y Financiera,
Gestiéon Humana, Sistemas, Comercial, Mensajeria, Técnica Operativa y Calidad.

OBJETIVO: Optimizar los flujos y canales de comunicacién existentes en la empresa a través de

practicas comunicativas adecuadas.

RECURSOS RECURSOS RECURSOS
HUMANOS | FisIcos ECONOMICOS
Descripcion Descripcion Descripcion
Redisefiar -Cambio de | Niumero de Practicante Practicante Construccion
canales de carteleras personas que comunicacid | o encargado | nuevas
comunicacién | institucionales y | reciben la n social. de gestionar | carteleras.
existentes en | construccidn de | revista. lacom. Enla
la empresa protocolo de empresa.
actualmente. carteleras. Encuesta,
'—Rec‘llse‘no de revista percepgon de _ _ $ 4.351.900
institucional, efectividad de Disefio y Impresion.
secciones y tipo de | los cuatro plantilla
informacién. medios para
-Redisefio de pagina | intervenidos. diagramacio
Web, imagen, n.
secciones Y
funcionalidad.
Incentivar el Promover Sondeo generar | Practicante Practicante
uso de los constantemente la | sobre comunicacié | o encargado
medios de lectura de estos | conocimiento n social. de gestionar
comunicaciéon | medios. A través de | de algun tema lacom. Enla N.A.
corporativa mensajes cortos por | que se haya empresa. $23.613
internos. chat interno spark, | informado por ’
indicando que | un medio de
informacién  nueva | comunicacion.
hay publicada e
incentivando a su
lectura.
Fortalecer la Crear una Reunién | Hacer un grupo | Practicante Practicante Desayuno
confianza de mensual (desayuno) | focal, sin comunicacido | o encargado | para 30 $125.613
los con todos los | presencia de los | n social de gestionar | personas.
colaboradores | empleados jefes, para la com.
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(administrativ

(administrativos vy

identificar

osy operativos Pereira) | percepciones de Papeleria.
operativos para recibir ideas y | los empleadosy (Impresiones y
Pereira) con aportes que puedan | posibles fotocopias)
sus jefes, ser utiles a la | mejoras.
promoviendo | organizacion,
el aporte de promoviendo la
ideasyla inclusion de los
participacion colaboradores en las
activa en decisiones de la
procesos empresa.
empresariales
Estructurar e Disefiar un esquema | Numero de Practicante
implementar | de boletines | boletines comunicacié
medios de informativos, con | enviadosy n social.
comunicaciéon | una periodicidad, | entregados
corporativos, procedimiento y | (virtual y fisico) | Comité de Comunicado Impresién
para socios, generalidades comunicacié | r boletin $ 550.838
afiliados y definidas de manera | Encuesta, sobre | n. afiliados )
usuarios. que estos publicos usoy
efectividad de la
recepcién de
informacidn por
estos medios.
Promover la Organizar charlas de | Sondeo de Practicante Conferencist
buena comunicacion opinion. comunicacié | a expertoen | Refrigerio.
comunicacion | efectiva para los n social el tema.
entre jefesy directivos de la | Numero de $574.613
colaboradores | empresa y los | asistentes a las Practicante
- colaboradores. charlas. comunicacio
A5 n social
Implementar Por medio de | Encuesta, a Practicante Practicante Insumos
direccionamie | articulos en la revista | todo el personal | comunicacié | o encargado | parala
nto institucional, notas | sobre n social. de gestionar | difusién.
estratégico,y | en las carteleras y en | conocimiento la com. (Papeleria:
darlo a la intranet, difundir | de objetivos, Fotocopias e
conocer los lineamientos del | visidn, metas, impresiones) $20.723
efectivamente | Dir. Estratégico y asi | entre otros Asesor ’
, para que se promueva financiero
todos los internamente el
empleados conocimiento y
sepan en pro apropiacién de estos
de que temas, dejando de
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objetivos,
metas y vision
estan

atrds la emision de
informacién
netamente técnica y

trabajando operativa.
Estructurar Crear normas para | Encuesta, Practicante
conductor un conducto regular | conocimiento comunicacié
regular para interno. De esta | de conformidad | nsocial.
ciertos manera no se | de los
procedimient | generara empleados con Gerencia.
os internos, insatisfaccion en el | las nuevas $ 78.838
para agilizar personal, por | normas. Asesor NA NA '
solicitudes y demoras o falta de financiero. ’ o
decisiones informacion.
internas.
Mejorar la Dependiendo del Entrevista a los | Jefes de area.
emision, de tipo de informacién | jefes, cantidad bracticant
. .z .y . .z racticante
!nformauon gue sevayaa emltl.r, de informacion | e
interna, para hacerla por el medio | puesta en social (asesor)
evitar mas adecuado, que comun, y Practicante
diferentes no dé lugar a varias documentaciéon | comunicacion
. . . . . social.
interpretacion | interpretaciones. de dicha NA NA NA
es. Oral. informacion. Gerencia.

Escrita.

Grupal o personal. Asesor

La tactica se define financiero.

al pre§entarse la Gestién

necesidad. Humana.
Implementar Disefiar plan de Encuesta a Practicante Practicante Costos
estrategias comunicacién empleados y comunicacién | comunicacion | ejecucién del
comunicativas | corporativo internoy | usuarios, sobre | social. social. plan.
efectivas para | externo, para el conocimiento . (doc. Plan de
el programa nuevo programa de de la existencia Com'te,de » RSE)
NS . comunicacion

de RSE que iniciara la y beneficios del $ 14.256.050
Responsabilid | empresa en 2013. programa-. Jefe de B
ad social . gestion
empresarial. Humana.
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9.3.1. CRONOGRAMA DE DESARROLLO, PLAN ESTRATEGICO.

Esta estrategia se aplicara una vez se defina un direccionamiento
estratégico, (en proceso)

No se evalua ni
ejecuta ya que este es
un plan que se deja
propuesto para
realizar en 2013.

Planeacion y presentacion de propuesta: -

Reglamentacion: -

Ejecucion:

Entrega: -
Evaluacién-
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9.3.2. PRESUPUESTO, ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS.

ESTRATEGIA Al

Presupuesto aplicacion estrategias comunicativas.

Produccion revista Cantidade . Vr.
C . Unidad . Total
institucional S Unidad
Mano de obra.
Practicante 80 |Horas 2361 $ 188.900
Asesor financiero 5|Horas 80.000| $ 400.000
Auxiliar Sistemas (Redisefio
Pagina WEB) 20 | Horas 10.000| $ 200.000
TOTAL
MO $ 788.900
Servicios externos
Construccion Carteleras 1|Proyecto | 1.545.000| $ 1.545.000
Institucionales
Disefio y diagramacién (Revista) 1 |Disefo 400.000| $ 400.000
Impresion (Revista) 500 | Revistas 1.276| $ 638.000
Disefio y animacién (Pagina WEB) 1 | Disefio 950.000| $ 950.000
TOTAL
SE $ 3.533.000
Transporte
Envio paquete Manizales - 1|Paquete | 10.000| $  10.000
Pereira
Viéticos y transporte 4| Pasajes 5.000| $ 20.000
TOTAL
TRA. $ 30.000
Equipos y Papeleria
Computador $ -
Céamara fotografica $ -
TOTAL $ .
EQ
Valor
total $ 4.351.900
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ESTRATEGIA A2
Presupuesto aplicacién estrategias comunicativas.
Incentivar Usos Medio de Cantidades | Unidad \_/r. Total
Com. Unidad
Mano de obra.
Practicante 10 |Horas 2.361| $ 23.613
TOTAL
MO $ 23.613
Valor
. $ 23.613
ESTRATEGIA A3
Presupuesto aplicacion estrategias comunicativas.
Confianza de
Colaboradores Cantidades Unidad Vr. Unidad Total
(reunion mensual)
Mano de obra.
Practicante 10| Horas 2361 $ 23.613
TOTALMO | $ 23.613
Servicios externos
Desayunos 30| Personas 3.000| $ 90.000
TOTALSE | $ 90.000
Equipos y Papeleria
Papeleria 30 | Impresiones 400| $ 12.000
TOTALEQ | $ 12.000
Valor total | $ 125.613
ESTRATEGIA A4
Presupuesto aplicacion estrategias comunicativas.
Estructuraciéon medio de com. Cantidade . V.
Para afiliados, socios y usuarios. S Unidad Unidad Total
Mano de obra.
Practicante 30 |Horas 2.361| $ 70.838
Comité (integrantes 3 jefes y Gerente) 1|Horas 80.000| $ 80.000
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IA%TAL $ 150.838
Servicios externos
Disefio y diagramacion 1 | Disefio 200.000| $ 200.000
Impresion (solo boletin afiliados) 250 SOletine 800| $ 200.000
-SFCE)TAL $ 400.000
Equipos y Papeleria
Computador $ -
TOTAL | ¢ )
EQ
\t/gt'glr $ 550.838
ESTRATEGIA A5
Presupuesto aplicacion estrategias comunicativas.
E:C%r;]:fgg)’adén efectiva Cantidades | Unidad | Vr. Unidad Total
Mano de obra.
Practicante 10| Horas 2.361| $ 23.613
TOTALMO | $ 23.613
Servicios externos
Conferencista 2 |Horas 250.000| $ 500.000
Refrigerio 7 | Desayunos 3.000| $ 21.000
TOTALSE | $ 521.000
Transporte
Traslado Conferencistas 1|Taxis 30.000| $ 30.000
TOTAL Ts 30000
Equipos y Papeleria
Computador $ .
TOTALEQ | $ -
Valor total | $ 574.613
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ESTRATEGIA A6

Presupuesto aplicaciéon estrategias comunicativas.

Mano de obra.

Practicante 2 |Horas 2.361| $ 4.723
TOTAL MO

Equipos y Papeleria
Papeleria 40 |Hojas 400 | $ 16.000
TOTAL EQ

ESTRATEGIA A7

Presupuesto aplicacién estrategias comunicativas.

Mano de obra.

Practicante 30 | Horas 2.361 $ 70.838

TOTAL MO
Equipos y Papeleria

L

Computador 1

Papeleria 20| hojas 400 $ 8.000
TOTAL EQ
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ESTRATEGIA A9

Presupuesto aplicacion estrategias comunicativas.

Programa de . : .
comunicacion RSE Cantidades Unidad Vr. Unidad Total
Servicios externos
Salva Pantalla 1 Disefo 180.000| $ 180.000
Pape'en’a con 500 SObreS 880 $ 440000
membrete. 10 | Resmas de hojas 82.125| $ 821.250
200| Agendas 7540 $ 1.508.000
p0p| racosde 2204 $ 440.800
notas
P.O.P 200 Mugs 10.780| $  2.156.000
200| Lapiceros 1.200| $ 240.000
200| Pad Mouse 7500 $ 1.500.000
Protectores de
Cabecero sillas Bus 500| protectores 14.300| $ 7.150.000
digitales 1 |Personaje 450.000| $ 450.000
TOTAL SE $ 15.686.050
TOTAL menos aportessocio | §  14.256.050
TOTAL GENERAL, COSTO PLAN ESTRATEGICO.
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
MANO DE OBRA 788.900| 23.613| 23.613| 150.838| 23.613| 4.723| 70.838 0 0 1.086.135
SERVICIOS 20.230.050
EXTERNOS 3.533.000 0| 90.000| 400.000| 521.000 0 0 0| 15.686.050
TRANSPORTE 30.000 0 0| 30.000 0 0 0 0 60.000
EQUIPOS Y 149.613
PAPELERIA 0 0| 125.613 0 0| 16.000 8.000 0 0
TOTAL 4351.900| 23.613|239.225| 550.838| 574.613| 20.723| 78.838 0| 15.686.050| 21929798
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CONCLUSIONES

La comunicacién corporativa interna es parte primordial de las organizaciones,
proporcionando herramientas que facilitan y general cultura, clima y reputacién
organizacional, ademas de impulsar y ensefiar a las empresas como comunicarse
efectivamente con sus colaboradores y hacer que los flujos de comunicacion sean
cada dia mas dinamicos y eficientes.

En Flota Occidental S.A. existian varios canales de comunicacion creados
empiricamente los cuales funcionaban en cierta medida pero no cumplian a
cabalidad sus objetivos; con la intervencion realizada, se ve en una etapa inicial, el
cambio y avance en el impacto y dinamismo que generan los nuevos canales de
comunicacion en los colaboradores.

Los colaboradores de las empresas se informan en su mayoria por canales
formales de comunicacion y al no tener claramente gestionados e implementados
estos, se manifiestan en gran potencia los canales informales, haciendo que las
comunicaciones se distorsionen y se dé el rumor. Por esta razon en Flota
Occidental se quiere, en lo posible evitar esto, generando fuertes mecanismos
comunicativos que no den pie a la duda y desinformacién entre los funcionarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a Flota Occidental S.A. seguir con los planteamientos y
procedimientos iniciados en este proyecto, para poder dar continuidad e ir
generando en los funcionarios sentido de pertenencia hacia estos medios
comunicativos.

Algunos canales de comunicacion externa, necesitan ser intervenidos para
mejorar su gestion y definir claros objetivos, ya que la empresa tiene gran
potencial de crecimiento y desarrollo.

Se recomiendo tener en cuenta que los procesos comunicativos tanto internos
como externos deben ser gestionados por alguien instruido en la materia y
preferiblemente, en el caso de la empresa, por una sola persona y su comité de
comunicaciones, para concentrar las ideas en una sola fuerza laboral, y evitar que
al ser distribuidos en diferentes areas cada labor se evapore y el avance e
inversién que la empresa ha realizado también.
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APENDICES

Apéndice 1. Formato de encuestas aplicadas para el desarrollo del eje de
intervencion.

ENCUESTA A DIRECTIVOS EMPRESA FLOTA OCCIDENTAL S.A.

FLOTA OCCIDENTAL S.A. actualmente se encuentra realizando un proyecto de intervencion e
investigacién, con el fin de evaluar, determinar y optimizar los diferentes flujos y canales de
comunicacion interna utilizados en la empresa.
Por esta razon le solicitamos diligenciar la siguiente encuesta con sinceridad y objetividad, para
poder en base a los resultados arrojados, desarrollar planes y estrategias que consoliden un clima
organizacional adecuado.
La informacion que proporcione tiene fines investigativos y sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial.

v' Encuesta semi-estructurada.

v' Multiple respuesta.

Proceso al que pertenece:
Fecha: Hora:

1. ¢Qué medios o instrumentos utiliza con mayor frecuencia parainformar al pablico
interno?
e Circular. ()
Carteleras. ()
Correo electronico. ()
Boletin. ( )
Revista. ( )
Caraacara.( )
Reuniones. ( )
Intranet. ()
Teléfono. ()
Fax. ()
Péagina de internet institucional. ( )
Otros.

2. ¢Cual de los anteriores medios u otros califica como més eficiente parala
comunicacion con afiliados?

3. ¢Cuédl de los anteriores medios u otros califica como més eficiente para la
comunicacién con agencias?

4. ¢Considera que lainformacién emitida por estos medios es bien recibiday
comprendida por todo el publico?

e SiL.()
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No. ( )
¢Por qué?

5. ¢Con qué frecuencia usted informa al personal sobre temas trascendentales de la
organizacion?

A diario. ( )
Semanal. ( )
Quincenal. ( )
Mensual. ()
Otro.

6. ¢Quétipo de informacidn transmite?

. Tareas. ( )

. Instrucciones. ()

. Sugerencias. ( )

. Elogios. ()

. Decisiones tomadas en comité. ( )
. Objetivos. ( )

. Otro.

7. Cuando surgen cambios o novedades ¢Con qué periodicidad las comunica?

Inmediatamente. ( )

Después de ser aprobado por su superior inmediato. ( )
Cuando los colaboradores te preguntan. ( )

No lo comunica. ()

Otro.

¢ Por qué?

8. ¢Considera que sus empleados comunican sus ideas e inquietudes directamente a
su superior?

Si. ()
No. ( )
¢ Por qué?

9. Considera que la informacién que transmite a los empleados es...

Concisa. ()

Pertinente. ()

Oportuna. ( )

Veraz. ()

Todas las anteriores. ()
Ninguna de las anteriores. ()

10. ¢Hace retroalimentacion de la informacién con los colaboradores?

Si. ()

¢ Coémo?
No. ( )
¢Por qué?
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11. ¢Cémo se comunica con los diferentes jefes de area?

Reuniones informales. ( )
Comités. ( )

Correo electronico. ()
Intranet. ()

Teléfono. ()

Circular. ( )

Otro.

12. ¢Cuando recibe ideas o propuestas de sus colaboradores las canaliza?

Si. ()
;Coémo?

No. ( )
¢ Por qué?

Si responde Sl en la pregunta 12, responda la 13.
13. ¢(Cuéando son buenas propuestas qué haces con ellas?

No le das trascendencia. ( )
Otra.

Lo invitas a presentar una propuesta formal ante comité. ( )
La presentas como una propuesta del area en general. ( )

ENCUESTA A COLABORADORES EMPRESA FLOTA OCCIDENTAL S.A.

FLOTA OCCIDENTAL S.A. actualmente se encuentra realizando un proyecto de intervencion e
investigacion, con el fin de evaluar, determinar y optimizar los diferentes flujos y canales de

comunicacién interna utilizados en la empresa.

Por esta razén le solicitamos diligenciar la siguiente encuesta con sinceridad y objetividad, para
poder en base a los resultados arrojados, desarrollar planes y estrategias que consoliden un clima

organizacional adecuado.

La informacién que proporcione tiene fines investigativos y sus respuestas seran tratadas de forma

confidencial.
v Encuesta semi-estructurada.
v' Mdltiple respuesta.

Proceso al que pertenece:

Fecha: Hora:

1. ¢Como se comunicas con los directivos?
Circular. ()

Carteleras. ()

Correo electrénico. ( )

Boletin. ( )

Revista. ()

Caraacara.( )

Reuniones. ( )

Intranet. ()
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e Teléfono. ( )
o Fax.( )
e Otro.

2. ¢Cbmo se comunicas con sus compafieros?
Circular. ()
Carteleras. ()
Correo electronico. ()
Boletin. ( )
Revista. ()
Caraacara. ( )
Reuniones. ( )
Intranet. ()
Teléfono. ()
Fax. ( )
e Otro.
3. Cuando quiere expresar sus ideas, propuestas o sugerencias sobre temas de la
empresa se comunica directamente con...

Jefe inmediato. ( )
Jefe de &rea. ()
Compafieros. ()
Administrador. ( )
Gerente. ()

Otro.

Ninguno. ( )

4. ¢Con que frecuencia se comunica con los directivos?

A diario. ( )
Semanal. ( )
Quincenal. ( )
Mensual. ()
Otro.

5. ¢Quétipo deinformacién recibe por parte de los directivos?

Tareas. ( )

Instrucciones. ( )

Sugerencias. ( )

Elogios. ( )

Decisiones tomadas en comité. ( )
Obijetivos. ( )

Otro.

6. ¢Lainformacion que recibe tiene retroalimentacion?

e Si.

e ;C6mo?
e No.

o (Porqué?
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7. ¢Cbémo calificala comunicacién con sus compafieros de trabajo?

Excelente. ( )
Buena. ( )
Regular. ( )
Mala. ( )

8. Sitiene un problema laboral se comunica primero con...
e Compafieros de trabajo. ( )

Jefe directo. ( )

Jefe de area. ()

Gestiéon humana. ()

Gerente. ()

9. ¢Cree que sus jefes canalizan sus propuestas e inquietudes?

Siempre. ( )
Casi siempre. ()
Pocas veces. ()
Nunca. ( )

10. ¢Existen canales o medios formales por los que se pueda comunicar con la

empresa?
e Si.()
e No.()
e Cudles.

11. ;/Qué medio o forma consideraria adecuando para recibir informacién?
Circular. ()
Carteleras. ()
Correo electrénico. ( )
Boletin. ( )

Revista. ()
Caraacara.( )
Reuniones. ( )
Intranet. ()
Teléfono. ()

Fax. ()

Otro.

12. ¢Qué tipo de informacién le gustaria recibir?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Apéndice 2. Disefio boletines informativos.

Flola Occidental Secd

Boletin 001

NUEVAS TARIFAS

Pensando en la comodidad de todos nuestros usuarios,
hemos disminuido y unificado el valor de los pasajes para los
servicios Emperador y Stiper emperador, pero como siempre
manteniendo el excelente servicio y puntualidad que nos
caracteriza.

Quedando las nuevas tarifas asi:

Armenia - Medellin $36.000 (Emperador y Stper Emperador)
Armenia - Santa Barbara $33.000

Armenia - Pintada $24.000

Armenia - Pereira $8.000 (no se modifica)

Medellin (La estrella) = Chinchina $29.000

Medellin - Santa Rosa $34.000

Medellin - Pereira $34.000(Emperador y Stper Emperador)
Medellin - Armenia 536.000 (Emperador yStper Emperador)
Pereira - Medellin $34.000 (Emperadory Super Emperador)

Pereira - Armenia $8.000 (no se modifica)

Nota: Las condiciones de la promocion ida y regreso son las mismas
que se han aplicado en lo corrido del afio y el descuento que aplica
es de $6.000 sobre la tarifa base.

Los horarios del servicio Super Emperador contintan igual sin
paradas y con el servicio de ment abordo.

Estas tarifan rigen a partir de las 00:00 horas del dia 18 de

Glola Occiderdal Socd AFILIADOS

Flota Occidental pensando en su gente, cred el
convenio de descuentos con el CDA del café.

En nuestro propdsito por ser una empresa sostenible, rentable y
comprometida con sus afiliados, se establecié el convenio de
descuentos y apoyo en tramite de revision técnico mecanica y
certificado ambiental con el Centro Diagnostico Automotor del café
S.A.

Actualmente Flota Occidental esta
promoviendo la creacién de convenios y
alianzas que fortalezcan nuestra razon de
ser y ofrezcan mejores beneficios a todos.
Desde el pasado 25 de abril de 2012, se
inici6 el convenio que dard importantes
descuentos a nuestros afiliados y su ntcleo
familiar, a través de las revisiones técnico
mecanicas en las instalaciones del CDA del
Café, ubicado en la via Pereira — Armenia
km 6, carril derecho.

Los descuentos aplican
a los vehiculos afiliados
a la empresa, y a los
carros particulares del
afiliado y su nicleo
familiar (esposa e hijos).

Descuento de $30.000
pesos en todas las
revisiones técnico

Los descuentos se
hacen efectivos en
el CDA del Café

mecdnicas sobre la presentando previa

tarifa base del
Servicio.

orden de compra
emitida por la

mayo de 2012.

empresa.

E.D.A. DEL CAFE S.A.

de Atencien al liente 018000 916 150 o%00~ N S5

361 1312 Armenia 7 3 Pereira, Su Revision Técnico Mecanica
859 1756 A

SOCIOS

i Estamos cumpliendo !

Desde marzo nos hemos reunido en junta directiva para tratar diversos temas. En la
reciente sesion se aprobd la mision, la vision y los objetivos estratégicos que son el
fundamento para continuar disefiando nuestro plan estratégico.

Visién. Misién.

Objetivos estratégicos.

Incrementar la satisfaccién de los clientes. £

i

Mejorar las competenciasy el sentido dé pertenencia de los trabajadores. F
servicios dor e

Diversificar los y servicios (i
ampliar cobertura geografica):

Crecer con rentabilidad (méximo ingreso, gestion en costos y gastos, eficienci
activo un am, a 4 roblemas), o
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Apéndice 3. Disefio revista Institucional Flota Occidental EN MOVIMIENTO.

BOLETIN INFORMATIVO No 1~ 20 TRIMESTRE 2012 |

Esta edicion inicial esta dedicada a nuestra inversion mas valiosa:
el capital humano. También encontrara los homenajes a Don Eduardo
Ramirez, quienes son los nuevos miembros de la familia Flota
Occidental, mucha informacion y actividades.

"2COMO VAMOS? | NUESTRA GENTE. Y MAS
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Apéndice 5. Cuadro plan estratégico, del plan de RSE “Afiliarse”.

Factores Ejecutivos.

Acciones | Publico Objetivos Responsable Recursos Evaluacion
S
Generar Comité de Econdmico. | Entrevista a
reconocimiento | comunicaciones | Humano. empelados,
por parte de los | o practicante. Fisico. sobre
Salva colaboradores. conformidad
pantallas. | Interno | Mantenerlos Jefe de con estos
informados por | sistemas. medios.
el medio
cercano. Disefador
(prestador de
servicio).
Informar sobre | Comité de Humano. Observacion,
Informaci | Interno. | el proceso de | comunicaciones | Fisico. cantidad de
on en RSE 0 practicante. personas
Cartelera que leen la
S cartelera.
Promover e | Comité de Humano. Encuesta,
Articulos, informar los | comunicaciones | Fisico. evalue el
notasy avances, logros | o practicante. grado de
destacad | Interno. |y expectativas conocimiento
os en del programa de | Gerente. sobre el
Revista RSE. Jefe Gestion H. tema.
Institucio Asesor
nal. financiero.
Dar a conocer Comité de Humano. Percepcion
los beneficios, comunicaciones | Fisico. recibida por
Informaci | Interno | avancesy 0 practicante. afiliados y
on en Y logros del socios sobre
Boletines. | Externo | programa RSE. los temas de
RSE.
Dar a conocer | Comité de Econdmico.
ante todos los | comunicaciones | Humano.
Papeleria | Interno | publicos, la | o practicante. Fisico.
con y imagen del N.A
membrete | Externo. | programa de | Auxiliar
RSE. administrativa.
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Generar Comité de Econdmico.
reconocimiento | comunicaciones | Humano.
y mayor difusién | o practicante. Fisico.
P.O.P Externo | de la imagen del N.A
proyecto RSE. Jefe
administrativa y
Financiera.
Asesor
financiero.
Aprovechar el | Comité de Econdmico. | Encuesta
nicho comunicaciones | Humano. aplicada a
publicitario que | o practicante. Fisico. usuarios en
Protector | Externo | posee la taquilla,
es empresa, para | Gerente. Unica
Cabeza. generar un pregunta.
impacto visual | Jefe
sobre el logo de | administrativa y
RSE en todos | Financiera.
los usuarios.
Animacio Difundir por | Comité de Econdmico. | Encuesta
nes etapas los | comunicaciones | Humano. virtual.
digitales avances y | 0 practicante. Fisico.
RSE. logros del
Interno | programa Jefe de
Pagina y aprovechando sistemas.
Web y Externo | el uso de las
redes TIC. Disefador.
sociales. (Prestador de
servicio).

Apéndice 6. Personaje disenado para el programa de RSE “Afiliarse”.
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Apéndice 7. Disefio del Home de la nueva pagina de internet de la empresa.

@ IdayRegreso @ Solo Ida

Origen:

PEREIRA [+]
Destino:

MEDELLIN [=]
Fecha lda Fecha Regreso;

2200522012 [+ [30/052012 [+]

» Buscar Viajes @

iEsta usted satisfecho con el
servicio platino que se presta
en el vehiculo Yutong?

@si @No

Ingreso Empleados:

« Ingresar @

Contrasefia:

VigjaX* Colowbia

Siguenos en:

facebook.

Linea Gratuita
de Atencion al Cliente:

" 01 8000 916150

ENLACES DEINTERES:

e @) .8, o8

inicio | quienes somos | nuestros servicios | institucional | contécto

Nit. 891.400.148-0

Contacto

IDLEFVEFLAC anuestro Nuevo Portal Web!

Navega por nuestra pagina web y encuentra todo lo que nuestra empresa tiene para ofrecerte!

o ax - e Quinchia = , P 2
z P; N: | -
Consulta Aqui el iams
Manizales (&)
NUESTRAS RUF 3
Lo Vil Chinchina
Prestamos. un de transporte Pereirad 7y E:’n
Tos en 6 d fientosy en mas de Cartagod Nev
i lestino y viaja &
La Victéria
sanillo Armenia

NOTICIAS:

Ruta Pereira-Quibdo
Invias anuncia mejoras en la Transversal Central del Pacifico.

Invias abri6 la licitacién para culminar la pavi-
mentacién de la Transversal Central del
Pacifico, obra que beneficiara a Risaralda y le
acortara tiempo en la ruta hacia el Chocé. Una
licitacién por 254 mil millones de pesos para
asegurar la via se encuentra abierta por parte
del Instituto Nacional de Vias (Invfas).

Leer Mds >>

PRONOSTICO DEL TIEMPO:

Hoy Mafiana Jueves Viernes Sabado
o 4 RS & R R
J 20°C 2 &5 @ O O
oo akm/h T g ;
= 21°|12° 24 24°|11° 24°|11

© Tutiempo.net Mas »

2
iMejor para viajar!

Terminal de Transportes de Pereira.
Oficina 205b-203c / PBX 3211651

Copyright ©2012 Todos los derechos reservados.
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