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Resumen

La estructuracion de la comunicacion interna en las empresas, es hoy en dia
una tendencia administrativa que conlleva un beneficio a todos los publicos de las
organizaciones, tales como facilitar un flujo de comunicacién que comparte e integra
los objetivos, los procesos, la filosofia y las areas de la organizacion ala que
pertenece, es por tanto fundamental para Icoltrans S.A.S, implementar acciones
comunicativas a través de mensajes corporativos en diversas plataformas, con el
propésito de brindar un lenguaje comdn por medio de un plan de comunicacion
acorde a las pretensiones y necesidades del publico interno.

Durante el segundo semestre del 2020, el trabajo de grado se ha basado en
identificar la manera de fortalecer el flujo y manejo de la informacién con sus publicos
objetivos, a través de los diferentes canales de difusion.

Ademas de crear planes de accion para, facilitar los procesos comunicativos de
la empresa, optimizar los procesos estratégicos y asi compartir los objetivos de la
organizacion e integrar las acciones comunicativas internas y externas en mdltiples

plataformas.

Palabras clave: Comunicacién organizacional, comunicacién interna,

Comunicacion digital, Comunicacién multiples plataformas.



Objetivos
General
Estructurar un area de comunicaciones en la empresa Icoltrans S.A.S orientada
al mejoramiento e integracion de los procesos estratégicos, a partir del uso de la
comunicacion multiple plataforma para la optimizacion de sus publicos internos, con

proyeccion a los externos.

Especificos

Realizar un diagnéstico de comunicacion en la organizacion, para llevar a cabo
un plan integral de comunicaciones multiple plataformas.

Fortalecer el flujo y manejo de la informaciéon de Icoltrans S.A.S. con sus
publicos objetivos a través de los diferentes canales de difusion.

Facilitar los procesos comunicativos de la empresa Icoltrans S.A.S para
optimizar sus procesos estratégicos y asi compartir los objetivos de la organizacion e

integrar las acciones comunicativas internas y externas en multiple plataformas.



Justificacion
Impacto tecnolégico

La estructuracion de un &rea de comunicacidbn es un componente vital para
lograr el desarrollo sostenido de las organizaciones, dicho valor radica en el apoyo a
las demés area de la empresa, la cual depende en gran medida en su plan estratégico;
es asi como se genera una cultura de servicio al cliente tanto interno como externo,
para la creacion de nuevos espacios productivos y de crecimiento empresarial y
personal.

Asi mismo, los procesos organizacionales deben ser asumidos de manera
integral por comunicacion, para ser un puente de informacion para el mejoramiento de
la imagen organizacional, ademas de propiciar un ambiente de trabajo coherente y
sensible a las necesidades de sus publicos donde se puede prever la satisfaccion de
sus servicios, en tanto es fundamental proporcionar un manejo de canales de
comunicaciéon adecuados que permita contar con personal encargado de forma
profesional para la produccién, manejo y difusion de la informacion soportado en los
objetivos administrativos formulados.

Adicionalmente, La aplicacion de una estructura de comunicacién en las
organizaciones es de gran utilidad en la solucion de problemas administrativos, en
especial por el acercamiento y relacionamiento con sus publicos, ademas por el
establecimiento de un flujo de informacion constante, adecuado, repetitivo, efectivo e
integral que permita la optimizacion de los procesos y un comportamiento corporativo

acorde a la administracion, a través del servicio enfocado hacia la integracion de los
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mensajes y la satisfaccion de sus necesidades; ello con un enfoque apropiado a la
utilizacion de multiples plataformas como son el uso de correo electrénico, WhatsApp,
VOz a voz, sistema integrado de sonido, elementos audiovisuales y digitales; logrando
asi, formalizar la informacién, minimizar posibles ruidos y hacer un uso administrativo
de la informacidén coherente a las expectativas y necesidades de los publicos. Por lo
tanto, la estructuracion del area de comunicaciones, sin lugar a dudas, debe pensar en

los recursos tecnoldgicos necesarios para soportar los canales informativos requeridos.

Impacto social y econémico

Los colaboradores, son el recurso mas indispensable dentro de cualquier
organizacion, por lo tanto el area de comunicaciones funciona como apoyo a las
diversas areas para llevar una informacion oficial, atractiva y efectiva, como una pieza
fundamental en la comunicacién, considerando a los empleados como el primer grupo
de interés en sus stakeholders, siendo los multiplicadores directos tanto desde el
lenguaje que utilizan como desde sus acciones cotidianas laborales, en tanto es el area
de comunicacioén la encargada de desarrollar procesos de informacion integrada para
no solo dar a conocer los objetivos, estrategias y procesos organizacionales, sino para
que sientan como propios Yy lleven a cabo una comunicacion efectiva que vele tanto por
Su propio bienestar, como para el de la organizacion, con el propésito de mejorar los
indicadores productivos.

Por lo tanto, es fundamental conocer sus necesidades, tareas y procesos para

llevar a cabo planes estratégicos que reflejen el compromiso de la empresa hacia ellos,
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mantenerlos informados y orientados acerca de los lineamientos, las directrices, los
proyectos y el logro de objetivos corporativos; y por consiguiente mantener una
retroalimentacion constante donde se generen espacios de didlogo y participacion
activa que permitan identificar a tiempo debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades que puedan ser tomadas como puntos clave, para la toma de
decisiones.

Asi mismo, un area de comunicacion permitira la colaboracién permanente de
los publicos para lograr un flujo de informacion sensible, llamativa, coherente hacia los
usuarios potenciales y actuales que permitian una mayor captacion de los procesos
llevados a cabo; ademas del incremento y fortalecimiento de la productividad,
rendimiento y competitividad de la organizacion, logrando asi, mejorar los servicios, el

desarrollo de actividades, y el bienestar de la empresa en si.
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Introduccién

Icoltrans S.A.S. es una empresa de logistica y transporte, la cual ofrece
soluciones en almacenamiento de mercancia, administracién de inventario, logistica,
personalizacién e innovacion en todos los procesos de transporte, Cross Docking,
Logistica inversa y almacenamiento de materias primas, producto terminado, material
POP, entre otros.

El trabajo de grado desarrolla la propuesta de estructuracion de la comunicacién
interna en la empresa, teniendo en cuenta el uso de multiples plataformas
comunicacionales, con el fin de mejorar los procesos informativos hacia los grupos de
interés como estrategia que “mejora la gestién de las organizaciones, potencia la
calidad de los procesos productivos y favorece el clima de innovacién”. (Alvarez, 2007).

Estructurar la comunicacion interna es fundamental para cualquier tipo de
organizacion, y aun mas cuando las areas principales de la empresa, se estan viendo
afectadas en términos informacionales a la hora de desempenfar sus labores; por lo que
es importante crear alternativas factibles que generen canales de escucha vy
participacion haciendo uso de mudltiples plataformas, para que de esta manera se

mejore al clima laboral, la productividad y la motivacion.
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Marco Tedrico
Comunicacién organizacional

La comunicacidbn en términos organizacionales es un proceso estratégico
fundamental dentro de cualquier tipo de compafiia, su importancia radica en la
necesidad de sus publicos objetivos por comunicarse de manera efectiva, para que de
forma paralela puedan llevarse a cabo diversos procesos empresariales y asi, lograr
alcanzar las metas propuestas.

Se debe tener en cuenta, dentro de las organizaciones que constantemente
existen flujos de informacién (mensajes) entre sus integrantes, los cuales circulan de
manera natural. En tanto, propiciar una comunicacion organizacional, permite inspirar y
orientar dichos procesos naturales soportados en un propdésito coherente con el logro
de los objetivos propuestos por la organizacion, de esta manera se minimizan
distractores, ruidos y se genera una cultura realmente organizada y basada en un
lenguaje comun, donde se desea el bienestar de todos los publicos de la organizacion.

Fernandez (2009, p. 11) afirma:

Los mensajes pueden ser verbales o no verbales, utilizar la estructura
formal de la organizacion o las redes informales, viajar horizontal o
verticalmente en la pirdmide jerarquica, darse dentro de la organizacién o
rebasar sus fronteras. Todas estas variables forman un fenbmeno rico y

complejo, que en su conjunto se denomina comunicacion organizacional.
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Es por esto, que se requiere la definicion de una estructura comunicativa, para
gue aquellos cédigos puedan ser emitidos y recibidos de manera efectiva con un hilo
conductor organizado; a través de los canales mas apropiados, segun el pablico y sus
necesidades, toda esta funcibn es llevada a cabo por el profesional de las
comunicaciones, quien es el responsable de guiar el proceso de comunicacion, de
generar estrategias para el cumplimiento de los objetivos organizacionales esperados.
Soportados en este panorama, comprender la comunicacién en las empresas
involucra entender sus funciones y aportes significativos a las mismas. Tal y como lo
definen Sierra y Trespalacios (2018, p. 5) “La comunicacion organizacional en las
empresas permite la creacion y ejecucion de estrategias que promueven y fortalecen la
cultura, imagen y posicionamiento de la misma, asi como la produccion de mensajes y
el buen clima laboral”. Estos factores ayudan a impulsar los valores corporativos, el
sentido de pertenencia y a concebir a los colaboradores como un pilar imprescindible
dentro de la organizacion.
El buen manejo de la comunicacion organizacional permite a sus publicos, tanto
a los colaboradores, clientes, asociados, etc. Instaurar un proceso de doble via con la
empresa, donde constantemente estén retroalimentadndose y puedan estar informados,
sentirse escuchados y mantenerse motivados. Ademas de establecer una sincronia de
sus funciones diarias con los objetivos corporativos ya sean de corto o largo plazo, y
lograr conformar equipos de trabajo focalizados y alineados entre si trabajando por los

MismMos propaositos.
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Romo (2008, p. 14) sobre la comunicacién organizacional manifiesta:

Sus beneficios son innumerables, por ejemplo, mejora la coordinacién en
el trabajo, logra que los trabajadores se comprometan con los objetivos
de la empresa, incrementan las relaciones con sus diversos publicos, lo
gue contribuye a aumentar las oportunidades de negocios, y en general
hace que la comunicacién en la empresa tome otro rumbo, cambiando la
comunicacion informal por formal y utilizarla de manera inteligente, ese es
el reto.

La ejecuciéon de planes de accidbn comunicacionales no pueden convertirse en
una labor sistematica o inmutable; por el contrario, debe volverse una estrategia de
actualizacion constante, donde se midan y evallen periédicamente las necesidades y
los objetivos, brindando seguimiento a la plataforma estratégica institucional; y asi
mismo, visibilizar el impacto y los resultados generados dentro de los colaboradores y
sus procesos; ademas de posibilitar la evaluacién de efectividad de las acciones
realizadas e implementar planes correctivos que ayudaran en gran medida al éxito de

la empresa.

Comunicacién interna

Al momento de establecer cualquier plan, meta o estrategia dentro de la
comunicacion organizacional es fundamental contar con el primer publico objetivo
(publico interno o colaboradores); por lo cual la comunicacion interna es una

herramienta clave en las organizaciones, puesto que a través del buen manejo y
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difusion de la informacion, se logra promover la cultura organizacional, el sentido de
pertenencia y la motivacion del talento humano.

Adicionalmente, se debe tener en cuenta el direccionamiento del mensaje,
puesto que la comunicacion interna puede viajar por cuatro vias distintas, las cuales
deben ser apreciadas en las organizaciones al momento de dirigirse a sus diferentes
publicos y asi mantener una adecuada interaccion entre sus miembros.

Estas formas de comunicacién desde el publico interno son: La comunicacion

ascendente, descendente, horizontal y diagonal. Sdnchez (2014, p. 16) Afirma
gue el concepto de comunicacion ascendente:

Es aquella que se da desde los niveles jerarquicos mas bajos de la
organizacion hacia los niveles mas altos. Este flujo de comunicacion
permite que los colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma
de decisiones y participen constantemente en la creacién e innovacion de
la organizaciéon. Es muy importante ya que permite ver si la comunicacion
ha fluido de forma eficaz y transparente.

La comunicacion interna estd muy ligada al organigrama de la organizacién, ya
gue involucra directamente a todos los miembros del equipo, genera un conjunto de
conocimientos mucho mas amplios basandose en el rol asumido, asi como en su
experiencia y sus habilidades.

Este tipo de comunicacién tradicionalmente esta fijada por la toma de decisiones
de acuerdo a las responsabilidades asumidas desde los cargos, en esta la informacion

tradicionalmente va de los colaboradores a los jefes, busca la participacion, la
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capacidad de escucha, la visualizacion de los cargos y genera una cultura
organizacional motivada por la identidad, segun el nivel de participacion y de acogida
brindada a la opinién de los colaboradores.

En otro sentido, Sanchis y Bonavia (2017, p. 2) manifiestan que la comunicacién
descendente:

Se define como aquella que directivos y mandos utilizan para dirigir o
influir en sus subordinados, es decir, trata de la transmision de
informacion dirigida desde una posicién jerarquica superior a una inferior.
Normalmente este tipo de comunicacion tiene la finalidad de comunicar:
metas, estrategias y objetivos comunes a la organizacion; politicas,
procedimientos, formas de retribucién y aspectos estructurales; sistema
de creencias y valores que determinan la cultura organizacional.

Esta comunicacion esti mas orientada a brindar 6rdenes, a bajar la informacion
de manera institucional para evitar posibles rumores, permite que la organizacion tenga
una estructura y un orden para establecer directrices.

En complementacion, De Castro (2014) enuncia la comunicacion horizontal
como aquella que utilizan los colaboradores hacia otros de su mismo nivel jerarquico,
con el fin de coordinar los diferentes procesos que se manejan a nivel
intradepartamental e interdepartamental, apoyando y promoviendo la eficacia de los
equipos de trabajo para dar cumplimiento al desarrollo de sus labores.

Y por ultimo esta la comunicacion diagonal, siendo esta descrita por Guzman

(2012) como aquella que se produce entre miembros o departamentos
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organizacionales que no tienen el mismo nivel jerarquico. En su mayoria es usada bajo
un esquema informal, ya que un miembro puede participar brindando informacién,
ideas o soluciones sobre alguna situacion que se esté presentando en otras areas o
niveles a los que se es ajeno; ademas de permitir una comunicacion mas cercana, y
empatica entre los directivos y los colaboradores sin tener que pasar estrictamente por
un método de comunicacion formal u oficial.

Desde esta perspectiva, la comunicacion interna se convierte en una poderosa
herramienta que favorece las relaciones entre los colaboradores en todos y cada uno
de los cargos institucionales, permitiendo la optimizacién de procesos y la identidad
corporativa; todo encarrilado hacia los objetivos, lineamientos, valores vy
direccionamiento estratégico de la empresa.

Es asi, como la comunicacién se orienta a una buena gestion donde se propicie
un clima laboral acorde, y esperar la productividad por medio de mensajes con
contenidos llenos de informacién veraz, agil, inspiradora; provocando asi disminuir la
confusion en la realizacion de las labores y la desmotivacion por parte del talento
humano; ademas de ocasionar un efecto colateral en la relacion de la compafia hacia
sus clientes, ya que los procesos llevados a cabo dentro de las organizaciones

repercuten en la calidad de los servicios ofrecidos.

Comunicacion digital
La comunicacion digital es el proceso informativo que se desenvuelve en un

entorno virtual, ello es no presencial, sino utilizando un canal tecnolégico donde se
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intercambian los datos, donde cambia completamente el canal y la forma en la que se
realiza la transmisién de mensajes.

El esquema clasico de comunicacion (emisor — mensaje — receptor) deja de ser
unidireccional, para transformarse en uno donde su alcance es multidireccional y
transversal, propiciando asi, un mayor alcance. Los usuarios dejan de recibir
simplemente la informacion, por lo que el receptor deja su estado pasivo para
convertirse también en emisor, con la posibilidad de enviar sus mensajes a muchas
mas personas que de igual manera estan transmitiendo algo, logrando asi una red; sin
embargo su acceso es dependiente del canal, del sistema y de la tecnologia.

Arango (2013, p. 2) define la comunicacion digital como:

Aquella que esta determinada por desarrollos tecnoldgicos que configuran
nuevas formas de construccién de los mensajes (nuevas narrativas),
nuevas dinamicas para la transmisién, distribuciéon y exhibicién de esos
mensajes (nuevos medios), nuevas posibilidades de relacién e interaccion
de los lenguajes y de los medios con el usuario (nuevos usos Yy
apropiaciones), asi como nuevas comunidades de consumidores creadas
segun intereses particulares (nuevas audiencias), en medio de un

ambiente comunicativo.

Por lo tanto, es de suma importancia la presencia de una comunicacion digital en
la actualidad, ello se profundizé mucho mas a partir del aflo 2020, donde debido a la

pandemia del COVID-19, las empresas debieron volcar toda su estructura, procesos y
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relacionamientos a través de canales virtuales para propiciar una comunicacion clara,
estructurada y definida dentro de las organizaciones. “Las empresas son digitales, lo
quieran o no, si ellas no participan en la red, otros hablaran por ellas” Aced (2013, p.
71).

Ademas, se debe tener en cuenta que se trata de un contexto que cambia muy
rapido, diariamente surgen nuevas herramientas, redes y plataformas; pero es
imprescindible que las compafiias interioricen nuevas formas de hacer los procesos y
de comunicar mensajes.

La forma de comunicarse es completamente distinta, todo es mas rapido, fugaz;
ser conciso, claro y breve es esencial; los vinculos son directos, por lo que
desaparecen los intermediarios y los usuarios pueden ponerse en contacto inmediato
con las empresas.

Arqués (2006, p. 28) en su libro Aprender comunicacion digital sefiala tres
variables que las empresas deben tener en cuenta para poder escuchar de forma
eficiente a los usuarios:

Comprension: Internet permite que nuestro usuario nos hable; debemos
esforzarnos por comprender cuéles son sus expectativas.

Segmentacion: Internet permite afinar la relacibn con nuestro usuario
hasta poder llevarla a la individualidad, gracias a la informacion que

tenemos sobre su perfil, necesidades, etc.
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Personalizacion: el conocimiento de cada usuario individual se traducira
en una oferta que se ajuste a sus deseos, podemos ofrecerle un “menu a
la carta”.

Sin embargo, las redes o herramientas no son los Unicos conceptos que
conforman la comunicacién digital, independientemente de las plataformas existentes,
se debe conocer cual es el mensaje y cudél es la mejor forma de transmitirlo. Una de las
ventajas que ofrece la digitalidad es el hecho de la inmediatez y la retroalimentacion del
usuario, lo que permite establecer un vinculo con los receptores, y a partir de esto
interactuar bajo el término de comunicacion 2.0.

Tal como lo define Lamelo (2015 p. 14) “Un sitio 2.0 se caracteriza por la
colaboracion entre los usuarios y el nacimiento de las comunidades virtuales”. Es alli
donde el usuario deja de ser una parte pasiva de la informacién para convertirse en una
activa mediante la interaccion, respuestas o reacciones en tiempo real; ademas de
facilitar su participacion en el desarrollo y manejo de la comunicacion y los contenidos.

Es fundamental esta retroalimentacion, por lo que a las compafias les permite
conocer las necesidades, sugerencias y opiniones de sus publicos objetivos, ademas
de identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y/o amenazas no solo desde los
procesos administrativos que se hacen evidentes en los resultados, sino también desde
las percepciones de los diversos publicos, teniendo en cuenta que los publicos internos
conocen y puedan brindar soluciones a las necesidades organizacionales, porque son

ellos mismos quienes ejecutan dichos procesos.
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Las nuevas herramientas de comunicacion interna digital permiten la agilizacién

de los procesos de trabajo, puesto que se personaliza la informacion de acuerdo a las
necesidades de las areas, y asi, se pierde menos tiempo compartiendo o buscando a
los destinatarios personalmente. Ademas permite la constante conexién y cooperacion

de los colaboradores entre si con un mismo mensaje.

Multiples plataformas
Debido al aceleramiento de la comunicacion digital, los accesos a la informacién
se brinda a partir de diferentes canales, lo cual ha motivado un auge de multiples
plataformas para acercar la tecnologia a las personas y asi permitir una innovaciéon que
sea cada vez mas intuitiva y facil de aprender y administrar. De esta manera, la
comunicacién no puede ser exclusiva de un solo canal, por el contrario debe buscar
generar informacion en diversos canales a ello se le conoce como comunicacion
transmedia, donde un mismo mensaje con el propésito de ser compartido a diferentes
publicos, segun sus necesidades, se transforma en coherencia con los objetivos
esperados.
Cardos y Gallo (2014, p. 3) definen la comunicacion transmedia o multiples
plataformas como:
El movimiento del contenido o del mensaje en las diversas plataformas de
medios. Ella tiene su actuacion y aplicacion por categorias, definidas de
acuerdo con los objetivos que se intenta alcanzar, de acuerdo con el area

de actuacion. No obstante, todas las categorias traen como principio la
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participacion de la audiencia en un universo a ser e explorado a través de
los medios.

Las nuevas tendencias organizacionales debido al surgimiento de la tecnologia
como apoyo a las comunicaciones permite la existencia de una innovadora estructura
comunicacional, la cual consta de ciertos contenidos a desarrollar en diversos medios
de comunicacion; cada uno de ellos contribuyendo de forma diferente para la
comprensién del mensaje, de acuerdo a las caracteristicas de los receptores. Tal y
como lo manifiesta Jenkins (2006) La convergencia de mensajes en multiples
plataformas, influye en el trabajo de los profesionales y la organizacion de los medios y
las redacciones, ya que ha desencadenado profundas transformaciones a la hora de
concebir la informacién y el entretenimiento.

Asimismo, es conveniente explicar el movimiento y difusion de los contenidos
dentro de la empresa; el desarrollo de narrativas y estrategias comunicativas,
posibilitan la construccion de mensajes para ser utilizados en multiples plataformas.

Castro (2014, p. 72) expresa “la entrada de nuevas posibilidades tecnolégicas y
narrativas generard muchas nuevas formas de construir la informacion dirigida a sus
comunidades, por lo cual se hace urgente que se empiecen a generar reflexiones sobre
experiencias especificas de las comunidades”.

Es por esto, que al dia de hoy se pueden disponer de diferentes herramientas
para mantener la comunicacion constante entre la empresa y sus publicos objetivos.
Dichas plataformas pueden ser: El correo electronico, las redes sociales, las pantallas

corporativas, las carteleras impresas o digitales, la pagina web, el intranet, medios
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impresos o digitales de comunicacién tipo flyer o volante, boletines, lenguaje
corporativo como memos, cartas, circulares, el sistema integrado de audio o alto
parlantes, videos, imagenes, chats, el uso de plataformas como Whatsapp, asi como
otras innovadoras segun el tipo de trabajo como Zoom, Teams, Google; siendo
variadas las alternativas para mantener una comunicacion constante, fluida y cercana
con los publicos; y asi, lograr tener una interaccion mas activa con los miembros, la
comprensién estratégica de la informacion y por ultimo la coordinacion y sincronia de
los equipos de trabajo con los lineamientos de la compainiia.

El aceleramiento de la tecnologia a través de diferentes canales y para diversos
publicos es un argumento mas para visibilizar la necesidad de una comunicacién
organizacional coherente a los publicos que permita estar actualizada y a la vanguardia
en la administracion de los contenidos, el propésito es justamente organizar la
informacion y orientarla a los propdsitos organizacionales.

Contexto: Estructuracion de la comunicacion interna en la empresa Icoltrans
S.AS.

Icoltrans S.A.S. es una empresa de logistica y transporte conformada desde
1979, la cual ofrece soluciones en almacenamiento de mercancia, administracion de
inventario, logistica, personalizacién e innovacion en todos los procesos de transporte,
Cross Docking, Logistica inversa y almacenamiento de materias primas, producto
terminado, material POP, entre otros.

La compaifia cuenta con sedes de operaciones a nivel nacional en Medellin

(Antioquia); Bogota (Cundinamarca); Cali (Valle del Cauca) Pereira (Risaralda);
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Barranquilla (Atlantico); Bucaramanga (Santander); Ibagué (Tolima) y Pasto (Narifio). Y
cuenta con 1.500 empleados en todo el territorio colombiano.

Su plataforma estratégica esta documentada asi:

Mision

Brindar un amplio portafolio de servicios de logistica a costos razonables, con los
medios adecuados y el personal idoneo, buscando un resultado final que satisfaga los
requerimientos de nuestros clientes.

Visién

Ser reconocidos como la empresa lider de operacién logistica a nivel nacional,
mediante el mejoramiento de nuestra operacion, procurando calidad de vida del talento
humano y estableciendo estandares logisticos que permitan un equilibrio entre los
costos y la calidad del servicio.

Valores corporativos

—Respeto por el ser humano

—Responsabilidad social

—Transparencia

—Honestidad

—Méaxima calidad

—Capacidad de analisis

—Autocritica

—Aprendizaje
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—Adaptabilidad
—Constancia

llustracién 1 Niveles organizacionales ICOLTRANS S.A.S

NIVELES ORGANIZACIONALES Q
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|

Fuente: Icolnet (15 de diciembre de 2020)

llustracién 2 Organigrama ICOLTRANS S.A.S
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Fuente: Icolnet (15 de diciembre de 2020)
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llustraciéon 3 Ubicacién de los Centros de operacion en el Territorio Colombiano
¢ a2

g Nuestras sucursales
Barranquilla

Medelli @

Bucaramanga
()

Pereira
@ @ Bogota

Cali Ibagué

Pasto

Fuente: Icoltrans (15 de diciembre de 2020).

Icoltrans es una organizacién vertical, ya que a través de esta estructura, les es
posible implementar sistemas periddicos de rendicién de cuentas para monitorizar el
progreso de las operaciones y mejorar sus procesos de forma integrada.

La estructura organizacional consta de alta direccion, gerencia de departamento,
director de departamento, coordinador de procesos, analistas o asistentes, personal

operativo y auxiliar, asistentes o aprendiz.
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Metodologia

La investigacién realizada tiene variables con un enfoque mixto principalmente,
usando métodos de investigacion como la observacidén participante, la encuesta, la
matriz DOFA y grupos focales en un estudio de caso, para identificar las principales
necesidades en cuanto a comunicacion interna, que puedan tener los trabajadores de
Icoltrans S.A.S. Ademds de recolectar datos sobre qué medios y plataformas son mas
efectivos para el envio y manejo de la informacién corporativa y su retroalimentacion.

El método de investigacion de la observacion participante contempla a través de
la practica empresarial, conocer cémo se llevan cabo los procesos comunicativos
dentro de Icoltrans S.A.S y generar asi propuestas de solucién alternativas a través de
medios de comunicacion, asi mismo indagar sobre cémo se recibe la informacién,
como se transmite y como esta influye dentro de las labores diarias del publico
impactado. De esta manera se podran percibir fortalezas y debilidades que puedan
tener las distintas areas de la empresa al momento de recolectar y compartir
informacidn, para brindar soluciones acordes a las expectativas.

DeWalt & DeWalt (2002, p. 2) definen la observacion participante como:

El proceso que faculta a los investigadores a aprender acerca de las
actividades de las personas en estudio en el escenario natural a través de
la observacion y participando en sus actividades. Provee el contexto para
desarrollar directrices de muestreo y guias de entrevistas.

Adicionalmente, esto permite involucrarse de manera participativa y asi, crear

una relacion con los publicos de la organizacion lo que facilita una mayor fluidez en la
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investigacion, con el fin de sistematizar los datos y detalles recolectados, los cuales
posibiliten comprender el sentido de sus experiencias y cdmo estas repercuten en sus
labores.

Este procedimiento se realiza mediante el uso de la técnica, grupo focal, ya que
con esta, se busca reunir a un grupo determinado de personas en cada regional, con el
fin de establecer una conversacion de doble via a través de preguntas semi
estructuradas, lo cual permita obtener informacion de primera mano sobre cémo estan
las comunicaciones en Icoltrans, generando asi, mayor flexibilidad en la conversacion y
ayudar a reducir formalismos. Ademés, el uso de la observacion favorecera la
recoleccion de informacion, la descripcion de situaciones y su significado particular
para cada uno de los entrevistados.

Thofehrn, et al (2013, p. 1) exponen las ventajas del uso del grupo focal:

El formato flexible permite que el investigador explore preguntas no
previstas, el ambiente de grupo minimiza opiniones distorsionadas o
extremadas, proporcionando el equilibrio y la confiabilidad de los datos;
también potencia el clima relajado de las discusiones, la confianza de los
participantes al expresar sus opiniones, la participacion activa y la
obtencion de informaciones que no se limitan a una previa concepcion de

los evaluadores, asi como la alta calidad de las informaciones obtenidas.

Para el grupo focal, la poblacion esta conformada por un aproximado de 8

personas en cada regional, (Bogota, Pereira, Cali, Ibagué, Medellin, Bucaramanga,
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Barranquilla, Pasto) intentando asegurar que cada grupo focal pudiese tener
participantes de las diferentes areas de la empresa (Administrativo, Auxiliar de bodega,
Seguridad y Conductores), con quienes se tiene un conversatorio virtual, donde se les
aplican las preguntas para obtener las percepciones requeridas frente a las
comunicaciones de la empresa.

Por otro lado, también se hace uso de la encuesta, técnica utlizada en las
empresas como instrumento indispensable para conocer el comportamiento de sus
grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos. Romo (1998). La cual permite
recolectar respuestas y datos mucho mas especificos de un mayor numero de
colaboradores, en cuanto a qué tipo de plataformas o herramientas usan con mas
frecuencia; conocer a grandes rasgos como se comunican dentro de sus areas y con
aquellas a las que son ajenos; ademas de conocer qué tipo de contenido les agrada ver
y cuales son mas efectivos y amenos a la hora de visualizarlo.

Esta técnica sera compartida con el total de los trabajadores de la empresa
(1.500 personas), de las cuales participaron a través de la plataforma QuestionPro, la
cual fue enviado via Whatsapp a los auxiliares y conductores y a los administrativos y
de seguridad via correo electrénico institucional, donde se obtuvieron 172 respuestas
(11.5% del personal total); lo cual hizo posible obtener de forma sistematica la opinion y
conductas del personal interno, compararlas con las apreciaciones mencionadas en los
grupos focales, evitar suposiciones subjetivas y ordenar los datos estadisticamente, lo
valida mucho mas la informacion, ademas de facilitar la medicion y por lo tanto los

resultados se hacen mas confiables.
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Andlisis de resultados
Grupo focal

Mediante la utilizacién del grupo focal como técnica de investigacion de indole
cualitativo, se pudo evidenciar de manera general, a través de las respuestas de las
personas participantes, que la informacion corporativa que se comparte en Icoltrans se
transmite de forma efectiva, es clara y es entendible, siendo el correo electrénico y el
WhatsApp, las plataformas preferidas por ellos para recibir la informacion; ademas de
expresar que esta les es util y relevante para la realizacion de sus labores diarias y les
permite mantenerse al tanto de lo que sucede.

Sin embargo, los auxiliares de bodega y los conductores manifiestan que aunque
la informacion es comprensible, sus labores no les permiten estar tan pendientes de las
plataformas a diferencia de los administrativos (que estan conectados
permanentemente), por lo que a veces los mensajes no los leen de manera oportuna o
en ocasiones ni se enteran. Dado esto, se produce una debilidad comunicativa al ser
dos de los “publicos esencia” de la compafia, y que estos no estén enterados
totalmente de lo que sucede en esta, provoca vacios informacionales.

Por otro lado, en términos de comunicacion organizacional e interna, los
participantes manifiestan en gran medida que hay una muy buena relacion entre
colaboradores-jefes directos, y también entre colaborador-colaborador; no obstante,
también expresan que aunque haya buen trato y amabilidad entre los compafieros,
existe una marcada division entre las areas. Y si bien es de entender que en muchos

casos por términos de que las zonas de trabajo son distantes, no hay relacion directa;
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pero esto ha generado que aquellas areas que son interdependientes, no tengan la
suficiente comunicacion al momento de llevar a cabo ciertos procesos, segun ellos
también se presta para que existan rivalidades y no haya retroalimentacion; ademas de
poderse convertir en una posible amenaza que pueda ocasionar mal ambiente laboral
entre los colaboradores.

Otra de las declaraciones que se tomaron en cuenta, fue la inexistencia, poca
visibilidad, desconocimiento y falta de retroalimentacion con los buzones de
sugerencia, como mecanismo de participacioén por parte de todos los colaboradores al
momento de manifestar sus apreciaciones, ya que la mayoria no los utilizan. Hace falta
la implementacion y socializacién de un sistema P.Q.R.S.F. (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias) y un equipo encargado de revisar las apreciaciones alli
descritas y por ende el disefio y realizacién de planes de accién al respecto. Por el
momento, cuando se quiere dar a conocer alguna idea, queja, sugerencia o reclamo,
ellos acuden a gestibn humana de sus regionales. Alli todos opinan que son
escuchadas todas sus consideraciones, sin embargo, algunos explican que aparte de
ser atendidos, se toman planes de accién correspondientes; mientras otros dicen que
no se hace nada al respecto, y que a veces las personas encargadas tienen tanto
trabajo que mejor ni se atreven a acercarse.

Y por ultimo, para los colaboradores el nuevo Proyecto Alamo, ha servido como
una iniciativa donde la comunicacion ha sido mas cercana y continua, ademas de haber

permitido crear un sentido comun con los objetivos de la empresa y las labores de sus
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miembros; siendo este de su agrado y el cuél ha posibilitado nuevos canales donde
pueden expresarse y recibir informacién mucho més facil y rapido.

A continuacion, las respuestas frente al conversatorio o grupo focal realizado en
cada regional de Icoltrans.

Bogotéa

En la ciudad de Bogota se realizo el grupo focal la fecha 11 de diciembre de
2020 con un total de 8 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta
zona con las siguientes preguntas: (Ver apéndice A)

1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparieros?

Correo electronico, WhatsApp, cartelera fisica y Tendency.

2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacién de la empresa?

Correo electronico y WhatsApp.

3. ¢Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?

Si, se maneja mucho la informacion por los grupos de WhatsApp, y ahi nos
mantenemos enterados, pero la gente se sale mucho porque mandan muchas cadenas
y cosas que no tienen que ver con la empresa.

4. ¢Lainformacion que recibes es a través de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?

Si, es frecuente. La mayoria de veces se habla entre compaferos algo que

escucharon o algo que va a pasar, y esperan a que saqguen el comunicado oficial

para comprobarlo.
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5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
La informacion que se envia se recibe de forma inmediata y a tiempo.
6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacibn de tus
labores?
Si, muestra la empresa como se proyecta y lo que se busca hacer en el futuro y
€S0 nos ayuda.
7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
Nos acercamos a Gestion Humana o vamos al buzén de sugerencias
8. ¢Existe buena comunicacion entre mis compaferos de trabajo y también con
mis directivos?
No, porque da miedo comentar o decir algo al respecto, algunos ni se atreven a
decir nada por temor a que los regafen o los echen.
A veces no se puede opinar sobre algunas cosas porque se manifiesta “esto no
es del area suya”.
“Cada area es por su lado” y no hay interaccién entre ellas, falta mas integracion,
y no hay espacios para interactuar con el otro.
Se nota mucho la rivalidad.
Las areas se limitan simplemente a cumplir con su parte y enviarselas a las

demas, pero no hay comunicacion, ni retroalimentacion de los procesos.
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9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?
No se hace, hay muy poca retroalimentacion.
Se dice que el Proyecto Alamo va ayudar a mejorar esto, pero no ha quedado

muy claro el proyecto en realidad.

10.¢Existe un sistema de comunicacién de doble via dentro de la organizacion
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?

Los participantes expresan que eso depende mucho de las areas, en algunas

como la bodega y despachos hay buena comunicaciébn y se juntan para tomar

decisiones; mientras que en otras se dice que al momento de tener alguna inquietud,

se responde con “usted para que quiere saber eso”

11.¢La Direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?
Existe division, cada uno es por su lado y no hay tanta comunicacion en este
sentido.
Para Bogota se puede establecer que la comunicacién tiene varias deficiencias,
principalmente en términos internos, ya que se presenta poca interaccion entre las
areas, por lo que esto ha desencadenado rivalidades, cada una segun manifiestan “tira

por su lado” y expresan que no cuentan con espacios para interactuar con el otro.
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Medellin
En la ciudad de Medellin se realizé el grupo focal la fecha 26 de noviembre de
2020 con un total de 9 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta
zona con las siguientes preguntas:
1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparfieros?
Correo electronico, WhatsApp y voz a voz, carteleras
2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacion de la empresa?
Correo electronico y WhatsApp. (Les gustaria recibir mas informacién por
imagenes y videos).
3. ¢Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?
Si, es buena y se ha mejorado, y mas con los operativos, ya que antes las
comunicaciones solo eran para los administrativos.
4. ¢Lainformacion que recibes es a traves de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?
Si, es muy frecuente. La informacién la mayoria de veces se recibe primero a
través de rumores y luego se confirma; y enfatizan en que al menos lo que se
habla, termina siendo cierto y no hay rumores sobre temas falsos.
5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
Si, la informacion llega rapido y es entendible.
6. ¢Lainformacion que recibes es util y relevante para la realizacion de tus

labores?
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Si, la informacién que se comparte siempre esta relacionada con temas de
trabajo y les ayuda a mantenerse al tanto de lo que sucede en la empresa.

7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o
sugerencias dentro de tu area de trabajo?

Ultimamente si, se estan haciendo reuniones virtuales con la gerencia y se estan
teniendo en cuenta a todas las areas, también mucho a los conductores, ya que antes
no se les tenia tan presente en este tipo de cosas; ademas hacen uso del conducto
regular para manifestar este tipo de situaciones. Sin embargo, expresan que muchas
de esas ideas “se quedan en estudio” y no pasan de ahi, por lo que sugieren como
método de retroalimentacion de ideas, hacer mas conversatorios sin tanto formalismo,
donde puedan expresarse libremente en un ambiente mas relajado a comparacion de
una reunién.

8. ¢Existe buena comunicacién entre mis compaferos de trabajo y también con
mis directivos?

Algunas veces, ya que algunas areas se limitan a decir “tenga, yo ya cumpli con
lo mio” y no comunican cuando lo envian, por lo que los procesos en algunos casos se
retrasan, (les gustaria que ese tipo de verificaciones se hicieran por llamada cuando es
muy urgente, o un mensaje de WhatsApp para que la otra persona lo vea mas rapido).

Ademas, opinan que cuando se comete un error, se basan en decir “fue este o
fueron estos” pero no se enfocan en buscar la solucion del problema, sino los

culpables.
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9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?

Respuesta homologada con la respuesta de la pregunta nimero siete (7).

10.¢Existe un sistema de comunicacién de doble via dentro de la organizacion

(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?

Los operativos manifiestan que ven a los administrativos como un departamento
muy lejano, hay poca interaccion, sienten que esta muy marcada esa division dentro de
la empresa; y en ciertas ocasiones se siente cierta incomodidad cuando comparten
espacios (falta empatia).

11.¢La Direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?

Apenas se esta viendo con el proyecto Alamo, y se les estd dando mas
protagonismo al area operativa.

Para Medellin se puede establecer que la comunicaciébn se encuentra en un
punto medio de calificacion por parte de los colaboradores, ya que, aun considerando
gue se han mejorado varios de estos aspectos, falta trabajar mas por las relaciones
entre las areas y los métodos comunicativos utilizados con los auxiliares de bodega y
los conductores.

Pereira

En la ciudad de Pereira se realizé el grupo focal la fecha 23 de diciembre de
2020 con un total de 10 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta

zona con las siguientes preguntas:
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1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus compafieros?
El correo electrénico, WhatsApp, carteleras fisicas, monitores, altavoz e Intranet
2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacion de la empresa?
Correo electronico y WhatsApp.
3. ¢Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?
Si, la comunicacion es rapida; a veces se dan folletos y se invitan a reuniones
para que todos estén mas entrados de lo que sucede con la empresa.
4. ¢Lainformacion que recibes es a traves de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?
Si, es frecuente; pero constatan y este tipo de rumores se maneja mas que todo
para las personas que no estan en el momento, para irles contando lo que va a
suceder.
5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
La informacion que se envia se recibe de forma inmediata y a tiempo.
6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacibn de tus
labores?
Si, consideran que la informacion es vital para llevar a cabo sus labores, porque
si no, no tendrian un horizonte fijo.
7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0

sugerencias dentro de tu area de trabajo?
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Si, el buzén de sugerencias es muy utilizado, es visible y conocido. Ademas

Gestion Humana atiende oportunamente cualquier situacion.

8. ¢Existe buena comunicacion entre mis comparieros de trabajo y también con
mis directivos?

Si, son muy unidos, se rotan para socializar, hay buena quimica y no hay
distancias.

9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?

Si, hacen retroalimentacién constante, les piden su opinion y se les tiene en

cuenta para todo.

10.¢Existe un sistema de comunicacién de doble via dentro de la organizacion
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
Si, tienen mucha confianza, es facil comunicarse entre si.

11.¢La Direcciébn manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?

Si, tienen los objetivos muy claros y estos son socializados con ellos.

Para Pereira se puede establecer que la comunicacion es clara, directa y se
recibe de forma oportuna; se les toma en cuenta sus opiniones y gestion humana
constantemente les esta informando todas las novedades; el buzén de sugerencias es
visible, lo utilizan y alli se hacen reportes diarios de dafios o0 sugerencias con algunos

procesos.
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Bucaramanga
En la ciudad de Bucaramanga se realiz6 el grupo focal la fecha 11 de diciembre
de 2020 con un total de 7 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta
zona con las siguientes preguntas:
1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparfieros?
El correo electrénico, WhatsApp e Intranet
2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacion de la empresa?
Correo electronico y WhatsApp (quieren recibir imagenes y videos).
3. ¢Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?
Si, les permite mantenerse enterados siempre de lo que sucede en la empresa
4. ¢Lainformacion que recibes es a traves de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?
No, es poco frecuente. La informacion llega siempre al correo o si no, Gestion
humana les esta comunicando constantemente.
5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
La informacion siempre se recibe a tiempo.
6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacion de tus
labores?
Si, es fundamental, ya que las areas se coordinan y también sirve para

mantenerlo a uno motivado.
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7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
Se busca realizar una reunion personal con los colaboradores a quienes les
compete la situacion y alli se toman en cuenta sus apreciaciones.
8. ¢Existe buena comunicacion entre mis comparieros de trabajo y también con
mis directivos?
Si, la relacién entre compafieros de trabajo es muy buena, aparte de qué es facil
y todos estan siempre dispuestos.
9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?
Si, se pueden acercar al buzén de sugerencias o a Gestion Humana y alli seran
atendidas todas las inquietudes.
10.¢Existe un sistema de comunicacién de doble via dentro de la organizacion
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
Si, se maneja buena relacion en ambas partes y no hay barreras para poder
comunicarse.
11.¢La Direcciébn manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?
Si, Gestion humana constantemente estd despejando dudas y realiza
retroalimentacion con los colaboradores.
Para Bucaramanga se puede establecer que la comunicacion es buena, la

regional considera que hay muy buena disposicion por parte de todos, no hay barreras
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y es facil acceder a cualquier persona para poder comunicarse sobre cualquier proceso

o0 situacion ya sea en términos presenciales o digitales.

Ibagué

En la ciudad de Ibagué se realizé el grupo focal la fecha 17 de diciembre de

2020 con un total de 8 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta

zona con las siguientes preguntas:

1.

¢ Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparieros?

El correo electrénico, WhatsApp, Microsoft Teams, redes sociales,

¢En cual herramienta o plataforma prefieres recibir informacion de la empresa?
Correo electronico, WhatsApp y redes sociales.

¢, Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?

Si, les parece buena. Les gusta recibir la informacién a través de imagenes.

¢La informacién que recibes es a través de rumores o0 canales informales de
comunicacion es frecuente?

Si, la informacién que se comparte a través de rumores se presenta de manera
frecuente y mucho antes que la comunicacion oficial.

¢, Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?

A veces, la informacion casi siempre llega sobre el tiempo o “a ras” de cuando
se necesita. A veces no hay fechas.

¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacion de tus

labores?
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Si, toda la informacion que se comparte esta relacionada a las labores que se
ejecutan en Icoltrans.
7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
No, cuando se necesita, toca asistir a Gestion Humana y alli le dan solucién a la
solicitudes o inquietudes.
8. ¢Existe buena comunicacién entre mis compafieros de trabajo y también con
mis directivos?
Si, la relacion es buena pero existe demasiada division entre areas.
9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?
Si, se retnen para buscar soluciones en conjunto, y se toma la idea de cada
uno.
10.¢Existe un sistema de comunicacién de doble via dentro de la organizacion
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
Si, hay buena relacion entre parte y parte.
11.¢La Direcciébn manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?
Si con el Proyecto Alamo, se ha mejorado muchisimo la comunicacion, se han
implementado reuniones para socializar a donde se quiere llegar y se hace

retroalimentacion de los indicadores.
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Es la primera vez que se hace un conversatorio donde pueden manifestar sus
opiniones de manera informal, a veces a algunos les da miedo hablar y siempre hay
alguien que habla por los demas.

Para lbagué se puede establecer que la comunicacién es clara, facil y
entendible; sin embargo, manifiestan que a veces esta llega a “a ras” o sobre el tiempo,
por lo que les toca actuar de manera inmediata a ciertos procesos, y si no cumplen con
el poco plazo de tiempo, quedan como los culpables y esto genera problemas.

Pasto

En la ciudad de Pasto se realizé el grupo focal la fecha 23 de diciembre de 2020
con un total de 3 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta zona con
las siguientes preguntas:

1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparieros?

El correo electronico, WhatsApp y teléfono.

2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacién de la empresa?

Correo electronico, llamadas y WhatsApp.

3. ¢Te parece que la comunicacién que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?

Buena, la informacién es clara y directa.

4. ¢Lainformacion que recibes es a través de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?

No, es poco frecuente; la informacion la mayoria de veces llega primero al

correo.
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5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
La informacion siempre se recibe oportunamente y a tiempo

6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacion de tus
labores?
La regional de pasto al no contar con un area de salud ocupacional, a veces se
les dificulta este tema, sin embargo, manifiestan que la comunicacién con la
direccion de esta area en Medellin es rapida y efectiva.

7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
Si, la comunicacién con el administrador Basco Gémez es facil e inmediata; él
se encarga de socializar lo manifestado en la regional a la direccion nacional.

8. ¢Existe buena comunicacién entre mis comparfieros de trabajo y también con
mis directivos?
Si, la relacién entre compafieros de trabajo es muy buena, aparte de qué es facil

y todos estan siempre dispuestos.

9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?
Si, se pueden acercar al buzén de sugerencias o a Gestion Humana y alli seran
atendidas todas las inquietudes.

10. ¢ Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion

(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
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Si, se maneja buena relacion en ambas partes y no hay barreras para poder
comunicarse.

11.¢La Direcciéon manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?

Si, Gestion humana constantemente estad despejando dudas y realiza
retroalimentacion con los colaboradores.

Para Pasto se puede establecer que la comunicacion es clara, directa y se
recibe de forma oportuna; sin embargo, al no contar con ciertos departamentos de
forma propia, les toca pedir asesoria de las demas regionales, por lo que a veces se
demoran algunos procesos.

Barranquilla

En la ciudad de Barranquilla se realizé el grupo focal la fecha 7 de diciembre de
2020 con un total de 6 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta
zona con las siguientes preguntas:

1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparieros?

El correo electrénico, WhatsApp y carteleras fisicas

2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacién de la empresa?

Correo electronico y WhatsApp.

3. ¢Te parece que la comunicacion que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?

Si, es buena
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4. ¢Lainformacion que recibes es a traves de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?
Se presenta ocasionalmente, pero no es tan frecuente que la comunicacion
llegue primero por rumores.

5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
La informacion siempre se recibe a tiempo.

6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacion de tus
labores?
Solo se limitan a responder que es buena

7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
Cuentan con un buzén de sugerencias, la mayoria no saben donde esta y casi
no lo usan.

8. ¢Existe buena comunicacién entre mis comparfieros de trabajo y también con
mis directivos?
Hay posiciones divididas, algunos dicen que si, otros a veces y otros manifiestan

que no.
9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o

sugerencias?

No les preguntan ni tienen en cuenta sus opiniones en este tipo de situaciones.

10. ¢ Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion

(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
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Si, se pueden comunicar facilmente por parte y parte, tienen buena relacion.

11.¢La Direcciéon manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?

Si, les van contando que va sucediendo con la empresa.

Para Barranquilla se puede establecer que la comunicacion se encuentra en un
punto medio, ya que tienen una percepcion dividida en cuanto a la buena comunicacién
entre comparieros, la mayoria dice que es buena, otros dicen que regular y otros dicen
gue es mala. Por lo que es importante revisar el clima laboral para analizar situaciones
gue pueden estar generando conflictos.

Cali

En la ciudad de Bogota se realizo el grupo focal la fecha 30 de diciembre de
2020 con un total de 14 asistentes. En el conversatorio fue posible concluir para esta
zona con las siguientes preguntas:

1. ¢Tienes conocimiento sobre cuales herramientas utiliza la empresa, para
comunicarse contigo y tus comparieros?

El correo electrénico, WhatsApp carteleras fisicas y voz a voz.

2. ¢En cudl herramienta o plataforma prefieres recibir informacién de la empresa?

Correo electronico y WhatsApp.

3. ¢Te parece que la comunicacion que se lleva a cabo en Icoltrans es efectiva?

No, la comunicacion es mala, la informacion a veces llega distorsionada, lo que

provoca errores en algunas de las labores.
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4. ¢Lainformacion que recibes es a traves de rumores o canales informales de
comunicacion es frecuente?
Se presenta de manera frecuente, pero termina siendo real la informacion que
se filtra.
5. ¢Recibes oportunamente la informacion que necesitas para tu trabajo?
A veces, por lo que no siempre llega a tiempo o llega “a medias”.
6. ¢Lainformacion que recibes es Util y relevante para la realizacibn de tus
labores?
Si, consideran que mantenerse informados es fundamental y para eso, es
importante que todo sea un correo.
7. ¢Existen espacios u oportunidades para dar a conocer tusideas, quejas o0
sugerencias dentro de tu area de trabajo?
Tienen un buzoén de sugerencias, pero consideran que es una decoracion mas.
8. ¢Existe buena comunicacién entre mis comparfieros de trabajo y también con
mis directivos?
Existe muy poco contacto con las demas areas.
9. ¢Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta su opinién, ideas o
sugerencias?
No, casi no se toman en cuenta las opiniones; sin embargo, se sienten confiados
comunicandose con gestion humana.
10. ¢ Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion

(jefe-colaborador, colaborador-jefe)?
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Consideran que entre administrativos y operativos hay muy poca comunicacion;
y notan que esta muy marcado el miedo a hacer algun acercamiento para temas
laborales, aunque notan que va en mejoramiento con el Proyecto Alamo, se sigue
notando mucho la jerarquia. Manifiestan que liderar no es mandar, es ponerse en los
zapatos de los demas.

11.¢La Direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros?

Si, los objetivos si se manifiestan.

Para Cali se puede establecer que la comunicacién tiene varias deficiencias, ya
gue hay poca comunicacion por parte de la empresa y la informacién a veces llega de
forma distorsionada, lo que ha provocado errores en las labores porque la informacion
no es del todo clara. Ademas, consideran que no hay espacios de participacién donde
puedan ser escuchadas sus sugerencias u opiniones.

A través del grupo focal se puede establecer algunos aspectos en comun, los
cuales estan motivados principalmente en las divisiones comunicativas entre las areas
empresariales, timidez de participacion e interaccibn en reuniones corporativas;
adicionalmente, la no adecuada segmentacion de la informacién hacia los diferentes

publicos ha provocado vacios en los mensajes y retraso en los procesos.

Observacion participante
Frente al método integrado de la observacion participante, fue posible notar una

buena relacion y respeto entre los colaboradores, sin embargo, la division entre las
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areas se encuentra muy marcada, aunque es de entender que las zonas de trabajo son
distantes y que algunas no comparten labores en comun en el dia a dia; se nota en los
eventos, novenas navidefias y almuerzo la incomodidad entre unos y otros al no tener
relacion directa, su comunicacién es distante, y en varias regionales se manifiesta este
tipo de situaciones, donde algunos se sienten incomodos, menospreciados, dicen que
los ven raros, etc. Tales situaciones pueden desencadenar un mal clima laboral,
generar rivalidades y retrasar los procesos entre aquellas areas que sin son
interdependientes.

Se nota en la mayoria de colaboradores miedo, temor y timidez al momento de
expresarse en alguna reunion, y mas cuando estdn acompafados de algun directivo,
no se atreven a participar y se limitan a responder con monosilabos como si, no, etc.
Por lo que varios de ellos en la realizacion del grupo focal, expresaron su agrado hacia
este, ya que la mayoria manifiestan que es la primera vez que crean este tipo de
espacios tipo conversatorio, donde ellos pueden decir libremente sus ideas, opiniones o
apreciaciones, sin presion y comunicarse de manera comoda.

Adicionalmente, también se percibe este miedo o temor en ocasiones fuera de lo
laboral tales como la hora del almuerzo; ya que al momento de que algun directivo se
sienta, la conversacién cambia o a veces nadie habla entre si. Por lo que faltan més
espacios donde se puedan interrelacionar entre ellos, y generar momentos o
situaciones equitativas donde se rompan barreras, jerarquias y que se pueda crear un

ambiente, donde se fortalezca la empatia y se reduzcan los formalismos.
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Sistema P.Q.R.S.F.

Por otro lado, se observa que no hay un sistema P.Q.R.S.F. establecido en la
empresa, que sirva como mecanismo de participacion activa de los colaboradores, por
lo que tampoco se cuenta con un equipo encargado de revisar, sistematizar, hacerle
seguimiento, ejecutar planes de accién y evaluar las apreciaciones que puedan
describirse alli. Algunas regionales cuentan con buzones de sugerencias, pero segun
manifiestan, son pocos o casi nadie quienes hacen uso de este, algunos buzones no
son visibles y otros ni siquiera conocen de su existencia.

Comunicaciéon descendente y ascendente

La empresa frecuentemente hace uso de la comunicacién descendente, donde
es comun ver que los mensajes comienzan en los niveles superiores de la jerarquia
organizacional y descienden hacia los niveles inferiores; lo que a simple vista ha
mantenido una disciplina, eficiencia y orden organizativo, ya que hay unas
instrucciones claras y unos objetivos fijos por cumplir; sin embargo, en algunas
ocasiones se percibe que se le da poco uso a la comunicacion ascendente, donde ya
en este se busca que los “niveles inferiores” expresen sus opiniones, ideas Yy
sugerencias con respecto a los procesos laborales que se llevan a cabo, ya que esto,
genera una retroalimentacion constante, genera innovacion, fortalece la confianza y la
comunicacion entre las partes.

Las reuniones entre areas son muy frecuentes y como parte de un proyecto
mensualmente se realiza Conversaciones Alamo, donde participan todos los

colaboradores.
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Por lo que la voz de los colaboradores, no se puede limitar simplemente a
factores de ambiente laboral o a acudir a Gestion humana, sino que ellos puedan
aprovechar su talento, conocimientos y habilidades con respecto también a sus
labores; y aunque se hagan reuniones de forma habitual para hacer revisiones, se
podrian crear también espacios de socializacion creativa, donde los focos estratégicos
y tacticos de los procesos, no le competan Unicamente a las direcciones. No obstante,
el Proyecto Alamo ha servido como iniciativa de comunicaciéon cercana para que este
tipo de procesos se vayan arraigando a la empresa, por lo que es fundamental buscar
seguir fortaleciendo este tipo de procedimientos.

Espacios de participacién

Los colaboradores de Icoltrans, se caracterizan por ser respetuosos, amables,
educados y por tener muy buena disposicidbn de colaboracion y participacion con
cualquier labor, asimismo, existe un buen clima laboral, por lo que no es comun
observar, quejas, peleas o enemistades, sin embargo, el hecho de que exista buen
ambiente, no significa que todo esté bien. En los grupos focales realizados con las
regionales, se pudo detallar temor o timidez de participacion, incluso entre ellos y
mucho mas cuando estan en compairiia de un directivo; por lo que el objetivo mismo del
conversatorio era reducir los formalismos para que ellos pudieran expresarse de forma
libre y cdmoda, lo que permitié obtener respuestas mas claras por parte de ellos.

Al final de la sesion la mayoria expresaba su agrado hacia este tipo de
reuniones, ya que varios opinaban que era la primera vez que se creaban estos

espacios donde pudieran ser escuchados y opinar de forma facil y directa;
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agradeciendo también que el manejo de la informacion y el mensaje no se realizaba de
forma tan técnica, sino mas “relajada”.

Esta metodologia ayuda a fortalecer el interés de los colaboradores, romper
barreras, mitigar el temor, fortalecer la participacion y evitar que las apreciaciones
negativas se socialicen a través de rumores o chismes, lo que puede repercutir en una
mala imagen de la empresa con respecto a sus relaciones internas.

Comunicacién multiples plataformas

La informacion que comparte la empresa aunque tenga el mismo mensaje, no se
segmenta de forma estratégica teniendo en cuenta las diferentes caracteristicas de las
areas de trabajo, por lo que al personal operativo y los conductores, se les dificulta
recibir la informacibn de forma inmediata. La empresa cuenta con distintas
herramientas tecnolégicas que pueden aprovecharse como mecanismos de
comunicacion segun las necesidades de los diferentes publicos.

Algunas regionales, cuentan con sistema integrado de audio o alto parlantes, el
cual se utiliza mas que todo para reproducir musica en las pausas activas, no obstante,
podria utilizarse como medio efectivo para hacer comunicados a los auxiliares de
bodega, mientras estos continlan con sus tareas sin la necesidad de interrumpirlas
para acceder al celular.

De igual manera, y teniendo en cuenta el compromiso ambiental que ha
adquirido la empresa con el Proyecto Alamo, podria hacerse uso de pantallas ubicadas
estratégicamente en las bodegas, donde se visualicen constantemente comunicados y

asi evitar el uso de circulares impresas.
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Por otro lado, el envio de informacién via WhatsApp y correo electrénico ha sido

el més efectivo para el publico administrativo, pero podrian crearse nuevos espacios de
informacion exclusiva como lo son las redes sociales, los grupos de Facebook y el

envio de comunicados inmediatos a través de Teams.

Encuesta

Desde el cuestionario realizado al 11.5% del personal total (1.500
colaboradores) se obtuvieron 172 respuestas. En esta se refuerza el hecho de que la
participacion del personal administrativo es superior a las demas éareas, ya que estan
permanentemente conectados al correo, por o que es acertada la percepcion de una
deficiencia comunicativa con los auxiliares de bodega y los conductores, puesto que
por sus labores diarias y su area de trabajo, les es complicado acceder al correo 0 a
revisar los mensajes de WhatsApp, siendo estos los medios mas inmediatos de

comunicacion utilizados por la empresa.
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llustracién 4. Areas de participacion en la encuesta.

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
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Total 173 100%

llustracién 5 Grado de satisfaccion con la comunicaciéon interna de ICOLTRANS hacia

sus empleados

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%

Total 173 100%

Los colaboradores de Icoltrans se encuentran en un punto medio con respecto a
la comunicacion interna, ya que el 43.35% se encuentra satisfecho con esta.
Igualmente, las personas que se encuentran muy satisfechos y bastante satisfechos
representan en total el 38,72% por lo que se infiere que la comunicacion es buena, no
obstante, se debe ahondar en las deficiencias que la comunicacion tiene y sus canales,

ampliando las razones, justificaciones y demas falencias que estos puedan tener.
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llustracion 6 Algunas respuestas escritas sobre el grado de satisfaccion con la

comunicacion interna de ICOLTRANS hacia sus empleados

Con respecto a la anterior gréfica, los colaboradores justifican el porqué de sus
respuestas, donde varios opinan que la comunicacidbn es buena, pero son muy
frecuentes los comentarios con respecto al déficit comunicativo que se tiene con los
auxiliares de bodega y los conductores, al momento de recibir la informacién; ademas

de la existente division entre las areas de trabajo.
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llustracion 7 Grado de interés que tienen los colaboradores hacia plataformas para

recibir informacion corporativa.

Question Count Score 1 2 3 & 5
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En la grafica se puede visualizar con qué medios o plataformas comunicativas
cuenta la compafia, ademas de presentar el grado de interés que tienen para ellos a la
hora de recibir informacidn corporativa; siendo el correo electrénico, el WhatsApp y las
capacitaciones presenciales o virtuales, los que mayor agrado representan; no obstante
se puede observar de igual manera, atraccion hacia las redes sociales y a las

carteleras como herramientas de comunicacion secundarias.

llustracién 8 Favorabilidad de la comunicacién interna utilizada en ICOLTRANS para

hacer conocer al empleado los valores, noticias, actualidad y objetivos de la compafiia.

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%

Total 173 100%
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El 80.92% de los encuestados cree que la comunicacion interna utilizada en
Icoltrans, ha favorecido siempre o casi siempre a que el empleado conozca los valores,
noticias, actualidad y objetivos de la compafiia. Lo cual indica que la comunicacion
llevada a cabo en la empresa manifiesta un objetivo comun y les permite mantenerse

enterados de los avances y las novedades que suceden con respecto a esta.

llustracion 9 Algunas justificaciones de quienes respondieron "Algunas veces" 0 "Nunca"

Las personas que contestaron algunas veces o nunca, refuerzan la idea de que
la comunicacién con los operarios y conductores no es tan buena, ya que a veces no

se les naotifica, no se enteran, o hacen caso omiso a la informacion.

llustracion 10 Grado de apreciacién sobre si la informacién que llega es actualizada,

entendible y oportuna

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%

Total 173 100%
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El 87.29% de los encuestados considera que la informacién corporativa que
reciben es actualizada, entendible y oportuna, por lo que se infiere que es de su agrado

la puntualidad y eficacia de la informacion que se comparte.

llustracién 11 Tipo de informacion que les gustaria recibir a los colaboradores acerca

de la empresa.

En esta grafica, se especifica qué tipo de informacion sobre la empresa les
gustaria recibir, siendo las convocatorias, vacantes, eventos, avances, actualidad, cara

social y humana de la empresa las respuestas mas comunes.
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llustracion 12 ¢Qué tipo de contenidos e informacién sobre la empresa le gustaria

recibir?

Las anteriores respuestas, dan testimonio de las apreciaciones; donde los

encuestados reflejan algunos aspectos sobre la comunicacion de su area 0 con sus

compairieros.



llustracién 13 Grado de efectividad por items, comunicacion entre areas.

Question Count Score si AVECES

Average 1.6

NO
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Uno de las variables a analizar dentro del diagndstico consiste en evaluar el

estado de la comunicacion interna que manejan los colaboradores y las areas entre si,

por lo que se rectifica en la encuesta lo manifestado en los grupos focales, ya que al

ser “a veces” la respuesta mas comun con respecto a las preguntas “la comunicacion

es efectiva”, “se comparte adecuadamente la informacion” y si “consideran que hay

suficiente dialogo” evidencian que aunque sepan a quien se tienen que dirigir, existen

falencias y divisiones al momento de establecer un vinculo comunicativo entre las

areas.
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llustracién 14 Cuando tienes alguna peticidn, sugerencia, queja o reclamo ¢A donde te

diriges?

Por otro lado, cuando los colaboradores tienen alguna peticidén, sugerencia,
gueja o reclamo, no cuentan con un sistema P.Q.R.S. establecido, ya que algunos
acceden directamente a Gestidon humana o a sus jefes inmediatos de manera informal,
ademas, no existe una matriz que planifique, evalle y realice seguimiento a este tipo
de apreciaciones con el fin de identificar situaciones problema y por ende crear

soluciones estratégicas.
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Matriz DOFA
La matriz DOFA se realiza a partir del andlisis de resultados de las técnicas de
investigacion utilizadas (Observacion participante, grupo focal y encuesta).

llustracién 15 Fortalezas Matriz DOFA

FORTALEZAS

-Los colaboradores son personas muy activas, participativas y mantienen pendientes de

todos los medios digitales de la empresa, ya que sus respuestas e intervenciones se

hacen de forma rapida.

-Los colaboradores se caracterizan por su disposicién, calidad humana, respeto y
amabilidad; por lo que son un publico participativo y eficiente a la hora de implementar
estrategias.

-Se tiene muy interiorizado por parte de los colaboradores, el sentido de pertenencia
hacia la empresa, se percibe carifio, admiracién y respeto.

llustracién 16 Oportunidades Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

-La empresa posee diversos canales de comunicacion (digital, auditivo e impreso) por lo
que la informacién podria ser multicanal dependiendo del publico receptor.

-Usan WhatsApp y Microsoft Teams como medio de informacién interno, plataformas
que pueden ser muy efectivas gracias a su inmediatez y retroalimentacién.

-La comunicacién entre colaboradores es cercana y amigable, caracteristicas que

pueden agilizar cualquier proceso comunicativo.

-Les gusta cuando se crean espacios de participacion amenos y sin formalismos, como
los conversatorios.

-Las familias son parte activa de la empresa, participan constantemente en las redes
sociales y manifiestan su aprecio hacia la compafiia.
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llustracién 17 Debilidades Matriz DOFA

DEBILIDADES

-No hay un encargado general o de cada érea, que se ocupe de las comunicaciones
corporativas, por lo que la informacién carece de identidad, estrategia y efectividad;
causando que esta quede en el aire.

-No hay una matriz de comunicaciones actualizada, donde se tengan claros los
lineamientos de identidad de marca para publicaciones, necesidades comunicacionales de
las dreas y la empresa en general y planes de accién y prevencién con sus respectivos
responsables.

-La periodicidad de publicaciones en |as redes sociales era poco frecuente, y no habfa una
interaccion constante con los seguidores.

-Se percibe y se manifiesta que existe divisién y poca interaccion entre las diferentes dreas
de la empresa, lo cual puede provocar rivalidad, poca empatia, malas relaciones e
inefectividad o retraso en los procesos laborales.

[lustracién 18 Amenazas Matriz DOFA

AMENAZAS

-El virus COVID-19 en términos sociales, no permite la interaccidn cercana entre los

colaboradores, lo que ha afectado las estrategias de clima laboral.
O 4 - Dificultad o desconexidn total del trabajo en situaciones de reuniones remotas en
conjunto.

-Mala comunicacién con los conductores por defidiencia de cobertura telefdnica e
internet en algunos lugaras.

La matriz DOFA posibilité reconocer de primera mano, cuales son las cualidades

e inconvenientes para llevar a cabo el desarrollo de estrategias comunicativas que

benefician principalmente al publico interno.
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Plan de trabajo comunicacion interna

De acuerdo al proceso investigativo llevado a cabo y los resultados obtenidos
desde las diversas metodologias usadas como la encuesta, grupo focal, observacion
participante en el estudio de caso de las comunicaciones en ICOLTRANS, se nota
buena relacion y respeto entre los colaboradores, sin embargo, la divisién entre las
areas se encuentra muy marcada, aunque es de entender que las zonas de trabajo son
distantes y que algunas no comparten labores en comun en el dia a dia.

Se nota en los eventos, novenas navidefias y almuerzos la incomodidad entre
unos y otros, hay una diferenciacion entre cargos al no tener relacién directa, su
comunicacion es distante, y en varias regionales se manifiesta este tipo de situaciones,
donde algunos se sienten incobmodos, menospreciados, dicen que los ven raros, etc.
Tales situaciones pueden desencadenar un mal clima laboral, generar rivalidades y
retrasar los procesos entre aquellas areas que son interdependientes.

Por lo que es fundamental fortalecer la comunicacién y la relacién directa entre
las &reas, con el objetivo de romper barreras, disminuir divisiones y mejorar el clima
laboral, haciendo uso de la gamificacion como estrategia de integracion indirecta,
donde los equipos sean conformados por personas de areas distintas que puedan
trabajar en conjunto haciendo uso de la coordinacion y la cooperacién para lograr un

objetivo.
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Tabla 1 Plan de trabajo gamificacion (integracion por areas)

PLANEACION ESTRATEGICA DE COMUNICACIONES

. . Cronograma Presupuesto Meta esperada
. Tactica (Funcién) Recursos (humanos y -
Estrategia L. Responsable (Fecha de L, (Recursos {indicador
Actividad . técnicos) . . .
cumplimiento) financieros) maximo)
Crear aleatoriamente
Planilla de participacion x | equipos de a 5 personas Mateo Lopez + e 100% de los
" e . . . . . Comunicacion interna y
dias (gamificacion) mejorar (cada una de un area encargados de cada Por definir relaciones humanas 50,00 colaboradores x
relaciones entre dreas diferente) y agendarlos el area regional agendados
dia y la hora del juego.

Gamificacion x areas 1 Jugar charadas o Mateo Lopez + L 80% de las personas
. . . . . Comunicacion interna y 3 N
(mejorar relaciones entre |adivinanzas a traves de la| encargados de cada Por definir N 50,00 citadas, asisten a la

. . - . relaciones humanas N
EI'EES) mimica X equipos area dinamica

Gamificacion x areas 2 Mateo Lopez + T 80% de las personas
s N Jugar Memorama x . Comunicacion interna y N N
(mejorar relaciones entre N encargados de cada Por definir N 50,00 citadas, asisten a la

- equipos . relaciones humanas .
areas) area dinamica

Gamificacion x areas 3 o N Mateo Lopez + L 80% de las personas
A ) Jugar adivinanzas escritas . Comunicacion interna y . .
(mejorar relaciones entre - encargados de cada Por definir N 50,00 citadas, asisten a la

. X equipos . relaciones humanas P
areas) area dinamica

Asimismo, en términos de comunicacion interna organizacional, se busca exaltar
més la labor y la participaciobn del publico interno, generando actividades de
esparcimiento y recreacion con el fin de generar valor entre los colaboradores, como
equipos de ciclismo, deporte, lectura, cultura y aprendizaje, fortaleciendo su motivacion
a través del concepto “Employer Branding”.

Tabla 2 Plan de trabajo Employer Branding (Comunicacion interna)

Equipos deportivos,
mostrar los beneficios de

- estudio, mostrar Mateo Lopez + el Comunicacién interna y 10% de los
Campafia "Employer o _ - . . . B
EBranding” benficios empresariales, | equipo de Gestion Por definir externa multiples Uniformes colaboradores hacen
= valorar los talentos, Humana plataformas parte de los equipos

mostrar los eventos
realizados

Por otro lado, se recomienda hacer uso de conversatorios en vez de reuniones
formales, ya que se establece una comunicacion horizontal con el fin de generar
dinamismo y buena relacion entre los miembros, hacer socializacion de procesos,

generar ideas y evitar la burocracia y la distorsion de mensajes.



Tabla 3 Plan de trabajo Conversatorios (comunicacion organizacional e interna)

Conversatorios

Trascender de reuniones,
haciendo uso de la

reduciendo los
formalismos y la timidez

Mateo Lopez +
comunicacién horizontal | encargados de cada
area

Por definir

Comunicacién interna y
relaciones humanas

50,00

100% de las areas
hacen uso de los
conversatorios
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En términos de comunicacion digital, el Marketing 2.0 permite la interaccién entre

las partes (publicos objetivo y la empresa). Por lo tanto, es mucho mas facil conocer

sus intereses, necesidades, preocupaciones, etc. Con el fin de que ellos sean los

protagonistas de los contenidos digitales y multimedia donde den a conocer sus ideas,

talentos, conocimiento, etc.

Adicionalmente, con el marketing 3.0 se busca orientar y sensibilizar al cliente

interno con proyeccion al externo, generando contenidos digitales sobre el compromiso

de la empresa en términos ambientales y sociales, trascendiendo de contenidos

mercantiles y operativos, con el fin de producir engagement de marca con ellos y con el

sector en el que se desenvuelve.

Tabla 4 Plan de trabajo marketing 2.0 y Marketing 3.0 (Comunicacion digital)

Marketing 2,0

Los colaboradores crean
semanalmente contenido
(fotos, videos) para las
redes sociales

Mateo Lopez +
encargados de cada
area

Por definir

Comunicacion digital

50,00

1% de los
colaboradores
envian contenidos

Marketing 3,0

Las redes sociales
muestran el compromiso
ambiental, social y
humano de la empresa a
traves de imagenes,
videos e infografias.

Mateo Lopez +
encargados de cada
area

Par definir

Comunicacien digital

50,00

Aumentar 5% las
impresicnes en las
redes sociales

Segmentacion de las maultiples plataformas adecuadas a los diferentes

publicos.

Estos son los canales de comunicacion interna, a su vez, se explica el tipo de

informacion y su respectivo mapa de publicos.




CORREO ELECTRONICO CORPORATIVO ‘

AREA: Administrativos

Boletin de informacién, novedades.

Comunicados, convocatorias,

Encuestas, eventos, noticias, cumpleafios

FORMATOS Videos

Documentos adjuntos

Notificaciones

Campafas

WHATSAPP ‘

AREA: Todo el personal Icoltrans

Novedades.

Comunicados, convocatorias

FORMATOS Encuestas, eventos, noticias

Videos, infografias

Notificaciones

CARTELERA FiSICA

AREA: Todo el personal Icoltrans

FORMATOS Infografias, novedades.
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Comunicacidn interna: cumpleafios, vacaciones

Notificaciones

GRUPO DE FACEBOOK PROYECTO ALAMO

AREA: Todo el personal Icoltrans

Infografias, boletines, noticias

Diccionario Alamo, Viaje hacia el Alamo, formacién actores claves,

FORMATOS . I
reconocimiento y espiritu Alamo

Notificaciones

ICOLNET (Intranet)

AREA: Todo el personal de Icoltrans

Campafas internas

Boletines
FORMATOS

P.Q.R.S.F.

Invitaciones

Para mejorar el proceso de comunicacion interna, se propone la creacion y uso
de nuevas plataformas que permita integrar estratégicamente las areas de la empresa

segun sus necesidades y caracteristicas de trabajo.



PANTALLAS

AREA: Auxiliares de bodega

Boletin de informacién, novedades.

Comunicados

FORMATOS eventos, noticias, cumpleanos

Videos

Notificaciones

BOLETINES IMPRESOS Y DIGITALES

AREA: Conductores

Informacidén, novedades.

Comunicados

FORMATOS
eventos, noticias

Videos, infografias

ALTO PARLANTE

AREA: Auxiliares de bodega

Noticias.

Comunicados
FORMATOS

eventos

Invitaciones
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BUZON DE SUGERENCIAS

AREA: Todo el personal de la empresa.

FORMATOS

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones por parte de los

empleados
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Recomendaciones

Es necesario para Icoltrans S.A.S. contemplar la posibilidad que la gestion de la
comunicacién sea dividida y segmentada en términos de mensajes y las
herramientas audiovisuales (mdltiples plataformas de la empresa) segun los
publicos caracterizados; en especial para los auxiliares de bodega y los
conductores, con el fin de gestionar una comunicacibn mas efectiva y
diferenciada teniendo en cuenta su lugar de trabajo y sus necesidades.

Se debe fortalecer la comunicacion y la relacién directa entre las areas, con el
objetivo de romper barreras, disminuir divisiones, mejorar el clima laboral y la
optimizacién de los procesos, bajo técnicas de integracion social que respeten
los protocolos de bioseguridad del Covid 19, haciendo uso de la gamificacion
virtual y presencial.

Es importante crear espacios de participacion tipo conversatorio cuando se
quieran hacer reuniones o capacitaciones, con el fin de crear un ambiente
neutro, ameno, donde se reduzcan los formalismos y el temor de participacion;
generando asi que prevalezca la comunicacion horizontal y la escucha; para que
adicionalmente alli puedan originarse nuevas ideas, hacer retroalimentacion y
ajustar situaciones.

Se propone hacer uso de la premisa “Employer Branding” como una estrategia
para construir y mantener la imagen positiva de la empresa, por parte de los
empleados, ademas de mantenerlos motivados, hacerlos sentir especiales y
valorar sus talentos dentro y fuera de la empresa; esto se hace con el fin de
fidelizar el sentido de pertenencia de los colaboradores hacia Icoltrans, y que
este se vea reflejado como propuesta de valor en el mercado.

En cuanto a la comunicacion digital, se recomienda hacer uso del marketing 2.0,
donde los colaboradores dejen de ser parte pasiva de las redes y las
comunicaciones, para convertirse en activas (prosumidores), bajo el propésito,
de que ellos puedan generar contenido real que deje en evidencia el buen clima
gue se maneja en la empresa.

Ademas, se debe hacer uso del Marketing 3.0 con la finalidad de mostrar el
compromiso social y ambiental de Icoltrans como estrategia de posicionamiento
digital que genere engagement y fidelizacion de publicos.
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Es necesario implementar y socializar un sistema P.Q.R.S. F. el cual le permita a
la empresa conocer y revisar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por
parte de los grupos de interés, con el fin de crear planes de accion que ayuden a
fortalecer y mejorar los servicios, la calidad social y operativa de la empresa.
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Conclusiones

Al no contar con un area de comunicaciones, existe un marcado distanciamiento
entre los cargos, no hay campafas de comunicacién para integrar a los
miembros de las sedes de Icoltrans creando asi vacios informacionales y
comunicacionales.

Se nota en la mayoria de colaboradores miedo, temor y timidez al momento de
expresarse en alguna reunion, y mas cuando estan acompafiados de algun
directivo, no se atreven a participar y se limitan a responder con monosilabos
como si, no, etc..

No hay un sistema P.Q.R.S.F. establecido en la empresa, que sirva como
mecanismo de participacion activa de los colaboradores, por lo que tampoco se
cuenta con un equipo encargado de revisar, sistematizar, hacerle seguimiento,
ejecutar planes de accion y evaluar las apreciaciones que puedan describirse
alli.

La empresa frecuentemente hace uso de la comunicacion descendente, donde
es comun ver que los mensajes comienzan en los niveles superiores de la
jerarquia organizacional y descienden hacia los niveles inferiores; lo que a
simple vista ha mantenido una disciplina, eficiencia y orden organizativo, ya que
hay unas instrucciones claras y unos obijetivos fijos por cumplir.

Se le da poco uso a la comunicacion ascendente, donde ya en este se busca
que los “niveles inferiores” expresen sus opiniones, ideas Yy sugerencias con
respecto a los procesos laborales que se llevan a cabo, ya que esto, genera una
retroalimentacion constante, genera innovacion, fortalece la confianza y la
comunicacion entre las partes.

Se detalla temor o timidez de participacion en reuniones formales, eventos
sociales entre areas y mucho mas cuando estan en compariia de un directivo;
por lo que hay poca interaccion y socializacién de ideas y procesos.

La informacion que comparte la empresa aunque tenga el mismo mensaje, no se
segmenta de forma estratégica teniendo en cuenta las diferentes caracteristicas
de las areas de trabajo.



1
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Apéndices

Apéndice A Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Bogota
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Apéndice B Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Medellin
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Apéndice C Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Pereira

Diagnostico para Comunicaciones Internas Chat Archivos Notas de la reunién

B [t':', Estudiante Practica Comunicaciones y Periodismo (Medellin) se ha unido a la reunion.
Maria Isabel Perez Ramirez (Asistente Facturacion Pereira) se ha unido a la reunion.
Julio Enrique Quintero Rivera (Asistente de Inventarios -A Pereira) se ha unido a la reunian.
Laura Marin Perez (Asistente S5T Pereira ) se ha unido a la reunion.

Estudiante en Practica 55T Pereira 2 =e ha unido a la reunion.
@1 Reunion iniciada  23/12/20 10:22

[t'l Solorzano, Lilibeth, DOSQUEBRADAS, Contractor, lcoltrans se ha unido a la reunidn.



Apéndice D Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Bucaramanga
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Apéndice E Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Ibagué

Sesion de comunicacidon Chat Archivos Notas delareunién  1mas ~ 4
17 de diciembre de 2020
e m Jhonatan Alexander Tavera lzquierdo (Auxiliar Docuware |bague) se ha unido a la reunin.
Gerzon Eduardo Amaya Nieto (Jefe de Bodega lbague) se ha unido a la reunian.
Ivan Felipe Cortes Nifo (Asistente de Inventarios -B Ibague) se ha unido a la reunidn.
Alejandra Lizcano Calderon { Calidad en Plataforma Ibague se ha unido a la reunién.
Angie Alejandra Mendez Reinoso (Ejecutiva de Cuentas Ibague) se ha unido a la reunisn.

Gina Lizeth 5algado Penagos (Ejecutiva de Cuentas Ibague) s= ha unido a la reunian.
@1 Reunion iniciada  17/12/20 13:54
lt:'. Ivan Felipe Cortes Nifo (Asistente de Inventarios Ibague) se ha unido a la reunion.

[j Gerzon Eduardo Amaya Nieto (Jefe de Bodega lbague) se ha unido a la reunion.
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Apéndice F Listado de asistencia grupo focal comunicaciones Barranquilla

Cédigo F GHO15
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