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Tema: La Comunicacion Organizacional y su Incidencia en la Satisfaccion Laboral
en los funcionarios de la “EP- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado”
del Cantén Ambato, Provincia del Tungurahua.

RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones en los Ultimos afios, han dado prioridad a los sistemas
comunicacionales para establecer adecuadas estrategias y asi llegar a crear un
vinculo emocional con los colaboradores. Teniendo en cuenta que la comunicacion es
un proceso central en toda organizacién humana que permite el intercambio de
informacion. Las empresas deben adoptar medidas estratégicas comunicativas que no
solo estén enfocadas a la produccion sino también al bienestar y a la adecuada
motivacién del capital humano, también a la vez se puede proporcionar incentivos y
recompensas que intervengan de forma positiva en las actitudes, relaciones,
conocimiento, percepcion, eficiencia del personal en su puesto de trabajo, y mejorar
la satisfaccion laboral de los mismos.

Una adecuada comunicacion permitira a los miembros de la EP-EMAPA-A
interrelacionarse o transmitir informacién con el objeto de asegurar flujos de
informacion que favorezcan al convivir cotidiano. Orientando asi a que los
funcionarios realicen sus actividades con agrado y efectividad, esto ayudara a
construir una identidad corporativa, que no es mas que sentirse parte de un todo, en
este caso la organizacion.

DESCRIPTORES: comunicacién Organizacional, estrategias, organizacion,
satisfaccion laboral, Informacién, motivacién, colaboradores, actitudes.
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Author: Tatiana Elizabeth Castelo Silva.
Tutor: Dr. Mg. Marcelo Wilfrido Nufiez Espinoza

Topic: Organizational communication and its impact on job satisfaction in the
Corporate Officers “Empresa Publica, Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado” Ambato Canton , Tungurahua Province.

Executive Summary

The organizations in recent years, have given priority to the systems to establish
appropriate communicational strategies and thus, to create an emotional bond with
the collaborators. Taking into account that the communication is a central process in
any human organization that enables the exchange of information. Companies should
adopt strategic communicative measures that are not only focused on the production,
but also to the welfare and proper motivation of human capital, also at the same time
can provide incentives and rewards to intervene positively in the attitudes,
relationships, knowledge, perception, efficiency of the staff at his job, and improve
job satisfaction of the same.

Proper communication will allow the members of the EP-EMAPA-A to interact or
transmit information with a view to ensuring information flows that are conducive to
everyday life. Directing as well to the staff carry out their activities with pleasure and
effectiveness, this will help to build a corporate identity, which is nothing more than
feel part of a whole, in this case the organization.

WORDS: communication organizational strategies, organization, job satisfaction,
information, motivation, collaborators, attitudes.
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INTRODUCCION

En el transcurso de la presente investigacion se tomara en consideracion aspectos
fundamentales como estudio de casos en la “EP- EMPRESA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AMBATO” DEL CANTON
AMBATO PROVINCIA DEL TUNGURAHUA, en la cual se desarrolld la
presente investigacion considerando dos variables que son la Comunicacién
Organizacional y la Satisfaccién Laboral, es importante porque es un aspecto
fundamental para el funcionamiento de la empresa y ayudara a tener un armonioso
ambiente laboral donde los malentendidos disminuyen y se logran mejores resultados
dentro de las diferentes areas, en consecuencia se tiene una organizacion fuerte,

solida y en crecimiento.

El proyecto de investigacion esta estructurado de seis capitulos, los mismos que se

describen a continuacion.

EL CAPITULO I, EL PROBLEMA inicia con el tema, planteamiento del
problema”, la contextualizacion macro, meso y micro, arbol de problemas, analisis
critico, prognosis, formulacion del problema, interrogantes de la investigacion,

delimitacién de la investigacion, justificacion, objetivo general, objetivos especificos

EL CAPITULO Il, MARCO TEORICO, se estructura con los antecedentes de la
investigacion las fundamentaciones: filosofica, epistemologica, axiologica,
sociologica, psicoldgica, legal, red de inclusiones conceptuales, constelacion de ideas
de la variable independiente, constelacién de ideas de la variable dependiente, la

formulacidn de la hipétesis y el sefialamiento de las variables



EL CAPITULO Ill, METODOLOGIA en el que se encuentra el enfoque de la
investigacion, modalidades de la investigacion, tipos de investigacion, poblacion y
muestra, operacionalizacion de la variable independiente y dependiente , técnicas e
instrumentos, plan de recoleccion de informacion, procesamiento de la informacion,

analisis e interpretacion de resultados.

EL CAPITULO IV, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS, Se
refiere al andlisis y la interpretacion de resultados que arrojan las encuestas a los
colaboradores, ademas se incluye los gréficos estadisticos que representan el
resultado de las preguntas de las encuestas, con la respectiva interpretacion realizada

por la investigadora.

EL CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, que contiene los

resultados de la investigacion.

EL CAPITULO VI, LA PROPUESTA que se relaciona con el tema, datos
informativos, antecedentes, justificacion, objetivos, fundamentaciones teérico-

cientificas, modelo operativo, administracion , evaluacion de la propuesta.

Finalmente se encuentra la Bibliografia y los Anexos



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Tema

La Comunicacion Organizacional y su incidencia en la satisfaccion laboral de los
funcionarios de la EP-EMAPA-A.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacién

Hoy en dia, se puede apreciar la evolucion de la comunicacion organizacional a nivel
mundial, las empresas consideran que con ella logran afrontar a la globalizacién y
obtener una mayor competitividad en el mercado. Con una buena comunicacion la
forma de pensar y de actuar a nivel interno y externo de la organizacion, genera un
cambio en el comportamiento humano, actitudes positivas, decisiones acertadas,
soluciones de problemas y trabajo colaborativo. Estos procesos de cambio implican
una variacion en la vida de la empresa, buscando que los individuos trabajen juntos
de la manera mas eficaz posible. Considerando que mediante una comunicacion
eficaz se pueden mejorar todos los procesos de la organizacion y asi poder cumplir
tanto con los objetivos empresariales como personales.

La gestion de la comunicacion organizacional en el Ecuador ha experimentado un
amplio desarrollo que se estd evidenciando en las pequefias, medianas y grandes
instituciones. En la actualidad, un gran nimero de empresas ha sefialado la

importancia de integrar la comunicacion en sus planes corporativos; por eso ya no es



extrafio encontrar areas en las organizaciones dedicadas a armonizar la comunicacion
tanto interna como externa. Aunque la responsabilidad de comunicar no recae solo
en un sector, sino que es una labor de todo el equipo de trabajo de la organizacion,
este es un buen indicador para este desarrollo. Se podria decir que en su mayoria los
gerentes entienden que la comunicacion es un factor importante en la organizacion,
pero algunos no la perciben como actor estratégico de la gestion empresarial. Es
necesario que todos estén involucrados en dicho cambio, puesto que la
transformacion va a afectar a toda la organizacion. Ademas se ha podido evidenciar
que la comunicacién organizacional es una herramienta efectiva dentro de una
organizacion, puesto gque todo son un todo y es necesario que todos los colaboradores
se sientan parte de la empresa ademas se identifique con la misma, y esto se logra
mediante la comunicacion organizacional, ya que se mantendran informados de todo

lo que ocurre dentro de la institucion en la que laboran.

La comunicacién organizacional en el sector empresarial de Ambato representa una
de las herramientas eficaces y una de las méas poderosas herramientas para alinear y
orientar todas las actividades individuales y de equipo hacia el logro de una visién y
objetivos comunes. Pues es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan dentro de la organizacion con sus
miembros y la sociedad, cuya finalidad es influir en las opiniones, actitudes,

relaciones, conductas y acciones, y asi respaldar el logro de las metas.

En la EP-EMAPA-A es necesario mejorar la comunicacién organizacional a nivel
interno, siendo relevante este factor puesto que nadie puede aunque quiera dejar de
comunicarse, estableciéndose asi la insatisfaccion o inconformidad por parte de los
colaboradores de la empresa, ademas este factor provoca que los empleados no se

sientan integrados, comprometidos, motivados con la institucion en la que laboran y



mucho menos con las actividades que realizan dia a dia. La escasez de comunicacion
organizacional va disminuyendo poco a poco la satisfaccion laboral de los empleados
de la empresa por lo que al final terminaran por no realizar eficientemente su trabajo.
Cabe recalcar que es transcendental mantener al capital humano en Optimas
condiciones, puesto que las personas son el motor de la empresa, y asi lograr que se

transmita dentro de la organizacion un clima armonioso y cordial.



Arbol de Problemas.

Incumplimiento Conflictos Deficiente Ineficiente
de objetivos entre manejo de cultura de
funcionarios informacién comunicacién
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Deficiente comunicacién organizacional y su Incidencia en la satisfaccién
laboral de los colaboradores de la EP-EMAPA-A

Insuficientes Inadecuadas Deficiente Deficientes
politicas relaciones planificacién canales de
internas interpersonal del trabajo comunicacién

Grafico N°1: Arbol de Problemas
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth



1.2.- Andilisis Critico

Las insuficientes politicas internas que se manejan dentro de la organizacion, sumado
al desconocimiento de dichas politicas por parte de los funcionarios hacen que no se
cuente con una eficiente comunicacion interna, por esta razon es importante que las
politicas, normas, reglamentos se den a conocer a toda la organizacién de una manera

clara y precisa.

Las inadecuadas relaciones interpersonales entre los funcionarios se dan por varias
razones tales como falta de comunicacion, falta de confianza, actitudes inadecuadas
entre otras, por esta razon es necesario tomar en cuenta este aspecto puesto que las
relaciones interpersonales Ilenan nuestras vidas, estan presentes en todos los &mbitos

en que nos manejemos, siendo un aspecto bésico y esencial de nosotros.

La deficiente planificaciéon del trabajo por parte de los funcionarios de la empresa
origina que ellos manejen una inadecuada cantidad de informacion y a la vez esto

ocasione que se relizace una acumulacion del trabajo.

Los deficientes canales de comunicacion provocan que en la empresa no fluya
correctamente la informacion, por otra parte tambien afecta el desconococimiento de
las fuentes de comunicacién por parte de los funcionarios, lo que produce que en la
empresa NO Se maneje una optima comunicacién ni entre funcionarios, ni

departamentos.

El incumpliento de objetivos se convierte en un costoso desperdicio tanto del
esfuerzo humano y de recursos, esto hace que se produzca a la vez insuficientes

niveles de productividad, y para la empresa esto se convierte en una perdida.



Ultimamente las empresas luchan por mantener un alto nivel de eficiencia, y evitar lo

dicho anteriormente.

Los conflictos entre funcionarios, las causas son diversas entre ellas, las experiencias
desagradables con los comparieros de trabajo, falta de comunicacion, conductas
agresivas, rivalidades etc, lo que hace que no se mantenga una buena relacion laboral
entre comparfieros, a la vez esto produce estrés laboral que se esta convirtiendo en un
hecho cotidiano que impide que los funcionarios realicen sus actividades de forma
efeciente.

Por otra parte el dificiente manejo de informacion tanto personal o corporativo puede
generar problemas a la empresa, y los procesos de comunicacion interna se pueden
ver mal ejecutados, a la vez pueden generar retrazo en los otros procesos,
provocando asi que la empresa tenga serios problemas en productividad y en el

cumplimiento de objetivos.

La ineficiente cultura de comunicacion en la organizacion hace que se pueda percibir
algunos aspectos como desinformacion, desorientacion, desconfianza por parte de los

funcionarios de la empresa, ademas puede producirse un deterioro del clima laboral.

1.2.2 Prognosis

Al no mejorar la comunicacién en la empresa ademas de causar insatisfaccion laboral
también puede traer serios problemas de produccion, de rentabilidad, desempefio,
incumplimiento de objetivos, que los funcionarios no se sientan identificados con su
puesto de trabajo y mucho menos con la empresa, de igual manera el cliente externo

no se va a sentir satisfecho por el servicio prestado por los funcionarios.



Ademas la ausencia de informacion conlleva a buscarla por cualquier fuente, y
dependiendo de la calidad de la informacion recibida pueden generarse conductas o
actitudes negativas: desapego, falta de confianza en los jefes, criticas d la gestion,
rumores, malos entendidos etc. La insipiente informacidn provocara que siempre se
genere una sensacion de abandono en el subordinado, y producird desinformacion y

rumores dentro de la institucion.

Todo lo mencionado anteriormente hard que la empresa no tenga un buen clima
laboral. Por lo tanto esto acarreara a que los funcionarios no mantengan una efectiva

comunicacion organizacional.

Para mantener una acertada comunicacion organizacional es necesario mantener una
excelente cultura de comunicacion dentro de la empresa la cual debe tener un alto
grado de credibilidad y coherencia. Los altos directivos o los encargados de este
proceso son los responsables de que la informacién fluya permanentemente. Y se la

dé a conocer a todo el personal de la empresa de manera oportuna.

1.2.3 Formulacion del Problema
¢Como incide la comunicacién organizacional en la satisfaccion laboral de los
funcionarios de la EP-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
(EMAPA)?

1.2.4 Preguntas Directrices

¢Qué tipo de comunicacion organizacional se establece en la EP-EMAPA-A?



¢ Se encuentra usted satisfecho laborando en la EP-EMAPA-A?
¢Existe alguna alternativa de solucion al problema establecido para mejorar la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en los funcionarios de la EP-
EMAPA-A?
1.2.5 Delimitacion
Campo: Comunicacion Organizacional
Area: Relacion Trabajadores directivos
Aspecto: Satisfaccion laboral
1.2.5.1  Delimitacion espacial: Esta investigacion se realizara en la empresa EP-
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato de la
provincia de Tungurahua, Cantdn Ambato, parroquia La Matriz calle
Antonio Clavijo e Isaias Sanchez.
1.2.5.2  Delimitacion temporal: Durante el periodo Marzo 2014- Agosto 2014.

1.3 Justificacion.

El presente trabajo es importante porque es vital mejorar la comunicacién

organizacional en la EP-EMAPA-A puesto que el problema ya mencionado ha tenido

cierto crecimiento significativo en la empresa, teniendo en cuenta que la

comunicacion es un elemento de gran importancia para las relaciones humanas, el ser
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humano por naturaleza necesita relacionarse con otras personas para poder satisfacer
sus necesidades de afecto y socializacion, y esto lo logra a través de diversos medios

de comunicacion. Es de vital importancia mantener una cultura de comunicacion en

donde todos estén informados hacerca de lo que sucede en la empresa. Incluso para
evitar posibles malos entendidos o informacion distorsionada que pueden alterar el
buen funcionamiento de la empresa e incluso la satisfaccion de los funcionarios que

se encuentran laborando en dicha institucion.

Es de interés investigar el tema elegido porque en la empresa no se ha realizado una
investigacion de este tipo ademas es un factor palpable que se ha notado en la
empresa, que a la vez trae consigo varias consecuencias que no son favorables para el
Optimo funcionamiento de la misma, el mejorar la comunicacion organizacional y a la
vez la satisfaccion laboral seria de gran beneficio para los funcionarios de dicha
organizacion. Puesto que al mejorar lo antes mencionado también se lograra
optimizar varios procesos que realiza la organizacion.

Los mecanismos de comunicacién que se utilicen deben estar debidamente
estructurados, para que la informacion sea difundida de manera clara correcta y
oportuna. Las organizaciones funcionan por medio de la comunicacion y el

desarrollo de la misma depende de esto.

Esta investigacion tiene alto impacto en la empresa porque intenta mejorar y facilitar
el aprovechamiento de la comunicacién organizacional como una herramienta

gerencial que se adapta a la empresa moderna asediada por los diferentes cambios.
La investigacion tiene su utilidad porque ayudarad a los colaboradores para que

puedan utilizar la comunicacién organizacional como una herramienta vital de trabajo

que permite el movimiento de la informacidon en las organizacion, para relacionar las
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necesidades e intereses de ésta, con los de su personal y con la sociedad, también nos
permite conocer al recurso humano y evaluar su desempefio, la productividad, la
satisfaccion laboral etc. A través de entrevistas y recorridos por las diversas areas de

trabajo.

Los beneficiarios de dicha investigacion son el gerente, los funcionarios del area
administrativa de la Empresa Publica- Empresa Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Ambato”

Es factible la realizacion del presente trabajo porque se cuenta con el aval de la
gerencia de la empresa ademas de contar con los recursos econémicos, financieros,
materiales y humanos. En el ambito financiero, la propuesta es factible, ya que
participaran personal capacitado de la misma empresa y profesionales de instituciones
dedicadas a la formacion del personal. Logrando asi, obtener buenos resultados tanto
en el mejoramiento de la comunicacion organizacional, como en el aumento de la

satisfaccion laboral.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar si la comunicacion organizacional influye en la satisfaccion laboral en los

funcionarios del area administrativa de la Empresa EP-EMAPA-A.
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1.4.2 Objetivos Especificos

v Conocer qué tipo y forma de comunicacion interna predomina en la EP-
EMAPA-A.

v' Evaluar la satisfaccion laboral a través de instrumentos de medicion de la

gestion del talento humano.
v' Realizar una propuesta de solucién al problema para mejorar la

comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en los funcionarios de
la EP-EMAPA-A.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos.

Al realizar una revisién en las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato y en
la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion se lleg6 a determinar que existen
investigaciones que de una u otra manera se vinculan con la presente investigacion

como:

Tema: “Satisfaccion Laboral y el rendimiento profesional en los empleados de la EP-
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato”.

Autor: Sanchez Estrella Sebastian Alejandro.

Conclusiones:

» El nivel de satisfaccion laboral experimentado por el empleado esta
determinado por el reto laboral que plantea el ambiente y el puesto de trabajo,
la ergonomia, la supervision, los incentivos, motivacion, reconocimiento y
condiciones laborales; todos estos factores organizacionales. Los afios de
carrera profesional y las expectativas laborales de la persona son

determinantes individuales importantes de la satisfaccion laboral.

» Los datos de la satisfaccion laboral y rendimiento profesional que se

analizaron son altos pero con tendencias bajas en dos departamentos:
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Planificacion (67,17) y Técnico (58,33), tomando en cuenta que las personas
que se manejan en dichos departamentos presentan una escala social baja y
ademas un nivel de problemas psico-sociologicos que elevan el nivel de
insatisfaccion manteniendo relaciones familiares en deplorable estado de

entendimiento.

» La satisfaccion laboral incide directamente con el rendimiento profesional en
la EP-EMPA-A (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado). La
conexion esta definida por la disponibilidad de recompensas intrinsecas y
extrinsecas, y por la percepcion de los empleados sobre si éstas se distribuyen

de manera justa o no.

» Como resultado final de todo lo anterior se generara abandonos de puestos,
incompetencias en el lugar de trabajo, irresponsabilidad laboral, falta de
calidad en el servicio, baja en utilidades y aumento de demandas por los

clientes y lo peor de todo despido y contratacion de nuevo personal..

Tema: “Influencia de los tipos de liderazgo en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Instituto de la Nifiez y la Familia Direccién Provincial de

Tungurahua en la Cuidad de Ambato”.

Autora: Gloria Elizabeth Carvajal Bustos

Conclusiones:

» Podemos observar que los lideres o jefes de trabajo en este caso, no estan

desempefiando bien su funcion es por eso que los subordinados o comparieros no

los ven como lideres, mucho menos como guias que pueden adiestrar sus
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habilidades y destrezas esto conlleva a una mala satisfaccion laboral, los
trabajadores sintiendo que no existe el apoyo necesario de sus lideres

desarrollando en ellos retrasos en las actividades diarias que desenvuelven.

» La informacion proporcionada por parte de sus jefes en este caso llamados lideres
no es la suficiente por ende los trabajadores de la institucion estan siendo

truncados en su desarrollo profesional.

» Se pudo constar que el personal de la institucién no se siente satisfecho con la

decision de sus jefes, al no autorizar capacitaciones.

» Como resultado final de todo lo anterior tenemos que el personal no se estd
sintiendo satisfecho en su ligar de trabajo. Por la falta de reconocimiento de sus

jefes.

Tema: “La Comunicacion Informal y su incidencia en el rendimiento de los
empleados del servicio de Rentas Internas”.

Autor: Luis Adrian Carrillo Vinueza

Conclusiones:

» Con los resultados reflejados podemos concluir que existe un Alto nivel de
comunicacion organizacional en el servicio de rentas internas con respecto a la
comunicacion formal tiene mucho que ver en el rendimiento laboral ya que de
igual manera se obtuvo un Alto nivel de rendimiento, es decir aceptamos la

hipétesis hl.
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La comunicacion formal es la mas adecuada en las organizaciones como se ha
podido corroborar con importantes investigaciones que se han realizado dentro y
fuera del pais, ya que, mantienen un nivel de respeto de una cultura
organizacional, como se habia mencionado en la revision literaria si no se sabe
controlar un buen manejo de la comunicacion informal puede ser negativa e
influir a un mal ambiente laboral y determinar con un bajo rendimiento en sus

trabajadores.

El Servicio de Rentas Internas tiene una buena estructura organizacional, es decir
los cargos estan correctamente definidos en el organigrama estructural eso ayuda
a mantener una muy buena comunicacion ya que saben a donde direccionarse en

caso de necesitar informacion.

Se puede decir que la comunicacion informal que analizamos en esta
investigacion puede mirarse a partir de niveles de intersubjetividad, es decir;
desde las interrelaciones que ella propicia; los momentos, los espacios, la
frecuencia, las personas con las que se comparte cotidianamente y entre quienes
se cultivan relaciones de confianza, esto tiene mucho que ver con el rendimiento

que cada uno puede dar a la organizacion.

La comunicacién informal no solo favorece las relaciones interpersonales sino
que también agiliza los procesos de construccion de sentido y los procesos

formales dentro de la organizacion.

En el estudio se pudo establecer como la organizacion formal a través de sus
estructuras, de los espacios, los tiempos, los roles y los habitos de interaccion

determina en parte la comunicacion informal.
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» La comunicacion informal va de la mano de la comunicacion formal, una
comunicacion que le pertenece a la organizacion, le facilita su cambio, se gesta en
los individuos y le permite la intersubjetividad y la configuracién de sentido para

alcanzar el grado mas alto de aprendizaje y rendimiento.

Comentario: las tesis anteriores mencionadas serviran de apoyo para lograr
establecer el tipo de herramientas de investigacion utiles para analizar la
comunicacion organizacional en los funcionarios de la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarilla y a la vez permitira comprender la eficacia y establecer las
caracteristicas de una buena comunicacion organizacional para asi establecer medidas

para mejorar la satisfaccion laboral dentro de la institucion.

2.2 Fundamentacion Filosofica.

En la siguiente investigacion se aplicard el paradigma critico propositivo este
ayudara a establecer la realidad del problema, permitiendo establecer la mejor
propuesta de solucion, mediante la obtencién de datos estadisticos de la aplicacion de
los diferentes instrumentos aplicados al personal de la empresa.

Es critico porque analizara las causas y consecuencias del problema, interpreta la
realidad de los factores de la comunicacion organizacional. Se basard en los
resultados que arrojen los diferentes instrumentos de investigacion encuestas,

entrevistas, etc. Para interpretar a realidad.

Es propositivo porque permitira establecer alternativas de solucion al problema, y

potencializa el cambio, logrando mejorar la comunicacion organizacional.
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2.2.1 Fundamentacion Epistemoldgica.

Mediante el presente trabajo se permitira tomar conciencia de la importancia que
tiene la comunicacion organizacional a nivel interno tanto a los funcionarios como al
gerente, y asi buscar comprender la relacion existente entre los factores que han

generado el problema objeto de estudio y el nivel de participacién de os involucrados.

2.2.2 Fundamentacién Ontoldgica.

El problema objeto de estudio no es un tema asilado del mundo dindmico en el que
vivimos, es una realidad a la cual se busca dar una solucidén, de manera que se
realicen los cambios necesarios y las mejoras pertinentes para garantizar una eficiente

comunicacion organizacional y satisfaccion laboral.

2.2.3 Fundamentacién Axioldgica.

Uno de los instrumentos fundamentales de la investigacién son los valores, que se
ven empleados para observar y explicar la realidad de las forma mas apropiada, de
manera que se pueda lograr resultados que vayan en beneficio del desarrollo de la
investigacion.

El problema objeto de estudio se encuentra influenciado por la formacion en valores
personales en el desempefio que reflejan cada uno de los funcionarios en sus puestos
de trabajo.

En las organizaciones los valores permiten que sus colaboradores interactien de una
forma amable y armoniosa. Esto influye en su formacion y desarrollo como personas,

a la vez facilitan alcanzar los objetivos tanto grupales como individuales.
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Los valores no solo deben ser definidos sino que como organizacion debe darles
mantenimiento, promoverlos y divulgarlos constantemente. Pues asi la gente trabajara

con la sensacion de que todos reman en la misma direccion.

2.3 Fundamentacion Legal.

El presente trabajo se sustenta legalmente por la, Constitucion del Ecuador, LOSEP.

Constitucién del Ecuador 2008
Titulo 11, Derechos

Seccion octava, Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.

Art- 34.- El derecho a la seguridad social es de todas las personas, y serd deber y
necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizaré y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares,
actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo autbnomo y a

guienes se encuentran en situacion de desempleo
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Capitulo 2

De la Funcion Publica
Art. 120.- “No habra dignatario, autoridad, funcionario ni servidor publico exento de

responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o por sus
omisiones. El ejercicio de dignidades y funciones publicas constituye un servicio a la

colectividad, que exige capacidad, honestidad y eficiencia”.

Art. 124.- La administracion publica se organizara y desarrollara de manera
descentralizada y desconcentrada.

La ley garantizard los derechos y establecera las obligaciones de los servidores
publicos y regulara su ingreso, estabilidad, evaluacion, ascenso y cesacion. Tanto el
ingreso como el ascenso dentro del servicio civil y la carrera administrativa, se hara
mediante concursos de méritos y de oposicion. Solo por excepcion, los servidores
publicos estaran sujetos a un régimen de libre nombramiento y remocién.

Las remuneraciones que perciban los servidores publicos seran proporcionales a sus
funciones, eficiencia y responsabilidades.

En ningun caso la afiliacion politica de un ciudadano influira para su ingreso, ascenso

0 separacion de una funcion publica.

Cddigo de Trabajo
Capitulo V

Art. 50.- Limite de jornada y descanso forzosos.- Las jornadas de trabajo obligatorio
no pueden exceder de cinco en la semana, o sea de cuarenta horas hebdomadarias.

Los dias sabados y domingos seran de descanso forzoso y, si en razon de las
circunstancias, no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias, se designara otro

tiempo igual de la semana para el descanso, mediante acuerdo entre empleador y
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trabajadores.

Paragrafo 3ro.

De las vacaciones

Art. 69.- Vacaciones anuales.- Todo trabajador tendra derecho a gozar anualmente de
un periodo ininterrumpido de quince dias de descanso, incluidos los dias no
laborables. Los trabajadores que hubieren prestado servicios por méas de cinco afios en
la misma empresa o al mismo empleador, tendran derecho a gozar adicionalmente de

un dia de vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibir

Paragrafo 1ro.

De las remuneraciones y sus garantias

Art. 79.- lgualdad de remuneracion.- A trabajo igual corresponde igual
remuneracion, sin discriminacion en razon de nacimiento, edad, sexo, etnia, color,
origen social, idioma, religion, filiacion politica, posicién econdémica, orientacion
sexual, estado de salud, discapacidad, o diferencia de cualquier otra indole; mas, la
especializacion y préactica en la ejecucion del trabajo se tendran en cuenta para los

efectos de la remuneracion.

Capitulo XI
Del fondo de reserva, de su disponibilidad y de la jubilacion
Paragrafo 1ro

Del fondo de reserva

Art. 196.- Derecho al fondo de reserva.- Todo trabajador que preste servicios por mas

de un afo tiene derecho a que el empleador le abone una suma equivalente a un mes
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de sueldo o salario por cada afio completo posterior al primero de sus servicios. Estas
sumas constituiran su fondo de reserva o trabajo capitalizado. EI trabajador no

perdera este derecho por ningiin motivo.

La determinacion de la cantidad que corresponda por cada afio de servicio se haré de

acuerdo con lo dispuesto en el articulo 95 de este Codigo.

LOSEP
Art. 254.- Pago de remuneraciones.

El pago de las remuneraciones mensuales Unificadas de las y los servidores publicos
que laboren bajo la modalidad de nombramiento o contrato de servicios ocasionales
en las entidades e instituciones se hara por mensualidades o quincenas, conforme con
lo previsto en el articulo 106 de la LOSEP.

La remuneracion de la o el servidor pablico, que estuviere en el ejercicio de un
puesto, serd pagada desde el primer dia del mes, y en el caso de cesacién, cualquiera

que fuere la razon, hasta el ultimo dia del mes en el que se produzca su separacion.

Art. 257.- Décima tercera remuneracion.- Conforme a lo determinado por el articulo
97 de la LOSEP las y los servidores publicos, tienen derecho a percibir hasta el veinte
de diciembre de cada afio la décima tercera remuneracion, misma que estara
compuesta por la doceava parte de la sumatoria de todas las remuneraciones

mensuales unificadas percibidas durante el afio calendario.
Art. 258.- Décima cuarta remuneracion.- La servidora o servidor publico percibira

por concepto de décima cuarta remuneracion, conforme a lo sefialado en el articulo

98 de la LOSEP, una remuneracién o salario basico unificado del trabajador privado
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en general, misma que serd determinada, cada afio, por el Ministerio de Relaciones

Laborales.

Art. 269.- Del fondo de reserva.- En caso de que una servidora o un servidor cesare
en funciones en una de las instituciones establecidas en el articulo 3 de la LOSEP, e
ingrese al primer dia laborable siguiente a otra institucion, entidad u organismo del
sector publico, no perdera su derecho y antigiiedad para el célculo, provision y pago
del fondo de reserva.

Cuando las o los servidores publicos presten sus servicios en otras instituciones del
Estado, dentro o fuera del pais, mediante comision de servicios sin remuneracion, los
fondos de reserva seran pagados por la institucion en la cual se encuentra prestando

SUS Servicios.
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Grafico N°2: Red de Inclusiones Conceptuales
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth

25



2.4 Fundamentacion Tedrica

Variable Dependiente:

2.4.1 Comunicacion Organizacional

Es el proceso por medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente
acerca de su organizacién y los cambios que ocurren dentro de ella. La comunicacion
ayuda a los miembros a lograr las metas individuales y de organizacion, al permitirles
interpretar el cambio de la organizacion y finalmente coordinar el cumplimiento de
sus necesidades personales con el logro de sus responsabilidades evolutivas en la

organizacion. (Kreps)

La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambia

entre los integrantes de una organizacion y entre ésta y su medio. (Andrade)

Es aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacién e intercomunicacion
en la organizacion. Dentro de la organizacién identifica tres sistemas de
comunicacion: operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones)
reglamentarios (6rdenes, reglas e instrucciones) y de mantenimiento / desarrollo

(relaciones publicas y con los empleados, publicidad, capacitacion. (Goldhaber).
Es el medio por el cual se ejerce influencia sobre las personas para conseguir nuestros

deseos o impartir 6rdenes, y por lo tanto es prioritario que la misma sea efectiva.
(Tatan, 2007).
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2.4.1.1 Elementos de la Comunicacién.

La comunicacion es un proceso en el cual participan varios elementos indispensables
para que esta se lleve a cabo de manera eficiente. Para ello se presenta los elementos

basicos de la comunicacion.

e Emisor o fuente: una o varias personas con ideas, informacion y un
propdsito para comunicar. Es decir quien o quienes buscan comunicarse con

otro u otros y desde quienes inicia la transmision de mensajes.

e Encodificacién: traducir la idea en comunicar en un codigo ya sean palabras
orales, escritas 0 mimicas u otros simbolos que tengan un significado comudn
y facil de comprender para el otro. Es decir poder | idea en un lenguaje

adecuado tanto para quien lo envia y para quien lo recibe.

e Mensaje: es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el

comunicador desea transmitir al receptor.

e Medio o Canal: es el vehiculo por el cual viaja el mensaje del emisor al

receptor.

e Decodificacion: es cuando se traduce el cddigo a la idea propia que el emisor
quiso transmitir. Es aqui cuando se observa si el codigo y el medio fueron
los adecuados para que el receptor interpretara el mensaje de la manera que el
emisor deseaba. Y es en este elemento en donde la retroalimentacion es

eficaz o erronea.
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e Receptor: es quien o quienes reciben el mensaje enviado por el emisor. Y
quienes responderan a este de acuerdo a lo adecuado que haya sido la
encodificacion, e medio y la decodificacion.

e Retroalimentacion: es precisamente la respuesta que el receptor dara al
emisor acerca de si recibié el mensaje y si lo interpreto de la manera
adecuada. (Nosnik, 1988)

DIAGRAMA DEL PROCE SO DE L A COMUNICACION.

\iido

mensaje mensaje

EMISOR CANAL RECEPTOR
tmensaje
i RETROALIMENTACION -

ruido
Grafico N°3: Proceso de la comunicacion \
Fuente: http://www.aulafacil.com/administracionempresas/Lecc-27.htm

ruido

2.4.1.2 Tipos de Comunicacion Interna

La comunicacion interna es clave para un buen funcionamiento de la empresa y la
correcta gestion de los recursos humanos. Existen elementos de comunicacién que
favorezcan una comunicacion interna mas efectiva, como los tablones de anuncios,

emails, intranet, revista corporativa, manuales de empleado y muchos mas.
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[ COMUNICACION INTERNA

Fomentar la
TRANSMITIR profesionalidad Ordenar y
TRANSPARENCIA Trabajo en grupo clasificar tareas
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Indica
Informa Motiva sistema de
trabajo
OBJETIVO ——= | Pedir colaboracion J

a los trabajadores

Grafico N°4: comunicacion interna
Fuente: http://www.slideshare.net/rgaona/unid-ii-la-comunicacin-en-la-
empresa

Segun Robbins (1999) La comunicacion interna se divide en tres tipos:

* Comunicacion ascendente: Este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel
superior en el grupo o0 la organizacion. Se  utiliza  para
proporcionar retroalimentacion a los de arriba, informarle hacia el progreso de las
metas y darles a conocer problemas actuales. Aqui los gerentes pueden saber cOmo se
sientes los empleados en sus puestos de trabajo, con sus compaferos de trabajos y
con la organizacion en general. Aqui se pueden usar algunas medios
comunicacionales como son: Los correos electronicos, entrevistas al personal, buzon

de sugerencias y retroalimentaciones grupales.

» La Comunicacion descendente Aqui la comunicacion fluye de un nivel del grupo
u organizacién a un nivel mas bajo. Es utilizado por los lideres de grupo y los
gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los subordinados,

acerca de las politicas o procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su
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desempefio. Los lideres pueden hacer uso para comunicarse con su personal como
son: reuniones formales e informales, intranet, dindmicas grupales, entrevistas

personales, correos electronicos.

Comunicacion lateral: Aqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre los
miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes del mismo
nivel. Este tipo de medio utiliza mas herramientas como son comunicaciones directas
verbales, reuniones de grupos informales, uso de los correos electronicos y
retroalimentaciones en reuniones de grupos.

En los tiempos que vivimos se hace mucho uso de la tecnologia para comunicarse,
pensando que esto es lo mas importante a la hora de comunicarnos, pero siempre sera
irremplazable la comunicaciones directas, personales, cara a cara, donde no solo se da
a conocer las expresiones verbales de la comunicaciones, sino también las
comunicaciones no verbales. Asi se podra llegar a una efectividad en la comunicacion

que las personas transmitan, ya sea a niveles descendentes, ascendentes o laterales.

2.4.1.3Co6mo Promover La Comunicacidn.

Existen tres asuntos interrelacionados que una organizacion necesita lograr para
promover la comunicacion. El primero trata sobre el ambiente organizativo y la
cultura. La organizacion tiene que ser un lugar donde la comunicacion abierta sea
aceptada 'y promovida. El segundo se encarga de establecer definiciones claras sobre
qué tiene que ser comunicado y por quién. Si se asume que todos siempre necesitan
saber absolutamente todo, el personal pasara todo su tiempo meramente recibiendo y
pasando informacion. Necesitan existir pautas sobre cémo y qué informacion se
necesita pasar. El ultimo asunto es sobre el sistema que la organizacion crea para

realizar el trabajo y para permitir la comunicacion.
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Para adoptar la comunicacion, el primer y més importante paso es establecer una

atmosfera de apertura que aliente el libre flujo de la comunicacién e informacion en

todas las direcciones. Esto significa que la cultura organizativa tiene que adoptar la

comunicacion interna, y los individuos — particularmente individuos claves, que

pueden ser el director y otros administrativos o simplemente otras personas a quienes

otros escuchan y respetan — tienen que sentirse comodos y modelar la comunicacion

regular y claramente con cualquier individuo en la organizacion.

Crear una atmdsfera que estimule la comunicacion interna incluye:

>

Poner en préactica lo que se predica, por ejemplo, escuchar a los demas y
actuar rapida y apropiadamente segun las inquietudes, sugerencias,
preocupaciones, etc. Este es probablemente el aspecto méas importante de
crear una atmaosfera de apertura.

Tratar a todos de forma similar, independientemente del trabajo que llevan a
cabo en la organizacion o de lo que uno piensa de ellos personalmente.

Ser cuidadoso con nuestro propio estilo de comunicacion y con el de los
demas. Idealmente, las personas a ambos lados de la via de comunicacion son

iguales.

Ser respetuoso de otras culturas. Esto cubre una gran area y es una calle de
doble via. Las personas en ambos lados de una division cultural — ya sea una
division racial, étnica, religiosa o de alguna otra indole — necesitan tener

conciencia de las necesidades del otro y de lo que éste pueda asumir.

Asegurarse de que la informacion fluya en todas direcciones. La organizacion
debe procurar gque las personan se enteren inmediatamente de las cosas que les

interesan o afectan, y debe idear sistemas para asegurarse de que esto suceda,
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asi como mecanismos para garantizar que también la informacién menos

pertinente sea distribuida.

Fuente: http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/liderazgo/administracion-

efectiva/comunicacion-interna/principal

2.4.1.4 Técnicas para mejorar la comunicacion organizacion.

e Seguimiento

Implica suponer que a usted no lo han interpretado bien y, siempre que sea posible,
tratar de determinar si se recibid en realidad el significado pretendido. Como hemos

visto, el receptor suele tener el significado en su mente.

e Regulacién del flujo de informacion

Esta incluye la regulacion de la comunicacion para asegurar un éptimo flujo de
informacion a los gerentes y eliminar la barrera de la “sobrecarga de comunicacion”.
La comunicacion se regula en términos de calidad y de cantidad. La idea se basa en el
principio de excepcion de la administracion, el cual establece que sélo se deben poner
a la atencion de los superiores las desviaciones importantes de las politicas y los
procedimientos. Entonces, en términos de comunicacion formal, s6lo hay que
comunicarse con los superiores en asuntos de excepciéon y no por el bien de la

comunicacion.
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e Uso de la retroalimentacion

Se identifico a la retroalimentacion como un importante elemento en la comunicacion
bilateral. Constituye un canal para la respuesta del receptor que permite al
comunicador determinar si se ha recibido al mensaje y producido la respuesta
pretendida. En la comunicacion frente a frente es posible la retroalimentacion directa
ahora bien, en la comunicacion descendente suelen ocurrir inexactitudes debido la

carencia de oportunidades para la retroalimentacion desde los receptores.

e Empatia

Se trata de estar orientado al receptor en vez de orientado al comunicador. La forma
de la comunicacién dependeré en alto grado de lo que se conozca del o los receptores.
La empatia exige que los comunicadores, en sentido figurado, se pongan en los
zapatos del receptor, con el fin de prever la forma probable en que se decodificara el
mensaje.

Es vital que un gerente entienda y aprecie el proceso de la decodificacion. La
decodificacion abarca a las percepciones y el mensaje se “filtrard” a través de la
persona. La empatia es la habilidad para ponerse en el lugar de la otra persona y
adoptar los puntos de vista y emociones de ésta. La empatia suele ser un importante

ingrediente para la comunicacion eficaz.
e Repeticion
La repeticion es un principio aceptado en el aprendizaje. Introducir repeticiones o

redundancias en la comunicacion (en especial la de indole técnica) asegura que si no

se entiende una parte del mensaje, hay otras partes que llevan el mismo mensaje. A

33



los nuevos empleados se les suele dar la misma informacion basica en varias formas

distintas cuando ingresan a una organizacion.

e Estimulo de la confianza mutua

Una atmésfera de confianza mutua entre los gerentes y sus subordinados puede
facilitar la comunicacion. Los subordinados juzgan por si mismos la calidad de la
relacién que perciben con su superior. Los gerentes que desarrollan un clima de
confianza, encontraran que el seguimiento de cada comunicacion es menos critico y

sin pérdida del entendimiento entre los subordinados. Esto se debe a que han

promovido una elevada “credibilidad de la fuente” entre sus subordinados.

e Simplificacion del lenguaje

La comunicacion eficaz implica transmitir entendimiento e informacion. Si el
receptor no entiende, no hay comunicacién. Los gerentes deben codificar los
mensajes con palabras, llamados y simbolos que tengan significado para el receptor.

e Escucha eficaz

Ya se dijo que para mejorar la comunicacion, los gerentes deben, no sélo buscar que
los entiendan sino también entender. Esto requiere escuchar. Un método para
estimular a alguien a expresar sus verdaderos sentimientos, deseos y emocione es el
de escuchar. Sin embargo, basta con escuchar; hay que escuchar con espiritu

comprensivo.
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e Usodel runrdn

El runrdn es un importante medio de comunicacion informal que existe en todas las
organizaciones. Basicamente funciona como un mecanismo de desviacién y, en
muchos casos, es mas rapido que el sistema del cual se desvia. EI runrin con
frecuencia puede ser un eficaz medio de comunicacion. Es facil que tenga un impacto

mas fuerte en los receptores porque es frente a frente y permite la retroalimentacion.

Fuente:psicologiayempresa.com/tecnicas-para-mejorar-la-comunicacion-en-las-

organizaciones.html

2.4.2. Clima Laboral.

Segun varios autores el clima laboral es:

Un conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que las distinguen
de otras organizaciones son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen

en el comportamiento de las personas en la organizacion. (Gilmer, 1964)

El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente

laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se supone

son una fuerza que influye en la conducta del empleado. (Hall, 1996)

Es la percepcion sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un
aspecto diagndstico que orienta acciones preventivas y correctivas necesarias para
optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesos y resultados organizacionales.
(Palma, 2004)
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2.4.2.1. Procesos que Intervienen en el Clima Laboral

Todas las audiencias tienen un papel que jugar y, entre éstas, no pueden faltar los
agentes externos, cada vez méas relevantes en un entorno en el que
la informacion fluye con mayor rapidez y la vinculacion profesional esta, hoy por
hoy, muy relacionada con la oferta media del mercado. Asi tenemos dos tipos de

agentes:

Agentes Internos: debe establecerse una relacion de confianza entre los
representantes de la empresa, que tienen la responsabilidad de establecer el marco de
actuacion de entre las necesidades empleados y los requerimientos del negocio
expresado por la empresa; y los propios empleados, que son usuarios de las politicas

y debemos implicarlos en los procesos de gestidn.

Agentes Externos: debemos conocer con profundidad la influencia de las audiencias
proscriptoras — familia, amigos, etc. -, quienes ejercen una influencia inestimable en
el empleado; y el cliente, quien marca el ritmo de la actividad del negocio y ofrece
feedback del resultado final de la gestion. Por dltimo, no debemos obviar a las
empresas del mercado con igualdad de condiciones, quienes constituyen referencias

gue hay que conocer y examinar. (Brunet, 1999)

2.4.2.2 Factores que influyen en el clima laboral
Liderazgo. Este factor se refiere al tipo de relacion que existe entre jefes y

subordinados y el impacto de la misma en el ambiente laboral, y por lo tanto, en la

consecucion de los objetivos de cada empresa.
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Dentro de la teoria administrativa existen muchos enfoques del liderazgo que se han
ido formando a lo largo del tiempo. Desde los enfoques autocraticos en donde el lider
tiene todo el poder y toma todas las decisiones, hasta los enfoques maés relajados en
donde el lider solo supervisa el trabajo, sin preocuparse ni inmiscuirse demasiado en

él.

Ante esto, surge la pregunta: ¢cual es el mejor tipo de liderazgo? Muchos expertos
han llegado a pensar que en estos tiempos en donde el cambio es lo Unico que
permanece constante, lo mejor es contar con un liderazgo flexible y adaptable. Es
decir, el lider debera tener una amplia gama de actitudes ante las diferentes
circunstancias; a veces se debera ser fuerte, a veces comprensivo. Este es un tipo de
liderazgo intuitivo que tiene como base el conocimiento del puesto del lider y de la
organizacion misma.

No debemos olvidar que la esencia misma del lider, es de aquella persona que
conduce a un grupo de personas pretendiendo llevarlas a un fin exitoso. Liderar es a

la vez servir, y servir es el arte supremo.

Relaciones. Este factor se refiere al tipo de relaciones que se crean entre el personal.
Lo ideal seria que la empresa o negocio, fuera un lugar en donde cada empleado
realizara las actividades que mas disfruta hacer, y por lo cual obtiene una
remuneracién. Sin embargo, en muchas ocasiones, el personal no gusta de lo que
hace, y se centra en los errores de los demas o inclusive en sus problemas personales.
Es importante buscar que las relaciones entre el personal sean sanas, pues esto afecta
a su vez el animo de la empresa en general. Por lo tanto vigile las relaciones, y esté

atento a disgustos y malentendidos entre el personal.
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Implicacidén. Este factor se refiere al grado de compromiso que sienten los empleados
hacia la empresa y que en muchas ocasiones esta determinado por la percepcion del
compromiso que la empresa tiene para con sus empleados. No esta de mas mencionar
que se ha observado que las empresas en donde los empleados muestran mayor
compromiso, son las que tienen la mejor calidad, las mejores ventas y la mejor

productividad.

Organizacion. Se refiere a los elementos que le dan estructura a la empresa, por
ejemplo: los puestos, las politicas, los procedimientos, los manuales de operacion,
etcétera. En el caso de las PYMES, muchas veces la estructura de la empresa esta
poco definida, y el propietario desempefia un sin nimero de actividades, desde las
operativas hasta las directivas. Por lo tanto, al ir creciendo debera tener claro que
actividades seguird realizando y cudles delegara.

Reconocimiento. En muchas ocasiones este aspecto es descuidado. Se comenta

vulgarmente, que cuando haces algo bueno nadie lo recuerda, pero cuando te
equivocas, todos te lo recuerdan. El reconocer el trabajo bien realizado es vital para
contribuir a la formacion de un buen ambiente laboral. Estd comprobado que cuando
una persona cree que es bueno en alguna actividad, disfrutara al realizarla y lo hara
cada vez mejor, lo que impactara su productividad. No desaproveche la oportunidad

de  reconocer al personal por cada trabajo  bien  realizado.

Remuneraciones. En la actualidad, se ha notado que las empresas que tienen
esquemas de remuneracion estaticos son las que presentan mayor rotacion entre su
personal, pues al ganar siempre lo mismo se refuerza la actitud de que no importa el
esfuerzo puesto en el trabajo, siempre se ganard lo mismo. En la actualidad muchas

compafiias estan optando por esquemas compensacion dindmica en donde se premie
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de alguna forma el esfuerzo. Podria creerse que esto solo puede aplicarse a los
departamentos de ventas, sin embargo puede ser aplicado a cualquier departamento o
empresa, pues cada uno debe tener sus metas y objetivos y en base a esto se puede

crear un esquema que fomente en los empleados el deseo por esforzarse mas.

Igualdad. Ante la ley, todos somos iguales sin distincion de sexo, raza o edad. Esto
no significa que se deba dar el mismo trato a todo mundo, y lo que es mas, no todas
las personas reaccionan de la misma manera a los mismos estimulos. Dicho lo
anterior, busque otorgar las mismas oportunidades a todos sus empleados, siempre en
igualdad de circunstancias. Trate de evitar el favoritismo, ya que este fomenta
envidias entre el personal y la discordia nunca es sana para el clima laboral. El buen
lider conoce a su personal y sabe como estimularlos, reconociendo los eslabones

débiles y los pilares del grupo.

2.4.3 Comportamiento Organizacional.

Es un campo de estudio que investiga el impacto de los

individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de
las organizaciones, con el proposito de aplicar los conocimientos adquiridos en la

mejora de la eficacia de una organizacién. (Stephen, 2004)

Es la interrelacion entre individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento

dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los conocimientos adquiridos

en la mejora de la eficacia de una organizacién. (Stephen, 2004)

Aplicacion y estudio de conocimientos relativos a la manera en que las personas

actian dentro de las organizaciones. Se trata de una herramienta humana para
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beneficio de las personas y se aplica de un modo general a la conducta de personas en

toda clase de organizaciones. (Newstrom, 2002)

Estudio de individuos y grupos en el contexto de una organizacion y el estudio de

los procesos y précticas internas que influyen en la efectividad de los individuos, los

equipos Yy la organizacion. (John, 2009)

Busca el conocimiento de todos los aspectos del comportamiento en los ambientes

organizacionales mediante el estudio sistematico de procesos individuales, grupales y

organizacionales; el objetivo fundamental de este conocimiento consiste en aumentar

la efectividad y el bienestar del individuo. (Greenberg, 1990)

2.4.3.1 Objetivos del comportamiento organizacional

El primer objetivo es describir sistematicamente como se comportan las personas
en condiciones distintas. Lograrlo permite que los administradores se comuniquen

con un lenguaje comun respecto del comportamiento humano en el trabajo.

Un segundo objetivo es entender por qué las personas se comportan como lo
hacen. Los administradores se frustraran mucho si sélo pudieran hablar acerca del
comportamiento de sus empleados sin entender las razones subyacentes. Por ende,

los administradores interesados, aprenden a sondear en busca de explicaciones.

Predecir el comportamiento futuro de los empleados es otro objetivo del
comportamiento organizacional. En teoria, los administradores tendrian la
capacidad de predecir cuéles empleados seran dedicados y productivos, y cuéles

se caracterizaran por ausentismo, retardos o conducta perturbadora en
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determinado momento (de modo que sea posible emprender acciones

preventivas).

« EIl objetivo ltimo del comportamiento organizacional es controlar, al menos en
parte, y desarrollar cierta actividad humana en el trabajo. Los administradores son
responsables de los resultados de rendimiento, por lo que les interesa de manera
vital tener efectos en el comportamiento, el desarrollo de habilidades, el trabajo
de equipo y la productividad de los empleados. Necesitan mejorar los resultados
mediante sus acciones y las de sus trabajadores, y el comportamiento

organizacional puede ayudarles a lograr dicho propdsito.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Estudios_organizacionales

2.4.4 Satisfaccion Laboral.

La satisfaccion laboral es el resultado de diversas actitudes que tienen los
trabajadores en relacion al salario, la supervision, el reconocimiento, oportunidades
de ascenso (entre otros) ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones
familiares, posicion social, recreacion y demas actividades en organizaciones

laborales, politicas y sociales. (Naylor, 1982:45)

Esta basada en la satisfaccion de las necesidades como consecuencia del &mbito y
factores laborales y siempre estableciendo que dicha satisfacciéon se logra mediante
diversos factores motivacionales y lo describe como: el resultado de diversas
actitudes que tienen los trabajadores en relacion al salario, la supervision, el

reconocimiento, oportunidades de ascensos (entre otros) ligados a otros factores como
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la edad, la salud, relaciones familiares, posicion social, recreacién y demaés

actividades en organizaciones laborales, politicas y sociales. (Aguado, 1988)

Sefiala que la satisfaccion en el trabajo designa la actitud general del individuo hacia
su trabajo. (Chiavenato, 1986)

Es un estado emocional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del
trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a

través de su trabajo. (Andresen, 2007)
2.4.4.1 Factores que Determinan la Satisfaccion Laboral.
e Reto del trabajo. Los empleados tienden a preferir trabajos que les den

oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad

y retroalimentacion de como se estan desempefiando, de tal manera que un reto

moderado causa placer y satisfaccion. Es por eso que el enriquecimiento del
puesto a través de la expansion vertical del mismo puede elevar la satisfaccion
laboral ya que se incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y

retroalimentacion de su propia actuacion.
Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto demasiado

grande crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el empleado, disminuyendo la

satisfaccion.
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Dimensiones centrales:

e Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el

uso de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

e Identidad de la tarea, el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea

0 proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

e Significacion de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las
vidas o el trabajo de otras personas en la organizacion inmediata o en

el ambiente externo.

e Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia
y discrecién sustanciales al empleado en la programacion de su trabajo y la

utilizacion de las herramientas necesarias para ello.

e Retroalimentacion del puesto mismo, el grado en el cual el desempefio de
las actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado

obtenga informacion clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.

e Sistemas de recompensas justas

Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfaccion laboral: las
extrinsecas y las intrinsecas. Las recompensas extrinsecas son las que otorga la
organizacion, segun el desempefio y el esfuerzo de los empleados, por

ejemplo: sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene en la organizacion,

43


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml

los elogios y los reconocimientos por parte del supervisor. Las intrinsecas son las
que el empleado experimenta internamente: sentimientos de competencia, el orgullo y

la habilidad manual por un trabajo bien hecho.

Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de los
empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir
ambigliedades 'y debe estar acorde con sus  expectativas. En

la percepcion de justicia influyen la comparacion social (comparaciones que hace un

empleado con respecto a las recompensas, el esfuerzo y el desempefio de otros
empleados y que llevan a los empleados a percibir la equidad o inequidad de una
situacion), las demandas del trabajo en si y las habilidades del individuoy los

estandares de salario de la comunidad.

e Condiciones favorables de trabajo

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que su ambiente
de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo. Un

ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar permitirdn un mejor

desempefio y favorecera la satisfaccion del empleado.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema

de valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima
organizacional también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo,
siempre que consideremos que las metas organizacionales y las personales no son

opuestas. En esta influyen mas factores como el que tratamos en el siguiente punto.
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e Colegas que brinden apoyo - Satisfaccion con la supervision

El trabajo también cubre necesidades de interaccion social. EI comportamiento del

jefe es uno de los principales determinantes de la satisfaccion.

Si bien la relacion no es simple, segun estudios, se ha llegado a la conclusion de que
los empleados con lideres més tolerantes y considerados estan mas satisfechos que
con lideres indiferentes, autoritarios u hostiles hacia los subordinados. Cabe resaltar
sin embargo que los individuos difieren algo entre si en sus preferencias respecto a la
consideraciéon del lider. Es probable que tener un lider que sea considerado y
tolerante sea méas importante para empleados con baja autoestima o que tengan
puestos poco agradables para ellos o frustrantes (House y Mitchell, 1974).

En lo que se refiere a la conducta de orientacién a la tarea por parte del lider formal,
tampoco hay una Unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles son ambiguos los
trabajadores desean un supervisor o jefe que les aclare los requerimientos de su papel,
y cuando por el contrario las tareas estan claramente definidas y se puede actuar
competentemente sin guia e instruccion frecuente, se preferira un lider que no ejerza
una supervision estrecha. También cabe resaltar que cuando los trabajadores no estan
muy motivados y encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no los
presione para mantener estandares altos de ejecucion y/o desempefio.

De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva,
escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés permitird una mayor
satisfaccion. (Robbins, 1998)

Fuente:www.monografias.com/trabajos65/satisfaccionlaboral/satisfaccionlaboral2.sh
tml#ixzz2r5sSwXn9
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2.4.5 Desarrollo Organizacional.

El Desarrollo Organizacional es un proceso de creacion de una cultura que
institucionalice el uso de diversas tecnologias sociales para regular el diagnostico y el
cambio de comportamiento entre personas, entre grupos, especialmente los
comportamientos relacionados con la toma de decisiones, la comunicaciony

la planeacion de la organizacion. (Hornstein, 1988)

Es un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado por la alta gerencia, para mejorar la

vision, la delegacion de la autoridad, el aprendizaje y los procesos de resolucion de

problemas de una organizacion, mediante una administracion constante y de la

colaboracidn de la cultura de la organizacion, con un énfasis especial en la cultura de

los equipos de trabajo naturales y en otras configuraciones de equipos, utilizando el

papel del consultor - facilitador y lateoriay latecnologiade las ciencias de

la conducta aplicada, incluyendo la investigacion - accion. (French, 1996)

Es una respuesta al cambio, una compleja estrategia educacional con la finalidad de
cambiar las creencias, actitudes, valores y estructuras de las organizaciones, de modo
que estas puedan adaptarse mejor a las nuevas tecnologias, nuevos mercados y

nuevos desafios, y al aturdidor ritmo del cambio. (Bennis, 1973)

El D.O debe hacer hincapié en el aprendizaje vital experiencial, en el sentido de que
los participantes aprenden mediante su experiencia laboral los tipos de problemas
humanos a los que se enfrentaran en el trabajo, para luego analizar y discutir sus

propias y mas cercanas experiencias y aprender de ellas. (Guizar, 1998)
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2.4.6 Gestién De Talento Humano

La gestion de Talento Humano es el conjunto de politicas y practicas necesarias para
dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos,
incluidos reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensas, e evaluacion de

desempefio. (Chiavenato 1., 2009)

Es un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener la maxima creacion
de valor para la organizacién, a través de un conjunto de acciones dirigidas a disponer
en todo momento del nivel de conocimiento, capacidades y habilidades en la
obtencion de los resultados necesarios para ser competitivo en el entorno actual y
futuro. (ESLAVA ARNAO, 2004)

Son las practicas y politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver
con las relaciones humanas del trabajo administrativo, en especifico se trata de
reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para

los empleados de la compafiia. (DESSLER, 2006)

La gestion de Talento humano corresponde a la utilizacion de las personas como

recursos para lograr los objetivos organizacionales. (MONDY, 2005)

2.4.6.1 Procesos de la gestién del talento humano.

Las politicas y practicas de la gestion del talento humano se pueden resumir
en 6 proceso basicos: (OLIVER TELIS, 2010, pag. 4)
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Admision de personas: proceso utilizado para incluir nuevas personas en la

empresa. Incluyen reclutamiento y seleccion de personas.

Aplicacion de personas: proceso utilizado para disefiar las actividades que las

personas realizardn en la empresa, orientar y acompafiar su desempefio.

Incluyen disefio organizacional y disefio de puestos, andlisis y descripcion de

puestos, orientacién de las personas y evaluacion del desempefio.

Compensacion de personas: proceso utilizado para incentivar a las personas y
satisfacer sus necesidades mas sentidas. Incluye recompensas, remuneracion y

beneficios, y servicios sociales.

Desarrollo de personas: proceso empleado para capacitar e incrementar el
desarrollo profesional y personal de los empleados. Incluyen entrenamiento,
programas de cambio y desarrollo de carrera y programas de comunicacién e

integracion.

Mantenimiento de personas: procesos utilizados para crear condiciones

ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas.

Incluye administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida, y

mantenimiento de las relaciones sindicales.

Evaluacién de personas. Proceso empleado para acompafiar y controlar las
actividades de las personas y verificar resultados. Incluye bases de datos y
sistemas de informacion gerencial. (OLIVER TELIS, 2010, pag. 4)
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2.5 HIPOTESIS

La comunicacién organizacional incide en la satisfaccion laboral de los funcionarios
en la empresa EP-EMAPA-A

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES.

Variable Independiente: Comunicacion Organizacional

Variable Dependiente: Satisfaccion Laboral.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Enfoque

La presente investigacién se acoge en el enfoque: critico propositivo de caracter

cuantitativo - cualitativo.

Cuantitativo porque determina datos matematicos y estadisticos que permitiran
obtener porcentajes para una mejor interpretacion de las causas y efectos del

problema.

Cualitativo porque se basa en conocimientos cientificos que permitiran al
investigador clasificar, describir, definir y determinar resultados de la investigacion,
los cuales pasaran a la criticidad con soporte del marco teérico, y posteriormente su
aplicacion.

3.2 Modalidad basica de la Investigacién

La investigacion que se realizara es de tipo social, ya que el beneficio buscado es
ayudar a las personas que estan involucradas dentro de esta problematica. Ya que se
expondra una propuesta de solucion para la empresa.

Es bibliografica porque la informacion requerida se obtuvo, y amplio utilizando el

criterio, las teorias, conceptualizaciones de diferentes autores, de fuentes

documentales como libros, folletos, tesis. Lo cual garantiz6 una sustentacion
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cientifica de calidad de las variables propuestas.

Ademas seguird una modalidad de campo, porque se detectard en el lugar de los
hechos las posibles causas que conllevan a la problemética y por ende a las
consecuencias de dicho problema.

El investigador como la muestra permaneceran en constante contacto, por lo cual se
podré acceder a la informacién de una fuente primaria y confiable, la informacion se
obtendra de la investigacion a las personas que estan involucradas directamente en el

tema de investigacion.

3.3 Nivel o Tipo de Investigacion

Para la ejecucion de la presente investigacion se aplicara los siguientes tipos de

investigacion.

Investigacion Exploratoria.

La presente investigacion sera exploratoria considerando que se desea indagar sobre
todo lo relacionado con el problema objeto de estudio, para tener una idea precisa del
mismo lo cual permitira identificar los factores por lo que se da la inadecuada
comunicacion organizacional, permitiéndole con su conocimiento, indagacion
cientifica se plantee y formule el tema de investigacion y a la vez dar una posible

solucién al mismo.
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Investigacion Descriptiva

La investigacion se la realiza con el objeto de desarrollar y describir como incide la
comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral en los funcionarios de la EP-
EMAPA-A, midiendo los atributos del problema descrito. A diferencia de la
investigacion exploratoria que se centra en descubrir el fendmeno de estudio, la
investigacion descriptiva como su nombre lo indica se encarga de describir y medir

con la mayor precision posible el mismo.

Investigacion Explicativa

La presente investigacion esta orientada a contestar por qué sucede determinado
fendmeno o problema, como es la inadecuada comunicacién organizacional, explicar
cual es la causa, factor de riesgo o efecto asociado a dicho problema, es decir busca
explicaciones a los hechos.

3.4 Poblacién y Muestra

3.4.1 Poblacion

La poblacion sometida a investigacion en el presente proyecto se conforma de 126

funcionarios del area administrativa.

Directivos 6
Funcionarios 120
Total poblacién 126

52




El nimero de elementos de la poblacién es pequefia, por lo que se procedera a

investigar a todos, para obtener resultados veridicos y confiables.
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3.5 Operacionalizacion de las variables

3.5.1. Variable Independiente: Comunicacién Organizacional.

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS
INSTRUMENTO
La comunicacion Herramienta de | *Equipos de trabajo | ;Cuenta con las herramientas de
L . *Comunicacion . i )
organizacional es una trabajo trabajo necesarias para comunicarse | Encuesta

herramienta de trabajo que
permite el movimiento de la
informacién en las
organizaciones para
relacionar las necesidades e
intereses de esta con la de su

personal y con la sociedad

Informacién en la

organizacion

Necesidades

Intereses

Organizacional
*Herramientas
colaborativas

*Informacion Interna
*Informacion
Externa
*Informacion
Corporativa

*Superacion
*Fisiologicas
*Seguridad

*Estabilidad laboral
*Crecimiento
persona

con sus comparieros?

¢Cémo se maneja la informacion en

la empresa?

¢Utiliza herramientas tecnoldgicas
gue permiten la comunicacién fluida

en su area de trabajo?

¢Siente que la empresa se preocupa
por cubrir las necesidades e intereses

de sus empleados?

Cuestionario

Cuadro N°1: Operacionalizacion de variable independiente.

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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Operacionalizacion de Variables.

3.5.2. Variable Dependiente:

Satisfaccion Laboral.

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS BASICOS TECNICAS
INSTRUMENTO
La satisfaccion laboral es el | Actitudes de los | Forma de actuar ¢ Mantiene una buena Encuesta

resultado de diversas

actitudes que tienen los
trabajadores en relacién al
salario, la supervision, el
reconocimiento,

oportunidades de ascenso

ligados a otros factores

como la edad, la salud,
relaciones  familiares, vy
demas actividades en

organizaciones  laborales,

politicas y sociales.

trabajadores

Salario Retribucién

Reconocimiento e
Distincion

actitud en su lugar de
trabajo?

¢Se encuentra conforme
con el salario que usted
percibe?

¢Siente usted que la
empresa reconoce sus
esfuerzos?

¢ Es importante recibir
reconocimientos por

una labor bien hecha?

Cuestionario

Cuadro N°2: Operacionalizacion de variable dependiente.

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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3.6 Recoleccion de Informacion.

Para lograr alcanzar los objetivos de la investigacion se utilizara las técnicas e

instrumentos que me permitan determinar la comunicacion organizacional y su

incidencia en la satisfaccion laboral en los funcionarios de la EP-AMAPA-A.

Plan de recoleccion de Informacion.

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1.- ¢Para qué?

Para recolectar informacion y
determinar si la comunicacion
organizacional influye en la satisfaccion

laboral.

2.- ¢ De qué personas?

Colaboradores de la “Empresa
Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato” (EP-
EMAPA-A)

3.- ;Sobre qué aspectos?

Incidencia de la Comunicacién

Organizacional en la Satisfaccion

laboral.
4.- ¢Quién? Tatiana Elizabeth Castelo Silva
5.- (Cuando? Marzo 2014- Agosto 2014,
6.- ¢Donde? Empresa “EP-EMAPA-A”

7.- {Cuantas veces?

Las veces que sean necesarias.

8.- ¢ Qué técnicas de recolecciéon?

Observacion y encuestas.

9.- ¢Con qué?

Cuestionario Estructurado

10.- ¢En qué situacion?

En el diario vivir.

Cuadro N°3: Recoleccion de informacion
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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Recoleccion de informacion

La recoleccidon de la informacion se realizara a través de la aplicacion de
cuestionarios de preguntas abiertas y cerradas para obtener datos sobre la
comunicacion organizacional y el cuestionario sobre la Satisfaccion Laboral que
aportara con informacion sobre dicho problema.

Andlisis Critico

Se llevara a cabo el andlisis critico de la informacion obtenida con la finalidad de

depurar los datos defectuosos que puedan alterar el proposito de la investigacion.

Correccidén de la informacidén

El reajuste de la recoleccién de la informacién cuando el caso lo amerite para

evitar informacién incorrecta que afecte a la investigacion a realizarse.

Ordenar y Tabular

Se tabulara y ordenara los datos obtenidos de acuerdo a las variables, elaborando

cuadros estadisticos y representando graficamente la informacion.

Andlisis de la Informacion

Se realizara el analisis de la informacion
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Verificacion de la Hipotesis

Al culminar todos los procedimientos se perseguira la verificacion de la hipotesis
planteada, a través de todos los datos que se obtendran en la investigacion, para

lo consecucion de los objetivos.

3.7 Procesamiento y Analisis de la Informacién

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion del cuestionario se
procedera a la revision y codificacion de la misma para organizarla y facilitar el
proceso de tabulacion.

Se procedera a la categorizacion con la finalidad de que cada pregunta tenga los
grupos y clases necesarias para su respuesta y de esta manera facilitar la
tabulacion de la informacion.

La tabulacion se la realizard con ayuda del programa Excel, para el analisis de los
datos se utilizard la investigacion descriptiva, y para la presentacion de la
informacion se utilizaré la presentacion de datos semitabular EXCEL para poder

interpretar con mayor claridad la investigacion realizada.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados.

Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los funcionarios
de la EP-EMAPA-A de la provincia de Tungurahua.

Pregunta N°- 1: ¢ Cuenta con las herramientas de trabajo necesarias para

comunicarse con sus comparieros de trabajo?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
SI 74 59%
NO 12 9%
Parcialmente 40 32%
TOTAL 126 100%
Cuadro N° 4

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

mSl
mNO

 Parcialmente

GraficoN° 5
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth 2014.
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ANALISIS

De los funcionarios encuestados a los que corresponde el 59% manifiestan que si
cuentan con las herramientas de trabajo necesarias para comunicarse con sus
compafieros de trabajo; 12 funcionarios a los que se asigna el 9% indican que no
cuentan con las herramientas de trabajo para comunicarse y 40 funcionarios a los
que corresponde el 32% responden que parcialmente cuentan con las herramientas

de trabajo para comunicarse.

INTERPRETACION.

La mayoria de los funcionarios manifiestan que si cuentan con las herramientas
necesarias para comunicarse esto resulta importante para la empresa ya que sus

colaboradores estan en permanente comunicacion tratando de situaciones propias

de su labor en la empresa, favoreciendo asi al crecimiento de la empresa.
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PreguntaN°2: ¢;La informacion en la empresa es claray oportuna?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Oportuna y clara 49 39%
Clara pero no oportuna 59 47%
Oportuna pero no clara 18 14%
TOTAL 126 100%
Cuadro N° 5

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

0%

B Oportuna yclara
M Clara no oportuna

1 Oportuna no clara

Grafico N° 6

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

El personal investigado en lo que se refiere a la informacion dentro de la empresa
el 59 encuestados que corresponde al 47% manifiestan que la informacion es clara
pero no oportuna; 49 funcionarios a los que pertenece el 39% indican que la
informacién es clara y oportuna y 18 funcionarios al que se asigna el 14%

responden que la informacion es oportuna pero no es clara.

INTERPRETACION.

Del total de los funcionarios investigados la mayoria sefiala que la informacién en
la empresa es clara y oportuna; esto es beneficiosa para la empresa ya que sus
funcionarios sienten que obtienen la informacion cuando la necesitan y sobretodo
es entendible para asi poder realizar las actividades con mayor eficacia y

eficiencia.
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Pregunta N°3: ;Siente que la empresa se preocupa por cubrir las necesidades
e intereses de sus empleados?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 14 11%
No 45 36%
Parcialmente 67 53%
TOTAL 126 100%
Cuadro N°: 6

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

0%
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H No

= Parcialmente

Gréfico N° 7
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

Del 100% de los funcionarios encuestados 67 colaboradores a los que se establece
el 53% responden que la empresa se preocupa parcialmente por cubrir sus
necesidades e intereses; 45 personas a los que se asigna el 36% dice que la
empresa no se preocupa por las necesidades e intereses de sus colaboradores;
mientras que 14 personas en decir el 11% responden que la empresa si cubre sus

necesidades e intereses.

INTERPRETACION.

De acuerdo a la investigacion realizada indica que las personas encuestadas
sienten que la empresa cubre sus necesidades e intereses parcialmente, es decir los
funcionarios no estan totalmente satisfechos, por esta razon la empresa deberia
poder mas interés en las necesidades e intereses de sus funcionarios, para asi

contribuir al crecimiento tanto empresarial como individual.
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Pregunta N°4: ;Utiliza herramientas tecnoldgicas que permitan la
comunicacién fluida dentro de su area de trabajo?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 109 87%
No 17 13%
TOTAL 126 100%
Cuadro N°: 7

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

6%

mSi
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Gréfico N° 8
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

De los 109 funcionarios a los que corresponde el 87% manifiestan que siempre
utilizan las herramientas tecnoldgicas para mantener una comunicacion fluida
dentro de su area de trabajo; y 17 funcionarios a los que corresponde el 13%
responden que no utilizan las herramientas tecnoldgicas para mantener una

comunicacion fluida dentro de su area de trabajo.

INTERPRETACION.

Los funcionarios manifiestan que ellos si utilizan las herramientas tecnologicas
para mantener una comunicacion fluida dentro de su area de trabajo, tratando asi

de optimizar el tiempo y los recursos, pero sobretodo cumplir a cabalidad con su

labor diaria.
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Pregunta N°5: ¢Conserva una buena comunicacion con su jefe y
compafieros?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 115 91%
No 11 9%
TOTAL 126 100%
Cuadro N°: 8

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

8%
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GraficoN°® 9
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

De los 115 encuestados a los que corresponde el 91% responde que si conserva
una buena comunicacion tanto con su jefe y compafieros; 11 funcionarios que
corresponden al 9% manifiestan que no mantiene una buena comunicacion ni

con su jefe ni compafieros.
INTERPRETACION.
La mayoria de los funcionarios manifiestan que mantienen una buena

comunicacion tanto con su jefe y compafieros, lo que propicia agilidad en los

procesos y un buen ambiente en las actividades dentro del area.
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Pregunta N°6: ¢ Mantiene una buena actitud en su lugar de trabajo?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 123 98%
No 3 2%
TOTAL 126 100%
Cuadro N° 9

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Gréfico N°: 10

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

De las personas investigadas 123 funcionarios es decir el 98% manifiestan que
mantienen una buena actitud en su lugar de trabajo; y 3 funcionarios a los que

corresponde el 2% indican que no mantienen una buena actitud en su trabajo.

INTERPRETACION.
La mayoria de los funcionarios manifiestan que si mantienen una buena actitud en

su lugar de trabajo, es decir se respira un ambiente amable, confortable, el mismo

que propicia un buen ambiente para realizar las actividades cotidianas del trabajo.
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Pregunta N°7: ¢Se encuentra conforme con el salario que usted percibe?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 9 7%
No 62 49%
Parcialmente 55 44%
TOTAL 126 100%

Cuadro N°: 10

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Gréfico N° 11

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

De los 62 encuestados a los que corresponde el 49% indican que no se
encuentran conformes con el salario que perciben; 55 funcionarios a los que
pertenece el 44% responden que se encuentran parcialmente conformes con el
sueldo que perciben y 9 funcionarios a los que corresponde el 7 % responden que

se encuentran conformes con el salario que reciben.

INTERPRETACION.

La mayoria de los funcionarios manifiestan que no se encuentran conformes con
el salario que ellos perciben dentro de la empresa, esto resulta significativo para la

empresa puesto que deberian tomar cartas en el asunto para tratar de que sus

funcionarios se sientan conformes con su salario.
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Pregunta N°8: ¢;Siente usted que la empresa reconoce sus esfuerzos?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 15 12%
No 61 48%
Parcialmente 50 40%
TOTAL 126 100%

Cuadro N°: 11
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Gréfico N°:12
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

De los funcionarios encuestados 61 personas que corresponden al 48% revelan
que la empresa no reconoce sus esfuerzos; 50 funcionarios es decir el 40% sefialan
que la empresa reconoce sus esfuerzos parcialmente y 15 personas a los que

corresponde el 12% responden que la empresa si reconoce sus esfuerzos.

INTERPRETACION.

Segun los resultados arrojados en la investigacion la mayoria de los funcionarios
manifiestan que la empresa no reconoce sus esfuerzos, para esto es importante que

la empresa se preocupe por conocer y motivar la labor diaria de cada funcionario.
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Pregunta N° 9: ¢ Es importante recibir reconocimientos por una labor bien

hecha?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 104 83%
No 22 17%
TOTAL 126 100%

Cuadro N°: 12
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Grafico N°: 13
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

Segln la investigacion realizada 104 personas que corresponden al 83% de
funcionarios responden que es importante recibir reconocimientos por una labor
bien hecha; y 22 funcionarios a los que se asigna el 17% responden que no es

necesario recibir reconocimientos por una labor bien hecha.

INTERPRETACION.

El reconocer una labor bien hecha a los funcionarios incide de manera positiva en
la forma de realizar su trabajo pero sobre todo se incita a que sigan
desempefiando su trabajo de la mejor manera, por lo que se puede afirmar que
para el 83% de funcionarios es importante recibir reconocimientos por parte de la

empresa.
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Pregunta N°10: ¢ Cuenta con los materiales necesarios para desempefar

correctamente su trabajo?

Indicadores Funcionarios Porcentajes
1.-Si 104 83%

2.- No 22 17%
TOTAL 126 100%

Cuadro N°: 13
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Grafico N°: 14
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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ANALISIS.

El 62% (72 personas) de los funcionarios encuestados cuentan con los materiales
necesarios para desempefiar correctamente su trabajo y un 38% (48 personas) dice

gue no cuentan con los materiales necesarios.

INTERPRETACION.

Del 100 % de los encuestados el 62% de los funcionarios responde que si cuentan
con los materiales necesarios para desempefiar correctamente su trabajo diario,

este es un factor importante para que se realice las actividades de una forma eficaz

y eficiente.
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4.2 Verificacion de las hipétesis.

Para la verificacion de la hipdtesis en el presente trabajo de investigacion se

realizard por medio de la prueba estadistica Chi cuadrado.

Preguntas Frecuencias
Claray Clara no Oportuna no
Sl | NO | Parcialmente Oportuna Oportuna clara
V. 2 49 59 18 126
Independiente 3 14 | 45 67 126
14 | 45 67 49 59 18 252
v 7 9 | 62 55 126
e 8 15 | 61 50 126
9 104 | 22 126
128|145 105 B B B 378
Cuadro N° 14
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
Frecuencias Observadas
V.D
| NO Parcialmente

SI 142 | 159 119 420

NO 173 190 150 513

V. Parcialmente | 195 | 212 82 489

Claray O 177 | 195 154 526

Clara noO | 187 | 204 164 555

O.noclara | 146 | 163 123 432

1020 | 1123 792 2935

Cuadro N° 15
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Frecuencias Esperadas

V.D
SI NO |Parcialmente
S| 145,96 | 160,70 113,33
NO 178,28 | 196,28 138,43

Vi Parcialmente | 169,94 | 187,10 131,95

Claray O 182,80 | 201,25 141,93

Clara noO | 192,87 | 212,35 149,76

0O.noclara | 150,13 | 165,29 116,57

Cuadro N° 16
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014

Tabla del Chi Cuadrado

Variables Observadas | Esperadas O-E O-E2 O-E%/E
Si - Si 142 145,96 -3,96 15,68 0,10
Si-No 159 160,70 -1,70 2,89 0,01
Si - Parcialmente 119 113,33 5,67 32,14 0,28
No- Si 173 178,28 -5,28 27,87 0,15
No - No 190 196,28 -6,28 39,43 0,20
No - Parcialmente 150 138,43 11,57 133,86 0,96
Parcialmente- Si 195 169,94 25,06 628,00 3,69
Parcialmente- No 212 187,10 24,90 620,01 3,31
Parcialmente- P 82 131,95 -49,95 | 2495,00 | 18,90
Clara.O- Si 177 182,80 -5,80 33,64 0,18
Clara.O- No 195 201,25 -6,25 39,06 0,19
parcclgfﬁz;ne 154 141,93 | 12,07 | 14568 | 1,02
Clara no O- Si 187 192,87 -5,87 34,45 0,17
Clara no O- No 204 212,35 -8,35 69,72 0,32
ClaranoO-P 164 149,76 14,24 | 202,77 1,35
Oportuna no C. - Si 146 150,13 -4,13 17,05 0,11
Oportuna no C. - No 163 165,29 -2,29 5,24 0,03
OportunanoC.-P 123 116,57 6,43 41,34 0,35
31,32

Cuadro N° 17
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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Grados de libertad

gl=(n-1)(m-1)

gl=(2-1)(2-1)
gl=1*1
gl=1

Grado de significancia

a=0.05

Valor critico para x2

Aplicando la prueba de x2 (Chi - Cuadrado) se tiene que el valor tabular es igual

21,026

Gréfico del Chi Cuadrado

|zomADEA-:EPTACIéN ‘ Chi cuadrado 21.026

1 T 17 T T T ‘1T T T T T T T T T T T T T T T 1
001 2 3 4 5 6 7 8 % 1 11 12 13 184 1516 17 1z 19 20 21 12 13

X%c= 21,026

Gréfico N°: 15
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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4.2.1. Planteamiento de la Hipotesis.

H1: La comunicacion organizacional si incide en la satisfaccion laboral.

HO: La comunicacién organizacional no incide en la satisfaccion laboral.

4.3. Decision.

Con los resultados obtenidos se concluye que la comunicacion organizacional si

incide en la satisfaccion laboral de los funcionarios de la EP-EMAPA-A.

Por lo tanto se acepta la hipotesis 1.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- Conclusiones:

» La comunicacion organizacional no es la mas adecuada, no resulta
eficiente dentro de la empresa por lo que los funcionarios sienten que sus
aportes no son escuchados, sus necesidades no son atendidas, por esta
razon los funcionarios se encuentran disconformes con varios factores que

tienen que ver con el manejo de la comunicacién en la empresa.

» Existe un manejo ineficiente de la informacién, la misma que para los
funcionarios es clara pero no es oportuna, es decir no obtienen la
informacion cuando la necesitan, por lo cual se retrasan procesos en la

empresa.

» Los funcionarios no se sienten identificados con la empresa, puesto que
sienten que sus esfuerzos no son reconocidos, tampoco reciben algun tipo
de reconocimiento o algun factor motivante por las labores realizadas dia a
dia para el desarrollo conjunto tanto de ellos como de la empresa. Ademas

manifiestan que no se encuentran conformes con el sueldo que reciben.

» Como resultado final de todo lo anterior tenemos que la comunicacién
organizacional no es eficiente dentro de la empresa, por lo que los
funcionarios no se sienten completamente satisfechos en su lugar de

trabajo.
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5.2.- RECOMENDACIONES:

Se propone diferentes sugerencias las que ayudaran a mejorar los procesos de la
gestion del talento humano en cuanto a lo que es generar una excelente

comunicacion organizacional con funcionarios satisfechos.

» Iniciar planes estratégicos enfocados al mejoramiento de la comunicacién
organizacional de la empresa, para aumentar su eficiencia y que los
funcionarios se sientan parte de la empresa, identificados con ella y

comprometidos a trabajar por el desarrollo conjunto.

» Utilizar formas de comunicacion para difundir la informacion necesaria
dentro de la empresa, el fin de que los funcionarios se mantengan
informados de lo que suceda en la organizacién y que obtengan la
informacién de una manera adecuada y oportuna, logrando asi su
satisfaccion y comprometiéndolos a trabajar con una gran actitud de

trabajo.

» Se podrian dar reconocimientos o incentivos a los funcionarios para
motivarles a seguir realizando su trabajo de una manera eficaz y eficiente
con mejora continua. Por ejemplo se podria aumentar el salario siempre y
cuando sea posible, dar reconocimientos por el tiempo de trabajo, o dar

algin incentivo al mejor empleado del mes.

» El departamento de Recursos Humanos podria desarrollar mecanismos que
mejoren la comunicacion organizacional y la interrelacion entre
funcionarios, logrando asi la satisfaccion laboral de los mismos, y a la vez
cuidar al recurso mas importante e irremplazable de la organizacion que

son los colaboradores.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo
PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS FUNCIONARIOS DE LA EP-
EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
DE AMBATO.

6.1. Datos informativos

Institucién: EP-EMAPA-A

Gerente: Ing. Fidel Castro

Ubicacién: Antonio Clavijo e Isaias Sanchez.
Teléfono: 2-997700

Fax: 2997713

Canton: Ambato

Provincia: Tungurahua

> Beneficiarios:

e Autoridades de la institucidn

e Personal de la empresa.
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6.2. Antecedentes de la propuesta.

La Comunicacion Organizacional es una herramienta que hace algunos afos se
introdujo a las empresas ecuatorianas, con buenos resultados.

La comunicacion se expresa de distintas maneras, que de una forma u otra son las
responsables de la efectividad de la empresa, ademas de que es el futuro y el éxito
de las mismas. Permitiendo que las personas que integran el medio ambiente de la
empresa, conozcan adecuadamente todo sobre la misma de una forma eficaz y
certera.

Una vez que se realiza la investigacion a profundidad, se detecta que la
comunicacion organizacional no es la méas adecuada dentro de la empresa por lo
que los funcionarios no se sienten conformes con lo dicho anteriormente, ademas
este factor interfiere en la satisfaccion laboral de los mismos. Por lo que surge esta
propuesta de ejecutar un Plan de Comunicacion Organizacional que permita
mejorar la Satisfaccién Laboral de los funcionarios de la EP-EMAPA-A, para que

asi contribuyan a alcanzar los prop6sitos tanto empresariales como individuales.

Ademas de facilitar y mejorar la comunicacion organizacional favorece también a
que surjan efectos positivos en la motivacion, sentido de pertenencia y la actitud
del capital humano frente a la empresa.

Teniendo claro que una correcta comunicacion organizacional lleva a los

colaboradores a crear un vinculo, a sentirse identificado con la empresa.

6.3. Justificacion

La presente propuesta tiene como fin el disefio y la implementacién de un plan de
comunicacion organizacional para mejorar la satisfaccion laboral de los

funcionarios de la EP-EMAPA-A, para motivar e incentivar al personal,

mejorando el clima empresarial y las relaciones interpersonales.
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Es de interés su realizacion para desarrollar el clima laboral, mejorar las
relaciones entre el personal, estableciendo estrategias para la resolucion de

conflictos, brindando un espacio para la comunicacion.

Es de importancia para ejecutar actividades que ayuden a la motivacion del
personal, a sentirse satisfechos con su trabajo, reconociéndolos por su labora de

manera publica, para se sientan valiosos y parte integral de la EP-EMAPA-A.

Los beneficiarios de la propuesta es el personal de la EP-EMAPA-A quienes
necesitan sentirse integrado y recursos humano esencial para el logro de metas de
la empresa, eso se logrard revalorizando su trabajo, mejorando su formacion,

comprometiéndolo con los fines y objetivos.

Esta investigacion tiene alto impacto en la empresa porque intenta mejorar la
comunicacion organizacional y facilitar la fluidez de la informacion garantizando
asi que los colaboradores realicen sus funciones en forme eficaz y eficiente,

manteniendo un ambiente de armonia en su lugar de trabajo.

La investigacion tiene su utilidad porque ayudara a la empresa a mejorar su
comunicacion organizacional y a la vez a mantener informados a sus
colaboradores mediante canales eficientes de informacion, ademas de saber
sugerencias y peticiones de los mismos y asi poder garantizar la satisfaccion

laboral de su personal.

La satisfaccion laboral nace de un adecuado liderazgo, donde los jefes y
supervisores son comprensivos y amigables, valoran el buen desempefio del
personal, por ello las acciones planteadas ayudan definir el camino para reconocer

a los empleados, y motivarlos con las estrategias planteadas.
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6.4. Objetivos
6.4.1. General

Disefiar un plan de comunicaciéon organizacional para mejorar la satisfaccion
laboral de los funcionarios de la EP-EMAPA-A.

6.4.2. Especificos

e Socializar a los directivos sobre la importancia de la implementacién de un

plan de satisfaccion laboral.

e Ejecutar las estrategias y las acciones para la mejora de la satisfaccion laboral
segun las necesidades del personal de la institucion.

e Evaluar las acciones para el control y seguimiento del plan, con la

participacion activa del personal.

6.5. Factibilidad

Factibilidad Tecnoldgica

Es factible porque se cuenta con las herramientas tecnoldgicas para el disefio del
plan, para la ejecucion de las actividades sobre todo de los talleres de formacion al
personal, con un computador con la mejor tecnologia, diapositivas, videos, que

respalden el desarrollo de las acciones en todas sus etapas.

Factibilidad Técnica

Se cuenta con la informacion técnica para la elaboracion del plan, en base a los

datos de la revision cientifica, ademéas con el conocimiento para el disefio de
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estrategias de comunicacion interna para la mejora de la satisfaccion laboral,

segun las necesidades del personal establecidas en el estudio ejecutado.

Factibilidad Econémica

Es factible porque la entidad cuenta con rubros econémicos para la gestion
administrativa interna, sobre todo si mejora las acciones para la direccion
adecuado del talento humano, ademas la investigadora aportard con recursos

econdmicos para el disefio de estrategias.

Factibilidad Operativa Organizacional.

La entidad brinda todo su apoyo a la ejecucion de la propuesta, en base a un
analisis de las ventajas e importancia del plan, también aporta con los recursos
econdémicos,  ademas cuenta con un area de talento humano que ayude a la
planificacion de actividades, los fines de la organizacion son mejorar la gestion

administrativa haciendo énfasis en la satisfaccion laboral del personal

6.6. Fundamentacion teérica

La planificacion de la comunicacién es un proceso por el cual se busca dar
respuesta a la pregunta sobre qué contar y como contarlo. Define en esencia como
se intenta comunicar los mensajes correctos a las personas correctas y en el

momento correcto.
El plan de comunicaciéon se configura como una herramienta de apoyo a la

consecucion de los objetivos de la institucion y se enmarca en la planificacion de

esta.
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Debe establecerse por un periodo de tiempo y tener existencia formal y definicién

por escrito. (Gobierno de Navarra, 2011)

Que es un plan de comunicacién.

El Plan de Comunicacion es el esqueleto, la base que permite practicar una
comunicacion institucional profesional. Como la comunicacion es una labor que
aborda multitud de actividades, que se dirige a numerosos tipos de publicos y
puede tener desde uno hasta maltiples objetivos, es fundamental organizarla y

Ilevarla a la practica con un marco de referencia claro.

Para qué sirve un plan de comunicacion.

El Plan de Comunicacién permite que la comunicacién desarrollada por la
entidad responda a criterios profesionales, a una metodologia y un planteamiento
estratégico y no sea simplemente una serie de acciones inconexas. Supone saber

de antemano lo que se pretende y como se piensa conseguirlo.

Los propositos fundamentales de un programa de esta indole son:

o Fundamentar y favorecer la toma de decisiones con respecto a la
comunicacion.

o Eliminar posibles disonancias entre imagen deseada, proyectada y
percibida.

o Optimizar la gestion estratégica de la imagen y la comunicacion.

o Potenciar y/o inducir a una valoracion positiva de la entidad y de sus
proyectos por parte de sus publicos prioritarios.

o Fijar el orden de prioridades comunicativas.

o Favorecer la presencia mediatica de los proyectos de la organizacion.
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Etapas de la elaboracion del plan de comunicacion

Dado que es preciso tener en cuenta diferentes aspectos, en los siguientes

apartados se definen las diez etapas para el disefio de un plan de comunicacion:

. Estudio del entorno: analisis e investigacion
. Objetivos

. Publico objetivo

. Mensaje

. Estrategia

. Acciones de comunicacion

. Cronograma

. Presupuesto

© 00 N O O b~ WwN -

. Control y seguimiento

10. Evaluacion (Gobierno de Navarra, 2011)

Andlisis del entorno

Esta etapa trata de enmarcar la escena y mostrar una foto sobre la situacion actual

desde diferentes perspectivas.

Asi pues, conocer el entorno que rodea a la institucion es clave para adaptar y

anticipar la estrategia institucional ante los posibles cambios que puedan suceder.

El analisis del entorno es un aspecto amplio que se puede concentrar en tres

contextos:

- Contexto local: conocimiento de la localidad/comunidad

- Contexto social: conocimiento de la sociedad

- Contexto organizacional: conocimiento de la propia Administracion
(Gobierno de Navarra, 2011)
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Contexto local

El conocimiento detallado desde lo mas global a lo més especifico en el marco del

entorno local es el primer paso que es preciso dar

Contexto social

Teniendo como perspectiva que la comunicacion va dirigida principalmente a la
ciudadania, resulta fundamental contar con un conocimiento profundo acerca de lo
que la opinién publica piensa de los diferentes temas que comunica la institucion
(Gobierno de Navarra, 2011)

Contexto organizacional

Realizar un andlisis de la Administracion publica y de su contexto es el tercero de
los puntos que hay que abordar antes de desarrollar la labor de planificacion
estratégica.

Se debe definir claramente quién es y saber como actta la Administracion publica
para la que queremos disefiar el plan de comunicacién. (Gobierno de Navarra,
2011)

Objetivos.

Una vez analizada la situacion, y con la informacion sobre la auditoria, es
necesario definir los objetivos de comunicacion, es decir, qué es lo que se quiere
conseguir con la elaboracion del plan de comunicacion.

Los objetivos del plan de comunicacion se dividen en estratégicos (a largo plazo)
y técticos (a corto plazo). Todos ellos variaran en funcion de los objetivos y de las
prioridades marcadas desde la Administracion a primer nivel y estaran definidos

por los problemas y oportunidades identificados en la situacion previa de analisis.

92



Algunos de los objetivos que pueden definirse en un plan de comunicacion de una

Administracion publica son los siguientes:

- Cambiar la imagen que la sociedad tiene de la institucion

- Generar credibilidad, confianza y transparencia entre la ciudadania

- Generar visibilidad de la entidad

- Reducir distancias entre las Administraciones y la ciudadania

- Mejorar el proceso de comunicacion y de atencion a la ciudadania

- Ofrecer informacion de interés para la ciudadania, favoreciendo el
conocimiento y el uso de los productos y los servicios publicos

- Fomentar la participacion ciudadana

- Promocionar las actitudes y valores civicos, propiciando la utilizacion racional
de los servicios y los bienes publicos

- Informar de la gestidn realizada con transparencia

- Incrementar el trabajo en equipo

- Fomentar la lealtad del equipo (Gobierno de Navarra, 2011)

Publico objetivo.

La capacidad de entendimiento entre ciudadania y Gobierno es la base del éxito de
todo plan. Para ello es imprescindible realizar un andlisis en profundidad de los
publicos a los que se va a dirigir la comunicacion.

Analizar y conocer cuales son las principales audiencias, internas y externas,
principales y secundarias, a las que se quiere llegar y saber sus necesidades
constituye la base del estudio de los publicos objetivo. (Gobierno de Navarra,
2011)
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El mensaje.

Conseguir credibilidad en la comunicacién a través de un mensaje y que este sea
entendido es primordial en el desarrollo de la comunicacion publica.

Es necesario tener claro el mensaje principal que se va a comunicar, procurando la
exactitud en su concrecion, concentrando las ideas para evitar la dispersion
comunicativa (“menos es mas”) y tener siempre como perspectiva que el mensaje
mas eficaz es el mas cercano a la ciudadania. Se trata, pues, de crear mensajes

fuertes y claros (Gobierno de Navarra, 2011)

La estrategia.

La estrategia no puede convertirse en una dindmica de apagar fuegos
continuamente.

Es necesario buscar una perspectiva comunicativa para lo que se difunde,
pensando en términos globales y con una estrategia para un determinado plazo. Se
debe ir més alla de la base o de la simple informacion, construyendo una linea
comunicativa. Esta es la clave a la hora de definir una estrategia. (Gobierno de
Navarra, 2011)

Acciones de comunicacion.

Hasta este punto se conocen las metas, se sabe a quién se quiere hablar y qué se
desea decir, por lo que ahora se necesita saber como decirlo y como hacerlo. Las
acciones de comunicacion pueden definirse como vehiculos de la comunicacion o
mecanismos que hay que desarrollar para conseguir los objetivos marcados.

Las acciones de comunicacion han de servir para divulgar el plan de
comunicacion vy, por tanto, el mensaje concreto que se quiere comunicar, y se

definirén a corto, medio y largo plazo.
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El plan de accion definird, pues, cada una de las tacticas que se van a desarrollar y
las principales herramientas de comunicacion que se van a utilizar. En resumen,
esta fase de concrecion en acciones de comunicacion establecerd cuél sera el
programa de trabajo que se va a desarrollar.

El desarrollo y la planificacion de las acciones estaran marcados por la agenda de
la Administracion, por las leyes, por el sistema politico en general y por las

demandas y necesidades sociales. (Gobierno de Navarra, 2011)

Cronograma

El cronograma establece una programacién en el tiempo, una calendarizacion
sobre qué acciones seran llevadas a cabo y cuando. Se debe determinar un
calendario para el plan de comunicacion, durante el cual se distribuyan las

diferentes acciones de comunicacion disefadas.

Es importante cumplir con la programacion de las actuaciones al menos en un
periodo de tiempo razonable para que tenga su efectividad, pues de nada sirve
realizar las acciones dos meses mas tarde o no distribuir unos tripticos
informativos el dia que se organiza una jornada y tenerlos listos al dia siguiente.
(Gobierno de Navarra, 2011)

Control y seguimiento

La Administracion publica es una gran emisora, pero es poco analitica, pues el

analisis de resultados es una de las tareas méas olvidadas en comunicacion.

Algunas razones por las que esto ocurre son:

- El desafio de encontrar un método para medir los resultados de las multiples
tacticas propuestas.

- El rpido movimiento de una actividad a otra.

- Lacarencia de técnicas para medir el éxito en las redes sociales
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Es necesario medir el efecto de las actividades de comunicacién llevando a cabo

un seguimiento permanente del trabajo realizado. Para desarrollar esta labor

habran de definirse una serie de indicadores de control sobre los cuales realizar

mediciones periddicas (semanales, mensuales, trimestrales... segun se determine),

con

la finalidad de identificar acciones correctoras en caso de descubrirse

desviaciones importantes. (Gobierno de Navarra, 2011)

6.7. Metodologia (plan operativo)

Metodologia. Modelo operativo

FASES OBJETIVOS | ACTIVIDADES | RECURSOS | RESPONSABLE | TIEMPO PRODUCTO
Socializar la | Reuniones de Autorizacion Agosto 1 reunién de
propuesta con | trabajo del 2014 socializacion
los directivos Proyector Investigadora

S y el personal Reunién de 1 reunién de

Socializacion sobre la socializacion Computador trabajo
necesidad de Materiales de
implementar oficina.
el plan
Planificar el Reunién con los | Materiales de | Investigadora Agosto del | 6 estrategia

o disefio del directivos para la | oficina. 2014 ejecutadas en

Planificacion | plan de planificacion de un afio
comunicacién | actividades Computador.

Ejecutar Ejecucidn de: Materiales de | Investigadora Septiembre | 1 plan
estrategias en oficina. del 2014 ejecutado
base al - Estrategias
. . cronograma
Ejecucion g para el
desarrollo de | propuesta
la direccion
Computador.

estratégica.

- Estrategias
para el
desarrollo de
la

comunicacio
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n

institucional

- Estrategias

para el
desarrollo de
las
relaciones
interpersona
lesyel
reconocimie

nto

- Estrategias

para el
desarrollo de
la atencion

ciudadana

- Estrategias

para el
desarrollo de
la
comunicacio
n interna

- Estrategia de
capacitacion
y formacion

del personal

Evaluacion

Evaluar las
politicas y
procesos

Comprobar
los logros
conseguidos

¥v" Seguimiento
de las
actividades

Desarrollo de

v' Entrevistas.

v Encuesta

Computador

Materiales de
oficina.

Guia

Investigadora

Septiembre
del 2014

1 evaluacién

Cuadro N°: 18
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.2014
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INTRODUCCION

1. Andlisis del entorno:

Contexto organizacional

Para el andlisis del contexto organizacional se describe a la organizacion en base

a la mision, vision y valores.

HISTORIA DE LA EP - EMAPA - A

Para cumplir con el suministro de agua potable y alcantarillado en condiciones
apropiadas, el llustre Municipio de Ambato se propuso, en 1967, metas claras y
bien definidas para garantizar la administracion, operacion y funcionamiento de
todos los sistemas de agua potable de ese entonces que brindaban una cobertura
muy limitada a la ciudad.

Cuando se encontraba como Alcalde de la ciudad el Lcdo. Ricardo Callejas
Véasconez, se creo el departamento de agua potable y alcantarillado que dependia
directamente del Municipio, el Director de dicha seccion fue el Ing. German
Chacon Bucheli, destacado profesional que con una visién amplia fue el gestor
para que se constituya la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato.

Con pocos recursos economicos se empezé a trabajar en bien de la colectividad,
realizando estudios de fuentes de captacion y conduccion; tanto superficiales
como subterrdneas para cubrir la creciente demanda de agua potable. En un
principio se dio el servicio de agua potable a un pequefio sector del centro de la

ciudad.

Posteriormente, con la idea clara de la importancia de los servicios basicos para el

desarrollo de la ciudad y para precautelar la salud de sus habitantes, teniendo
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como base la experiencia obtenida al transcurrir de los afios, se inicio una serie de
estudios, planes y proyectos para extender estos servicios concomitantemente al

crecimiento poblacional.

Se realizaron tendidos de redes de conduccion de agua, siendo las principales
fuentes de captacion las de Tilulum, tomadas del rio Alajua, y conducidas a la
ciudad a gravedad. De igual manera se da énfasis a la construccion de

alcantarillados.

Las diversas administraciones municipales han aportado para mantener los
servicios y mejorarlos, algunas han jugado un papel protagénico en la

implementacién de nueva infraestructura de agua potable y alcantarillado.

Sin lugar a dudas EP-EMAPA-A ha evolucionado, pero fue la visién honesta,
responsable y futurista de la Administracion del Arg. Fernando Callejas que
marcé un hito en la historia de la Empresa y de la ciudad, se encargé de disefiar y
gjecutar en forma técnica y planificadamente obras que han brindado la

posibilidad de mejorar las condiciones de vida de sus ciudadanos.

Es importante resaltar que en esta administracion se ejecuto la construccion de los
sistemas de agua potable: Quillan Alemania y los Pozos del Acuifero Picaihua,
que satisfacen la demanda de los sectores de la zona norte y sur de la ciudad,

lugares en los que antes del afio 2000 carecian del liquido vital.

Se destaca igualmente en el campo del alcantarillado, la construccién de los
colectores: Lalama, Crénica, Ollero, Santa Rosa, San Cristobal, Quebrada Seca,
Sur, Terremoto, Regenerador, Zona Norte, Sur Oriente y la reconstruccion del
colector Marginal, de esta manera se ha cristalizado la construccién de la mayoria
colectores propuestos en el Plan Maestro de Alcantarillado, los mismos que dan

un servicio eficiente de recoleccion de aguas lluvias y aguas servidas de ciudad.
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Son multiples las obras ejecutadas en esta administracion, gracias a la
participacion del Ing. Gerardo Nicola Garcés como Gerente en el periodo 2000-
2008 y del Ing. José Pino Flores como Gerente en el periodo 2008 — 2009, Ing.
Rafael Maldonado como Gerente desde 2009 - 2014. Ahora continda la gestion a

cargo del Ing. Fidel Castro S

MISION:

Contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania ambatefia, a través de la dotacion
de servicios basicos de agua potable y alcantarillado, trabajando con un equipo
humano altamente capacitado y comprometido, con tecnologia adecuada y altos

estandares de calidad.

VISION

Ser una empresa publica moderna con cobertura total y responsabilidad social,
reconocida por su enfoque en la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

POLITICA DE CALIDAD

"La EP-EMAPA-A suministra servicios de agua potable cumpliendo normas
técnicas y desarrollando procesos de mejoramiento continuo con sostenibilidad
empresarial, para satisfacer los requerimientos de nuestros usuarios y garantizar la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad para lo que se establecen y revisan los

objetivos".

VALORES INSTITUCIONALES

Estos son los valores que posee el talento humano que conforma la EP-EMAPA-A

e Honestidad
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e Lealtad

e Compromiso

e Respeto

e Trabajo en equipo
e Responsabilidad

e Creatividad

e Solidaridad

e Mistica de servicio
e Calidady calidez

e Orientacion a resultados

Fortalezas

Oportunidades

Apoyo en la ejecucion de acciones de
comunicacion interna.

Fines de la organizacion que buscan la
satisfaccion del personal.

Compromiso del personal en participar

en actividades de motivacion.

Politicas comunicacionales
implementadas.
de

organizacionales de la empresa.

Mejora las capacidades

Personal comprometido con los

objetivos, la mision y la vision.

Debilidades

Amenazas

No existe una identificacion de las

necesidades del personal de la empresa.
Conflictos internos que ocasionan
malas relaciones interpersonales.

Personal

que llega con problemas

familiares al trabajo.

Personal insatisfecho
Rotacion del personal frecuente

Problemas de estrés laboral

Cuadro N° 19

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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N

. Objetivos

- Mejorar el nivel de satisfaccion laboral del personal fomentando una adecuada
comunicacion interna

- Fomentar la cultura organizacional e identidad de la institucion entre el
personal de la empresa.

- Fomentar el liderazgo institucional entre los directivos de la empresa y el

personal.

w

. Pablico objetivo

Buscar sentirse Reconocimiento

Personal de la o
y motivacion

laboral

involucrado en
las decisiones

empresa

4. Mensaje

jCada gota cuenta, ahorrémosla!
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5. Estrategia

|. Estrategias para el desarrollo de la direccion

estratégica

Objetivo

- Fomentar la direccion estratégica de recursos humanos, mediante actividades
qgue ayuden al logro de una gestion en pro de la satisfaccion laboral del

personal.

Actividades

a) 2 reuniones de reconocimiento al personal por su esfuerzo realizado dentro de
la empresa

b) Aplicar el empowerment en los empleados en un ambiente agradable: Es decir
que el personal podra participar en la toma de decisiones de la empresa.

c) Establecer circulos de calidad en base a lo siguiente
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Ambiente

Trabajo en
equipo

Compromiso

Circulos de
calidad

Habilidades
del personal

Comunicacion

Grafico N°: 17

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth

El area de talento humano dard cumplimiento a cada punto, mediante las
actividades del plan y realizara una observacion de cémo se han implementado en

cada area.
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@3 g Empresa Publica - Empresa Municipal @G
% [ & Il de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato™~

-

HOJA DE OBSERVACION DE CIRCULOS DE CALIDAD

¢El ambiente de la empresa es
propicio para la satisfaccion

laboral?

¢El personal trabaja en equipo?

¢El personal ha desarrollado sus
habilidades?

¢ Existe una buena comunicacién
entre los departamentos de la

empresa?

¢El personal estd comprometido con

la mision y vision de la empresa?

Cuadro N°: 20

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.

d) Creacion de un comité de convivencia con el personal de la empresa, que
ayude a definir procedimientos internos para la soluciéon de conflictos. Este
equipo se reunird mensualmente para decidir acciones para la mejorar de la

comunicacion. También lo haran cuando los problemas lo ameriten.
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Estard conformado por:

e) Disefio de carta de valores institucionales que sera publicado en un banner en
la empresa, este sera construido con todo el personal de la empresa mediante
dos reuniones de trabajo.

f) 2 talleres para directivos con los siguientes temas:

Nombre de | Contenidos Objetivos Recursos Fecha/Tiempo | Responsable
Talleres de realizacién
Habilidades | Liderazgo, Fomentar Materiales Agosto del Capacitador
Gerenciales | comunicacion, | en los de oficina 2014 Investigador

Relaciones directivos el | Computador

interpersonales | liderazgo Diapositivas

Toma de institucional | Tripticos

decisiones Protector

Laptop
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Motivacion | Actividades Sensibilizar | Materiales Agosto del Capacitador
del personal | para motivar al | sobre de oficina 2014 Investigador

personal de la | estrategias Computador

empresa para la Diapositivas

¢{Coémo motivacién | Tripticos

prevenir el del personal | Protector

estrés laboral? | favor del Laptop
liderazgo

Cuadro N°: 21
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth

g) Reuniones mensuales por departamentos entre directivos y colaboradores, en
los cuales se traten temas laborales pero también se dialogue sobre la
comunicacion y el trabajo en equipo para que los directivos puedan observar
debilidades

h) Estudio de perfiles de los puestos de trabajo en base a una serie de parametros

detallados a continuacion.

II. Estrategias para el desarrollo de la comunicacion

institucional

Beneficios
e Mejorar el clima organizacional
e Reconocimiento en la institucion
e Motivacion del personal
e Cultura de la organizacion

e Mejorar el compromiso de la organizacion.
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Objetivo

- Mejorar la comunicacion institucional para informar al personal las
actividades que desarrolla la empresa

- Fortalecer el compromiso del personal con la empresa.

Actividades

a) Boletines informativos internos: Comunicar al personal de las actividades de

la empresa.

b) 2 talleres de capacitacion de 4 horas donde se traten los siguientes temas:

Nombre de | Contenidos Objetivos Recursos Fecha/Tiempo | Responsable
Talleres de realizacion
¢{Cémo Mision Fomentar el | Materiales Septiembre del | Capacitador
cumplir con | Visién compromiso | de oficina 2014 Investigador
la mision y | Valores del personal | Computador
visién? Principios con la | Diapositivas
institucion Tripticos
Protector
Laptop
Identidad Identidad de la | Sensibilizar | Materiales Septiembre del | Capacitador
corporativa | empresa sobre la | de oficina 2014 Investigador
Imagen de la | necesidad Computador
empresa de fortalecer | Diapositivas
Posicionamiento | la identidad | Tripticos
corporativa | Protector
de la | Laptop
empresa

Cuadro N°: 22
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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c) Realizar sondeos de opinidn con el personal sobre sus expectativas laborales.
La actividad se realizar de manera anual, para conocer que desean en su futuro

laboral.

d) Creacion de imégenes y lemas empresariales que afiance la identificacion de

EP-EMAPA-A y el compromiso del personal con la organizacion.

e) Realizar de un estudio de medicién de la cultura organizacional con una
periodicidad no mayor a dos afos, se sugiere que sea anual ejecutada en los

meses de noviembre.

[11. Estrategias para el desarrollo de las relaciones

interpersonales y el reconocimiento

Beneficios de la estrategia

- Personal altamente motivado
- Mejor desempefio laboral

- Relaciones interpersonales afianzadas.
Objetivo
- Fomentar las mejora de las relaciones interpersonales para una adecuada

comunicacion.

- Implementar actividades que ayuden al reconocimiento del personal,

mejorando la motivacién y satisfaccion de los empleados.
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Actividades
a) Disefar un reglamento interno para la comunicacion asertiva, las relaciones
interpersonales, el cual se realizara con todo el personal de la empresa, con los

jefes y directivos, posteriormente se firmaré una carta compromiso.

b) Establecer un sistema de premios para el personal que ha tenido un mejor

desempefio en su trabajo, en base a los siguientes parametros.

Premios Denominacion Tipo
Por objetivos | Al mejor equipo de | Diploma de
departamentales trabajo reconocimiento
alcanzados Felicitacion escrita del
gerente
Carta de referencia por
méritos
Premio econdmico i
amerita
Objetivos alcanzados por | Premiar el desempefio | Reconocimiento laboral
funcion y cargo individual Carta de felicitacion
Una dia libre o premio
econoémico si amerita

Cuadro N° 23

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.

c) Implementar actividades de integracion entre el personal de manera trimestral,

con reuniones que incentiven la camaraderia. Se realizaran por:

e Afio Nuevo

e Dia del trabajo
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e Dia del trabajador de EMAPA
e Navidad

d) Reunidn con la los trabadores y su familias por el Dia de la familia. El fin es la

integracion del personal y las familias de los colaboradores

e) Realizar “Olimpiadas” cada afio con el personal, donde puedan practicar y

compartir actividades deportivas como:

e Futbol
e Basquet
e Ajedrez
e Vlley

f) Reconocimiento publico del personal por su participacion destacada en

actividades deportivas y culturales dentro de la empresa.

g) Reconocimiento publico por los afios de servicios prestados del personal sobre
todo aquellos que trabajan méas de 10 afios, que a veces se siente desvalorados.

h) Reconocimiento publico al personal que tiene mejor desempefio en su trabajo

de manera mensual y anual.
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|V. Estrategias para el desarrollo de la atencion

ciudadana

Objetivo

Proyectar una adecuada imagen institucional con los publicos objetivos internos y

externos, para mejorar el compromiso del personal con los objetivos

empresariales.

Actividades

a) 2 talleres sobre atencion al cliente para el adiestramiento y formacion del

personal, ayudando a su crecimiento profesional y el mejoramiento de

capacidades para interactuar entre clientes y personal-

Nombre de | Contenidos Objetivos Recursos Fecha/Tiempo | Responsable
Talleres de realizacién
Atencion al | Atencién y | Mejorar  la | Materiales Octubre del Capacitador
cliente calidad del | atencién del | de oficina 2014 Investigador
servicio cliente Computador
Satisfaccion | mediante el | Diapositivas
del personal | compromiso | Tripticos
de los | Protector
objetivos de | Laptop
la
organizacion
Servicio al | (Como Fomentar la | Materiales Octubre del Capacitador
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cliente fomentar el | mejora del | de oficina 2014 Investigador
servicio al | servicio al | Computador
cliente y el | cliente y el | Diapositivas
compromiso | compromiso | Tripticos
del personal? | del personal | Protector

Laptop

Cuadro N°: 24

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.

b) Buzdn de sugerencia para los clientes de la empresa
c) Implementacion de una encuesta de satisfaccion de los servicios prestados por

la empresa.

V. Estrategias para el desarrollo de la comunicacion

interna

Objetivo
Disefar diferentes canales de comunicacion que ayuden a informar a los
empleados sobre las actividades internas realizadas por la institucién para el

conocimiento de los integrantes, para gque se sientan involucrados.

Actividades

a) Implementar canales de comunicacién abierta con el personal y los directivos
a traves de las redes sociales, correo electronico.

b) Envid de correos electronicos de manera inmediata para comunicar decisiones

empresariales.
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¢) Reuniones de trabajo semanales para dialogar sobre las decisiones que toma la

empresa.

d) Reuniones quincenales para dialogar sobre conflictos o inconformidad del
personal dentro de la empresa.

e) Implementar un buzon de sugerencias en el cual el personal incluya todas sus

dudas y recomendaciones para la empresa.

f) Implementar un periédico mural exclusivamente para el personal de la
empresa, donde se comunique decisiones, se incluya informacion necesaria

para el desempefio de las actividades del personal.

VI. Estrategia de capacitacion y formacion del

personal

Objetivo
Implementar actividades de capacitacion y formacion del personal para la mejora

de la satisfaccion personal

Actividades

a) Implementacion de un programa de induccion y re induccion del servicio con

el éarea de talento humano, segin area y departamento para mejorar

conocimientos y fortalecerles, permitiendo el crecimiento del personal.
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b) 4 talleres vivenciales para mejorar la motivacion del personal

Nombre de | Contenidos Objetivos Recursos Fecha/Tiempo | Responsable
Talleres de realizacion
Desarrollo y | Debilidades y | Fomentar el | Materiales | Octubre del Capacitador
crecimiento fortalezas crecimiento | de oficina | 2014 Investigador
personal Establecer y desarrollo | Computador
metas personal del | Diapositivas
Valor personal personal de | Tripticos
Reconocimiento | 1a empresa Protector
social Laptop
Pertenencia a
un grupo o
comunidad
Autoestima Alta autoestima | Mejorar  la | Materiales Capacitador
Baja autoestima | autoestima de oficina Investigador
del personal | Computador
de la | Diapositivas
empresa Tripticos
Protector
Laptop
Seguridad en si | Confianza en si | Fomentar la | Materiales | Octubre del | Capacitador
mismos y | mismos seguridad de oficina 2014 Investigador
autoconcepto Seguridad en si | del personal | Computador
mismos y el | Diapositivas
Autoconfianza | desarrollo Tripticos
Autoconcepto del Proyector
autoconcepto
Laptop

Cuadro N°: 25

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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c) Realizacién de actividades motivacionales una vez por semana donde

se trabajara en:

Actividades Objetivos

Fecha

e Bailoterapia con instructores
Fomentar
actividades para la
» Ejercicios de relajacion mental | relaciony la
motivacién

profesionales

y fisica

e Presentacion de videos

motivacionales

Una vez al mes
durante un afo

Una vez al mes
durante un afo

Una vez al mes
durante un afo

Cuadro N°: 26

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.

6. Acciones de comunicacion

Estrategia Actividades Costo Responsable
Estrategias para el 2 reuniones de reconocimiento al $50,00 Investigadora
desarrollo de la direccion | personal
estratégica Aplicar el empowerment en los $50,00 Investigadora
empleados
Establecer circulos de calidad $100,00 | Investigadora
Creacidn de un comité de convivencia | $20,00 Investigadora
Disefio de carta de valores $20,00 Investigadora
institucionales
2 talleres para directivos $400,00 | Investigadora
Reuniones mensuales por $20,00 Investigadora
departamentos entre directivos y
colaboradores
Estudio de perfiles de los puestos de $100,00 | Investigadora
trabajo
Estrategias para el Boletines informativos internos $150,00 | Investigadora
desarrollo de la
pomunipaci()n 2 talleres de capacitacion $400,00 | Investigadora
institucional Realizar sondeos de opinion con el $20,00 Investigadora
personal
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motivacionales

Creacion de imagenes y lemas $20,00 Investigadora
empresariales
Realizar de un estudio de medicién de | $200,00 | Investigadora
la cultura organizacional
Estrategias para el Disefiar un reglamento interno para la | $100,00 | Investigadora
desarrollo de las comunicacion asertiva
relaciones interpersonales | Establecer un sistema de premios para | 0,00 Investigadora
y el reconocimiento el personal
Implementar actividades de 0,00 Investigadora
integracion entre el personal
Reunidn con la los trabadores y sus 0,00 Investigadora
familias
Realizar “Olimpiadas” cada afno con 0,00 Investigadora
el personal
Reconocimiento publico del personal | 0,00 Investigadora
por su participacién destacada en
actividades deportivas y culturales
Reconocimiento publico por los afios | 0,00 Investigadora
de servicios prestados
Reconocimiento publico al personal 0,00 Investigadora
que tiene mejor desempefio
Estrategias para el 2 talleres sobre atencion al cliente $200,00 | Investigadora
desarrollo de la atencién para el adiestramiento y formacion
ciudadana del personal
Buzén de sugerencia para los clientes | $50,00 Investigadora
de la empresa
Implementacion de una encuesta de $20,00 Investigadora
satisfaccion de los servicios prestados
Estrategias para el Implementar canales de comunicacion | 0,00 Investigadora
desarrollo de la abierta con el personal y los
comunicacion interna directivos
Envid de correos electronicos de 0,00 Investigadora
manera inmediata
Reuniones de trabajo semanales $10,00 Investigadora
Reuniones quincenales para dialogar | $10,00 Investigadora
sobre conflictos o inconformidad
Implementar un buzoén de sugerencia | $20,00 Investigadora
Implementar un periédico mural $20,00 Investigadora
exclusivamente para el personal
Estrategia de capacitacion | Implementacién de un programa de $500,00 | Investigadora
y formacion del personal | induccién y reinduccion del servicio
4 talleres vivenciales para mejorar la | $800,00 | Investigadora
motivacion del personal
Realizacion de actividades $200,00 | Investigadora

Cuadro N°: 27

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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7. Cronograma

2014
Estrategia Actividades Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre
2[3 1]2[3]4]1]2]3[4|1[2[3]4

Estrategias para el
desarrollo de la
direccion
estratégica

2 reuniones de
reconocimiento al
personal

Aplicar el
empowerment en los
empleados

Establecer circulos
de calidad

Creacion de un
comité de
convivencia

Disefio de carta de
valores
institucionales

2 talleres para
directivos

Reuniones
mensuales por
departamentos entre
directivos y
colaboradores

Estudio de perfiles
de los puestos de

trabajo
Estrategias para el Boletines
desarrollo de la informativos
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comunicacion
institucional

internos

2 talleres de
capacitacion

Realizar sondeos de
opinion con el
personal

Creacion de
imagenes y lemas
empresariales

Realizar de un
estudio de medicion

de la cultura

organizacional
Estrategias para el Promover el
desarrollo de las reglamento interno
relaciones para la
interpersonales y el | comunicacion
reconocimiento asertiva

Establecer un
sistema de premios
para el personal

Implementar
actividades de
integracion entre el
personal

Realizar
“Olimpiadas” cada
afio con el personal

Reconocimiento
publico del personal
por su participacién
destacada en
actividades
deportivas y
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culturales

Reconocimiento
publico por los afios
de servicios
prestados

Reconocimiento
publico al personal
que tiene mejor
desempefio

Estrategias para el
desarrollo de la
atencion ciudadana

2 talleres sobre
atencion al cliente
para el
adiestramiento y
formacion del
personal

Buzdn de sugerencia
para los clientes de
la empresa

Implementacién de
una encuesta de
satisfaccion de los
servicios prestados

Estrategias para el
desarrollo de la
comunicacion
interna

Implementar canales
de comunicacién
abierta con el
personal y los
directivos

Envié de correos
electrénicos de
manera inmediata

Reuniones de
trabajo semanales
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Reuniones
quincenales para
dialogar sobre
conflictos o
inconformidad

Implementar un
buzon de sugerencia

Implementar un
periédico mural
exclusivamente para
el personal

Estrategia de
capacitacion y
formacion del
personal

Implementacién de
un programa de
inducciény
reinduccion del
servicio

4 talleres
vivenciales para
mejorar la
motivacién del
personal

Realizacion de
actividades
motivacionales

Cuadro N°: 28

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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8. PRESUPUESTO Y RECURSOS

v

Recursos

a) Capacitacion

DN N N N

Material en diapositiva

Cd de datos

Cd con un video explicativo
Folletos sobre el tema en estudio

Manual de servicio y atencion al cliente

Materiales de Oficina

Material Bibliogréafico
Impresiones

Copias

Esferograficos
Agenda de Trabajo
CD - ROM

Equipos

Equipo de cédmputo
Computador
Proyector
Grabadora

Camara digital fotografica
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PRESUPUESTO

U Recursos
a) Capacitacion Costo Costo Total
Unitario
Material en diapositiva $ 20,00 $ 100,00
Folletos sobre el tema en estudio $ 20,00 $ 60,00
Manual de servicio y atencion al $1,00 $ 60,00
cliente
b) Materiales de Oficina
A. Material Bibliografico $ 10,00 $ 50,00
B. Impresiones $0,10 $ 30,00
C. Copias $0,02 $ 30,00
D. Esferogréaficos $0,50 $5,00
E. Agenda de Trabajo $ 8,00 $ 8,00
¢) Equipos
U Equipo de computo $0,00 $0,00
i Computador $ 0,00 $0,00
i Proyector $0,00 $ 0,00
U Grabadora $0,00 $0,00
U Camara digital fotogréafica $0,00 $0,00
Estrategia
Estrategias para el desarrollo de la $ 760,00 $ 760,00
direccidn estratégica
Estrategias para el desarrollo de la $ 790,00 $ 790,00
comunicacion institucional
Estrategias para el desarrollo de las $ 100,00 $ 100,00
relaciones interpersonales y el
reconocimiento
Estrategias para el desarrollo de la $ 270,00 $ 270,00
atencion ciudadana
Estrategias para el desarrollo de la $ 60,00 $ 60,00
comunicacion interna
Estrategia de capacitacion y $ 1.500,00 $ 1.500,00

formacion del personal
$ 3.539,62 $3.823,00

Cuadro N°: 29

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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9. Control y seguimiento

El seguimiento se realizara cuando se ejecute cada actividad segun el cronograma

establecido.

10. Evaluacion

Evaluacion: prueba o presentacion de un trabajo o exposicion

1.- Opina sobre el desarrollo de talleres

Hoja de evaluacion de los talleres de capacitacion

EXCELENTE | MUY BUENO BUENO INDIFERENTE MALO

La organizacion
del curso ha
sido

El nivel de los
contenidos ha
sido

La utilidad de
los contenidos
aprendidos

La utilizacién de
casos préacticos

La utilizacion de
medios
audiovisuales

La utilizacion de
dindmicas de

grupo

La comodidad
del aula

El ambiente del
grupo de
alumnos

La duracion del
curso ha sido
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El horario
realizado ha sido

EIl material
entregado ha
sido

En general, el
curso te ha
parecido

Cuadro N°: 30
Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.

Expresa con una frase lo que comentarias a un compafiero o compariera que

vaya a realizar este curso:

Califica el curso con una nota de 0 a 10 puntos:

6.8. Administracion de la propuesta

La administracion se realizara en base al cronograma de trabajo.

6.9. Evaluacion de la propuesta

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢ Quiénes solicitan evaluar? e Personal de la empresa

o Directivos de la empresa

¢Por qué evaluar la Para establecer el cumplimiento de las seis estrategias y de
propuesta? sus actividades.
¢Para qué evaluar? Para velar por el cumplimiento de los objetivos y del

cronograma trazado para un afio
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¢ Qué evaluar?

Se evaluard las actividades del modelo operativo y las

siguientes estrategias

- Estrategias para el desarrollo de la direccion estratégica

- Estrategias para el desarrollo de la comunicacion
institucional

- Estrategias para el desarrollo de las relaciones
interpersonales y el reconocimiento

- Estrategias para el desarrollo de la atencion ciudadana

- Estrategias para el desarrollo de la comunicacion interna

- Estrategia de capacitacion y formacion del personal

¢Quién evaltia?

e Personal de la empresa

o Directivos de la empresa

¢Cuando evaluar?

La evaluacidn sera permanentemente

También sera cada seis meses

¢Coémo evaluar?

Mediante una investigacién sobre la ejecucion del proyecto
con:

v Encuestas

v’ Entrevistas

v" Grupos focales

¢Con qué evaluar?

v' Con los instrumentos para la investigacion:

Guia de encuesta
Guia de entrevista
Fichas

Grabadoras y camara de video

Cuadro N°: 31

Elaborado por: Castelo Silva Tatiana Elizabeth.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS

La EP-EMAPA-A como empresa se preocupa de forma permanente por el desarrollo
y satisfaccion de sus empleados. Por esta razon le agradeceriamos si pudiera invertir
un minuto de su tiempo en llenar esta encuesta.

Recuerda que no hay respuestas correctas o incorrectas, por lo tanto se basan en su
experiencia laboral.

Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que crea
conveniente. Por favor solo de una respuesta a cada pregunta y no deje ningun
espacio en blanco. Toda la informacion que se obtenga serd manejada
confidencialmente.

Fecha: ..o Sexo: M....... Fo........

1.- ¢Cuenta con las herramientas de trabajo necesarias para comunicarse con
sus comparieros de trabajo?

SI..... NO..... PARCIALMENTE.....
2.- ¢La informacion en la empresa es claray oportuna?
Oportuna y clara...... Clara pero no oportuna..... Oportuna pero no es clara....

3.- ¢ Siente que la empresa se preocupa por cubrir las necesidades e intereses de
sus empleados?

SI.... NO...... PARCIALMENTE....

4.- ¢ Utiliza usted las herramientas tecnoldgicas que permitan la comunicacion
fluida dentro de su &rea de trabajo?

SI.... NO.....
5.- ¢Conserva una buena comunicacion con su jefe y compafieros?

SI.....
NO.....

134



6.- ¢ Mantiene una buena actitud en su lugar de trabajo?
Sl..... NO.....

7.- ¢Se encuentra conforme con el salario que usted percibe?

SI..... NO.... PARCIALMENTE....

8.- ¢Siente usted que la empresa reconoce sus esfuerzos?

SI.... NO.... PARCIALMENTE....

9.- ¢ Es importante recibir reconocimientos por una labor bien hecha?
SI.... NO....

10.- ¢ Cuenta con los materiales necesarios para desempefiar correctamente su
trabajo?

SI.... NO....

Gracias por su tiempo y su valiosa cooperacion.
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Ubicacion de la EP-EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE.
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