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“Comunikt” es una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de
productos, servicios de telefonia celular, en compromiso estar a la par con los
avances tecnologicos y las tendencias del mercado. La comunicacion interna en la
empresa es impulso de gran preocupacion, ya que se ha podido sentir un ambiente
laboral desagradable y lleno de malos entendidos producto de la distorsién de la
informacion, canales de comunicacién rutinarios y poco idéneos, motivo por el
cual se ha decidido revisar el proceso que se esta dando en la empresa en cuanto a
este tema, para conocer que canales utilizar y tomar las medidas correctivas
necesarias, procurando siempre el bienestar de los colaboradores. Como objetivo
es proponer un Plan de Comunicacién Organizacional, a través de la utilizacion de
canales de comunicacion gque puedan ser utilizados facilmente por el personal y a

su vez mejoren de manera significativa los procesos existentes.

Palabras claves: Comunicacion, clima laboral, colaborador, efectividad,

estructura organizacional, motivacion, compromiso.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como propdsito desarrollar un Plan de Comunicacion
Organizacional, basado en la implementacion de canales de comunicacion que
faciliten la interaccion entre el personal, mejorando de esa manera el clima laboral
en la EMPRESA “COMUNIKT” LATACUNGA.

CAPITULOI

EL PROBLEMA

En el primer capitulo se realiza la descripcion de la empresa y se introduce al
lector en el problema objeto de estudio, definiendo los objetivos y justificativos
que sustentan la investigacion, previo a la contextualizacién y analisis critico del

problema.

CAPITULO II

MARCO TEORICO

Este capitulo trata de la presentacion de algunos trabajos relacionados con el que
estamos realizando, se ejecuta un contraste y analisis de teorias e investigaciones
referidas al estudio, dando a conocer mas a fondo cada variable de la

investigacion.

CAPITULO 11l

METODOLOGIA
En este capitulo se describen algunos criterios para la clasificacion de los estudios,
se hace énfasis en los métodos de investigacion social. Se presenta una

introduccion a la teoria del muestreo.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se analiza e interpreta las encuestas obtenidas para establecer
conclusiones concretas, y conocer exactamente se encuentra el problema

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo se resume las conclusiones de los estudios realizados y sus
aportaciones, en donde se sefialan sugerencias para futuras lineas de desarrollo del

presente trabajo.

CAPITULO VI

En este capitulo se detalla la propuesta “Plan de comunicacion organizacional y su
incidencia en el clima laboral de la empresa “Comunkt” de la cuidad de Latacunga
provincia de Cotopaxi.”, con su respectivo proceso de elaboracion y a su vez las
actividades, recursos, tiempos y costos que permitiran la implementacion del

mismo como una herramienta de gestion empresarial.

La preparacién de esta tesis se la realizd bajo la direccion del seminario de
graduacion de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion, previo a la
obtencion del titulo de Psicéloga Industrial, siguiendo un gradual y ordenado

proceso.

La presente investigacion esta direccionada a resolver un problema existente en la
empresa y a su vez servira para el desarrollo de la misma, asi como para la

aplicacion de los conocimientos adquiridos durante la carrera universitaria.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. TEMA

“LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN EL
CLIMA LABORAL DE LA EMPRESA “COMUNIKT”DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA, PROVINCIA DE COTOPAXI™.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

MACRO

La comunicacion es una herramienta importante dentro de las empresas ya que les
permite interrelacionarse; se dice que el 60% de los problemas empresariales son
consecuencia de una mala comunicacion segun Peter Druker teérico Management

por excelencia.

La denominacion «libertad de prensa» circunscribe la Libertad de expresion y
comunicacion, que esta referida a uno de los mayores requerimientos del
progreso. Aquella nace constituida por el interés empresarial u organizacion, la
naturaleza social o politica que la sustenta y se rige sobre la relacion de propiedad

que prima en el medio de comunicacion o institucion.

Los medios o instituciones han expuesto esa realidad desde diversos estratos de la

economia, bien sea la produccién o su esfera de circulacion.



En Ecuador, los intereses béasicos del sector de medios, instituciones u
organizaciones integrantes de la comunicacién del poder han sido: la tierra, hasta
la Revolucién Liberal; el comercio y su impetu agro exportador, hasta 1976; vy,
desde entonces, la delirante pasion por finanzas, créditos, tasas, manejos
monetarios, segmentos de operaciones bursatiles. Es decir, la esfera de circulacion
de «la riqueza de la sociedad».

La libertad de comunicacion correspondié y corresponde a estos segmentos de
manera intermitente y sucesiva. La Ultima estructura especulativa de la historia del
poder fue complice de la destruccién del Estado ecuatoriano y del desinterés por
el desarrollo de la agricultura, de la manufactura, la industria, la técnica, la ciencia
y la formacion y calificacién de trabajadores, profesionales, especialistas y

representantes de procesos culturales avanzados.

En estos treinta afios, una fraccion de medios, instituciones y organizaciones
protegio el poder, del cual fue parte, y sus imposiciones al sistema politico, oculto
su determinacion sobre partidos, elecciones, sufragios, exit-polls, fraudes,
gobiernos, parlamentos, jueces, instituciones de control y mas silenciosos

cometidos de la democracia.

Esto Ilevd a que el sistema de partidos politicos se descompusiera en el proceso de

“exitosa” depredacion y destruccion del Estado.

Se diria que el poder se quedo sin partidos y, en su lugar, se encuentran excitados,
proactivos, propositivos y conspirativos algunos medios, instituciones financieras
y representantes que se arrogan la condicién de adalides, coadministradores o

copropietarios de la libertad, la democracia y la localidad.



Cabria afadir que el debilitamiento de las multilaterales por el extremado uso y
abuso de los paises a los que «prestaban su ayuda», son cuestionadas en su seno y

en la mayoria de los «Estados beneficiarios».

Aun el antiguo poder conduce al Estado ecuatoriano, aunque a éste lo represente
formalmente el Presidente de la Republica, nombrado desde un designio electoral

mayoritario y propuestas electorales distintas a la inercia de la decadencia.

Ante la descomposicion del sistema politico se impuso la Asamblea
Constituyente. No obstante, las voluntades nuevas no han organizado una fuerza
distinta y tampoco formulado su politica, aunque si posiciones ajenas a las del
poder especulativo. Sin embargo, esta presente la negacion que se requiere, un
peldafio de la transformacion que hacen las instituciones, organizaciones y los

pueblos de sus Estados.

La libertad de expresion y la comunicacion organizacional no es tal si se la ejerce

contra lo que requiere la historia.

Ecuador necesita constituir un poder interesado en la produccion y todo lo que

ésta determina.

Las demandas de libertad y comunicacion en este cauce brotan como demanda de
la Nacion: un Estado soberano, sistema politico que lo represente y objetivos

histdricos que lo guien.



La comunicacion organizacional no es solo atributo de empresas de
comunicacion. Estuvo presente en la historia y serd demanda permanente ante la

caducidad y renovacion de las relaciones sociales.

La libertad de expresion y la comunicacion organizacional siempre sera mayor
que la libertad de prensa. Las instituciones, organizaciones y los pueblos la
expresan en espacios, conflictos y procesos en los que se reproducen, no solo en

los mass-media.

Es decir la comunicacidon organizacional debe estar siempre presente en las

instituciones organizaciones y en la sociedad organizada.

Imagen corporativa de empresas en el ecuador Utilizar las herramientas del
Sistema GS1 agrega valor no s6lo a los procesos internos de una compafiia como
pueden ser la logistica, el sistema de inventarios, la venta al consumidor final, etc.
sino también puede contribuir a destacar aspectos referidos a la imagen de la
empresa, contribucion que los especialistas en marketing no estaran dispuestos a

dejar pasar al hacer una campafa institucional.

Actualmente méas de 6.000 empresas del pais estan afiliadas a GS1 Ecuador. Cada
una de ellas utiliza algunos de los servicios ofrecidos con el fin de potenciar su
rentabilidad a través de mejoras que van desde procesos logisticos hasta relaciones
comerciales. Sin embargo, existe otro aspecto para mejorar a partir de los
estandares GS1 y es el de la imagen corporativa, intimamente relacionado con el
posicionamiento corporativo. Porque no solo hay que ser sino también hay que
parecer, es decir que ademas de implementar estdndares GS1 en los diferentes
procesos internos (ser), es importante comunicar hacia afuera (parecer) que lo
hacemos. El posicionamiento corporativo puede lograrse a partir de una estrategia

de marketing y comunicacién orientada a construir una posicion favorable para la



compafiia dentro de un mercado especifico, para lo cual destacar el trabajo
eficiente mediante la utilizacion de estandares globales puede ser una opcién muy

interesante y no tan utilizada.
MESO

La provincia de Cotopaxi actualmente ha desarrollado varios alcances en la

creacion de empresas, entre ellas los medios de comunicacion.

Con el surgimiento de varias instituciones se ha ido desarrollando un mercado
competitivo que ha llevado a la mayoria de las empresas a mejorar su relacién
comunicativa entre los integrantes de la misma, haciendo uso de estrategias o

canales de comunicacion.

Dentro de la comunicacion de las empresas estd el proposito de mantener
actualizados a sus empleados a cerca de los cambios que se realicen en la
empresa, con el fin de mejorar o reforzar su identidad hacia su publico interno y

externo.

La comunicacion efectiva favorece al clima laboral ya que facilitan todos los
procesos dentro de la empresa, en la provincia de Cotopaxi la comunicacion
todavia necesita reconocer el valor real que tiene la misma pero algunas de las
organizaciones ya saben emplearla y han tenido mejoras en los proceso ayudando
a su produccion y a la cooperacion de sus empleados logrando asi que el beneficio

sea tanto individual como corporativo.

Conviene subrayar aqui que la comunicacién organizacional como la estrategia
politico, administrativa para crear un contexto espacial mas amplio al progreso
empresarial y como metodologia para hacer posible el proceso comunicacion y

organizacion mediante una relacion predominante de los avances tecnolégicos,



estd caracterizada por una serie de rasgos tipicos que en cierta forma la hacen

diferente formacion, educacion de una organizacion.
MICRO

La comunicacion nutre de manera constante al progreso delas instituciones de la
cuidad de Latacunga. Esta se apoya en el desarrollo conceptual, en la aplicacion
operativa, en los medios y en los efectos de la infraestructura comunicacional de
que dispone las organizaciones, la sociedad y especificamente de su utilizacion en
acciones educativas para el desarrollo y adelanto de las empresas de la cuidad
dado que este tema es nuevo ha hecho gran trascendencia en las empresas que lo

aplican dejando asi su ejemplo de desarrollo.

En la empresa comunikt Latacunga este proceso de comunicacion no es efectiva
pero dia a dia se esta fortaleciendo con la practica y desarrollo de las nuevas
mentes que aportan para que se emplee; este problema ha dejado vacios afectando
al clima laboral provocando que los colaboradores no se vean comprometidos con
sus obligaciones dentro del trabajo, dejando a un lado la importancia de la
comunicacion organizacional y por ende dando lugar a que surjan inconvenientes
sin permitir que nazca un buen proceso que ayudaria al desarrollo, cambio de

estructuras y funciones dentro de su entorno.

El proceso de Comunicacion Organizacional de la empresa comunikt Latacunga
es ineficiente y poco estratégico haciendo que los colaboradores no presten
atencion a la informacion que se les brinda, lo cual hace que dentro de su proceso
de trabajo haya falencias perjudicando al sistema y al cliente externo. Se puede
mencionar que no existe una estructura de comunicacion acorde con las
necesidades, que permita controlar si el personal se estd adaptando a los cambios
que el presente requiere y tomar las medidas correctivas necesarias de no ser asi.

Estos procesos de cambio implican una variacién en la vida de la empresa



ARBOL DE PROBLEMAS

Carencia de motivacion,
participacion e
insatisfaccion personal

del colaborador.

Tension en la dinamica
cultural de colaboracion

entre comparieros y

Se crea rumores,

distorsion del mensaje

original.
departamentos.
LA ESCASA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU
INCIDENCIA EN EL CLIMA LABORAL DE LA EMPRESA
"COMUNIKT” LATACUNGA
|
W

Falta de identificacion del
colaborador con la

organizacion.

Estructura demasiado

vertical o compleja.

MNo utilizan medios v

estrategias de
comunicacion adecuadas.

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N°1 Arbol de Problemas




1.2.2 ANALISIS CRITICO

La escasa comunicacion de la empresa “comunikt” de la ciudad de Latacunga
da lugar a desplegar una serie de problematicas que perjudican al clima laboral y
a toda la empresa ya que interrumpe los procesos y el desarrollo de la misma, el
hecho de la que la empresa no cuente con medios y estrategias comunicacionales
dificulta a que la informacion que sea impartida a sus colaboradores sea
distorsionada sin permitir una cultura comunicacional que ayude a que los
colaboradores se identifiquen con la empresa y méas que todo colaboren para el

cambio y evolucion empresarial.

La dinamica cultural de colaboracion entre compafieros y departamentos es
importante para establecer una comunicacion efectiva pero si se presenta una
estructura demasiado vertical o compleja puede representar una barrera de dificil
superacion por el exceso de dérdenes y de directivas provocando tension y a la
ves desconfianza entre las partes, La comunicacion es a veces poco clara, y asi
muchas veces, los supervisores de los programas no tienen acceso a pedir
explicaciones mas concretas sobre la tarea o el trabajo encomendado, lo que da
como resultado que la comunicacion no sea tan efectiva, no permite el logro
efectivo de los objetivos, la comunicacion es en una sola direccion y no se da la

retroalimentacion.

Asimismo una estructura organizacional deficientemente disefiada bien pude no
comunicar claramente las relaciones organizacionales. Vegas normas de
desempefio pueden provocar que los administradores se sientan inseguros respecto
de lo que se espera de ellos. Asi, el administrador perceptivo buscara las causas de
los problemas de comunicacion en lugar de limitarse a combatir los sintomas. Las
barreras a la comunicacién pueden estar presentes en el emisor, la transmision del

mensaje, el receptor o la retroalimentacion
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La empresa y la comunicacion se encuentran estrechamente vinculados que busca
resultados positivos entre necesidades y satisfactores, por ende desde el
colaborador ingresa a una institucion se le da conocer quiénes son, de donde
vienen que buscan y que necesitan de él, para que se comprometa y méas que todo
se integre a la cultura de la organizacion y aprenda a interrelacionarse con sus
compafieros de trabajo pero si no existe este proceso de integracion desde el
primer dia provocara la falta identificacion del colaborador para con la empresa

dificultando a la motivacion, participacion, compromiso y la satisfaccion personal.

El talento humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva
en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El ser humano es y continuara

siendo el activo mas valioso de una empresa.

Por ello la ciencia de la Administracion del Personal, desde que Frederick Taylor
dijera que la Administracion cientifica: “Selecciona cientificamente y luego
instruye, ensefia y forma al obrero” ha venido dando mayor énfasis a la

capacitacion y entrenamiento del personal dentro de las empresas.

1.2.3 PROGNOSIS

Al no realizarse esta investigacion y de seguirse presentando este problema a
futuro tendremos una empresa sin un movimiento efectivo ya que la empresa es
como un cerebro si no hay comunicacion el cuerpo no se mueve, es decir es la
base fundamental para que los colaboradores de la empresa estén activos y
dispuestos a colaborar reconociendo asi el esfuerzo tanto del empleado y

empleador llevandoles a un intercambio de beneficios.
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La empresa debe tener en cuenta la importancia de la Comunicacion
Organizacional, tiene y debe estar en contacto con sus publicos internos, debido a
que hay una gran posibilidad de que se produzcan malos entendidos entre el
personal, entendiéndose en cualquier nivel de la organizacién, cuando se
comunica algo importante es fundamental que exista la posibilidad de una
retroalimentacion, de esta manera se logra aclarar el verdadero significado del

mensaje.

Los directivos deben comprometerse con la nocion de que comunicarse con los
empleados es esencial para el logro de las metas y objetivos de la empresa, de no
ser asi estos no se cumplirdn. La necesidad de sentirse percibido, escuchado, ser
tomado en cuenta y tener la posibilidad de expresarse son requerimientos
naturales de la persona, que de no ser tomados en cuenta causaran un efecto

inmediato en la conducta y comportamientos del personal.

La carencia de estrategias comunicativas al interior de ésta organizacién, la falta
de canales, la subutilizacion o la mala eleccién de los mismos, va a generar
lentitud en los procesos, malos entendidos entre comparieros, un ambiente de
trabajo tenso y de desconfianza, retardando los procesos y acciones, esto

imposibilita la interaccion cordial a nivel interno.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como la comunicacion organizacional incide en el clima laboral de la empresa

Comunikt Latacunga?
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1.2.5 INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

¢La comunicacién organizacional perjudica a las relaciones interpersonales?

¢El clima laboral afecta a los procesos de la comunicacién organizacional?

¢Se han planteado alternativas de solucion al problema detectado en la empresa
Comunikt Latacunga?

1.2.6 DELIMITACION

De campo: Empresarial

De area: Psicologia Industrial

De aspecto: Desarrollo Organizacional — Gestion del talento Humano.

ESPACIAL

La investigacion se realiz6 en la empresa Comunikt de la ciudad de Latacunga
provincia de Cotopaxi.

TEMPORAL

La presente investigacion se ejecutd en el mes de octubre — marzo 2013

UNIDADES DE OBSERVACION
Las personas que participaron en la investigacion:

v’ Jefe de local

v’ Subjefe del local

v' Jefe de cabs.

v" Colaboradores de cabs
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1.3. JUSTIFICACION

Es de mucho interés el tema de investigacion ya que para la empresa Comunikt
Agencia Latacunga aportaria con el desarrollo en general ayudaria al cambio de
estructuras y funciones dentro del su entorno cultural, esto generaria que los
colaboradores se vean mas interesados a aportar con sus talentos brindando asi un
servicio mutuo ya sea individual como empresarial la comunicacion ayuda a
establecer lazos y a mejorar las relaciones interpersonales haciendo del clima
laboral de la misma se enriquezca se debe plantear como escancia y herramienta
de las relaciones empresariales, en donde tanto trabajadores como empresarios
actlen como emisores y receptores, en busca de un bien comdn que es el

desarrollo empresarial para la efectiva competitividad en el mercado.

Esto puede lograr que las metas y objetivos de la empresa sean bien estructurados
y compartidos para todo el personal haciendo que cada uno se enfoque en area de
trabajo llevando asi la armonia entre los colaboradores, son muchos los beneficios
de una efectiva comunicacion dentro la empresa que se pueden lograr con la unién
de esfuerzos y dedicacién de cada uno de los integrantes, por parte del
departamento de recursos humanos se puede brindar un plan de capacitaciones
para enriquecer al personal haciendo que cada dia asimilen el valor e importancia
que tiene la comunicacion comenzando desde una buena induccion para que el

colaborador ya se vaya enfocando y reciba el mensaje.

El personal capacitado es un grupo humano comprometido con los objetivos de la

empresa, que cumple sus funciones, cumple su labor y coopera con los demas.

El personal debe estar preparado para atender al publico, estar en condiciones de
responder cualquier pregunta, definitivamente el nivel de capacitacion alcanzado

por el talento humano garantiza la efectividad de la comunicacion externa.
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1.4. OBJETIVOS
14.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia de la comunicacion organizacional en el clima laboral de

la empresa Comunikt agencia Latacunga.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Establecer los factores de comunicacion organizacional que inciden en el
clima laboral.
v" ldentificar Cuales son los elementos del clima laboral afectadas por la

comunicacion organizacional

v Proponer la estrategia adecuada para mejorar la comunicacion

organizacional previniendo el mal clima laboral.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Una vez que se ha investigado en las bibliotecas de la Universidad Técnica de
Ambato se encontré que existen estudios similares sobre el tema los cuales
serviran de guia en el proceso sobre el investigativo la Comunicacion

Organizacional y su incidencia en el Clima Laboral.

TEMA:

“El clima organizacional y su incidencia en El desempefio laboral de los
trabajadores De andelas cia. Ltda. De la ciudad de Ambato.” Facultad de ciencias
administrativas (U.T.A.)

AUTOR: DIANA ELIZABETH URIA CALDERON

DIRECTOR: Ing. Com. Graciela Paredes V.

ANO: 2011

CONCLUSIONES:

Existe inconformidad por parte de los trabajadores en cuanto al clima
organizacional existente en Andelas Cia. Ltda.

* El desempefio laboral de los trabajadores se ve afectado en gran parte por la
aplicacion del liderazgo autocrético, ya que impide la aportacion de nuevas ideas
y los cohibe en cierto modo a dar un valor agregado a su trabajo diario.

» Existe desmotivacion en los trabajadores por la falta de reconocimiento a su

labor por parte de los directivos.
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* Los sistemas de comunicacién que se aplican actualmente en la empresa son
formales y se mantiene el estilo jerarquizado lo que impide fortalecer los lazos
entre directivos y trabajadores.

* No fomentar trabajo en equipo ocasiona una falta de compafierismo Yy
participacion en las actividades empresariales, lo que incide finalmente en la falta
de compromiso organizacional.

* Los directivos sefialan que el desempeiio laboral de sus trabajadores se encuentra
en un nivel medio y no es el esperado por ellos para el cumplimiento de las metas

organizacionales.

TEMA:

“La comunicacion organizacional y el proceso estratégico de comunicacion
corporativa en el programa de desarrollo de area (pda) pasa-san Fernando del
canton Ambato, provincia del Tungurahua”. Facultad de jurisprudencias y

ciencias sociales (U.T.A))

AUTOR: Jaime Paccha

DIRECTOR: Dr. Walter Viteri T.
ANO: 2009

CONCLUSIONES:

De las 200 personas encuestadas en el sector de Huachi Chico 125, (62.5 %)
conocen de la existencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Alfonso
Ltda”. Pero 175 personas (87.5 %) no conocen de los servicios que esta
institucion presta, esto quiere decir que solo conocen el local que esta ubicado en
el lugar, y por lo tanto las personas encuestadas no se sienten parte de la

cooperativa.

Los resultados obtenidos en la encuesta realizada a 50 personas en el centro de la

ciudad de Ambato son mas alarmantes de la poca informacion que recibe la
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comunidad sobre esta cooperativa, esto es ocho personas conocen de la existencia
de la cooperativa (16%), queda claramente reflejado que no conocen de esta
institucion fuera del sector de Huacha Chico donde se encuentra las oficinas de la

cooperativa.

Una de las principales consecuencias para que la comunidad no sea informada de
la existencia de la cooperativa, es que los directivos no den una mayor
importancia a la comunicacion que debe existir entre publico interno y externo, y

que no inviertan recursos econémicos para este fin.

TEMA:

“La Comunicacion Interna y su incidencia en el Desarrollo Organizacional de la
empresa VISPRIN CIA. LTDA. De la ciudad de Ambato”

AUTOR: Veronica Alexandra Vaca Manzano

DIRECTOR: Lic. Mario Sigiienza
ANO: 2012

CONCLUSIONES:

La mayoria de empleados consideran que el ambiente de trabajo no es
satisfactorio, ya que no se sienten a gusto en su lugar de trabajo, debido a las 111
diferencias y sobre todo por causa de la inadecuada comunicacion que existe
dentro de la empresa.

Se evidencia que la falta de informacion por parte del gerente a sus empleados al
tomar decisiones de suma importancia para la empresa estd generando
desconfianza y desmotivacion en el trabajo, ocasionando una bajo rendimiento
laboral.

La comunicacion interna es un factor muy importante dentro de las organizaciones

modernas para logra un buen ambiente laboral y por ende mayores indices de
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rendimiento, alcanzar un nivel més participativo entre sus miembros, reforzar el
trabajo en equipo, asi como para integrar y comprometer al recurso humano de la

organizacion en la consecucion de los objetivos empresariales.

2.2 FUNDAMENTACION LEGAL

De los derechos econdmicos, sociales y culturales.
Seccion décima
De la comunicacion

Art. 81.- El Estado garantizara el derecho a acceder a fuentes de informacion; a
buscar, recibir, conocer y difundir informacion objetiva, veraz, plural, oportuna y
sin censura previa, de los acontecimientos de interés general, que preserve los
valores de la comunidad, especialmente por parte de periodistas y comunicadores

sociales
Art. 45.- Obligaciones del trabajador.-
Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y

esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

d) Observar buena conducta durante el trabajo.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucion de la investigacion se utilizo el paradigma critico-propositivo.

La construccion del conocimiento sobre la comunicacion organizacional y su

incidencia en el clima laboral no se basa Unicamente en teorias, conceptos,
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definiciones y datos estadisticos, para el aporte empresarial es necesario
interactuar con los colaboradores de la misma para la practica de dichos

conocimientos contribuyendo a su mejoramiento habitual.

Es decir es necesario establecer una relacién tedrico practico; ya que el desarrollo
del talento humano en la empresa se promueve primordialmente por el arte de
motivar a los colaboradores para que éstos descubran sus capacidades y
potencialidades, que ayudan aportar al desarrollo de la empresa, haciendo que sus

colaboradores sean capaces de realizar cambios dentro de la misma.

La comunicacion existente en la empresa es una problematica que se viene
agrandando desde hace mucho tiempo atras por falta de atencion por parte de la
gerencia, esto ha provocado que la empresa poco a poco vaya disminuyendo la

calidad de informacion que cada integrante recibe y a su vez envia.

La empresa esta enfrentando considerables problemas, ya que son mas frecuentes
los malos entendidos entre comparfieros, disgustos, peleas y demas, lo que
ocasiona que el clima laboral se vaya deteriorando. Mediante la presente
investigacion se espera recolectar informacién, analizar y proponer alternativas de
solucién que permitan contrarrestar el problema objeto de estudio y mejorar la

situacion actual de la empresa.

2.2.1 FUNDAMENTACION EPISTEMOLOGICA

La construccion del conocimiento se dard mediante la relacion e involucramiento
directo con la empresa, realizando encuestas dirigidas al personal, los mismos que

estan involucrados directamente en el proceso comunicativo y son parte
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fundamental del problema objeto de estudio, es decir se mantendrd una relacién
con la realidad de la organizacion.

2.2.2 FUNDAMENTACION ONTOLOGICA.

Este trabajo se fundamenta en que la realidad esta en continuo cambio por lo que
la ciencia con sus verdades cientificas tiene un caracter perfectible. Entre los seres
vivos, el humano para sobrevivir necesita aprender a adaptarse al medio a ser

auténomo y a utilizar adecuadamente su libertad.

El tipo de persona que se pretende formar debe ser un ser sensible ante los valores
humanos. Tener una actitud de afirmacion ante la existencia y el sentido de la
vida; esta base animica psicologica, espiritual hace posible y asegura la

consistencia moral de la persona.

La familia, la escuela, la sociedad, tienen el deber de crear condiciones cada vez

mejores para que cada cual pueda descubrir y realizar sus actividades.

2.2.3 FUNDAMENTACION AXIOLOGICA

Los principios y valores en algunas organizaciones se ven olvidados, los
directivos enfatizan sus esfuerzos para cumplir con sus expectativas econdémicas
mas que para formar organizaciones exitosas en las sociedades del entendimiento

y el conocimiento.

Al estar inmersas en ambientes economicos y sociales caracterizados por una

velocidad de cambio en aceleracion continua, sin rumbo predecible, los directivos
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deben procurar involucrar principios, valores, creatividad, en pensamiento, y en

conocimiento, para que su capacidad de respuesta sea instantanea.

Es por esto que la presente investigacion se desarrollard con absoluta
responsabilidad, en el manejo de la informacion, porque es considerada
confidencial, es necesario ser leal con la institucién, ya que la misma esta
permitiendo investigar uno de sus problemas. Se trabajara con mucha puntualidad
y honestidad al realizar las entrevistas, dando a conocer a la empresa cuales son

los verdaderos beneficios que recibira al concluir la investigacion.
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RED DE INCLUSION

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

GESTION DE
OMUNICACION

PROCESOS
COMUNICATIVOS

LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

VARIABLE INDEPENDIENTE

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N°:2 categorias fundamentales
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual un individuo, o
una de las suportes de la organizacion se pone en contacto con otro individuo u
otra subpartes. Esto nos clarifica el hecho de que la comunicacién es una
herramienta de trabajo importante con la cual los individuos pueden entender su
papel y se pueden desempefiar de acuerdo con la organizacion. La comunicacion
tiene una intencion o proposito “enviar mensajes dentro de la organizacion hace

referencia al porque son enviados y a que funciones especificas sirven”

(Goldhaber pagina 126, 1977)

La comunicacién organizacional es esencial para la integraciéon de las funciones
administrativas. Por ejemplo, los objetivos establecidos en la planeacion se
comunican para que se pueda desarrollar la estructura organizacional apropiada.
La comunicacién organizacional es también esencial en la seleccion, evaluacion y
capacitaciéon de los gerentes para que desempefien sus funciones en esta
estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacién de un ambiente
conducente a la motivacion dependen de esta comunicacion. Mas aun, mediante la
comunicacion organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el

desempefio se ajustan a los planes.
La comunicacion organizacional segin Fernandez (1999) puede dividirse en:

Comunicacion Interna: Cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de

diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y

24



motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

Comunicacion Externa: Cuando se dirigen a los diferentes pablicos externos de la
organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar

una imagen favorable o a promover sus productos y servicios.

(KOONTZ y WEIHRICH, Administraciéon una perspectiva global, 1996)

Flujo de comunicacion en las organizaciones

Es importante conocer el marco en el que se produce la comunicaciéon en una
organizacion. El disefio de toda organizacion debe permitir la comunicacion en las

siguientes direcciones
(Katz y Kahn, 1990).
Comunicacion Descendente

Es la comunicacion que fluye desde los niveles méas altos de una organizacién
hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que van del superior al subordinado
son basicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion razonada del
trabajo, informacion sobre procedimientos y practicas organizacionales,
retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucion, informacion de caracter

ideoldgico para iniciar la nocién de una misién por cumplir.
Comunicacion Ascendente

Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos. Incluye
buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de presentacion de

quejas.
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Comunicacion Horizontal

Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinare integrar

los distintos trabajos en una organizacion.
Comunicacion Diagonal

Es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion y es importante
cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de los

demas canales de comunicacion.
Comunicacion Informal.

Es la que comprende toda la comunicacion no formal entre los grupos de la
organizacion, son la expresion de conducta natural de las personas por
comunicarse y que algunas veces utilizan para complementar la informacion que
reciben por canales formales. EI rumor y el chisme forman parte de la

comunicacion informal.
El rumor como canal informal de comunicacién

El rumor es una idea no comprobada que circula en una organizacion o en el
entorno de la misma. Es un poderoso medio de comunicacién que utiliza todos los
canales establecidos y lo podemos clasificar en cuatro. llusiones o deseos: Son los
mas positivos y sirven para estimular la creatividad de otras personas. Aungue su

tono es positivo, expresan lo que preocupa a los empleados.

El rumor "mete miedos™: Obedece a los temores y ansiedades de los empleados,
provocando una incomodidad general entre los trabajadores. En este caso los
empleados expresan oralmente sus temores a otros empleados, siendo a veces

perjudiciales (como cuando anuncian posibles despidos).

Rumor cicatero: Es el mas agresivo y perjudicial, ya que divide a los grupos y

acaban con cualquier sentimiento de lealtad. Suelen obedecer al odio o0 a la
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intencion de atacar a otra persona, creando enfrentamientos. Tienden también a
desprestigiar a una empresa 0 a una persona afectando negativamente su

reputacion.

Rumor estimulante: Son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse

cundo los empleados llevan mucho tiempo esperando alguna noticia.

Es recomendable que la directiva de toda empresa le otorgue la importancia que se
merece a los chismes y rumores que circulan dentro de la misma; ya que estos
estan firmemente arraigados en la vida de toda organizacion social. Asi mismo, el
hecho de que la directiva de una empresa esté al tanto de lo que se dice resulta de
gran beneficio y aln mas en aquellas empresas que atraviesan periodos de cambio
en donde las expectativas son mayores. Muchos dirigentes, los rumores suponen
la oportunidad de lanzar una serie de globos sonda ( p. €j., con respecto a una plan
o ciertas politicas que piensan llevar a la practica) y recibir informacion inmediata
sobre las reacciones de sus subordinados. En resumen, los rumores y el
chismorreo no s6lo son dafinos, también pueden cumplir una funcion atil, incluso

saludable, en una organizacion.

Segin Abraham Nosnik, para que la funcion sea efectiva dentro y fuera de la

organizacion esta debe ser:

ABIERTA: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; esta hace
referencia al medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes tanto al

publico interno como externo.

EVOLUTIVA: Hace énfasis a la comunicacion imprevista que se genera dentro

de una organizacion.
FLEXIBLE: Permite una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.

MULTIDIRECCIONAL.: Esta maneja la comunicacion de arriba hacia abajo, de

abajo hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.
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INSTRUMENTADA: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en
dia muchas organizaciones estan funcionando mal, debido a que las informaciones
que circulan dentro de ella no llegan en el momento adecuado ni utilizan las

estructuras apropiadas para que la comunicacion sea efectiva.

Proceso Comunicativo

Empecemos por decir que el emisor puede tratarse de cualquier individuo interno
0 externo de una organizacion o empresa, es la fuente de comunicacion, quien
desea transmitir un pensamiento o idea a otro u otros. En el caso de una empresa
podria tratarse del gerente, secretaria, obrero, cliente, quien sea que tenga
necesidad de transmitir una informacion relacionada con los servicios, sucesos,

etc. que ocurra en la empresa.

El codigo en este caso se refiere a la forma en que se codificard ese pensamiento,
incluyendo la habilidad, la actitud, los conocimientos y el sistema sociocultural.
Es mas, el éxito total de cada personase determina también por las habilidades de
hablar, escribir, escuchar y razonar. Tenemos ideas preconcebidas sobre temas
diversos y esas actitudes afectan nuestras comunicaciones. Se tiene que tomar en
cuenta que no se puede comunicar lo que no se sabe y aunque el individuo

(emisor) lo sepa, es posible que el receptor no lo entienda.

Emisor (Fuente. El emisor, o fuente del mensaje, indica la comunicacion. En una
organizacion, sera una persona gue tiene informacion, necesidades y deseos y la
intencion de comunicarlos a una o0 mas personas. Un gerente quiere dar
informacién sobre un importante plazo de produccion con objeto de motivar a
otros miembros del departamento. Un trabajador de la linea de produccion habla

con el supervisor de la planta para pedir mas ayuda

Con el proyecto. El emisor no necesita enviar nada si no hay una razén, finalidad

0 deseo.
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El receptores el objeto a quien se dirige en mensaje. Pero antes de que esto ocurra
el mensaje debe ser descodificado proceso mismo que requiere de las habilidades,

actitudes y conocimientos previos sobre el tema del receptor.

El receptor es la persona cuyos sentidos perciben el mensaje del emisor. Puede
haber un gran nimero de receptores, como cuando se dirige un memo a todos los
miembros de una organizacion; también puede haber uno solo, como cuando se
discute algo en privado con un colega. EI mensaje a de elaborarse teniendo en
presente la formacion o personalidad del receptor. Por ejemplo, un ingeniero
trabaja en una compafiia productora de microprocesadores posiblemente tenga que
evitar el uso de términos técnicos en una comunicacion con alguien del
departamento de publicidad seguramente advertird que a los ingenieros no les
interesan las comunicaciones referentes a asuntos demograficos. Si el mensaje no
Ilega al receptor, la comunicacion no tendra lugar. La situacién no mejora mucho

si el mensaje llega al receptor pero este no lo entiende.

El mensaje es el producto real de la fuente codificadora. Es toda la informacion
que se transmite y si se logra una comunicacién exitosa serd también todo lo que

reciba el receptor.

El mensaje es la forma fisica en la cual el emisor cifra la informacion. EI mensaje
puede darse en cualquier forma susceptible de ser captada y entendida por uno o

mas de los sentidos del receptor.

Por ejemplo, el gerente que frunce el cefio mientras dice "Buenos dias" a un
empleado que llega tarde estd comunicando claramente algo méas que un saludo

cortes.
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El canal es el medio a través del cual viaja el mensaje. En una organizacion y en
cualquier situacion es muy importante seleccionar el medio més adecuado para
transmitir la informacién y esto dependera del tipo de informacién, de quienes
deberan recibirlo, las condiciones que se requieren para el mejor entendimiento
del mismo. Tradicionalmente siguen la red de autoridad de una organizacion los
mensajes relacionados con el trabajo de los miembros de la misma; para esto lo
mas adecuado es un canal formal. Otras formas de mensajes como los sociales o

personales, siguen canales informales en la organizacion.

Codificacion (cifrado. La comunicacion se lleva a cabo cuando el emisor traduce
en una serie de simbolos la informacién que debe transmitirse. La codificacion es
necesaria porque la informacion Unicamente puede transmitirse de una persona a
otra por medio de representaciones o simbolos. Dado que la comunicacién es el
propdsito de la codificacion, el emisor trata de establecer una "correspondencia”
de significado con el receptor al seleccionar los simbolos, generalmente en forma

de palabras y gestos, que piensa que tienen el mismo significado para el receptor.

La falta de correspondencia (mutualidad) es una de las causas mas comunes de
errores o falta de comunicacion. En Bulgaria o en algunas parte de la India, "si" se
indica con un movimiento lateral de la cabeza, mientras que "no" se expresa con
un movimiento que para nosotros es de asentimiento. Los extranjeros que no
compartan tales simbolos se sentiran desconcertados o provocaran confusion
cuando hablen con los habitantes de esos paises. Los malos entendidos también
pueden resultar de diferencias mas sutiles en la mutualidad. El gerente que pide a
varios subordinados "trabajar hasta tarde" puede ocasionar mucha confusion si

cada empleado interpreta por su cuenta lo que significa "tarde™.

Descodificacion (descifrado. La descodificacion es el proceso en virtud del cual el
receptor interpreta el mensaje y lo traduce en informacion significativa. Se trata de
un proceso de dos fases: el receptor debe percibir primero el mensaje y luego
interpretarlo. La descodificacién recibe el influjo de la experiencia pasada del
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receptor, evaluaciones personales de los simbolos y gestos utilizados, expectativas
(la gente tiende a oir lo que desea escuchar) y la mutualidad del significado con el
emisor. En general, cuanto mejor corresponda la descodificacion al mensaje que

desea transmitir el emisor, mas eficaz habra sido la comunicacion.

Se presenta un problema de descodificacion cuando un gerente pregunta a un
subordinado si le gustaria trabajar horas extras el fin de semana. Hay otros
empleados disponibles para realizar el trabajo, pero el supervisor piensa que aquel
a quien ha escogido apreciara la oportunidad de ganar un poco mas de dinero. El
subordinado habia hecho planes para el sdbado, pero interpreta como una orden la
oferta del supervisor y cancela sus planes para trabajar el fin de semana. Por una
comunicacion deficiente, interpreto el mensaje con un significado distinto al que

este deseaba darle.

Ruido. EIl ruido es cualquier factor que perturba o confunde la comunicacion, o
interfiere de alguna otra manera en ella. Puede ser interno (como cuando el
receptor no estd prestando atencién) o externo (como cuando el mensaje es
distorsionado por otros sonidos del ambiente. El ruido puede presentarse en
cualquier etapa del proceso de la comunicacion. Puede surgir mientras pasa por el
canal (por ejemplo, las malas condiciones meteoroldgicas pueden distorsionar una
sefial de radio), pero casi siempre se observan en la etapa de codificacion o

descodificacion.

Retroalimentacion. Es el inverso del proceso de la comunicacion y en ella se
expresa una reaccion ante la comunicacion del emisor. Puesto que el receptor se
ha convertido en emisor, la retroalimentacion pasa por las mismas etapas de la

comunicacion original.
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La retroalimentacion organizacional puede asumir diversas formas, incluyendo
desde la retroalimentacion directa (como una simple confirmacion verbal de que
el mensaje se ha recibido) hasta la indirecta, expresada mediante acciones o
documentos. Asi, una peticion directa de un mayor ritmo de produccion puede
suscitar directamente un gesto asentimiento con la cabeza o bien, indirectamente

una produccion sin precedentes o una huelga del sindicato.

En la mayor parte de las comunicaciones organizacionales, a una mayor
retroalimentacion corresponde una mayor probabilidad de que el proceso de
comunicacion sea mas eficaz. Por ejemplo, la retroalimentacion anticipada
permitira a los gerentes saber si sus instrucciones han sido entendidas o aceptadas.
Sin ella, posiblemente un gerente no sepa (hasta que sea demasiado tarde) si las

instrucciones fueron recibidas y realizadas con exactitud.

Fuente: Katioska Fuenmayor, Dr. Cees van Riel, Lic. Oscar Anzorena

Gestion de comunicacién

A través de la Gestidn en la Comunicacion Interna se facilita el despliegue de todo

el aparato comunicacional destinado al personal con el objeto de:

v Promover la comunicacién entre los miembros.

v’ Facilitar la integracién entre las realizaciones personales y las
institucionales.

v Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento
de la cohesion de los miembros.

v’ Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y
opinion.

No hay que olvidar que la Comunicacion Interna de toda organizacion esta

inmersa en la Cultura Organizacional. Es decir, por el conjunto de valores,
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referencias, habitos, ritos, signos etc. Que fundamentan la concepcion que la
organizacion tiene de si misma. Esta cultura se debe tomar como punto de partida
y marco para la implementacion de una gestion ya que condiciona la

comunicacion.
Los destinatarios

Cuando se habla de “Publico Interno”, se lo remite solamente al personal de una
organizacion dada. Pero también es importante considerar en la estrategia a todos
aquellos publicos cercanos como los proveedores o familiares del personal que
indirectamente comparten la cotidianeidad de la institucion y se pueden identificar

con ella.

En este aspecto, vale la pena apuntar que la comunicacidn externa también tiene
su relacién con la interna. Todo lo que se comunica hacia fuera, a traves de los
medios de comunicacién, también repercute en el publico interno. Si disefiamos
una campafa de publicidad insitucional, en contradiccion con los mensajes que

circulan puertas adentro se pueden producir focos de conflictos importantes.
Participacion: la piedra angular

La participacion, tan temida por algunas organizaciones, resulta fundamental y no
se reduce solamente a saber lo que ocurre. Es necesaria la prevision de espacios
emergentes de comunicacién que faciliten formar, tener y tomar parte en los
procesos orientados a la creacion de valores en las organizaciones, sentimientos
de pertenencia y valoracion del integrante como recurso humano. En otras
palabras, se trata de involucrar en lugar de convencer e imponer, de fomentar la
toma de decisiones a partir de la experiencia de sus propios integrantes, de
favorecer la integracion entre los objetivos institucionales y los individuales, de
contar con el personal como recurso estratégico, como Cliente Interno (como les
gusta diferenciar en el marketing institucional de vanguardia) y no solamente

como un eslabon en la cadena de montaje.
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Las instancias de participacion se distinguen en tres niveles que suponen grados

distintos de compromisos:

Informacion: Contar con informacion sobre la organizacion permite a cada

integrante saber donde esta parado.

Opinidn: para facilitar la incorporacion de la experiencia de los integrantes de la
organizacion. A esto algunos autores lo denominan “activo intangible”. Todo ello
en pos del desarrollo institucional. La opinion presupone el conocimiento de la
informacion. Se trata de sumar puntos de vistas, de identificar problemas que

otros no observaron.

Toma de Decisiones: vinculada con el desarrollo de la autonomia necesaria en
cada area. Es el nivel superior de la participacion y presupone los dos niveles

anteriores.

Diagnostico y planificacion:

De acuerdo al aspecto que nos convoca, se privilegiara el analisis de la

comunicacion interna:
Este propone:
- Identificar a los actores responsables de las tareas de comunicacion institucional

- Reconocer la percepcion que los actores tienen de su propia tarea, su imagen de
la institucion, su percepcién de otros miembros de la organizacién y sus

interlocutores
- Identificar y analizar las relaciones entre los grupos de la organizacién
- Analizar el contenido y la forma de los mensajes

- Evaluar los flujos y recursos comunicacionales
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En tanto y en cuanto el diagnostico es una forma de construir el proceso
participativo de la organizacion, es conveniente que lo realice un grupo y no una
sola persona ya que la complejidad de miradas lo hacen mas enriquecedor. En

palabras de Pichon Riviere, “a mayor heterogeneidad, mayor productividad”.
Planificacion

La planificacion es una herramienta guia para la organizacion. Esta ordena los
pasos y los medios, partiendo del diagnostico previo. De acuerdo al marco tedrico
se diferencian tres tipos de planificacion:

- Tradicional o normativa
-Estratégica
-Prospectiva

De acuerdo, a la politica explicitada que lleva como eje importante la
participacion la planificacion conveniente es la tercera. La Planificacion
Prospectiva concibe a la planificacion como una oportunidad para la produccion
colectiva de conocimiento en el marco de un proceso educativo participativo. Las
personas Y la organizacion se fortalecen en sus capacidades de gestion a partir de
la generacion de compromisos reciprocos entre los integrantes, la organizacion y
la sociedad. Se disefia las futuras alternativas a partir de instancias colectivas de
produccién del conocimiento, tanto en lo referido al andlisis de la situacion actual

como a la formulacion de las alternativas para su transformacion.
Hacia un Plan de Comunicacién Institucional Interno

Una organizacion es producto de la confluencia de varias dimensiones: sus
objetivos, los mecanismos organizativos y lo econdémico. La Comunicacion
atraviesa transversalmente a la institucion en todas sus dimensiones. A raiz de
ello, podemos reconocer diversos ambitos de la comunicacion en las

organizaciones:
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Ambito de la informacion: se compone de normas y datos que permiten que la
organizacion funciones de acuerdo al objetivo definido.

Ambito de divulgacion: son las novedades y elementos que buscan captar a las
personas, conversarlos, persuadirlos y sumar su voluntad a los fines de la
organizacion. Los boletines, las publicaciones, son algunos de los elementos que

se pueden implementar.

Ambito de formacion y socializacion: tiene por meta reforzar en forma explicita la
cultura institucional. En este marco se insertan las actividades de capacitacion, las

actividades recreativas y las celebraciones.

Ambito de participacion: es la participacion destinada a que cada uno se exprese,
darle la palabra y ofrecerle el reconocimiento. Puede incluirse el trabajo en

equipo, el reconocimiento a las iniciativas, las sugerencias y las propuestas.

Un Plan incluye en si mismo para comunicar la vision, los objetivos, los valores
de la organizacion. Para su desarrollo y ejecucion previamente se necesita contar
con la decision politica de la maxima autoridad sino quedara en un cajon y el

esfuerzo habra sido en vano.

Decélogo de atributos para una Gestion en Comunicacion, segun Norberto

Chavez:
Pertinencia: ajuste a la identidad y los objetivos de la organizacion.

Sinergia: apoyo reciproco entre mensajes. Uno corrobora al otro. Una sinergia

clasica se da entre la publicidad y la prensa de una empresa.

Sintesis: concentracion y especificidad. La comunicacion eficaz tiene alto grado

de concentracion y especificidad. Concentracién en contenido y especificidad en
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contenido y en oportunidades. El contexto del mensaje define al mensaje, aporta

significacion.

Dinamicidad: Evolucion adaptativa permanente. La comunicacion debe estar

adaptandose permanentemente sin perder el estilo.

http://www.rrppnet.com.ar/gestiondelacomunicacion.htm
FACTORES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

o Integracion

e Cohesion

o Colaboracion

o Trabajo en Equipo

e Motivacion

o Liderazgo

o Compromiso

e Clima organizacional
o Relaciones Humanas

e Cambio Organizacional

CLIMA ORGANIZACIONAL

Uno de los principales capitales con que cuenta cualquier empresa, es su capital
humano, de cuyo desempefio depende en gran medida, la propia efectividad de la

organizacion.

Los individuos dentro de la organizacién, interactan constantemente y establecen
relaciones con compaferos, superiores, subordinados, al igual que con
procedimientos, estructuras y politicas. EI conjunto de relaciones establecidas por
los integrantes de la empresa, conforman el clima organizacional, que se puede
definir como el indicador del estado de salud de la empresa.
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El diagndstico de clima organizacional, es un procedimiento mediante el cual, se
identifica la salud general de la empresa, asi como la percepcion individual en
relacion a diversos aspectos como; liderazgo, conflictos, relaciones
interpersonales, colaboracion, cohesion de grupo, satisfaccion en el trabajo y
motivacién. En base a lo anterior se estructura el diagnostico de clima
organizacional, el mismo que reflejara los problemas existentes en la

organizacion, asi como su localizacion y posibles alternativas para solucionarlos.

DIMENSIONES CONSIDERADAS PARA EL ANALISIS DEL CLIMA
LABORAL

Flexibilidad: Es el grado en que los individuos aprecian restricciones o
flexibilidad en la organizacion, es decir, hasta qué punto las reglas, politicas o
procedimientos interfieren con el cumplimiento del trabajo. También, refleja la

medida en gue se aceptan nuevas ideas.

Responsabilidad: Es el grado en que los trabajadores sienten que se les da
autoridad y por lo tanto pueden ejercer sus funciones sin consultar constantemente

al supervisor.

Recompensas: Es el grado en que los individuos perciben los reconocimientos y
recompensas por un trabajo bien hecho.

Claridad: Es el grado en que los individuos perciben que las metas, los
procedimientos, las estructuras organizativas, por lo tanto todo el mundo sabe que

tiene que hacer y ademas cumplir los objetivos generales de la organizacion.

Espiritu de equipo: Es el grado en el cual la gente se siente orgullosa de pertenecer
a la organizacion y a la vez siente que todos estan trabajando para lograr un

objetivo comun
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IDEAS ASOCIADAS

Clima organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente

laboral.

« Este clima tiene repercusiones en el comportamiento del personal

o Las caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que frecuentan ese medio ambiente

o El clima es una variable interveniente que se sitla entre el sistema

organizacional y el comportamiento individual

TRABAJO EN EQUIPO

GRUPO: Pluralidad de personas que dependen unas de otras para lograr un

objetivo comun en un tiempo y lugar definido.

EQUIPO: Conjunto de personas con objetivos comunes, en donde cada uno tiene
una funcion especifica; son capaces de comunicarse y relacionarse entre si, para
resolver problemas y llegar a acuerdos con el consentimiento de la mayoria de sus

integrantes utilizando las herramientas mas adecuadas.

EQUIPO DE TRABAJO: Grupo de personas con diferentes habilidades, que
constantemente se organizan para cumplir con sus objetivos (tareas o problemas),
a través de procedimientos mas adecuados y que requieran el menor esfuerzo.

(Eficiencia / Eficacia)

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO EN EQUIPO

e Los equipos trabajan como un conjunto que es capaz de coordinarse para
lograr su objetivo, a través de una metodologia (forma estructurada de

enfrentar una tarea)
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« Tienen metas y objetivos comunes.

e Son eficientes (obtienen resultados satisfactorios) y eficacia (obtienen

resultados en el menor tiempo y con menos recursos).
e Son capaces de auto convocarse en torno a un problema.

o Se orientan hacia la busqueda de las soluciones més adecuadas para

resolver sus problemas.
« Estan orientados hacia el éxito.

« Son flexibles, ya que son capaces de intercambiar tareas y funciones segun

el problema.
« Tienen una disciplina que guia su desempefio.
« El liderazgo es rotativo, lo que garantiza un mejor desempefio.
o Laresponsabilidad por los resultados es compartida.
o Existe compromiso y solidaridad.

o EI equipo complementa las habilidades individuales de todos sus

integrantes.
o Existe especificidad de funciones en sus miembros
SEIS CLAVES PARA RECONOCER UN EQUIPO DE TRABAJO
e Son capaces de resolver problemas y tomar decisiones.
« Tienen habilidades para relacionarse adecuadamente entre sus miembros

e Se comunican efectivamente.
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e Son capaces de enfrentar conflictos constructivamente.
« Reconocen intereses y logros de sus integrantes.
o Estan dispuestos a asumir riesgos.

LIDERAZGO

El liderazgo se define como una forma de ejercer influencia sobre un grupo

determinado en busca del logro de ciertos objetivos.
IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO

Es importante por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir.

e Una organizacion puede tener una planeacion adecuada, control y
procedimiento de organizacion, pero no puede sobrevivir si no tiene un

lider apropiado.
« Esvital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion.

e Por lo contrario, muchas organizaciones con una planeacién deficiente y
malas técnicas de organizacion y control han sobrevivido debido a la

presencia de un liderazgo dinamico.

ALGO MAS ACERCA DE LOS LIDERES

e Los lideres también deben ser innovadores, progresistas, creativos con
apertura al cambio, se deben tener en cuenta los factores que influyen en

una organizacién por que puede hacer perder la objetividad al lider.
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o El lider debe tomar decisiones mediante un proceso racional persiguiendo
los resultados méximos, buscando alternativas que no sélo sean

satisfactorias sino optimas.

« En sutoma de decisiones debe ser gradual, directivo, analitico, conceptual

y conductual.

o El lider debe seguir un desarrollo moral, ético y que el desempefio, los
sistemas de recompensa y las restricciones no alteren el manejo del equipo

que tiene.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE SER LIDER

SER LIDER

VENTAJAS DESVENTAJAS

-Se mantiene excelentes relaciones

-Se tiene demasiadas responsabilidades.
humanas con el grupo.

. -Quita mucho tiempo personal.
-Se esta actualizando en los temas de Q pop

interés. .
-Ser responsable cuando un miembro

comete un error.
-Es la cabeza y responsable frente a

otros directrices L .
-No es facil, se tiene que mantener un

Se da  sentido humano a la aprendizaje continuo y rapido.

administracion. . .
-Se pierde confianza de grupo, cuando

_Se gana aprecio, gratitud y respeto de el lider fracasa en algun proyecto.

las personas. .
P -Se esta a la zozobra del ambiente

externo, creando esteres Yy

-La persona lider construye el ser .
preocupaciones.

persona.

AUTOESTIMA
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Toda persona tiene en su interior sentimientos, que segn su personalidad puede
manifestarlos de diferentes maneras. Muchas veces estas manifestaciones
dependen de otros factores, segun el lugar fisico, sentimental y emocional, éstos
pueden influir positiva o0 negativamente en la formacién de la persona o sea en la

Autoestima.

La autoestima es importante porque es nuestra manera de percibirnos y valorarnos
como asi también moldea nuestras vidas. Una persona que no tiene confianza en si
misma, ni en sus propias posibilidades, puede que sea por experiencias que asi se
lo han hecho sentir o por mensajes de confirmacioén o desconfirmacion que son
trasmitidos por personas importantes en la vida de ésta, que la alientan o la

agravian.

La persona, va creciendo y formando su personalidad dentro del ambiente
familiar, que es el principal factor que influye en la formacién de la misma, ya que
le incorpora a ésta los valores, reglas y costumbres que a veces suelen ser
contraproducentes. Algunos de los aspectos ya mencionados son incorporados, a
la familia, por medio del "modelo" que la sociedad nos presenta, y éste es
asimilado por todos los grupos sociales. Pero, la personalidad de cada uno, no sélo
se forma a través de la familia, sino también, con lo que ésta cree que los demas
piensan de ella y con lo que piensa de si misma, al salir de este ambiente y

relacionarse con personas de otro grupo diferente.

BAJA AUTOESTIMA

Todos tenemos en el interior sentimientos no resueltos, aunque no siempre seamos
conscientes de estos. Los sentimientos ocultos de dolor suelen convertirse en
enojo, y con el tiempo volvemos el enojo contra nosotros mismos, dando asi lugar
a la depresion. Estos sentimientos pueden asumir muchas formas: odiarnos a

nosotros mismos, ataques de ansiedad, repentinos cambios de humor, culpas,
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reacciones exageradas, hipersensibilidad, encontrar el lado negativo en situaciones

positivas o sentirse impotentes y autodestructivos

EMPATIA

La empatia es la capacidad (o habilidad) de "ponerse en el lugar del otro", como
dice el refran de "caminar un rato en sus zapatos", es la habilidad para estar
consciente de, reconocer, comprender y apreciar los sentimientos de los demas".
En otras palabras, el ser empatico es el ser capaces de “sintonizar"
emocionalmente a las personas. En las organizaciones (aun en las bipersonales)
esta capacidad es muy valiosa y exigida, aun cuando es de las habilidades menos
desarrolladas por nuestra cultura. Valoramos mucho mas nuestra propia vision que
la ajena y tendemos a cerrarnos a las interpretaciones de otros. La empatia (o la
falta de ella) es la fuente de construccion o destruccion de equipos de trabajo

exitosos.

El proceder con empatia no significa estar de acuerdo con el otro. No implica
dejar de lado las propias convicciones y asumir como propias la del otro. Es mas,
se puede estar en completo desacuerdo con alguien, sin por ello dejar de ser
empaticos y respetar su posicion, aceptando como legitimas sus propias

motivaciones.

Un individuo empatico puede ser descrito como una persona habilidosa en leer las
situaciones mientras tienen lugar, ajustandose a las mismas conforme éstas lo
requieran; al saber que una situacion no es estatica, sacan provecho de la
retroalimentacion, toda vez que saben que el ignorar las distintas sefiales que
reciben puede ser perjudicial en su relacion. Es también alguien que cuenta con
una buena capacidad de escucha, diestra en leer "pistas” no verbales; sabe cuando

hablar y cuando no, todo lo cual le facilita el camino para influenciar y regular de
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manera constructiva las emociones de los demas, beneficiando asi sus relaciones
interpersonales. Pueden ser buenos negociadores, orientados hacia un escenario

donde todas las partes salgan ganando.

RELACIONES HUMANAS

Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas reglas
aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la

personalidad humana.

Las Relaciones Publicas por su parte, buscan insertar a la organizacion dentro de
la comunidad, haciéndose comprender, tanto por sus publicos internos como
externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear vinculaciones
provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respectivos

intereses.

Hay Relaciones Humanas desde que hay seres humanos. Los hombres se han dado
cuenta que se necesitaban mutuamente primero para poder sobrevivir mas luego,

con el correr del tiempo para relacionarse unos con otros y vivir en sociedad.

Todos los dias y a toda hora, se viven las Relaciones Humanas, lo Gnico nuevo es
que su importancia ha sido finalmente comprendida y acerca de ellas se comienza

a hablar, cada vez mas.

En la gestion de organizaciones, se llama recursos humanos al conjunto de los
empleados o colaboradores de esa organizacion. Pero lo méas frecuente es llamar
asi a la funcion que se ocupa de adquirir, desarrollar, emplear y retener a los

colaboradores de la organizacion.
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Estas tareas las puede desempefiar una persona o departamento en concreto (los

profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de la organizacion.

http://html.rincondelvago.com/comunicacion-organizacional_5.html

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional, es el marco en el que se desenvuelve la
organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,

coordinadas y controladas, entre si, para el logro de objetivos.”

ROBINS, S. (1994, p. 74). Comportamiento Organizacional

Segun Chiavenato la estructura organizacional son los patrones de disefio para
organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y lograr el

objetivo deseado.

Para seleccionar una estructura adecuada es necesario comprender que cada
empresa es diferente, y puede adoptar la estructura organizacional que mas se
acomode a sus prioridades y necesidades (es decir, la estructura debera acoplarse
y responder a la planeacion), ademds “Debe reflejar la situacion de la
organizacion — por ejemplo, su edad, tamafio, tipo de sistema de produccion el

grado en que su entorno es complejo y dinamico, etc.”

En la bdsqueda de la mejor forma de organizacion de la empresa se han
establecido cuatro estructuras: lineal, matricial, circular por departamentalizacion

e hibrida. A continuacion estudiaremos cada una de las anteriores.
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Modelos de estructuras organizacionales en términos generales un “modelo” es la
representacion de alguna cosa, como lo defini6 Jorge Etkin. “En el sentido mas
general se llama modelo aun conjunto de elementos, sean estos materiales,
simbolos graficos, ideas palabras que son utilizadas para representar un fendmeno

real con una finalidad préctica

Importancia de la estructura organizacional.

v" Es de caréacter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que
la empresa y sus recursos estdn a cambios constantes (expansion,
contraccion nuevos productos, etc.), lo que obviamente redunda en la
necesidad de efectuar cambios en la organizacion.

v Es un medio a través del cual se establece la mayor manera de lograr los
objetivos de un grupo social.

v Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente, con un minimo esfuerzo.

v' Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

v reduce o elimina la duplicacién de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades.

Utilidad.
1. Elaborar productos organizacionales y alcanzar objetivos organizacionales.

2.- Se disefian para minimizar o por lo menos regular la influencia de las

variaciones individuales sobre la organizacion.

3.- Las estructuras se imponen para asegurarse de que los individuos se ajustan a

los requisitos de las organizaciones y no viceversa.
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A partir de las diversas formas que toman las estructuras organizacionales se

destacan varias caracteristicas estructurales como son:

1.

3

La complejidad.
La formalizacion.

La centralizacion.

Tipos de estructuras organizacionales.-

v

v

Estructuras formales: se dividen en 4 estructuras

Lineal

Funcional

Linea - Staff

comités

Estructural informales

Elementos basicos de la estructura organizacional

Los elementos que se deben tener en la estructura organizacional vienen dados por

variables:

Atendiendo las disposiciones normativas.

Redefiniendo los objetivos y las estrategias institucionales.
A la reagrupacion de unidades respetando areas funcionales.
Reduciendo personal conforme a la siguiente secuencia:

Congelando puestos o plazas vacantes.
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. Liquidacion de personal de reas adjetivas o de apoyo.

. Liquidacion de personal de areas sustantivas (siguiendo los niveles
jerarquicos en forma ascendente, esto es, personal secretarial, analista, jefes de

oficina, jefes de departamento, etc.)
. Redistribuyendo y o re direccionando funciones.

. Disefiando y aplicando cuestionarios a traveés de entrevistas dirigidas en

cada area para captar informacién sobre:

. Funciones por area.

. Procedimientos..

. Cargas de trabajo.

. Soporte tecnologico.

. Relaciones con el entorno.

. Replanteando territorios o areas de trabajo.

Principios de una organizacion:

« Eficacia: una estructura organizativa es eficaz si permite la contribucion de cada

individuo al logro de los objetivos de la empresa.

« Eficiencia: una estructura organizativa es eficiente si facilita la obtencion de los

objetivos deseados con el minimo coste posible.

« La organizacion formal: es el modo de agrupamiento social que se establece de
forma elaborada y con el propdsito de establecer un objetivo especifico. Se
caracteriza por las reglas, procedimientos y estructura jerarquica que ordenan las

relaciones entre sus miembros.
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* La organizacion informal: son las relaciones sociales que surgen de forma
espontanea entre el personal de una empresa. La organizacion informal es un
complemento a la formal si los directores saben y pueden controlarla con
habilidad.

(CHIAVENATO 2004)

Estructura Formal

Por organizacién formal se entiende, en general la estructura intencional de
funciones en una empresa formalmente organizada. Pero describir a una
organizacion como “formal” no significa que contenga nada inherente inflexible
o0 indebidamente limitante. Para proceder correctamente a la organizacion, un
administrador debe generar una estructura que ofrezca las mejores condiciones
para la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto presente como futuro,

a las metas grupales.

La organizacion formal debe ser flexible. Debe dar lugar a la discrecionalidad, la
ventajosa utilizacion del talento creativo y el reconocimiento de los gustos y
capacidades individuales en las organizaciones mas formales. No obstante, en
una situacion grupal los esfuerzos individuales deben canalizar hacia metas

grupales y organizacionales.

Caracteristicas

* Especializacion: forma segun la cual se divide el trabajo en tareas mas simples y
cémo estas son agrupadas en unidades organizativas.
* Coordinacion y areas de mando: hay determinados grupos bajo el mando de un

supervisor.
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» Formalizacion: grado de estandarizacion de las actividades y la existencia de

normas, procedimientos escritos y la burocratizacion.

Factores que determinan como es una estructura organizativa formal:

1. Tamafo: empresa grande: + complejidad + burocracia / estructura

organizativa mas compleja + especializacion

2. Tecnologia: la tecnologia condiciona el comportamiento humano como la

propia estructura organizativa.

3. Entorno sectorial y social: no es lo mismo una empresa que esta en el
sector agrario que en el industrial, si la empresa esta en un sector mas

simple la estructura es mas simple.
Estructura Informal

Estructura informal o estructura social tiene que ver con las dinamicas y
relaciones entre los individuos que habitan la organizacion, y sus interpelaciones,

comprende cinco componentes:

1. Las relaciones de poder y de autoridad como tal (en lo formal e informal).
2. Las expectativas e intereses, conflictos, y fines mutuos de sus miembros.
3. Las interrelaciones humanas y sus comportamientos.

4. La cultura organizacional propiamente dicha

5. Los diferentes grupos informales con sus intereses.

Asi las cosas, dentro de la Estructura Organizacional, la estructura formal existe

sobre el papel (procede de un disefio organizacional que le garantiza su enfoque
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de organizacion a construir), mientras que la estructura informal (social) traduce
la realidad de la vida en la empresa, imbuida de su cultura (SALLENAVE, Op.
Cit: 18-20).

La division de la estructura organizacional en estos dos componentes implica que
la explicacion del comportamiento organizacional no reside principalmente en la
estructura formal de la organizacion, ni en las proclamas para alcanzar los
objetivos y fines organizacionales, ni en la forma de prestar los servicios. Reside,
en gran medida, en la estructura informal, en palabras de Perrow (Op. Cit: 1998,
193) en los millares de procesos subterraneos de los grupos informales, de los
conflictos, de las politicas de contratacion, de los valores, de la estructura del

poder etc.

Los diferentes conceptos y principales enfoques de organizacion de las w
descritos en las paginas anteriores, hacen parte necesaria para la comprension

global de la dindmica organizacional de éstas organizaciones.

Facilita también el analisis y por ende un mejor entendimiento de la presentacion

de los datos de la investigacion.

Caracteristicas de la organizacién informal:
Son reconocidos y promovidos por la organizacion formal.

Son un medio rapido de transmision de informacion

el

Funcionan como catalizador de las tensiones y problemas emocionales y

psicologicos que se generan en el trabajo colectivo.

o

Estimulan la ejecucion de tareas

6. Sus integrantes pueden aportar su experiencia a la solucion de los
problemas administrativos y técnicos de la empresa.

7. Reducen el control, sustituyéndolo por el autocontrol.

8. Reproducen los valores culturales que convienen a la empresa.

9. Fomentan la autoestima y la automotivacion de los trabajadores.
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Actividades necesarias para crear una organizacion

« Integrar los objetivos y los planes.

* Definir la autoridad de cada director. Establecer una jerarquia.

* Se establecen las premisas de la jerarquia.

* Definimos las necesidades de informacién y su flujo.

* Dotarla de personal de acuerdo con los objetivos que queremos cumplir.

Areas de mando

v" Cuantos subordinados puede tener el director bajo su mando, tiene que ser

un numero limitado, no puede tener muchos subordinados porque si no
puede realizar bien su trabajo.

La organizacidn nos ayuda a conseguir los planes.

El exceso de niveles es costoso y puede obstaculizar a la planificacion y a
control.

Principio de amplitud

la gerencia: un director debe tener Gnicamente los subordinados que pueda

gestionar eficientemente.

Cuéles son las variables basicas y como determinamos el area de mando

o ~

Similitud de funciones.
Proximidad geogréfica.
Complejidad de las funciones.
Tipo de direccion y control.

Coordinacion que debe tener con otras areas de mando

CLIMA LABORAL

El clima organizacional es el ambiente propio de la organizacion, producido y

percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su
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proceso de interaccion social y en la estructura organizacional que se expresa por
variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de

participacion y actitud; determinando su comportamiento.

Elementos

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
productividad de la empresa. Dentro de los muchos enfoques que la teoria
administrativa ha desarrollado al respecto, se sabe que 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.

Relaciones interpersonales. El tipo de relaciones que se crean entre el personal
deben ser sanas y fluidas, pues esto afecta a su vez el &nimo de la empresa en
general. Es necesario vigilar las relaciones, y estar atento a disgustos y

malentendidos entre el personal.

Implicacion. 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. Los empleados
muestran mayor compromiso en las empresas que tienen la mejor calidad, las

mejores ventas y la mejor productividad.
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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 cuales delegara

Reconocimiento. Se suele decir que cuando alguien hace algo bueno nadie lo
recuerda, pero hay un error, todos te lo recuerdan. El reconocer el trabajo bien
realizado es vital para contribuir a la formacion de un buen ambiente laboral. La
psicologia organizacional ha comprobado que cuando una persona cree que es
buena en alguna actividad, disfrutara al realizarla y lo har& cada vez mejor, lo que
impactard su productividad. No desaproveche la oportunidad de reconocer al

personal por cada trabajo bien realizado.

Incentivos. Se observa que las empresas que tienen esquemas de remuneracion
poco dindmicos 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
porque siempre se ganara lo mismo. En la actualidad muchas compafiias estan
optando por esquemas compensacion dinamica en donde se premie 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. Aunque no todas las personas reaccionan de la misma manera a los

mismos estimulos, es necesario dar el mismo trato a todo mundo. Hay que buscar
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otorgar las mismas condiciones y oportunidades a todos los empleados. Trata 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 motivarlo, reconociendo a las piezas débiles y a los pilares del grupo

(Méndez Alvarez, (2006))

Escalas que conforman el Clima Organizacional

En una organizacion podemos encontrar diversas escalas de climas
organizacionales, de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado. Segun
Litwin y Stringer estas son las escalas del Clima Organizacional:

1. Estructura: Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trdmites, normas,
obstaculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempefio de su
labor. El resultado positivo o negativo, estard dado en la medida que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un

ambiente de trabajo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

2. Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la
medida en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es
decir, el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cuél es su trabajo y

cual es su funcién dentro de la organizacion.

3. Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza mas el premio que el castigo, esta dimension puede generar
un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando no se castigue sino
se incentive el empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le incentive

a mejorar en el mediano plazo.
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4. Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion tienen
respecto a determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempefio
de su labor. En la medida que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a

mantener un clima competitivo, necesario en toda organizacion.

5. Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto
entre pares como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y
fuera de la organizacion, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de
toda organizacion. Los grupos formales, que forman parte de la estructura
jerarquica de la organizacion y los grupos informales, que se generan a partir de la

relacion de amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

6. Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados
del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como
horizontal.

7. Estandares: Esta dimensién habla de como los miembros de una organizacion

perciben los estandares que se han fijado para la productividad de la organizacion.

8. Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no
permanezcan escondidos o se disimulen. En este punto muchas veces juega un
papel muy determinante el rumor, de lo que puede o no estar sucediendo en un
determinado momento dentro de la organizacion, la comunicacion fluida entre las

distintas escalas jerarquicas de la organizacion evita que se genere el conflicto.

9. Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compaiiia y es un miembro

valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu. En
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general, la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

La investigacion ha sefialado que la elaboracion del Clima Organizacional es un
proceso sumamente complejo a raiz de la dindmica de la organizacion, del entorno

y de los factores humanos.

Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen gque uno de sus activos
fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la solidez de su recurso
humano, las organizaciones requieren contar con mecanismos de medicion
periddica de su Clima Organizacional que va ligado con la motivacion del
personal y como antes se sefialaba éste puede repercutir sobre su correspondiente

comportamiento y desempefio laboral.

De acuerdo con esto, nosotros sabemos que el proceso requiere un conocimiento
profundo de la materia, creatividad y sintesis, de todas las cosas que lo componen,

por lo que el Clima Organizacional debe ofrecer calidad de vida laboral

(Fuente: http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/clio.htm)

Factores esenciales para crear un buen clima laboral

El clima laboral diferencia a las empresas exitosas de las mediocres. El ser
humano es el centro del trabajo, es el elemento mas importante en la empresa, y
mientras este hecho no se asuma, de nada vale hablar de sofisticadas herramientas

de gestion.

e Recursos Humanos

El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccién y por lo tanto en la productividad. Esta

relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las
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personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la

empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

Es la alta direccion, con su cultura y con sus sistemas de gestion, la que
proporciona -0 no- el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte
de las politicas de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente con

el uso de técnicas precisas.

Mientras que un "buen clima™ se orienta hacia los objetivos generales, un "mal
clima™ destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de

bajo rendimiento.

Aqui te presentamos 10 factores que seran esenciales para fomentar y cuidar el

desarrollo de un clima laboral adecuado:
1. Condiciones fisicas.

Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas medioambientales que
dispone la empresa para que los empleados desarrollen su trabajo: la iluminacion,
el sonido, la distribucién de los espacios, la ubicacion de las personas, los
utensilios, etcétera. Se ha demostrado cientificamente que la mejoras hechas en la
iluminacién aumentan significativamente la productividad. Ademaés, un medio con
filtros de cristal Optico de alta proteccion en las pantallas de los ordenadores, sin
papeles ni trastos por el medio y sin ruidos, facilita el bienestar de las personas
que pasan largas jornadas trabajando y repercute en la calidad de su labor y de la

empresa.
2. Independencia.

La independencia mide el grado de autonomia de las personas en la ejecucion de
sus tareas habituales. Favorece al buen clima el hecho de que cualquier empleado
disponga de toda la independencia que es capaz de asumir.

59



3. Implicacion.

Se refiere al grado de entrega de los empleados hacia la empresa. Es muy
importante que sepas que la mejor forma de generar implicacion en tus empleados
es a través de un liderazgo eficiente y unas condiciones laborales aceptables. Si no

se consigue hay riesgo de escapismo Yy absentismo laboral.
4. lgualdad.

Este es un valor que mide si todos los miembros de la empresa son tratados con
criterios justos. La escala permite observar si existe algin tipo de discriminacion.
El amiguismo y la falta de criterio ponen en peligro el ambiente de trabajo
sembrando la desconfianza y el rencor.

5. Liderazgo.

Es muy importante la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las mdaltiples situaciones
laborales que se presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada colaborador,
genera un clima de trabajo positivo que es coherente con la mision de la empresa

y que permite y fomenta el éxito.
6. Relaciones.

El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos con otros, la
colaboracion o la falta de compafierismo, la confianza, todo ello son aspectos de
suma importancia. La calidad en las relaciones humanas dentro de una empresa es

percibida por los clientes.
7. Reconocimiento.

Es facil reconocer el prestigio de quienes lo ostentan habitualmente, pero cuesta

mas ofrecer una distincion a quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca
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se reconoce un trabajo bien hecho, aparece la apatia y el clima laboral se deteriora

progresivamente.

Lo més recomendado para evitar esta situacion es que la empresa cuente con un
sistema de reconocimiento del trabajo bien hecho. En el area comercial, el
reconocimiento se utiliza como instrumento para crear un espiritu combativo entre
los vendedores, generalmente, estableciendo premios anuales para los mejores.
Seria muy util trasladar la experiencia comercial hacia otras areas, premiando o

reconociendo aquéllo que lo merece.

8. Remuneraciones.

El sistema de remuneracion es fundamental para el buen clima laboral. Los
salarios medios y bajos con caracter fijo no contribuyen, porque no permiten una
valoracion de las mejoras ni de los resultados. La asignacion de un salario
inmovil, inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos que sobrepasan los niveles
medios son motivadores, pero tampoco impulsan el rendimiento. Las empresas
competitivas han creado politicas salariales sobre la base de parametros de
eficacia y de resultados que son medibles. Esto genera un ambiente motivado

hacia el logro y fomenta el esfuerzo.

9. Organizacion.

La organizacion hace referencia a la existencia de métodos operativos y
establecidos de organizacion del trabajo. ;Se trabaja mediante procesos
productivos? ¢Se trabaja por inercia o por las urgencias del momento? ¢;Se trabaja
aisladamente? ¢Se promueven los equipos por proyectos? ¢Hay o no hay modelos
de gestion implantados?

10. Otros factores.
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La formacion, las expectativas de promocion, la seguridad en el empleo, los
horarios, los servicios médicos, entre otros, son factores que también inciden

fuertemente en el clima laboral.

(Fuente: http://www.elmundo.es/sudinero/noticias/notil2.html)

Cultura Organizacional

La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que
practican los individuos de una organizacion, y que hacen de esta su forma de
comportamiento. Este término es aplicado en muchas organizaciones
empresariales actualmente, y por tanto en los hospitales o cualquier organizacion

sanitaria, es un término que debe tenerse en consideracion.

Una norma, aplicado a los temas de gestion, es todo lo que esta escrito y
aprobado, que rige a la organizacion, y que debe ser respetado por todos los
integrantes de ella. Una norma debe estar escrita detalladamente en los
documentos de gestion empresarial: Manual de organizacion y funciones, planes

de capacitacion, planes estratégicos, entre otros.

Un habito, para efectos de gestion es lo que no esta escrito, pero se acepta como
norma en una organizacion. Ejemplo: si en un establecimiento de salud, no se
acostumbra fumar, pero no hay norma escrita que lo prohiba, sabiendo que puede
ser molestoso para algunos pacientes o trabajadores, este habito de no fumar es

una caracteristica de la cultura organizacional de este establecimiento.

Un valor, es una cualidad que tiene una persona que integra una organizacion.
Ejemplo: sencillez, alegria, responsabilidad, honradez, puntualidad, etc. Los
valores también pueden ser negativos (algunos lo llaman antivalores) Dr.

AmilcarRios Reyes - Nov 1999
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Algunas afirmaciones que se pueden exponerse en relacion a la importancia del
conocimiento, estudio y profundizacion de la Cultura en la Organizacion son las

siguientes:

Lograr un cambio mas duradero en la organizacion

* Crear la necesidad de mejorar la organizacion

* Facilitar los cambios de métodos y estilos por medio del autoconocimiento.

* Crear la necesidad de modificaciones conductuales y adquisicion de nuevas
habilidades

* Lograr mayor control de los recursos y organizacion integral

* Movilizar los recursos humanos en la identificacion de problemas y busqueda de

soluciones creativas
* Mejorar el trabajo individual y grupal

* Crear capacidad de autodiagnostico y autodiserio de la estrategia empresarial.

Este tipo de estudio tiene como fin la bdsqueda de mejoras organizacionales en
correspondencia con la Vision proyectada, por lo que el mismo creara

determinadas condiciones para viabilizar el cambio cultural en la organizacién.
Lo anterior requiere tener en cuenta las sugerencias siguientes:

v' Contar con una alta direccion que sean modelos positivos (marcan

conductas)
v' Crear o0 reemplazar ritos, habitos

v" Seleccionar, promover y apoyar a los trabajadores que adopten los valores

nuevos deseados.
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v Redisefar los procesos de aprendizaje en concordancia con los valores

deseados, como sostén de la vision.

v Cambiar el sistema de recompensas para fomentar que se acepten los

nuevos valores.

v" Reemplazar las normas no escritas por reglas y reglamentos de estricto

cumplimiento.

v" Cimbrar las subculturas existentes por medio de una gran rotacion de

empleados.

v Trabajar con consenso por medio de la participacion, clima de confianza,

compromiso.

(Fuente: http://www.geocities.com/amirhali/_fpclass/cultura _organizacional.htm)

PROCESO PARA EL DIAGNOSTICO CULTURAL

Generalizado con el nombre de “Diagndstico” diferentes autores abordan el
examen, de la cultura organizacional, en su mayoria no existe coincidencia en los
procesos einstrumentos, para la obtencion de la informacidn, ya que se utilizan
diferentes vias, asi como que no se indican procedimientos que describan los
pasos a realizar, solo se sefialan los elementos a tener en cuenta por el

investigador.

El hecho de que los autores no lleguen a plantear procesos completos para el
estudio de la cultura puede estar determinado en primer lugar, porque el tema de
la cultura organizacional es muy complejo dado que los elementos que se analizan
son en su mayoria abstractos, en segundo lugar porque los procedimientos son

diversos y cambiantes, sintetizandose a partir de la experiencia continuada.
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La reflexion sobre las diferentes formas de realizar los diagndsticos de la cultura
organizacional, los disefios de diferentes sistemas informativos y organizativos, y
la experiencia en el trabajo de consultoria derivaron en el disefio de las
Indicaciones Metodologicas [1] que aqui se presentan, las mismas estan

concebidas sobre las premisas metodoldgicas siguientes:

« La Organizacion es un sistema socio-técnico, que expresa que los elementos del
Subsistema Humano constituyen la parte mayor del Iceberg Organizacional, lo
que implica profundizar en el conocimiento de la misma y en su relacién con el

resto de los componentes de la organizacion.

* El estudio de la cultura es mas viable a través del modelo de consultoria de
procesos con la utilizacion de las técnicas del Desarrollo Organizacional (DO), y
tiene en cuenta la influencia de este, en el Subsistema Humano y Gerencial, lo que
ayuda a que el cambio planificado sea méas duradero. Esto no quita que puedan

realizarse dentro de otros tipos de procesos con este fin.

* El papel del agente externo (consultor) es fundamental, el mismo debe estar
convencido de que el cliente (organizacion) esta consciente de lo que va a revelar,
y que esa informacién le ayudara en sus proyecciones y en los resultados a lograr

en el ambito organizacional.

* La implicacion del personal de la organizacion en el estudio de la cultura
organizacional es un factor necesario, ya que el mismo esta dirigido a la
comprension de los complejos procesos que se dan en las organizaciones para

accionar hacia el mejoramiento de los resultados de las mismas.

La experiencia ha indicado que las personas s6lo llegan a desarrollar todas sus
capacidades cuando creen en lo que hacen, y esto les sirve a su vez, a su

realizacion personal y a los objetivos de la organizacion.
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» Para que una organizacion conozca Sus potencialidades y pueda decidir que
alternativa estratégica tomar basada en un andlisis realista, debera estudiar y
comprender su propia cultura, lo que por supuesto no es sencillo, y requiere

esfuerzos y paciencia, inclusive se pueden cometer errores como:

Arribar a conclusiones incorrectas con respecto a la cultura, el realizar este tipo de
analisis sin que se tenga claridad en el tema, el que no sé este convencido de la
necesidad de cambio, y que no se esté preparado para conocer alguna

informacion.

Lo expuesto hasta aqui resulta necesario no s6lo para facilitar la comprensién de

la propuesta, sino para la aplicacion efectiva de las mismas.

Los pasos que se proponen, deben seguir el orden indicado, los mismos van, de lo
mas general a lo particular y la adaptacion que pude realizarse esta dada, en la
forma en que se realicen las actividades para la busqueda de informacion y no en

la alteracion de sus pasos o en desestimar algunos de ellos.

Este orden metodolédgico puede ser adaptado a las exigencias de cada situacion
organizacional. Las técnicas a aplicar son muy variadas y se emplearan de acuerdo
a las consideraciones del consultor o investigador, para lo cual tendrd en cuenta
las caracteristicas propias del grupo a estudiar y que sean mas acordes a lo que él

va percibiendo en la organizacion.

En la penetracion que se hace a continuacion se expresan formulaciones generales
de los objetivos, contenidos y resultados minimos, pero se enriquecen en la

medida que se tenga la precision de una unidad objeto de estudio.
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En particular para los resultados se requiere del detalle de las salidas esperadas
con relacién a la evaluacion de las manifestaciones de la esencia en los aspectos
estudiados, de las interrelaciones -coherentes 0 no- con otros objetos de medicion

y de la validacion estadistica de las percepciones compartidas que se obtengan.

Las fases que se tienen en cuenta en el estudio se incluyen en el proceso siguiente:
1. Pre-analisis de la Organizacion.
2. Estudio de la Organizacion en su Entorno.
3. Estudio Organizativo Jerarquico - Productivo/servicio de la Organizacion.

4. Estudio de las Funciones, Actividades y Tareas, y de los Principales Flujos

informativos.
5. Caracterizacion de los trabajadores.
6. Caracterizacion del Consejo de Direccion.
7. Diagndstico de la Cultura Organizacional.

8. Analisis del Diagnéstico Cultural y su Impacto en el Resultado

Organizacional.
9. Elementos a tener en cuenta en la Declaracion de la Cultura Deseada.

(Fuente: http://www.slideshare.net/elisamej/clima-organizacional-16536506)

Desarrollo organizacional

“Es el esfuerzo a largo plazo, apoyado por la alta gerencia para mejorar procesos
de solucion de problemas, y de renovacion organizacional, en especial mediante
un diagnostico eficaz y colaborador, y la administracion de la cultura
organizacional, con énfasis en los equipos formales de trabajo, equipos temporales

y cultura intergrupal, con el empleo de la teoria y tecnologia de la ciencia aplicada
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al comportamiento, incluidas la accion y la investigacion.” ROBINS, S. (1994, p.
124). Comportamiento Organizacional

Importancia

La importancia que se le da al Desarrollo Organizacional se deriva de que el
recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier organizacion. En
consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial y organizacional en
general, comenzando por adecuar la estructura de la organizacion (organigrama),
siguiendo por una eficiente conduccién de los grupos de trabajo (equipos y
liderazgo) y desarrollando relaciones humanas que permitan prevenir los
conflictos y resolverlos rapida y oportunamente cuando se tenga indicios de su

eclosion.

Especificamente el Desarrollo Organizacional abordara, entre otros muchos,
problemas de comunicacion, conflictos entre grupos, cuestiones de direccion y
jefatura, cuestiones de identificacién y destino de la empresa o institucion, el
como satisfacer los requerimientos del personal o cuestiones de eficiencia

organizacional.

Esta estrategia educativa busca utilizar los efectos de la accidn a través de la
retroalimentacion la que se constituira en la base para la accion planificada
ulterior. Sin embargo, es necesario tener presente que la Unica forma de cambiar
las organizaciones es a través de cambiar su “"cultura”, es decir, cambiar los
sistemas de vida, de creencias de valores y de formas aceptadas de relaciones
entre las personas. Ademas de lograr que las personas tengan una conciencia de

pertenencia, de ser efectivamente miembros de la institucion.

Comportamiento Organizacional.
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Como hemos visto es muy importante las habilidades de las personas en la
organizacion, el término que es ampliamente utilizado para describir esta

disciplina es Comportamiento Organizacional.

El Comportamiento Organizacional (a menudo abreviado como C.O.) es un
campo de estudio que investiga el impacto que los individuos, los grupos y la
estructura tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el
propdsito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la

organizacion.

El comportamiento organizacional es la materia que busca establecer en que
forma afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento de
las personas dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello la eficacia
en las actividades de la empresa.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es
un reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las
tareas mas importantes; la organizacién debe buscar adaptarse a la gente que es
diferente ya que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la

posibilidad de alcanzar los logros de la organizacion.

Dentro del estudio que se desarrollara en este libro sera el de aplicar el termino
reingenieria que busca la manera de reconsiderar la forma en que se trabaja y
verificar si la estructura que tiene la empresa en el momento es la adecuada y la

mas funcional.
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La ayuda que se presenta en el libro es de utilidad para los estudiantes pero
también para los gerentes en activo que hoy por hoy tienen en sus manos la gran
labor de representar los ideales de las empresas y conseguir los logros que esta

requiere.

Tomemos en cuenta que el comportamiento organizacional es una disciplina que
logra conjuntar aportaciones de diversas disciplinas que tienen como base el
comportamiento verbigracia la psicologia, la antropologia, la sociologia, la ciencia

politica entre otras.

Dentro del estudio del comportamiento organizacional consideraremos variables

dependientes e independientes.

Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan mas

son:

Productividad.- la empresa es productiva si entiende que hay que tener eficacia
(logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo costo) al
mismo tiempo.
Ausentismo.- toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de sus filas
porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que la
empresa no podrd llegar a sus metas si la gente no va a trabajar.
Satisfaccion en el trabajo..- que la cantidad de recompensa que el trabajador
recibe por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se sientan

conformes y estén convencidos que es eso lo que ellos merecen.

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las

personas son:

Variables del nivel individual.- que son todas aquellas que posee una persona y

que la han acompafiado desde su nacimiento, como sus valores, actitudes,
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personalidad y sus propias habilidades que son posiblemente modificables por la
empresa y que influirian en su comportamiento dentro de la empresa.
Variables a nivel de grupo.- el comportamiento que tienen las personas al estar en

contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio,

Fundamentos y Modelos del comportamiento organizacional.

El hombre por naturaleza es un ser inminentemente social y el cual tiende a
relacionarse con otras personas estableciendo grupos en la escuela, en su zona
donde vive y por supuesto en su trabajo los grupos son espacios donde interacttian
dos 0 méas personas que trazan objetivos particulares. Se denominan grupos
formales a aquellos que se forman dentro de un empleo que tienen trabajos
especificos a realizar y grupos informales al grupo de amigos por ejemplo con que
cada quien prefiere juntarse aqui en la escuela que solo nos liga el hecho de tener

cosas afines.

El comportamiento de los grupos es un problema que los gerentes han buscado
estudiar se ha establecido una serie de pasos donde se explica el desarrollo del

grupo.

Asi es que primero tenemos la formacion, la tormenta (situacion de conflicto
debido a las restricciones de cada grupo), la normatividad (cuando se establecen
correctamente las formas de actuar dentro de este conjunto), el desempefio (es
cuando ya te pones a realizar el objetivo de haberse juntado con esa persona), y en
algunos casos esta el movimiento (que se refiere a que hay que estar conscientes
de que el grupo puede deshacerse ya que el objetivo principal ha sido resuelto y

resulta poco llamativo para los demas).

En la formacion de un grupo de trabajo se ven involucrados aspectos como el de
la estrategia que tiene la organizacion para el logro de las metas deseadas; la

forma que los jefes que llevaran el control de un grupo como eran informados
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acerca del acercamiento en el logro de los objetivos por el cual el grupo fue
formado; los tipos de procedimientos, normas reglas y politicas que la empresa
crea para que el comportamiento de los empleados sea la mas homogénea, tiene
también mucho que ver los recursos de que la empresa disponga para facilitar o
complicar el logro de resultados; pero no todo esté en el grupo sino también en la
empresa para que escoja a los mejores recursos humanos que cumplan con las
necesidades que el reto de lograr objetivos implique y cémo podemos olvidar la
cultura organizacional que la organizacion tiene ya que la creacion de un grupo es

la formacidn de un subsistema dentro de un sistema establecido.

Tenemos que ver que los grupos en cuestion de tamafio también son afectados no
es lo mismo un grupo de 3 personas entre las cuales quizd existe mayor
comunicacion y acercamiento entre los individuos que lo conforman pero sus
limitaciones y la fuerza real que ellos tienen no es tan grande, en cambio un grupo
de 15 personas puede lograr un buen desempefio si logra establecer una serie de
divisiones que le permitan obtener resultados de forma mas eficiente aunque se
puede caer en que solo algunos de esas personas tengan un rol de mando y otras se

vean como parte de un grupo donde no trabajan.

El hecho de que un individuo trabaje solo a que se le establezca en un grupo
donde socializa, comparte con los demas, confronta sus diferencias y a veces deja
de lado sus propios interés buscando uno solo comdn es un cambio que se ha dado

y que resulta de interés para todas las personas.

El trabajo de los gerentes no termina cuando un grupo es capaz de interactuar bien
y de ser maduros con las responsabilidades que tienen. Porque si los dejan se
pueden volver complacientes se debe de seguir asesorando, guiando de vez en
cuando, buscar que se desarrollen mas y que busquen el cumplimiento de
objetivos mas altos claro que esto tiene que ser remunerado de otra forma para

que el grupo siga respondiendo.
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FUNDAMENTOS TEORICOS DEL D.O.

El DO ha evolucionado claramente durante los ultimos afios demostrando ser una
disciplina fundamentada en el cambio organizacional. Al igual que toda disciplina
el DO tiene fundamentos tedricos que sirven de modelos para lograr cambios
definitivos en una organizacion que le permitan adaptarse y sobrevivir en el
entorno actual. A continuacion se explican los fundamentos teoricos y las

diferentes concepciones para enfrentar los cambios que nos brinda el DO:

CAMBIO PLANIFICADO

Antes de entrar a analizar las teorias y modelos del cambio planificado, debemos
entender el cambio. Segin Kurt Lewin, todo estado actual es el resultado de la
accion de fuerzas opuestas, el “punto de equilibrio” es el resultado de estas
fuerzas. Partiendo de esto, podemos entender al cambio como el paso de un punto
de equilibrio a otro, en el cual las fuerzas orientadas hacia la adaptacion adecuada

al medio sean las que predominen.

Han existido muchos enfoques y estudios para entender la manera méas apropiada
para que el cambio ocurra, los cuales discutiremos a continuacion. La concepcion
inicial llevar acabo el cambio se basd en la idea de “descongelar”, “mover” y
“volver a congelar”. Esto tiene como proposito lograr pasar de un estado a otro y
hacer el cambio perdurable en el tiempo. Mas adelante, se plate6 una
modificacion en la cual en vez de tres fases de cambio se proponen siete, este
modelo es mucho mas especifico. Por otro lado, Ralph Kilmann planteé 5
trayectorias para el cambio que incluyen la cultura, habilidades gerenciales,

equipos, estrategia — estructura y el sistema de recompensas.
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Otro autor, Jerry Porras desarrollo un modelo que se llama el “andlisis de flujo” el
cual afirma que al cambiar el escenario de trabajo, la conducta de los individuos
cambiard tambien. Porras propone una relacion directa entre los factores
organizacionales como las metas, estrategias, sistemas administrativos, cultura,
procesos de interaccion, herramientas, equipo y maquinaria, y ambiente fisico,
que entre otros determinan la conducta de los individuos dentro de la

organizacion.

Por ultimo tenemos el modelo de Burke-Litwinque plantea como variables
desempefio individual y el desempefio de la organizacion, este modelo define un
“cambio transaccional” y un “cambio transformacional”, el primero dirigido a la
cultura de la organizacion y el segundo dirigido al ambiente de la misma. La
ventaja de este modelo es que permite identificar el tipo de cambio que se requiere
para luego optar por la opcién transformacional o transaccional dependiendo de la

naturaleza del cambio.

Todos estos modelos son de gran utilidad y forman parte de los fundamentos del
DO. Se debe entender que estos modelos no son exclusorios sino mas bien, son
diferentes maneras del abordar la tematica del cambio y ademas, todos son
referentes a procesos.
Fuente:http://prezi.com/ygkse5n_d7iu/liderazgo-y-comportamiento-

organizacional/

Gestion del talento humano

La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional

adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion,
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la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables
importantes. (Idalberto Chiavenato)

Objetivos de la gestion del talento humano

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las
organizaciones exitosas perciben gue solo pueden crecer, prosperar y mantener su
continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las inversiones de todos
los socios, en especial de los empleados. La gestion del talento humano en las
organizaciones es la funcion que permite la colaboracion eficaz de las personas
(empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier denominacion utilizada)
para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales. La expresion

administracion de recursos humanos (ARH) todavia es la mas comdn.

Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una
organizacion dependiendo de la manera como se trate. La ARH debe contribuir a

la eficacia organizacional a través de los siguientes medios:

1. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: no se
puede imaginar la funcion de RH sin conocer los negocios de una organizacion.
Cada negocio tiene diferentes implicaciones para la ARH, cuyo principal objetivo
es ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas y objetivos, y a realizar su

mision.

2. Proporcionar competitividad a la organizacion: esto significa saber emplear las

habilidades y la capacidad de la fuerza laboral.
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3. Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados: Dar
reconocimiento a las personas y no solo dinero constituye el elemento basico de la
motivacion humana. Para mejorar el desempefio, las personas deben percibir
justicia en las recompensas que reciben. Recompensar los buenos resultados y no
recompensar a las personas que no tienen un buen desempefio, los objetivos deben

ser claros, asi como el método para medirlos.

4. Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en
el trabajo: los empleados no satisfechos no necesariamente son los mas
productivos, pero los empleados insatisfechos tienden a desligarse de la empresa,
se ausentan con frecuencia y producen articulos de peor calidad. EI hecho de
sentirse felices en la organizacion y satisfechos en el trabajo determina en gran

medida el éxito organizacional.

5. Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: Calidad de vida en el
trabajo (CVT) es un concepto que se refiere a los aspectos de la experiencia de
trabajo, como estilo de gerencia, liberta y autonomia para tomar decisiones,
ambiente de trabajo agradable, seguridad en el empleo, horas adecuadas de trabajo
y tareas significativas, con el objetivo de convertir la empresa en un lugar

atractivo y deseable.

6. Administrar el cambio: En las ultimas décadas hubo un periodo turbulento de
cambios sociales, tecnoldgicos, econdmicos, culturales y politicos. Estos cambios
y tendencias traen nuevas tendencias traen nuevos enfoques mas flexibles y agiles,

que se deben utilizar para garantizar la supervivencia de las organizaciones.
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7. Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente
responsables: tanto las personas como las organizaciones deben seguir patrones
éticos y de responsabilidad social. La responsabilidad social no solo es una
exigencia para las organizaciones sino también, y en especial para las personas

que trabajan alli.

(Fuente: Chiavenato)

2.5 HIPOTESIS

La comunicacion organizacional incide en el clima laboral de la empresa

comunikt de la provincia de Cotopaxi cuidad de Latacunga.

2.6 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

v VARIABLE DEPENDIENTE

Comunicacion Organizacional

v VARIABLE INDEPENDIENTE
Clima Organizacional
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion aplica el enfoque cualitativo, este nos permiti6 identificar la
naturaleza profunda de las realidades en la empresa, sus sistemas de relaciones,

comunicacion y su estructura dinamica.

Permitié una comunicacion horizontal entre investigador y los investigados que es

respaldado con la entrevista y la observacion.

El enfoqué cuantitativo también se utiliz6 ya que es secuencial y probatorio que
nos permitié explicar y prescindir los propositos fundamentales orientados a la
comprobacion de la hipotesis con la finalidad de obtener énfasis en los resultados

finales que se presentara a traves de tablas y gréficos recabados de la encuesta.

3.2 NIVEL O TIPO DE LA INVESTIGACION

Se trabajara con la Asociacidn de Variables, este tipo de investigacion permitira
describir, detallar y explicar el problema mediante un estudio, sefialar las formas
de conducta y actitudes del universo investigado, establecer comportamientos
concretos, ademas, descubrir y comprobar la asociacion entre las variables de

investigacion.
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Va a permitir diagnosticar los problemas suscitados en la empresa con relacion a
la forma en que se estan comunicando los miembros de la misma, como son
enviados y recibidos los mensajes, que tipos y canales de comunicacion utilizan.

Y como esto afecta a los miembros de la empresa y su entorno.

3.3 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Por las caracteristicas del estudio, las modalidades de investigacion a utilizadas

son:

Investigacion de Campo

Mediante el proceso de investigacion de campo, se podré realizar un andlisis del
problema en la empresa, lo que permitir4 conseguir informacion apreciable y

fehaciente.

Esta investigacion pretende recolectar y registrar informacion primaria referente al
problema objeto de estudio, en este caso la técnica utilizada sera la encuesta,
puesto que nos permite establecer contacto con la realidad a fin de que la

€onozcamos mejor.

Se utiliz6 también la técnica de la entrevista con el fin de conocer el pensamiento

de los directivos de la empresa.

Investigacion Bibliogréafica - Documental

El propodsito de utilizar la investigacién Bibliografica — Documental, en esta
investigacion, es conocer, comparar, ampliar y profundizar el problema objeto de
lestudio. La investigacion bibliografica constituye el punto de partida para la

realizacion de todo proceso de investigacion, por cuanto permite analizar y
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evaluar aquella informacion que se ha investigado y relacionarla con el problema

objeto de estudio.

Utilizando teorias, enfoques, criterios de diversos autores para construir un

conocimiento profundo acerca del tema.

La informacién se la va a obtener a través de la lectura cientifica de libros, textos,

revistas, y paginas de internet, acudiendo a bibliotecas y fuentes de informacion

bibliogréafica.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion esta constituida por 20 personas miembros de la empresa

“Comunikt” Latacunga ya que estan directamente involucrados en las actividades

funcionales de la empresa.

PERSONAL
JEFE DE AGENCIA
SUBJEFE DE AGENCIA
JEFE DE CABS
COLABORADORES DE CABS
TOTAL

80

CANTIDAD
10
10
10
70
100

Elaborado por: Andrea Garay

Tabla N°:3 poblacion y muestra



3.4.2 MUESTRA

La poblacion de “Comunikt” Latacunga es de 100 personas; Por ser una poblacion

reducida, no se aplicara formula

81



3.5 MATRIZ DE OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional es
el conjunto total de mensajes,
encaminados a facilitar el
conocimiento de los  recursos
humanos permitiendo su desarrollo
e influyendo en su conducta y
comportamiento de los
colaboradores con el fin de cumplir
con los objetivos establecido
dependiendo de la predisposicion de
los  colaboradores,  estructura
organizacional 'y sistemas de
comunicacion.

Predisposicion de los

colaboradores

Elementos de los sistemas

de comunicacion

Estructura organizacional

cooperacion

integracion

trasmisor
canal

receptor

comportamiento en
la organizacion

liderazgo

En la empresa existe cooperacion entre
trabajadores para que la comunicacion sea
efectiva?

¢El proceso de comunicacién organizacional ayuda
con la integracion de los colaboradores dentro de la
empresa?

¢las personas encargadas del procesos de emision
de mensajes son efecticos, eficientes, logran que la
informacion se distorsione?

¢El que canal que utiliza la empresa es apropiado
para la transmision de mensajes a los
colaboradores?

¢Los mensajes que son emitidos por el transmisor
(jefe, subjefe, cabs responsables, informacion
electrénica) son receptados a tiempo y claramente?

¢el comportamiento de los colaboradores favorece
a los métodos que acttian en la comunicacion
organizacional?

¢En la empresa el liderazgo existente contribuye
para que la comunicacién organizacional sea
efectiva?

. Encuesta

. Entrevista

®  cuestionario
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Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N°:4 Operalizacion de variables (variable independiente)



VARIABLE DEPENDIENTE

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

Clima Organizacional

Es el ambiente interno que existe
entre los miembros de la org. Y esta
intimamente relacionado con la
motivacion  rigiendo en  las
relaciones de intercambio entre
personas y organizacion

Motivacion

Relaciones

interpersonales

Trabajo en equipo

Satisfaccion laboral
Capacitado

incentivado

Compafierismo

Comprension

colaboracion

Objetivos comunes

En los métodos de Comunicacion organizacional
incluyen canales motivacionales que aporten con la
satisfaccion de los colaboradores?

¢La comunicacién organizacional cumple con el
proceso apropiado para que las capacitaciones sean
receptadas con efectividad?

¢La comunicacién organizacional aporta con un
proceso de motivacional que provoque la
incentivacion en los colaboradores?

¢Dentro de la comunicacion organizacional existe
procesos de relaciones interpersonales que fomente

¢La comunicacién organizacional dentro de la
empresa cuenta con estrategias que aporte para que
la compresion entre colaboradores sea desarrollada
con efectividad que ayuden al enriquecimiento de
las relaciones interpersonales?

¢La comunicacion organizacional entre
colaboradores cumple con un método adecuado
para la colaboracion en la ejecucion de tareas o
procesos dentro de la empresa?

¢Dentro de la comunicacion organizacional existe
un canal que retroalimente los objetivos que el
colaborador debe cumplir para el logro de metas
dentro de la empresa?

. Encuesta

. Entrevista

®  cuestionario

83

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N°:5 Operalizacion de variables (variable dependiente)




3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Preguntas basicas Explicacion ‘

' Investigar el impacto que produce la
1 ¢;Para qué? creacion de un plan de “Comunicacion
Organizacional”
. i De los colaboradores de “Comunikt”
2 ¢De qué personas u objetos?
Latacunga
3 ¢Sobre qué aspectos? Comunicacion Organizacional
4 ;Quién? Investigador
5 ¢Cuando? Mes de Enero
6 ¢Donde? “Comunikt” Latacunga
7 ¢ Cuantas veces? Una vez
8 ¢Con qué técnicas? Encuesta, observacion
9 ¢(Con qué? Cuestionario, ficha de observacion
10 ¢ En qué situacion? Entre semana

Elaborado por: Andrea Garay

TablaN2:6 Plan de recoleccion de la informacion
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

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. Con los datos obtenidos se seguirdn los siguientes

procedimientos:

La revisién de la informacion se realizard al concluir la aplicacion de las
encuestas, de tal manera que se procedera a revisar una por una las encuestas
aplicadas a la muestra en estudio para detectar errores u omisiones, eliminar
respuestas contradictorias y a su vez verificar que todas las encuestas estén
completamente llenas y que contengan informacion valedera para la continuar con
la investigacion. En cuanto a la codificacion de la informacion se desarrollara de
forma réapida, a las encuestas se las codificara al momento de elaborar el
formulario, lo que permitird proceder de mejor manera en el analisis. Aqui se
detectaran los errores, y se organizara la informacion de la forma més clara

posible, para facilitar su tabulacion.

La tabulacion se la realizara de forma manual ya que es un nimero Reducido de
datos y se utilizard para su tabulacion es sistema quinario. Analisis de los datos,

una vez recopilada y tabulada la informacion.

En la interpretacion de los resultados, se pretende comprender la magnitud y
significado de los datos, para lo cual se procederda a describir los resultados,
analizar la hipétesis con relacion a los datos obtenidos para aprobarla o rechazarla,
estudiar cada uno de los resultados y relacionarlos con el marco tedrico, para por

ultimo elaborar una sintesis de los mismos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.2. INTERPRETACION DE DATOS

1. ¢En la empresa existe cooperacion entre trabajadores para que la
comunicacién sea efectiva?

Sl 39 41%
NO 59 59%
TOTAL 100

Cuadro N°1Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

EHsi Hno

0%
100% u—_.’ 100%

Grafico N°1  Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 39 trabajadores que representan el41% manifestaron que si existe
cooperacion entre colaboradores mientras que el 59 % de los colaboradores su
respuesta fue negativa, lo que quiere decir que los colaboradores no cooperan para
que la comunicacion sea efectiva siendo que esto afecte a los procesos ya que los

modelos comunicativos existentes en la empresa son obsoletos y rutinarios.
86



2. ¢El proceso de comunicacion organizacional ayuda con la integracion

de los colaboradores dentro de la empresa?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
SI 20 20%
NO 80 80.%
TOTAL 100

Cuadro N°2 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Esi Eno

80%

20% ’ 80%

Grafico N°2
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos observar que el 80% de los colaboradores afirman que la comunicacion
organizacional no ayuda en la integracion de sus colaboradores, por lo que dentro
de la empresa afecta significativamente al clima laboral haciendo que existan
actitudes negativas y se desarrolle la falta de integracion e identificacion con la
misma. Mientras que 20 de los colaboradores que representan el 20% afirman que
el proceso de comunicacidn si ayuda a la integracion de los colaboradores.
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3. ¢las personas encargadas de los procesos de emision de mensajes son

efectivos, eficientes, logran que la informacién no se distorsione?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO

NO 70 70

TOTAL 100

Cuadro N° 3 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Esi Eno

70%

Grafico N°3
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos observar que el 70% de los
colaboradores afirman que los mensajes que son trasmitidos no son claros no son
precisos y no llegan a tiempo, mientras que un 30% afirman que si lo son, lo que
significa que estan fallado en la trasmisién de mensajes lo cual los mensajes que
son receptados son distorsionados, dando lugar a malas expectativas de la empresa

y del colaborador dando cabida a los rumores mal enfundados.
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4, ¢El que canal que utiliza la empresa es apropiado para la transmision

de mensajes a los colaboradores?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
SI 7 7%
NO 93 93%
TOTAL 100

Cuadro N° 4 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Esi Hno

70%

Grafico N°4
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dados a los resultados obtenidos observamos que el canal que se utiliza para la
recepcion de informacion no esta al agrado de sus colaboradores ya que el 93% no
acepte este canal como medio de comunicacion puede ser el resultado de la rutina
ya que siempre se utiliza el mismo canal provocando el colaborador se aburra
mientras el 7% esta de acuerdo. Lo cual esto afecta a la interrupcion de procesos
que la empresa aborda, y que el cliente externo no esté bien informado, dando

lugar a la pérdida del cliente y al bajo rendimiento del local.
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5. ¢Los mensajes que son emitidos por el transmisor (jefe, subjefe, cabs
responsables,) son receptados a tiempo y claramente?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO

SI 13 13%
NO 87 87%
TOTAL 100

Cuadro N° 5 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Esi Hno

80%

20% ’ 80%

Grafico N°5
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dados a los resultados obtenidos el 87% de los colaboradores aseguran que los
mensajes no son receptados a tiempo y no son claros, mientras que el 13%
afirman que si son claros, debido a que los canales que utilizan son comunes,
haciendo que la informacion sea ineficaz, y que los receptores obtengan falencias
en su rendimiento laboral.
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6. ¢el comportamiento de los colaboradores favorece a los procesos que

actian en la comunicacion organizacional?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
SI 20 20%
NO 80 80%
TOTAL 100

Cuadro N° 6 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Esi Eno

80%

20% ’ 80%

Grafico N°6
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dados los resultados el 80% de los colaboradores, afirman que el comportamiento
que tiene frente a la comunicacion organizacional no es el correcto, debido a que
los canales que son utilizados para le recepcion de menajes no son dindmicos, son
tradicionales, lo cual los colaboradores se cansan, y toman actitudes que no
involucran a la integracion de los mismos con los procesos que se llevan a cabo.
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7. ¢En la empresa el liderazgo que existente contribuye para que la

comunicacién organizacional sea efectiva?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
Sl 30 30%
NO 70 70%
TOTAL 100

Cuadro N° 7 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Hsi ®no

70%

Grafico N°7
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dentro de la organizacién no existe liderazgo correcto que ayude a que la
comunicacion sea efectiva dandonos un porcentaje del 70% de los colaboradores
gue no es un porcentaje no esperado, dando lugar a que la comunicacion
organizacional no sea tomada en serio sin tomar en cuenta que las consecuencia
de ello hacen que toda la informacion sea incorrecta y que los colaboradores no se
identifique con la empresa, mientras que el 30% afirman que el liderazgo si

contribuye a la comunicacion organizacional.
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8. ¢En los métodos de Comunicacion organizacional incluyen canales

motivacionales que aporten con la satisfaccion de los colaboradores?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
Si 17 17%
NO 83 83%
TOTAL 100

Cuadro N° 8 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

Resultados

Esi Eno

100%

Grafico N°8
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dados los resultados podemos observar que la totalidad de los colaboradores que
es el 83% afirman que en la empresa no existen canales motivacionales que
ayuden a la satisfaccion laboral de los colaboradores, debido a que los canales que
son utilizados son unicamente de informacion, olvidandose de la parte humana
provocando que el colaborador se desintegre no se comprometa no se identifique
con la empresa por su desinterés ya que no es alimentada por parte de la empresa.
y el 17% afirman que los métodos de Comunicacién organizacional si incluyen

canales motivacionales que aporten con la satisfaccion de los colaboradores.
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9. ¢La comunicacion organizacional cumple con el proceso apropiado

para que las capacitaciones sean receptadas con efectividad?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
lf st 3% 10 |
NO 65 90%
TOTAL 100

Cuadro N° 9 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultado

Hsi Hno

90%

Grafico N°9
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

El 65% de los colaboradores afirman que el proceso de comunicacion
organizacional no cuenta con canales motivacionales que permita que el
colaborador obtengan satisfaccion laboral, el 35% afirma que si existe, lo cual
esto refleja que el clima laboral de la empresa esta inestable ya que la motivacién
juega un papel importante, porque si los colaboradores no son incentivadas
adecuadamente provocan que el colaborador pierda interés y no se desempefie

bien en sus funciones.
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10. ¢La comunicacion organizacional aporta con un proceso de

motivacional que provoque la incentivacion en los colaboradores?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
SI 19 19%
NO 81 81%
TOTAL 100

Cuadro N°10 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

EHsi Hno

80%

Grafico N°10
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Dentro de la empresa el 81 % de los colaboradores no esta incentivado, haciendo
que el clima laboral sea desfavorable y que los procesos de comunicacionales no
sean tomados en cuenta retrasando que metas y objetivos se cumplan cabalmente
dandonos que el 19% se encuentra incentivado lo que es un porcentaje bajo.
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11.  ¢Dentro de la comunicacion organizacional existe procesos de
relaciones interpersonales que fomente el compaferismo entre

colaboradores?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
Sl 6 6%
NO 94 94%
TOTAL 100

Cuadro N° 11 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultados

Hsi Hno

80%

Grafico N°11
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Es muy diferente la amistad a compafieros de trabajo si en una organizacion no se
logra establecer ninguna de las dos dara como resultado que el clima laboral no
sea adecuado para el colaborador dentro de esta situacion no se puede generar
comunicacion organizacional reflejandonos un resultado del 94% que no logran
fomentar compafierismo y un 6% que es un resultado bajo que si lo ha logrado,
debido a que unos de los factores importantes que es la comunicacion
organizacional no cumple con un procesos de relaciones interpersonales enfocado

al comparierismo entre colaboradores.
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12.  ¢La comunicacion organizacional dentro de la empresa cuenta con
estrategias que aporte para que la compresion entre colaboradores sea
desarrollada con efectividad que ayuden al enriquecimiento de las relaciones

interpersonales?

Cuadro N°12
Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
Sl 30 30%
NO 70 70%
TOTAL 100

Cuadro N° 12 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

Resultados

M si Hno

100%

Grafico N°12
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos observar que el 70% de los colaboradores afirman que la empresa no
cuenta con estrategias de comunicacion organizacional que ayuden a la
compresion entre colaboradores, debido a que la empresa no ha tomado en cuenta
la importancia talento humano, dejando a un lado la implementacion de
estrategias, métodos que ayuden a la integracion de sus colaboradores lo cual ira
permitiendo la compresion y la aportacion por parte de ellos hacia los procesos de
la empresa, mientras que el 30 % de los colaboradores afirman que si cuentas con

estrategias para la compresion entre colaboradores.

97



13.  ¢Lacomunicacion organizacional entre colaboradores cumple con un
método adecuado para la colaboracion en la ejecucion de tareas o procesos

dentro de la empresa?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO

NO 90 90%

TOTAL 100

Cuadro N° I3 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultado

Esi ®no

90%

10% [

Grafico N°13
Elaborado por: Andrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

El 90 % de los colaboradores afirman no cumple con un método adecuado para
adecuado para la colaboracién en la ejecucion de tareas o procesos dentro de la
empresa, dandonos un restante del 10% que afirman que la empresa si cumple,
siendo de mucha importancia la colaboracion de tareas o procesos dentro de la
empresa ya que el trabajo es a presion y necesitan de aquello por lo tanto la
comunicacion organizacional es de suma importancia y si no existe sera dificil
que se apoyen entre comparieros.
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14, ¢;Dentro de la comunicacion organizacional existe un canal que
retroalimente los objetivos que el colaborador debe cumplir para el logro de
metas dentro de la empresa?

VALIDOS FRECUENCIA %ACUMULADO
SI 18 18%
NO 82 82%
TOTAL 100

Cuadro N° 14 Fuente: Encuestas trabajadores “Comunikt”
Elaborado por: Andrea Garay

resultado

Esi Eno

90%

Grafico N°14
—— EflaboradoporrAndrea Garay

ANALISIS E INTERPRETACION

El 82% de los colaboradores afirman que no existe un canal que retroalimente los
objetivos que se deben cumplir dentro de la empresa mientras que el 18% de la
empresa afirman lo contrario, debido a que la empresa no ha implementado estos
diferentes tipos de comunicacion organizacional que permitan que los
colaboradores siempre se estén retroalimentados sobre los objetivos que la
empresa establece para el cumplimiento de metas tanto en beneficio del

colaborador como para la compafiia.
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4.2 Verificacién de la hipotesis

Una vez establecido el problema e identificado las variables que componen la
hipotesis planteada, materia de la presente investigacion, se procederd a verificarla
con la utilizacién de una herramienta estadistica para probar la hipotesis. La
hipdtesis a verificarse es la siguiente: “La comunicacion organizacional y su
incidencia en el clima laboral de “Comunikt” Latacunga.”. Las variables que
intervienen en la hipétesis son: Variable Independiente: Clima Laboral.

Variable Dependiente: Comunicacion Organizacional

4.2.1Planteamiento de la hipdtesis

HO.

La Comunicacion Organizacional no incide en el clima laboral de la empresa

“Comunikt” Latacunga
H1.

La Comunicacién Organizacional si incide en el clima laboral de la empresa

“Comunikt” Latacunga

4.2.2 Seleccion del nivel de significacion

Para la verificacion de la hipotesis se utilizara el nivel de significacion o = 0.05.

4.2.3 Descripcion de la poblacion

Se ha tomado como referencia para la investigacion de campo la poblacién total

del personal de la empresa “Comunikt” Latacunga.
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POBLACION TOTAL PORCENTAJE

100 100%

Tabla N°7 descripcion de la poblacion
Elaborado por: Andrea Garay

4.2.4Especificacion Estadistica

CATEGORIAS

items Si no subtotal
1 41 59 100
2 20 80 100
3 30 70 100
4 7 93 100
5 13 87 100
6 20 80 100
7 30 70 100
8 17 83 100
9 35 65 100
10 19 81 100
11 6 94 100
12 30 70 100
13 10 90 100
14 18 82 100

total 296 1104 1400

Tabla N°8 Especificacion estadistica
Elaborado por: Andrea Garay
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La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente férmula
aplicada a la tabla de frecuencias observadas.

(Total 0 marginal de renglon)(Total o marginal de columna)
FE =

FRECUENCIA ESPERADA

NO Fe =1104*100= 110400/1400= 78.86

S| Fe =296*100=29600/1400= 21.14

Tabla N°9 Frecuencia Esperada
Elaborado por: Andrea Garay

FRECUENCIA OBSERVADA

CATEGORIAS ATERNATIVAS
COMUNICACION
161 539 700
ORGANIZACIONAL
CLIMA LABORAL 135 565 700
TOTAL 296 1104 1400

Tabla N°10 Frecuencia Observada
Elaborado por: Andrea Garay
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4.2.5 Especificacion de las regiones de aceptacién y rechazo

GRADO DE LIBERTAD

FILAS COLUMNAS
gl= (14-1) (2-1)
gl= 13 1
gl= 13 x1
gl= 13
3.01

Tabla N°11 Grado de Libertad
Elaborado por: Andrea Garay

Por lo tanto con 18 grados de libertad y a nivel 0.05 de significacion segun la
tabla: X°T= 3.01, por tanto si X?C< X°T se aceptara la HO, caso contario se la

rechazard y se aceptara la hip6tesis alternativa

4.2.6 Recoleccion de Datos y calculo de lo estadistico

ITEMS o) E (O-E) (O-E)2  (O-E)2/E
' 1 41 2114 1986 39431 18,65
2 20 21,14 1,14 1,31 0,06
3 30 21,14 8,86 78,45 3,71
NO
4 7 21,14 -14,14 200,02 9,46
5 13 21,14 -8,14 66,31 3,14
6 20 21,14 1,14 1,31 0,06
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10

11

12

13

14

Sl

10

11

12

13

14

TOTAL

30

17

35

19

6

30

10

18

59

80

70

93

87

80

70

83

65

81

94

70

90

82

1400

Tabla N°12recoleccién de datos

Elaborado por: Andrea Garay

21,14
21,14
21,14
21,14
21,14
21,14
21,14
21,14
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86
78,86

1400
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8,86
-4,14
13,86
-2,14

-15,14
8,86

-11,14
-3,14

-19,86

1,14
-8,86
14,14

8,14

1,14
-8,86
4,14
-13,86

2,14
15,14
-8,86
11,14

3,14

78,45
17,16
192,02
4,59
229,31
78,45
124,16
9,88
394,31
1,31
78,45
200,02
66,31
1,31
78,45
17,16
192,02
4,59
229,31
78,45
124,16

9,88

3,71
0,81
9,08
0,22

10,85
3,71
5,87
0,47
5,00
0,02
0,99
2,54
0,84
0,02
0,99
0,22
2,44
0,06
2,91
0,99
1,57
0,13

88,51



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La comunicaciéon organizacional de la empresa Comunikt Latacunga, no tiene
pilares fundamentales se ha ido construyendo espontaneamente sin tomar en
cuenta la importancia que tiene la misma dentro de la empresa, lo cual esto poco a
poco va generando mal estar en los colaboradores ya que los canales de
comunicacion no son lo suficientemente efectivos para que la informacion sea de

integracion y coordinacion entre todas las areas de la empresa.

Muchos de los colaboradores de la empresa no se sienten identificados, se crean
malas expectativas sobre todo rumores o comentarios innecesarios lo cual esto a la
larga provoca mal clima laboral haciendo que sus labores diarias no sean
satisfactorias incidiendo en su comportamiento provocando que el proceso de la
jordana de trabajo no sea apacible y que la relacién entre compafieros de trabajo

No sea comprometedora.

Los canales de comunicacion organizacional instituidos en muchas de las
ocasiones genera lentitud en los procesos ya que son comunes poco llamativos lo
que hace que el colaborador no tome en cuenta la informacidn que se le entrega ya
que con el tiempo se va perdiendo la importancia que tiene la misma utilizar el
mismo canal de informacién todos los dias durante toda la jornada de trabajo hace
que el colaborador se canse y se aburra permitiendo que la informacion emitida
por otras personas no sea correcta llevando que la misma se distorsione dando
como resultado un mal clima laboral forjando que los procesos que se llevan a

cabo en la empresa no sean tomados en cuenta como cambios, correccion de
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errores, manipulacion de programas permitiendo que el ejecutivo vendedor tenga

perdidas y no logre sus objetivos, metas mensuales.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda un Plan de Comunicacién Organizacional para lograr elegir el
canal adecuado con el cual el receptor comprenderda mejor lo que se pretende que
establece un objetivo general que se ramifica en un grupo de metas de caracter

especifico.

Establecer una comunicacion efectiva, dindmica y saludable para que los
colaboradores estén interesados en la informacion que se les impartan, como
reuniones formales, capacitaciones, actividades sociales, buzones de
comunicacion y sugerencias, entre otros. Con el objetivo de lograr una mayor
integracion entre los miembros de la organizacion, logrando asi elevar los niveles

de satisfaccion de los colaboradores.

Es importante y recomendable que los colaboradores se comprometan y fomenten
un sentido de pertinencia para que los procesos comunicacionales no generen
conflictos y por lo tanto el clima laboral sea saludable cumpliendo asi tanto con

los objetivos individuales como objetivos empresariales.

Implementar un programa de mejoramiento del clima organizacional que contenga
actividades encaminadas a mejorar todos los aspectos que lo conforman la
comunicacion organizacional que le permita a la empresa lograr mejores
resultados en cuanto al clima laboral de sus trabajadores, ya que un buen ambiente

laboral incita a trabajar mejor.
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Es recomendable que en la empresa se establezca un modelo de Comunicacién
Organizacional a seguir, que permita al personal expresarse con libertad, que sepa
que sus ideas son valoradas y escuchadas, lo cual se traduce en un mejor
rendimiento en el trabajo, y en una mayor fidelizacion de los empleados con la
empresa, un mayor compromiso, asi como una reduccion de conflictos entre

comparfieros.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Datos Informativos

6.1.1 Titulo:

PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL HACIA LOGRO DE UNA
COMUNICACION EFECTIVA PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL.

6.1.2 Institucion Ejecutora

Empresa “ Comunikt” de la cuidad de Latacunga provincia de Cotopaxi.

6.1.3 Beneficiarios

Los Beneficiarios seran: colaboradores, jefe de agencia, subjefe de agencia.

6.1.4 Ubicacion:

La empresa esta ubicada en la provincia de Cotopaxi en el canton de Latacunga en
la calle Quito y Sanchez de Orellana

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion:

Inicio: noviembre 2012

Finalizacion: marzo 2013

6.1.6 Equipo Técnico Responsable:
Jefe de Agencia

Fabian Guerrero

Srta. Andrea Garay

6.1.7 Costo: 400.00
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La empresa no tiene antecedentes de haber realizado un plan de comunicacion
organizacional para mejorar el clima laboral, por lo que esto ayudaria a que la
comunicacion organizacional sea efectiva y logre que los colaboradores
identifiquen con la empresa permitiendo que los procesos no se retrasen que el
nivel de integracion de relacionarse con los demas el nexo para que todo lo que
este planificado tome su lugar y por ende el cumplimiento de objetivos

El plan de comunicacion organizacional ayudo a que el clima laboral mejore a que
la predisposicion entre colaboradores sea un ente para que funcione a que los
resultados sean gratos ya que estd basado en las necesidades y estructura

organizacional de la empresa.

Las personas no viven aisladas y tampoco son autosuficientes, sino que se
relacionan continuamente con otras o con su ambiente por medio de la
comunicacion uniendo a las personas a que compartan sus sentimientos
pensamientos y conocimientos haciendo que el clima laboral sea estable y que
haya reciprocidad en el cumplimiento de objetivos sean individuales o

empresariales.

En los colaboradores, toda informacion que proviene del ambiente es recibida y
coordinada, si esta informacion no es concreta no es veraz efectiva, el
comportamiento de sus colaboradores va a ser inestable, los métodos pueden ser
inconclusos dando lugar a que el colaborador se sienta desmotivado no este

incentivado para involucrarse con la empresa.

Si la comunicacion organizacional no es efectiva las relaciones interpersonales

tampoco pueden llegar a ser gratas habiendo que el trabajo en equipo no sea la
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mejor opcion de compromiso; los canal de informacion deben ser claros los

procesos a utilizar deben reflejar seguridad y que estos sean dindmicos.

6.3 JUSTIFICACION

La comunicacién es un instrumento muy importante en el proceso de toma de
decisiones y la Comunicacion Organizacional es la encargada de difundirla dentro
de la empresa, una buena opinién del publico interno ayudara a la organizacion a
alcanzar sus objetivos, aportard un mejor Clima Laboral, reducira los conflictos
personales, habrd menos ausentismo del personal, se tomaran decisiones mas

acertadas, entre otras.

Por medio del Plan de Comunicacién Organizacional, todos los integrantes de la
empresa se sentiran tomados en cuenta, ya que al conocer lo que se hace y lo que
se piensa hacer en la organizacion todos van a estar mas interesados Yy
comprometidos con su trabajo ya que promueve el mejoramiento de las relaciones
interpersonales, fomentando el trabajo en equipo, la construccion de ideas y

sugerencias.

La comunicacién interna es uno de los procesos fundamentales en todas las
empresas, ya que esta es una de las formas de potenciar el cliente interno y de esta
manera dar respuestas satisfactorias a los clientes externos, en ese sentido, si no
existe una estrategia de comunicacion organizacional previamente establecida que
tenga como objetivo satisfacer las necesidades de comunicacion de los empleados,
se creard un ambiente de incertidumbre, rumores, desorientacion, falta de

motivacion por parte de los diferentes miembros de la organizacion.

110



El presente Plan de Comunicacién Organizacional que se propone, permitira a los
integrantes de la empresa obtener informacion mas precisa sobre lo que se
necesita, el momento que todos entiendan y acepten las politicas que se van a
establecer, serd mas facil actuar. La comunicacion interna generard un clima de
pertenencia y asi se trabajard mucho mejor y més a gusto. Con una comunicacion
debidamente planificada dentro de la organizacion, los directivos y lideres de los
diferentes equipos de trabajo tendran un instrumento de gestion, negociacion y
control. En ese sentido, el plan va a permitir orientar la toma de decisiones, por
cuanto contiene una serie de disposiciones programadas a ejecutar en el futuro. Al
plantearse los objetivos y la trayectoria a seguir, producto de la bdsqueda de
consenso entre quienes participan en la comunicacion para definir las expectativas

y aspiraciones de los grupos e individuos que intervienen en ese proceso.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan de comunicacién organizacional para mejorar en el clima

laboral de la empresa “comunikt” provincia de Cotopaxi cuidad de Latacunga.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Alcanzar el compromiso de todos los colaboradores de la empresa

Comunikt Latacunga, transmitiendo permanentemente el plan.

v' Crear canales de comunicacion y participacion oportunos, para lograr
credibilidad, coherencia y confianza en la comunicacion interna, como via

util para mejorar las relaciones laborales de la empresa.
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v’ Establecer y mantener estrecha y eficaz relacion con los colaboradores

para que los mismos se sientan identificados con la empresa.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Esta propuesta es viable ya que la empresa tiene la necesidad de establecer un
plan de comunicacion organizacional ya que muestra las herramientas, técnicas y
estrategias a utilizar para que el personal que labora en la empresa se integre,
motive y cumpla mejor sus funciones se identifique se comprometan para que

aporten al desarrollo y al cumplimento de objetivos y metas.

El plan de comunicacion organizacional busca apoyar la implementacion de
medios de comunicacion estructurados, que permita a cada uno de los trabajadores
conocer y desarrollar en forma correcta y agradable sus diversas tareas
Fomentando relaciones interpersonales, el trabajo en equipo, la construccién de
ideas y sugerencias que todo esto pertenece al mejoramiento del clima laboral

Con el presente trabajo se trata de involucrar al personal en lugar de convencer e
imponer, de fomentar la toma de decisiones a partir de la experiencia de sus
propios integrantes, de favorecer la integracidn entre los objetivos institucionales

y los individuales, de contar con el personal como recurso estratégico.

La comunicacién interna es uno de los procesos fundamentales en todas las
empresas, ya gque esta es una de las formas de potenciar el cliente interno y de esta
manera dar respuestas satisfactorias a los clientes externos, en ese sentido, si no
existe una estrategia de comunicacion organizacional previamente establecida que
tenga como objetivo satisfacer las necesidades de comunicacion de los empleados,
se creard un ambiente de incertidumbre, rumores, desorientacion, falta de

motivacién por parte de los diferentes miembros de la organizacion.
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6.5.1 factibilidad de talento humano

Es importante que el talento humano encuentre correspondencia con las tareas y el
papel que cumplen dentro de la organizacién, pero esto solo es posible si cada uno
de ellos esta informado, si conocen la estructura interna comunicacional de la
organizacion, la mision, vision, filosofia, estrategia, necesidades y objetivos y, se
sienten identificados con ellas, para asi contribuir con su esfuerzo personal en el
logro de esos objetivos. Por dltimo la comunicacion interna es una de las
herramientas clave para reducir el rumor y la incertidumbre a nivel interno de la

empresa mejorando el clima laboral.

6.5.2 Factibilidad Politica

Segun el codigo de trabajo

Son obligaciones de los trabajadores

11.- Comunicar al final de cada turno o jornada de trabajo, todas las novedades
existentes, a quien lo releve o reemplace en sus funciones
12.- Mantener buenas relaciones, armonia y comunicacion con sus comparfieros de

trabajo, durante las horas laborables.

De los derechos econémicos, sociales y culturales.

Seccién décima

De la comunicacion
Art. 81.- El Estado garantizara el derecho a acceder a fuentes de informacion; a
buscar, recibir, conocer y difundir informacion objetiva, veraz, plural, oportuna y

sin censura previa, de los acontecimientos de interés general, que preserve los
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valores de la comunidad, especialmente por parte de periodistas y comunicadores
sociales.

6.5.3 Factibilidad Econdmica

Para la realizacion del presente Plan de Comunicacion Organizacional como pilar
fundamental se cuenta con el firme compromiso y total apoyo del jefe y subjefe de
agencia, los mismos que han puesto a disposicion de ésta investigacion, talento

humano, tiempo, e informacion necesaria.

6.5.4 Factibilidad Social

El plan de comunicacion interna para “Comunikt” Latacunga, apoyado en la
implementacion de medios de comunicacion estructurados, que les permitan a
cada uno de los colaboradores conocer y desarrollar en forma correcta y agradable
sus diversas tareas. Una empresa que se considere culturalmente comunicativa,
promueve el mejoramiento de las relaciones interpersonales, fomentando el
trabajo en equipo y promoviendo la construccién de ideas y sugerencias que son
parte para el desarrollo de un buen clima laboral haciendo que los resultados sean
amenos en donde se vean reflejados hacia el cliente externo que uno de sus

principales interés.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

6.6.1Plan de comunicacidn organizacional

“El plan de comunicacion organizacional es una herramienta que influye en el
clima laboral de la organizacién, el cual repercute directamente en la misma, en el
sentido de que puede hacer que el trabajo sea mas efectivo o no, también influye

en el rendimiento porque supone integrar en la organizacion elementos
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Innovadores que la sitdan en una clara situacion de ventaja competitiva. Ademas
sirve como elemento cohesionador entre los distintos mensajes de los diversos
emisores, coordinandolos y cohesionandolos, ya que establece datos comunes para
todo el personal involucrado en su gestion.” ADLER, R. y MARQUARDT, J.

6.6.2 La Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional se define como el conjunto de instrumentos y
mecanismos cohesionadores e identitarios de las organizaciones, orientados a la
integracion de los miembros de las organizaciones a proyectos estratégicos y
administrativos, con clara conciencia de su pertenencia y compromiso con los
valores y propositos misionales definidos por la organizacion.

De otro lado, la comunicacion organizacional también contribuye en el logro de la
coherencia interna de las organizaciones en la toma de decisiones y acciones
dentro de sus areas, o dependencias y, desde un componente subjetivo, la
comunicacion organizacional orienta las actitudes de los miembros de éstas, los

cuales deben corresponder al clima organizacional.

En consecuencia con lo anterior, la comunicacion organizacional es el
componente principal en la estructuracion de las organizaciones, de vital
importancia en la difusién de politicas organizacionales, la identificacion clara y
precisa de los objetivos o propositos, en el disefio de las estrategias, los planes, los
programas, y los proyectos a traves de los cuales la organizacion cobra sentido.
Asimismo, la comunicacion organizacional convoca a los miembros de las
organizaciones a compartir los valores de la organizacion. Este ultimo aspecto es
crucial en virtud al papel que desempefia la comunicacion en la construccion de

una imagen corporativa, tanto al interior como al exterior de la organizacion.

En una organizacion eficiente y eficaz la comunicacién circula en varias

direcciones  “lo que conduce a la necesidad de establecer estrategias
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comunicativas concretas, que incidan en los principales flujos de comunicacion, a
saber, la comunicacion descendente, comunicacién ascendente y comunicacion

cruzada” (Pizzolante, 2001).

Barreras de la comunicacion

Existen diferentes aspectos que provocan errores o dificultan la comunicacion,
estas barreras o también conocido como ruidos pueden ser:

* Psicologicas: barreras basadas en emociones (el estado de animo del receptor
incidira en la interpretacion que haga del mensaje), valores propios o0
percepciones.

* Fisicas: corte en la comunicacion, imposibilidad de comunicacion, interferencias
» Semanticas: simbolos, palabras, imagenes que tienen distinto significado para

cada persona en funcién de su edad, cultura.

Flujos de Comunicacion

Ahora bien, no se puede desconocer que el actual proceso acelerado de
globalizacion ha jalonado una gran revolucion tecnol6gica basada en las
telecomunicaciones, la informética y la comunicacion, las cuales tienen el poder
de amplificar y hacer posible procesos sociales, econémicos, politicos y culturales
que afectan y transforman todo lo que la sociedad produce y consume. Esta
revolucion, ademas de hacer evidente la importancia de los aparatos tecnoldgicos
a los que la mayoria de personas y organizaciones tienen acceso, se convierte en
un catalizador cultural que, gracias a la comunicacion termina por estructurar los
modos de pensamiento que imponen conductas y cohesionan comportamientos
perfeccionando a que el clima laboral sea saludable y que los colaboradores se

identifiquen con la empresa.
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En este contexto, la comunicacion organizacional se convierte en el elemento
primordial con el cual las organizaciones hacen una gestion econdmica, por
ejemplo, coordinada entre las divisiones corporativas, los clientes, los proveedores
e intermediarios en diferentes partes del mundo. “Es en este punto donde radica la
importancia de la comunicacién organizacional, entendida como la integracion de
todas las formas de comunicacién de una organizacién, con el propdésito de
fortalecer y fomentar su identidad, y por efecto, mejorar su imagen corporativa
pues reconoce un modo de intercambiar sentidos, ejecutar acciones, distribuir

responsabilidades, representar la realidad y transmitirla.

6.6.3 Comunicacién interna

Dentro de la comunicacién organizacional y dentro de estructuras
organizacionales se advierte la importancia que tiene la comunicacién interna, se
afirmaba en el apartado anterior que ésta es la clave de la motivacion, permitiendo
que la gente reconozca la libertad para expresarse, reconozca que sus ideas son
escuchadas, valoradas; por supuesto que redundard en mayores niveles de
satisfaccion en su lugar de trabajo y en una mayor fidelizacién de los empleados
hacia la empresa, un mayor compromiso, asi como una reduccion de situaciones

de conflicto con los publicos externos.

No obstante lo anterior, los beneficios de una adecuada gestién de comunicacion
interna no son tan frecuentes al interior de las organizaciones. Paraddjicamente,
esto se debe a que la comunicacion es una facultad inherente a la condicion de
cada individuo; sin embargo, la comunicacion interna de una organizacion precisa
de una estructura adecuada que debe ser liderada y orientada conforme a un

objetivo preciso.
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Formal

- Seaun su grado de formalidad ’7

— Informal
COMUNICACION
INTERNA EN LA Vertical | Ascendente
EMPRESA Descendente
‘Segun el sentido adoptad
Horizontal

Fuente : (Gomez, 2007)

TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

Tipos de Comunicacion Estructura

Interna

Comunicacion ascendente Se lleva a cabo desde abajo hacia arriba en la jerarquia, es
decir, de los empleados a los directivos, su principal
objetivo es reportar las novedades o resultados relacionados

con los trabajos desarrollados

Comunicacion descendente | Se realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquia, es decir
de los directivos a los empleados, su principal objetivo es
dar instrucciones sobre las tareas que deben desarrollarse en

el trabajo

Comunicacion oblicua o | Se realiza en los diferentes sentidos v escalas jerarquicas de
transversal la organizacidn, su principal objetivo es la integracion de

todo el personal.

Fuente (Gémez)

En este orden, la comunicacion interna contribuye en el propésito de incrementar
la calidad del CLIMA LABORAL en términos de:
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» Conocimiento claro sobre la organizacion posibilitando la construccion del

sentido de pertenencia.

* Integracion de las areas de la organizacion estancadas respecto a las actividades

aparentemente independientes.

» Establecimiento y divulgacion de conductos regulares, disminuyendo la
incertidumbre y la indeterminacion de procesos organizacionales, reduciendo por

tanto, tiempos y costos.
* Difusion de los logros conseguidos por la empresa.

« Confianza por parte de los empleados para expresarse ante la direccion general,
0 la instancia que haga sus veces, cualquiera que sea su posicién en la escala

jerarquica de la organizacion.

* Creacion de espacios para el intercambio de informacion y opinion.

Para que la comunicacion interna sea dinamica y funcional, es preciso generar una
serie de acciones a través de diversos sistemas, medios y espacios de
comunicacion, por ejemplo reuniones formales e informales, capacitaciones y
entrenamientos, uso de la internet y la intranet, implementacion de un correo
dinamico que ayude a que los colaboradores no se aburren con uso del mismo
canal de informacién para mantener cohesionados los objetivos organizacionales

con los proyectos de vida individuales, entre otras estrategias.

Por lo general, a nivel interno en las organizaciones se recurre a tres medios que
fungen de puente de comunicacién como son las carteleras, correo interno y el
memorando; sin embargo, ninguno puede considerarse como un medio
completamente eficaz. A modo de ejemplo, las carteleras, no todo el personal les
presta la atencidén necesaria, no existe una especie de cultura de informacion a

través de ellas; el correo interno, no todo el personal tiene acceso a un computador
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y, por tanto, no hay acceso permanente al correo electronico como canal de
comunicacion; y por ultimo memorandos, herramienta mas usada, pero que en
muchas oportunidades el personal hace caso omiso de ellos por eso es necesario
que los canales de comunicacién no sean rutinarios para que los colaboradores

presten atencion a la informacion que se trata de difundir.

Una necesidad de las organizaciones es la de realizar analisis detallados sobre los
medios usados al interior de la empresa, sobre la calidad de su contenido y
plantear nuevos medios de comunicacion que puedan ser implementados, que
sirvan como canales de comunicacion para el personal de la organizacion vy,
replantear, en consecuencia, los medios existentes de forma Idgica y periddica que

le brinde la informacidn a todos los empleados en el momento oportuno.

Una serie de recursos de comunicacion Utiles al interior de las organizaciones se

presentan en la siguiente tabla.
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Recursos De Mediacién Interna

Hecursn

L e i b S

amualkes

Yenoh|astdesy ela]as

I radicinnales

Herranzenia sraisnon de comunicaien, pnmifalnenie en los

equipas que mrervienen 3 myvel comercial y de venis,

P bl cad | e s

Insglouelomiles.,

reylsta [mperne o

Herranzenia que sive pafa la recalecoin de informacion basica y
geeral sohre |2 empresa s wn medio dindnuce v abiens 2 la

opinn v oolgboracdn de los empleados. B oun medie gue

A mantiene infomado a wdos bos empleados sohre bs novadades
que ccurren en el imterior de |2 organizaciin,

Manual del Lrulzs on las cuales se enoeenmron respoesias @ los propanias

cmpleade reloconadas con las Pencwnes ¥ bos cargos que desempefan los

erpleadis, las pondic ones: v reglamentos de la empresa

Comisnieaciones

chiF e o

ME TR dnedas

Uonvemscacion breve, de conenide hmnado gue s emplez
inermaneenie en las empress parz manpener una adecuada
informacion emre bos ddercmes miemhnos gee pencnecen o la
OFAMERC 10N Jeranguica Je Cudd eI, =00 wn medio Gl para
iransminr bos cambics que s produzcan én bs disinos polinces y
procodimienies de o emgresa gee noe esien redlejades en el manual

del enapleada.

Baletin Infarmeiive

Pahlicaciin, generzlmerae semanal o mensuzal, en la que se posde
eTCOnIrar nfnrmacion de aooniec e IMpenames, ranine

o novedades de la U Q2L ol

Hiunbn e

L reaniones sofl un edci de comunicacion que tem o
progeile de incgrar, informer, copacicar, redlexicnar, lemar
devisiones, enc. ks necesanio deverminar previamene |2 gpenda de
lo sempdn v oamsminr B comvecmanz o todo o persanal
Facilitan el didhogo ¥ fomenian Iz relaciones personales enre
empleados gue no suelen inlerocvaar enme s TecustRenenie par

CTonnIraras separados,
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Hecursn

Venta)|asutdesyemia)as

CnuEni< aciones

Informales

Comemmente |lamados remares. Tamben aluden al mercambio
expontinen de mfonmacion gee ¢ produce enire los empleados de

| organizac ion.

Lacsikon medlamie

pasens

Laileada para conrolar lo comunicacion infomal, corsisie en wn

recomide que el direcior realea por ioda 12 empresa para que los
empleados de podons los miveles wengan lo oporunedad de  hacer

SURETENCId S COMEACG O reclanus.

Larta al personal o

clremlar

[exnes escnacs, generalmenie de esiructam enunciative, que
lenen por objewn prescmar o diversas personis, cmpress o
enmidades wra imformacudn de imerés general. Esie opo de vew se
caracienzn porque s lo reproduccsdn en sene de un mismeo
comnenido dingido & diversos leciores gue nenen inerés en ¢l Las
camis dehen ser breves v legibles. Se unlizan para difasdir
informacionss  imponames wdes como resubados, cambios en 2
OFANIZECitn, #C. Su venuja radica en la rapidez con la que llega
al recepaor ¥ o umpacio quee provoca el remuenee. Por ello, se
soonscja no realearbs en foma maliple con en destinaiano

comniin sine personaleondo.

Carieleras

Es un medio de comunicacion nvey efeciive. Debe eiar ubwcado
en un begar de acceso 2 wdo el personal. Peesde comener
informacion general. nermmivis Eslvecienales ¢ infomaciones
que intercambia o personal. Es mecesanio que su conlemido esie
ordenado parz que viuzimene sea de mipida kecura ¥ notono o
cambio peniddico de su infomuacidn. Es nocesams, para evimr
malos emendidos, consigmar en coda neensaje los remivenics y su

techa.

e i b e

bienvenida

Cualquier persona gue INg@Tcsd 4 Una insuCcin necesim saber a
qué orgmmizackin s¢ b incorporado. Para elle algunas

arganzaciones diseflan ese matenial que iemmivamente poede

incluir una simeesis hisdrica, las nomuas inlemas, s ofgaNEETama,
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HeCursn Ventk|astdesyemia)as

fUS LIMCErEnes, Clc.

Falletas Sobre lemis particulares como las coberares de las Ascguradoras
de Kiesgos Profsionzles | ARP) o (ué hacer frente a un accidenie
laboral. e peeden disefior sencillos y pracicos mgmicos para &

personal en el contexie de campatas de concientizacion mema.

Limea ablerts o limea | Linea ielefonica 2 la cual llomar, dear pregemes, hacer

direcis sugerencias, temores, oc. Pucden wmileora podes los misgrames
de |2 organizacion v es ohligaions qee, pemio al neensaje, degen sa
nambre ¥ drea a lo que penenecen. Los memsajes senim revisados
por el resporsable, quien a los pocos dias debe dar  Fespoesia 2

I mensajes

Buzén de Permiten que wdos los integranies de la organeacidn se expresen
Comanbeaciones | con ibemad y puedan hacer conocer a ks miveles supenones de la
OMEANIZACION s inguictedes y plomeamienios. Mo deben lenerse
en Cuenla los memsaes andnimos.

Yidenconferencin o | S¢ estdn convimiendo en una de e berramienias mads urilizadas e
In imranes la comunicaciin empresanial, Por su mmediales @ ineractividod
pemuten potenciar o Seniniento Coparaiive Y modivar a bk

empleadis

E=mall Rapides, meeraconvidad, multdifesion, facilidad de fijocuin del

desatinmanac. El cormeo elecminico o c-mail &5 un sisema nwedanie
el cual los disinpes emplesdos de una empresa  pueeden
comunicarse enire &l 2 woves de mensajes elecidmicos escnaos que
s enviados medianie Jos lerminzles de s conpaadores
personales conecmdos 2 una red. Uno de los problemes o que 2
ser muy Tl de milizor conmbarve en alpanos casos ha goe haya

LN e de mlorms:

Turramas Es una red intema. Presenia lo venmaja de ser wn medo ripidoe e

instanmnes. Salo requiers wn acceso & red.

Fuente (Gomez)
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6.1.4 Clima Laboral

Muy ligado a la cultura organizacional se encuentra el clima organizacional,
definido como un conjunto de propiedades medibles en un ambiente de trabajo,
propiedades percibidas por quienes trabajan en él. Bajo esta perspectiva, el clima
organizacional, es un elemento bésico en la obtencion de buenos resultados para la
empresa, de ahi que sea imperiosa la necesidad de adelantar investigaciones
dirigidas a identificar los puntos criticos que afectan al personal, investigaciones y
estudios que se convierten en un elemento clave para mejorar el logro de objetivos
por parte de los empleados y reduzcan a tiempo, aquellos factores que puedan

afectar su motivacion o desempefio.

Es importante conocer el clima organizacional, ya que este puede impactar
significativamente los resultados. Numerosos estudios han indicado que el clima
organizacional puede hacer la diferencia entre una empresa de buen desempefio y
otra de bajo desempefio. La medicion del clima organizacional se hace mediante
encuestas aplicadas a los trabajadores de una organizacion, o de algun area dentro
de ella que se quiera medir, aungue existen distintos instrumentos, metodologias y
encuestas para medir el clima organizacional, la mayoria coinciden en la
necesidad de medir las caracteristicas del clima organizacional en dos partes: una,
el clima organizacional existente en la actualidad, y otra, el clima organizacional
ideal o como deberia ser. La brecha entre ambas mediciones es de gran utilidad
para diagnosticar problemas organizacionales, que pudieran ser posteriormente

explorados y corregidos.

(Fuente Gomez)
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Caracteristicas Mediables Del Clima Laboral

Caracteristicas

Definicion

Estilo  de  supervision

(relacion con la jefatura)

Representa la percepeion que tienen los colaboradores acerca
de los supervisores. 51 ésios son ablerios o cemrados,
apoyadores o directivos, considerados o no, firmes o débiles,
sl mantienen canales adecuados de comunicacion con los

subordinados, etc..

Oportunidad de desarrallo

Representa el grado en que ¢l individuo siente que su trabajo
le da la oportunidad para su crecimiento personal, ya que
percibe sus funciones como vanadas, desafiantes y dignas de

ser realizadas.

Motivacion  laboral ¥
COMPTOMISD

(involucramicniodidentidad)

Representa ¢l grado en que los empleados muestean interés
por su trabajo, tratan de prosperar, son leales v estan

comprometidos con su trabajo v la organizacion.

Equipe v distnbucion de

Comesponde a la percepoion de los miembros sobre los

(reconegimicnto)

pErsonas materiales y la distnbucion de las personas como medio para
un buen funcionamicnto en ¢l grupo y operaciones de trabajo
cficientes v efectivas,
Comesponde a la percepaion de los miembros sobre la
Recompensas adecuacion de la recompensa recibida por ¢l trabajo bien

hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el

premio que el castigo o viceversa

Estructura

Representa la percepeion que tienen los miembros acerca de
la clandad o hmitaciones de las reglas, procedimientos y

tramites que entrentan en ¢l desarrollo de su trabajo

Estabilidad lakoral

Es el grado en que ¢l trabajador percibe que su permanencia

en la Organizacion estd asegurada ¢n la medida que cumpla
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Caracteristicas

Diefinicion

las normas vigentes

Mivel de trabajo

Comesponde a la percepoion de los empleados acerca del
monio de trabajo, la presion por alcanzar metas y objetivos,
los tiempos mvolocrados v las probailidades de dar
cumplimienio a las exigencias de frabajo, deniro de los

margenes prefijados

Relacion entre compafieros

de trabajo (integracion)

Comesponde a la percepoion de los compafieros de trabajo

COmO personas amistosas, solidanas v cooperadoras

Comesponde a la percepcion gue las personas tienen respecto

Beneficios a beneticios que se asocian con necesidades de orden basico
como salud, descanso, fallecimiento, permisos, etc.
Comesponde a la percepeion que las personas tienen sobre el

Autonomia grado de independencia wo libertad que poscen para realizar

el trabajo, la forma de solucionar los problemas, el mivel de

responsabilidad en la toma de decisiones

Imagen de la organizacion

Comesponde a la representacion mental que se forma a partir
de la percepoidn que las  personas  tienen sobre el
funcionamiento global, miveles de decision, status v la
estabilidad de la orgamizacion. Son juicios valornicos gue

permiten diferenciar a la organizacion de otras.

Metas comunes

Comesponde a la percepcion que tienen las personas con
relacion a  la  convergencia enire  los  objetivos

orgamzacionales y los propios

Comunicacion

He refiere a la percepoion que las personas tienen respecto a
disponer de la informacion necesana, tanto en cantidad v
calidad, como en oporiunidad, para desempediar su trabapo y
senfirse integrado a la Organizacion

Fuente: Martin, 5.1
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El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano, por lo que estéa directamente ligado con la satisfaccion laboral y,
por tanto, en la productividad. Asimismo, esta relacionado con el saber hacer del
directivo, con los comportamientos de las personas, con las formas de trabajo, con
las modalidades de relaciones laborales, con las maquinas que se utilizan y con la
propia actividad de cada uno de uno de los miembros.

El area de recursos humanos (ARH) es una de las areas mas impactadas por los
recientes cambios que acontecen en el mundo moderno. Las empresas advirtieron
la importancia de considerar las personas como elemento esencial de su sistema
nervioso porque introducen la inteligencia en los negocios Yy la racionalidad en las
decisiones. Lo anterior desvirtia el principio organizacional de tratar a las
personas como recursos organizacionales, puesto que es desperdiciar el talento y
la mente productiva. Por tanto, para proporcionar esta nueva vision de las
personas, hoy se habla de gestidn del talento humano y no de recursos humanos, y
ya no se tratan como empleados remunerados en funcion de la disponibilidad de
tiempo para la organizacion, sino como socios y colaboradores del negocio de la
empresa (Chiavenato, 2002:23).

6.7 METODOLOGIA

El punto de partida en el disefio de estrategias comunicativas de caracter
organizacional lo constituye el conocimiento que el consultor, asesor o
investigador tenga sobre la organizacion, en este sentido uno de los elementos
fundamentales del proceso investigativo “Plan de Comunicacion
Organizacional para la Empresa “Comunkt” Latacunga, fue justamente conocer
la estructura de la organizacion, sus valores corporativos, sus objetivos, sus

politicas y estrategias y, en general, la dindmica de la empresa.
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6.8 MODELO OPERATIVO

PRESU-

FASES ACTIVIDADES RECURSOS " PUESTO RESPONSABLE TIEMPO RESULTADOS

Recoleccion informacion Indagar en bibliotecas
precisa y confiable , internet , Internet, 01-01-13/ informacion
para la guia del investigaciones Libros. el 31-01-2013 pertinente
de Informacion plan de capacitacion realizadas 50.00 Investigador y de calidad
Presentar el plan de Plan de
Entregar el plan de comunicacion organizacional 01-01-13/ comunicacion
comunicacion Humano el 31-01-2013 | conun desarrollo
organizacional al jefe de agencia, Luego de su efectivo
Planificacion Aprobacion poner en marcha. 0.00 Investigador
Reunir a todos los Aprobacion
: - Aplicacion del plan de colaboradores y presentar L . 01-01-13/
Ejecucion comunicacion el plan de institucional 00.00 Investigador el 31-01-2013 de los
organizacional comunicacion organizacional colaboradores
Mediante el plan de Mediante la supervision Manejo del plan
comunicacion organizacional del jefe de agencia, se tomara Humano 01-01-13/ de comunicacion
y previa la capacitacion en consideracion si el Ficha 50.00 el 31-01-2013 organizacional
- de todos los colaboradores plan de comunicacion de . efectivamente
Evaluacion Investigador

organizacional es efectivo -
Observacion
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ORGANIGRAMA “COMUNIKT”

Gerente General

Director de Talerto Director dé ventas

Director Financiero

Humane Y mercades

Salud Ocupacional Personal de

Peicdlogo Y sequidad Vendedires e
Industrial IEpartoy entrega

Bodegae
Iventarios

Director de

Praduccion

Operarios

Auniliar Contable

FUENTE: CATALINA GOMEZ

6.8.1 RECOLECCION DE LA INFORMACION

La meta mas importante del plan de comunicacion interna es fomentar la el clima
laboral a través de la comunicacién: Promoviendo el trabajo en equipo, el sentido
de pertenencia de los empleados con la empresa y la transmision de informacién

veraz, preciso y oportuno; garantizando el mejor desempefio de los empleados.

Es importante crear un clima laboral, en el que predomine la confianza y las

buenas relaciones entre empleados, y, en consecuencia, optimice los procesos de

calidad y productividad de cara a los clientes externos.
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El personal interno orientado por los principios del trabajo en equipo y por la
identidad organizacional hard posible alcanzar el principal objetivo: alimentar los

suefos de los clientes internos.

En la empresa conviven acciones de comunicacion que podriamos definirlos en
tres &mbitos: institucional, organizacional y productivo, la articulacién de los tres
ambitos en un programa de acciones estratégicas permite trabajar en diferentes
publicos sobre sus percepciones (lo institucional, presencia, publico interno),
sobre sus actitudes (lo organizacional, integracion, publico interno) y sobre sus

experiencias (la produccion o difusion, puablicos externos)” (Manucci, s.
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6.8.2 ESTRUCTURACION

I PLAM DE COMNMUMICACION ORGAMIZACIONAL PARA "COMNMUMIET" LATACUMNGA I

| PROGRAMAS | | ACCIONES | | INDICADORES |

" nivel de liderazgo y

FPROGRANA OE Creacidn ACEFTACIDRN
ORI ST del grupo " nivel de progre=o de
COORPORATIV A de comunicaciones. la organiacidn en los

proceso=s interno=

RED DE COMUMICACID

COORFORATIV.A
MIWEL DE IRMOY SR
rREDIOS ELECTROMICOS nivel de efizacia de los medios]
FMEDIOS IMFRESOS grado de particpacidn
FPROGRARMA OE 2 INTEGRACION
CLIMA LABORAL CLIFAS ORGAMIZACACITN
EvVEMRNTO=S rHIYWEL OE INTEGRACIOM
FREUMIOMNES MIWEL DE FARTICIFACITR

TRAEASAJD ER EQUIFDO
3 FZ0ONA DE

CONTACTOS
FETROALIMEMT SCI0M
ElLZ0rM OE GRADO DE INTEGRACIOR
copAaurC A CIoOrES GRADO DE SATISFACCIOR

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N° 14 Estructuracion (plan de comunicacién organizacional)
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6.8.2.1 Red de comunicacion Corporativa

Medios electronicos Medios impresos
Intranet Redisefio de carteleras
Email Boletin impreso
Boletin virtual Cartas al empleado
Buzdn de comunicaciones Directorio

Manual del empleado

Elaborado por: Andrea Garay

Tabla N2 15 Red de Comunicacion Corporativa

6.8.2.2 Medios Electrénicos

1. Intranet
Objetivos

1. Fomentar el flujo de informacion bidireccional entre los empleados y los

directivos, contribuyendo a optimizar los procesos internos de Comunkt.
2. Agilizar los procesos de comunicacién a nivel interno de Comunikt.
3. Fomentar la el clima laboral.

Caracteristicas

Las estrategias comunicativas, a nivel de imagen y contenido, buscan otorgarle
tres caracteristicas esenciales a la Intranet de Comunikt: facil acceso, usabilidad y

caracter intuitivo
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2. Email: “Comunikt@telefonica.com”

Objetivo

Fomentar la comunicacion bidireccional, de forma inmediata y en tiempo real.
Caracteristicas

1. Se transmite informacion de forma detallada, especifica y personalizada, segun

la necesidad.

2. Se usa para enviar invitaciones a los empleados: invitacion a los foros, la
encuesta de la semana, eventos, actividades, novedades, sirviendo de apoyo a los

otros medios de comunicacion internos.
3. Brinda Informacién clara, precisa y veraz.

4. Fomenta la retroalimentacion, contribuye en la generacion de respuestas casi de

modo inmediato.

5. Fomenta la comunicacion en todos los sentidos, al crear cercania entre todos los

departamentos de Parmalat.

6. Es importante moderar la cantidad de informacion que se envia, debe
comunicarse lo estrictamente necesario. ElI exceso de informacion puede ser

perjudicial, ya que la gente no se motiva a leer todo.

¢ Chat ”Cktcorreo”

Los empleados de Comunkt tendran un servicio de mensajeria instantanea, que
funcionara solo a nivel interno de la empresa, para tratar temas laborales, unificar
el personal de los diferentes departamentos, transmitir archivos de forma maés

rapida y, a un menor costo.
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3. Boletin Virtual: “Ckt Noticias”

Objetivo

Informar a todo el personal interno sobre aspectos relacionados con la

organizacion.

Caracteristicas

1. Informacion softligth o informacidn presentada de forma clara, facil y sencilla.
2. Tendra una periodicidad semanal.

3. Se distribuye a través del correo interno de la empresa y al correo personal de
cada empleado, ademas se encontrard publicado en la intranet, en la que también

estaran todas las ediciones anteriores.

Ademas, los empleados contardn con servicio de chat en determinados horarios,
en el cual podran consultar temas, dudas o inquietudes acerca de su bienestar,

desarrollo profesional y beneficios que ofrece la empresa.

5 Perifoneo
Objetivo
Divulgar informacién de forma clara, precisa y oportuna.

Estara dirigido por el equipo de comunicaciones, quienes seran los encargados de
la seleccion y redaccion de la informacion que sera divulgada a traves de este

medio.
Caracteristicas

1. Serd un medio de uso diario, en periodos de tiempo determinados, ya sea en una

cantidad de tiempo o, en espacios de descanso, como propuestas a considerar.
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2. Es un medio destinado especificamente para el publico que permanece al

interior de la planta, como los operarios.

3. La caracteristica mas importante de este medio, es que permite la divulgacion
de la informacion de forma clara, precisa y oportuna, ademas de ser un medio
constante que genera recordacion. Los principales temas son recordacion de

eventos, actividades, invitaciones, informacion que se encuentra en otros medios.
4. Es un medio directo, inmediato y eficaz.

5. Informacion especifica para determinado grupo de personas, en lenguaje

cotidiano, de facil entendimiento.

6.8.2.3 Medios Impresos

1. Redisefio de cartelera dindmica
Objetivo

Informar a los empleados y operarios sobre lo que acontece anivel interno en la

empresa.

Caracteristicas

Es un medio destinado a empleados y operarios que no tienen siempre acceso a

computadores o medios tecnoldgicos.

Tipo de informacion

Noticias generales, noticias por departamentos, clasificados, frase de la semana,

invitaciones, eventos, comentarios de los empleados, convocatorias y concursos,
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para que sea dindmico se puede realizar con recortes chistes de toda la

informacion para captar la atencion de los colaboradores.
Responsables

Los encargados de comunicaciones seran los responsables delos contenidos de la
cartelera, que sean interesantes y motiven a los empleados a leerla, el disefiador
sera el responsable de la creacion y disefio de la cartelera, que sea impactante y

atractiva, de esta forma capturard la atencion de los empleados.

Todos los empleados de cada departamento deben participar de forma activa en la
creacion de contenidos, para ello contaran con el apoyo de los voceros de

comunicacion de cada departamento y de los encargados de las comunicaciones.

2 Boletin impreso: entérate comunikt

Objetivo

Informar al personal de forma general y estandarizada sobre hechos, actividades y

sucesos importantes que ocurren en la empresa.
Caracteristicas

1. Se propone la creacion de un equipo de personal voluntario “comité editorial”,
formado por empleados de cada departamento, quienes en sus momentos libres,
aporten ideas, noticias, informacion y sugerencias de interés general para los
empleados. Este equipo rotara mensualmente, con el objetivo que todos los

empleados participen minimo una vez al afio en su elaboracion.

2. Debe ser distribuido quincenalmente a todos los empleados (para incluir los que

no tienen Internet o no pueden acceder al uso de computadores).
Incluye mensajes del presidente, fechas de eventos y fiestas para la semana.
3. Informacidn softligth presentada de forma clara, facil y sencilla.
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4. Se publicara semanalmente y la distribucion se realizara de forma personal y
directa a cada empleado, para tener seguridad que la informacion llegue a su

destino final.

5. Igual contenido que el boletin electronico.

3. Cartas personalizadas en fechas especiales

Objetivo

Crear contacto de forma personal, intima y directa con cada empleado de

Comunikt.
Caracteristicas

1. Generalmente se usa este medio para transmitir informacién de caracter
operativo. Se elaboran cartas en ocasiones especiales como cumpleafios,

bienvenida a empleados nuevos, despedida a empleado retirados, agradecimientos.

2. El coordinador de comunicaciones sera el encargado de la redaccion de los

contenidos y de estar atento del momento oportuno para transmitir el mensaje.

3. Las cartas seran firmadas por el gerente general, siguiendo un protocolo de
jerarquias en la identificacion de los responsables.

5. Directorio: “Comunikt familia”

Contiene la misma informacion que el directorio de intranet, con la diferencia de
ser distribuido en forma impresa, para facilitar la informacion a aquellas personas
gue no tienen acceso a computadores. De esta forma no se excluye a nadie del

acceso a la informacion.

“Comuniktfamilia”permite a los usuarios tener de forma impresa la informacion
general sobre la empresa y sus empleados, facilitando la comunicacion y

ubicacion en caso que sea necesario entre gerentes y empleados.
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6.8.2.3.4 INTEGRACION

3. Reuniones
Objetivo

Socializar, integrar e intercambiar ideas que ayuden a romper barreras entre

empleados y gerentes, creando ambientes de confianza.
Caracteristicas

1. Creacion de comités por departamentos, quienes representardn a los demas

empleados en las reuniones con los directivos.

2. Semanalmente se realizardn reuniones por comité en el cual se expresaran las
necesidades, objetivos, requerimientos, etc. Se deben realizar en ambientes
diferentes de los habituales de trabajo, con el fin de lograr menor tension y
formalismo, promoviendo que los empleados se sientan en un ambiente mas

tranquilo e informal y puedan expresarse en un ambiente de mayor confianza.

6.8.2.3.5 ZONA DE CONTACTO

1 Buzon de comunicaciones: “Acoplate”

Objetivo
Fomentar la comunicacion ascendente.
Caracteristicas

1. En la entrada principal existird un buzén de comunicaciones en el que cada
empleado podré dejar sus notas manifestando sus sentimientos hacia la empresa,
ya sea hacia sus jefes, directivos, proyectos. También podran manifestar
opiniones, comentarios, preguntas y sugerencias libre de tensiones, sin temor de

recibir algun tipo de represalia.
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2. A traves de este buzon, los empleados podran expresar sus ideas que consideren
que aportan beneficios para la empresa, las cuales seran expuestas mensualmente
en las reuniones con la media y alta gerencia. En cada departamento existira el

mismo buzon.

3. “Acoplate” es un medio para que el empleado pueda participar de la toma de
decisiones importantes, tanto de su departamento como de interés general de la

empresa.
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6.9 MODELO DE COMUNICACION ORGANIZACAIONAL

Electronicos/
| Tecnologicos
comunkt@tele Eolu;: s, e_;;mos. servicios.
< Inmraner fonica.com Permanente cretimes, miomacion
- ' colaboradores de la : - COTpOTatIva, encuestas.
- : jefe de agencia, concursos.
: Bmpre_sa;lfiged mvestigador
ncia e de i6 i
% E-mail Email personal Permanente agenc J Informacién personalizada,
Q agencia mvitaciones.
(-9
a4 S coraurakt noticias Noticias, eventos, temas
8 Boletmn virtual Semanal solicitados.
7z Linea mtema de | comurakt Sugerencias. opiniones.
O sugerencias Penmanente inquietudes, preguntas.
o : Esporadlcam_ente » €0 €430 -Recordacion eventos. noticias,
-« Penfoneo de emergencia o necesidad temas establecidos
@) de cardcter urzente.
E Impresos
- Cartelera conmulkt dinamico Semanal Temas sgl.lcnados 0 temas
= corporativos establecidos.
-~ - — e
S Boletin impreso [txtemte commia Quincenal colaboradores de la jefe de agencia &gﬁf:imfﬂii 3‘;’1&22;"5
= cornmit fmilia ERpESR, Jefe .de investigador Contactos de todo el personal.
a Directorio Semestral agencia y subjefe de nombre, e-mail. teléfonos. fechas
a agencia de cumpleatios
E Cartas “Correo directo” Esporadicamente. segun la Felicitacion. agradecimiento,
personalizadas necesidad bienvenida. despedida.

140

Elaborado por: Andrea Garay

Tabla N2 16 Modelo de Comunicacién Organizacional




6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

El jefe y el sub jefe de agencia con su equipo de colaboradores, seran los
encargados de apoyar las estrategias propuestas, con apoyo del departamento de
recursos humanos y un representante o vocero de comunicacion de cada una de las

divisiones de la empresa.

El equipo de comunicacion interna se responsabilizara de la creacion de formas y
contenidos de cada uno de los medios propuestos, como el contenido de la
intranet, el boletin, la cartelera, capacitaciones y actividades de integracion y
asegurarse que todos los empleados reciban los mensajes. Primero, los
representantes de cada division deben participar en la creacion del boletin y la
cartelera, contribuyendo con noticias de sus propias divisiones. También, deben
estimular la participacion por parte de los empleados sobre sus propias divisiones
para promover una identidad unificada, creando sentido de pertenencia.

El representante de cada departamento también tendra buzén donde cualquier
empleado puede poner una contribucion o sugerencia para el boletin o para el
departamento. El representante dirigird los mensajes a quienes pertenecen. Los
mensajes que pertenecen al boletin deben ser dirigidos al responsable de éste,
mientras que las quejas y sugerencias deben ser remitidas al encargado del

Departamento directamente involucrado.

Un miembro del equipo de comunicacion interna sera responsable de mantener,
cada dia, la seccion de noticias en la Intranet, como la noticia del dia y el boletin.

Otro miembro del equipo serd responsable de mantener la seccién de
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comunicacion entre empleados, que incluye las secciones de clasificados y fechas

de cumplearios.

Como parte de la comunicacion interna, Parmalat debe realizar continuamente un
proceso de evaluacion de las estrategias y medios, con el fin de implementar o
eliminar parte de los componentes del sistema.

Para este objetivo, se propone una serie de revisiones periodicas de cada una de

las estrategias propuestas anteriormente, para cada uno de los programas.

PREGUNTAS EXPLICACION

¢Quienes solicitan evaluar? o
Administrativos

Porque la reestructuracion del plan de
comunicacion Organizacional contiene varios
¢Por qué evaluar? cambios que deberan llevarse a cabo y puede
existir discrepancia entre los colaboradores y

administrativos.

Para tomar la decision o no de implementar la
¢Para qué evaluar? reestructuracion del plan de Comunicacion

Organizacional

oué uar? La propuesta de la reestructuracion el plan de
¢ Qué evaluar? o o
Comunicacion Organizacional

¢Quién evaltia?

Personal encargado

142



¢Cuando evaluar? Cuando la empresa lo requiera

Mediante el analisis minucioso de cada uno de
¢Cbémo evaluar? los cambios realizados en el plan de

Comunicacion organizacional.

¢Con qué evaluar? Entrevistas, observacién, encuestas

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N2 17 Prevision de la evaluacion
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6.2 CRONOGRAMA

LRACION
E NOMBRE DE LA TAREA Lol

Elsboracion del Marco X ¥ X
Tedrico

Processmiento de Datos

Redzceidn del nfarme Finzl X X X

Correccion y presentacion
del Informe

Elaborado por: Andrea Garay
Tabla N @18 Cronograma
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Anexos.



ENTREVISTA PARA DETERMINAR LA INCIDENCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EN EL CLIMA LABORAL DE LA EMPRESA

“COMUNIKT”

OBJETIVO

Efectuar un diagnostico de la situacion actual de la empresa, en lo referente
a cdmo se realiza el proceso de Comunicacion Organizacional y como es el
Clima Laboral.

INSTRUCCIONES:

Estimado colaborador valoramos mucho su aporte y opinion, por esta razén
ponemos a su disposicion ésta herramienta de entrevista, que nos permitira
recabar informacién, conocer e identificar sus comentarios, percepciones,
inquietudes y necesidades acerca de los distintos procesos que se manejan
en la organizacion.

MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA CORRECTA

1.

En la empresa existe cooperacion entre trabajadores para que la
comunicacion sea efectiva?

SI

NO

¢ El proceso de comunicacion organizacional ayuda con la integracion de los
colaboradores dentro de la empresa?

Sl

NO

Jlas personas encargadas del procesos de emision de mensajes son
efecticos, eficientes, logran que la informacién se distorsione?

SI

NO

¢El que canal que utiliza la empresa es apropiado para la transmision de
mensajes a los colaboradores?

SI

NO

¢Los mensajes que son emitidos por el transmisor (jefe, subjefe, cabs
responsables, informacion electronica) son receptados a tiempo y
claramente?

SI

NO

¢el comportamiento de los colaboradores favorece a los métodos que
actlan en la comunicacion organizacional?

Sl

NO
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10.

11.

12.

13.

14.

¢En la empresa el liderazgo existente contribuye para que la comunicacién
organizacional sea efectiva?

SI

NO

¢En los métodos de Comunicacion organizacional incluyen canales
motivacionales que aporten con la satisfaccion de los colaboradores?

SI

NO

¢La comunicacion organizacional cumple con el proceso apropiado para
que las capacitaciones sean receptadas con efectividad?

SI

NO

¢La comunicacion organizacional aporta con un proceso de motivacional
que provoque la incentivacion en los colaboradores?

Sl

NO

¢Dentro de la comunicacion organizacional existe procesos de relaciones
interpersonales que fomente el compafierismo entre colaboradores?

SI

NO

¢La comunicacion organizacional dentro de la empresa cuenta con
estrategias que aporte para que la compresion entre colaboradores sea
desarrollada con efectividad que ayuden al enriquecimiento de las
relaciones interpersonales?

Sl

NO

¢La comunicacién organizacional entre colaboradores cumple con un
meétodo adecuado para la colaboracidon en la ejecucién de tareas o procesos
dentro de la empresa?

SI

NO

¢cDentro de la comunicacion organizacional existe un canal que
retroalimente los objetivos que el colaborador debe cumplir para el logro de
metas dentro de la empresa?

Sl

NO
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