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Introduccion

Esta investigacion se desarrolld en la empresa PROCALCULO, una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion de tecnologia geoespacial, su portafolio de producto es muy
reconocido en el mercado pues es considerada una empresa con amplia trayectoria en tecnologia.
Al momento de plantear la idea de este proyecto se observa que la empresa esta pasando por
momento tenso en su clima organizacional, esto ligado primordialmente a la comunicacion entre
los miembros del departamento de negocios. Si bien este departamento es uno de los que se
encuentra sometido a mayores niveles de estrés, la empresa debe buscar siempre que sus
trabajadores cuenten con las condiciones favorables, que les permitan desempefiarse de la mejor

manera posible.

Precisamente buscando esas condiciones ideales, se pensd en la manera en la que se podra
apoyar dicho proceso, aportando estrategias que pueden ser aplicadas dentro de la organizacion y
que permitiran a la empresa lograr un nivel adecuado de satisfaccion laboral relacionada al

ambiente de trabajo.

Para lograr lo anteriormente mencionado, se aplicaron metodologias que facilitaran la
identificacién de problematicas que debian ser tratadas y a las que apuntaran la mayoria de las

propuestas resultantes de esta investigacion.



En el primer capitulo de esta investigacion se plasma el planteamiento del problema, donde
se da una mirada a los aspectos relevantes del problema objeto de estudio, dando ademas una
descripcion clara del problema mediante el uso de afirmaciones breves. El segundo capitulo
muestra los objetivos de la investigacion, con relacion a estos se planted un objetivo general y
ligados a este se muestran cuatro objetivos especificos, que evidencian su cumplimiento a lo largo

de la investigacion.

El tercer capitulo expone la justificacion y delimitacion de la investigacion, contextualizando
entre otras cosas el problema, los aspectos relevantes de la compaiiia, sumado a la delimitacion y
explicacion de las limitaciones asociadas a esta investigacion. En el cuarto capitulo se enmarca
todo el desarrollo de la investigacion, tratando ademas los proyectos que precedieron esta
investigacion y que se convierten en un punto de partida importante para la eficaz consecucion de

los objetivos.

En el quinto capitulo se muestra en detalle todo el proceso realizado para la consecucion de
los objetivos, asi como los métodos usados para la obtencion de la informacion crucial en la
investigacion. Por su parte, en el sexto capitulo con la informacion obtenida se hace un analisis de
esta y se establecen las propuestas que permitan dar solucidn al problema expuesto inicialmente.
Por ultimo, en el séptimo capitulo se detallan los costos de los recursos necesarios para llevar a

cabo el proyecto.



Resumen

La investigacidon que se mostrara a continuacion busca apoyar al departamento de negocios de
la empresa PROCALCULO, en la busqueda de estrategias que permitieran mejorar el clima
organizacional, a través de la comunicacion y la satisfaccion laboral. Para tal fin se utilizaron dos
instrumentos que mostraran la realidad de la situacion actual de la empresa y de su departamento
de negocios con relacion a ciertos aspectos ligados a la comunicacion. Con la informacion obtenida
mediante la aplicacién de estos instrumentos, se pudo establecer una serie de estrategias y de
propuestas para la mejora de la comunicacion en la empresa. Esta investigacion culmina con la
emision de las recomendaciones anteriormente mencionadas, pero sin duda alguna la empresa sera
la principal responsable de implementar las propuestas arrojadas por esta investigacion y de ese
modo contribuir al principal objetivo que es sumar eficazmente a la mejora de la comunicacion de

la empresa PROCALCULO.

Palabras claves: Comunicacion, clima organizacional, satisfaccion.
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1. Planteamiento del problema en la compaiiia

1.1 Descripcion de la problematica dentro de la compaiiia

En todas las companias los ambientes laborales hacen parte de un buen clima organizacion
con comunicacion asertiva, esto lleva a realizar un andlisis profundo de los factores que
intervienen dentro de la compafiia para manejar un buen trato. Para que exista un clima
organizacional favorable todos los empleados deberan transmitir sus mensajes de forma
adecuada, asi sus expresiones verbales y no verbales intervendran directamente con las metas

deseadas para la compaiiia.

En algunos momentos el clima organizacion de los equipos de trabajo destacan lideres y
colaboradores, que realizan sus tareas de forma eficiente para el objetivo comun, pero en los
grupos de trabajo también se notan las diferencias de ideales que llevan a la dispersion de los
objetivos, cuando se habla de comunicacion y trabajo coordinado se entiende que es la capacidad

de tolerar a la otra persona para realizar una actividad que genere un bien comun.

Partiendo de este concepto se buscara en esta investigacion realizar una propuesta de mejora
de la comunicacion en la organizacion y de ese modo contribuir al clima organizacional, pues la
comunicacion pasa a convertirse en el reflejo diciente de como trabajan los equipos de esta
compafiia, ademas de que las posibles falencias que puedan existir en este ambito repercuten en
los trabajadores a la hora de desarrollar su rol dentro de las conversaciones entre los clientes

internos y externos.
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Se requiere ademas buscar el mejoramiento de la comunicacion interna en el departamento
de negocios de la empresa PROCALCULO en la ciudad de Bogota, a través de estrategias

alineadas con las falencias detectadas en este aspecto.

1.2 Formulacion del problema

En la actualidad son muchas las empresas que afrontan situaciones en donde los problemas
de comunicacion entre sus distintas secciones crean obstaculos que afectan el buen desempefio
de los trabajadores. Este caso es el que presenta PROCALCULO, por lo que se vuelve de suma
importancia, desarrollar una investigacion que analice esta situacion en concreto y que responda

preguntas como:

v’ ;Brinda la compaiia los medios para que la comunicacion al interior del
departamento de negocios se realice de manera asertiva?

v ;Los problemas en la comunicacion han afectado el clima laboral al interior de
PROCALCULO e impactado negativamente la satisfaccion de los trabajadores?

v ;Qué estrategias podria implementar PROCALCULO para lograr una comunicacion

mas asertiva y que permita contribuir a la mejora del clima laboral?

Las preguntas planteadas anteriormente seran tratadas en esta investigacion, de modo que se

pueda profundizar de manera tedrica y practica para proponer alternativas de solucion.
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2. Objetivos

2.1 Objetivos generales

e Proponer estrategias que aporten a la mejora de la comunicacién en el departamento de

negocios de la empresa.

2.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de comunicacion al interior del departamento de negocios de la
empresa.

e Realizar un andlisis de la relacion entre la satisfaccion laboral y la comunicacion al
interior de la empresa.

e Identificar las debilidades de la organizacion con relacion a la comunicacion interna, con
el fin de enfocar las estrategias a estos aspectos.

e Proponer acciones de intervencion que aporten a la mejora de la comunicacion y el clima

organizacional en la empresa.
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3. Justificacion y delimitacion de la investigacion

3.1 Justificacion

La compaiia en la cual se realizard el seguimiento de los conflictos en estudio tiene como
mision velar por la satisfaccion permanente tanto para el cliente interno como el cliente externo,
de la mejor manera tal que su permanencia dentro de esta sea agradable y confiable, ademas de

apoyar de forma objetiva y general los cambios que se presenten dentro la misma.

La organizacion se dedica a la distribucion y comercializacion de productos y servicios
intangibles, para sectores especializados con términos técnicos especificos, esto es la distribucion
de tecnologia geoespacial, siendo de vital importancia la comunicacién del area comercial y area

técnica las cuales conforman el departamento de negocios de la compaiia.

Para abordar el problema a investigar, se observara la perspectiva del cliente interno de las
areas anteriormente mencionadas; es asi que desde el area de negocios se cuenta con los cargos
de desarrolladores de negocios, para el area comercial siendo el primer elemento para satisfacer
las necesidades del cliente, donde inicialmente dicha area debe realizar un levantamiento de
requerimientos para luego transmitirselos de manera ldgica y coherente al personal del area
técnica quien elaborara la propuesta con los productos y servicios que suplan la necesidad del
cliente externo. Este proceso resulta ser el engranaje principal para lograr los objetivos de la

compaiiia, resultando necesario que se establezca una comunicacion asertiva, veraz y efectiva,
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por medio de herramientas verbales y no verbales que logre la emision de un mensaje claro como

resultado final.

Como se percibe, todas las actividades o situaciones que se presentan dentro de la compaiiia,
en especial el departamento de negocios, requieren un 100% de comunicacion entre los clientes
internos, para lograr mejores resultados en beneficio de la compaiiia, pues debido a la

complejidad del mercado se requieren varios remitentes del mensaje.

La mayor preocupacion de la compaiiia es que su estabilidad en el mercado empiece a
decaer producto de la situacion actual del clima organizacional en sus areas de trabajo, por eso es
importante entra a analizar este aspecto y de ese modo poder intervenir y prevenir una eventual

consecuencia negativa.

Dicho lo anterior, se hace necesario que la empresa conozca de qué modo puede aportar a la
mejora de la comunicacion y directamente favorecer el clima organizacional en este

departamento, a través de hechos como la menor presencia de conflictos internos.

Aspectos relevantes de la compaiiia.

La empresa en la que se realizara la investigacion esta en el mercado hace mas de 46 afios,
empresa familiar de tecnologia de punta, se ha dedicado a la comercializacion y distribucion de
tecnologia geoespacial, su portafolio de producto es muy reconocido en el mercado pues es

considerada una empresa con amplia trayectoria en tecnologia.
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Los productos de la compaiia son de la mas alta calidad puesto que manejan marcas
exclusivas como lo son Planet y DigitalGlobe, quienes les proveen imagenes satelitales con
tendencia a revolucionar el mundo de las fotografias aéreas en un esquema de visualizacion

Optica mas rapida que el ojo humano.

Gracias a los cambiantes desarrollos que ha implementado esta empresa, sus principales
clientes los destacan en el sector publico, defensa y mineria, como su capital se ha constituido

familiarmente este se ha reducido en cantidad de socios, pues algunos ya no estan presentes.

La gran mayoria de personas que laboran en esta compaifiia conocen los sectores a los cuales
llegar y su presencia es bastante confiable, puesto que la empresa ha cumplido al 100% los
contratos que han ejecutado, sus competidores tienen grandes desventajas pues el manejo del

negocio se valora por sus entregas oportunas y sus casos de éxito en el desarrollo de proyectos.

Por esta razon los empleados que laboran en esta compaiiia tienen un alto grado de
pertenencia, pues logran estabilidad econdémica y laboral, sus salarios no son muy altos, pero se
destacan por realizar sus pagos oportunamente, sus aportes de seguridad social son cumplidos y
hasta el momento las demandas laborales que han tenido han podido salir libres de esto por su

orden y rectitud en estos casos.
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Cabe resaltar que los miembros de la alta direccion han delegado las funciones a sus mas
fieles empleados puesto que estos llevan trabajando con ellos mas de 20 afios, pero en el
momento de renovar tecnologias se considera que personal fresco es capaz de desempefiar y

poner en funcién esta misma.

Para realizar un buen uso de sus recursos esta empresa enfoca su Mision y Vision, en cuidar
y velar por la proyeccion de los trabajadores, aportdndoles al mejoramiento de sus
conocimientos, capacitandolos y ayudandoles a gestionar sus estudios universitario, la gran
mayoria de personas que conocen de la empresa se llevan una idea visionaria de los negocios, tan

visionario lo es como montar la competencia a sus empleadores.

3.2 Delimitacion

Para este caso el aspecto mas relevante a analizar es la comunicacion en el departamento de
negocios en la compania ubicada en la ciudad de Bogota, se espera culminar esta investigacion
antes de que finalice el primer semestre de 2019, puesto que se ha elevado el indice de estrés y
las personas estan presentando enfermedades laborales a causa de esto, los continuos excesos de
autoridad e irrespeto que se presentan en este conflicto, no solo perjudican el area de negocios, si
no a otras dependencias que no participan directamente en el area pero interviene directamente

con el proceso de negocios.
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3.3 Limitacion

Las limitaciones que presentan para la realizacion de este proyecto parten de dos premisas
principalmente: 1, la baja colaboracion de los empleados del departamento de negocios para
realizacion de las encuestas y 2,el bajo acompafiamiento por parte de las directivas para la
evaluacion de la comunicacion organizacional en esta compaiiia, los participantes a pesar de
contar con antelacion con la encuesta se demoran en responder las preguntas delimitando y
prolongando los tiempos establecidos para la recoleccion y analisis de los resultados, a pesar de
enviar las encuestas de forma amigable y facil de resolver via correo electronico, por otro lado
las directivas encargadas de su personal no realizan acompafiamiento ni incentivan a los
empleados para exponer sus opiniones mediante las encuestas ni explican la importancia de este
estudio, no muestran interés ni reconocen la importancia de la determinacion del clima y
comunicacion organizacional a la hora de generar resultados y eficiencia laboral por parte de los
trabajadores. Cabe resaltar que en este estudio no encontramos limitaciones econdmicas ni
legales, a pesar de que la empresa no deroga un presupuesto para la realizacion de estudios de
comunicacion laboral, este proyecto es muy amigable economicamente puesto que la recoleccion
de datos es de forma virtual, cualitativa. En el &mbito legal se cont6é con una autorizacién por
parte de los encuestados, los cuales aceptan el resolver la encuesta de manera sincera y anénima
sin ninguna repercusion laboral, por lo cual, estos dos items no presentan una limitacion a la hora

del desarrollo de este proyecto.
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4. Marco de referencias

4.1 Estado del arte

e Caso Unionconsulting: Estrategias para el mejoramiento de la comunicacion

interna:

Proyecto de la Universidad Javeriana, realizado por Maria paula de Castro Pinzon y
Laura Liliana Jiménez Rubiano en el afio 2008, este trabajo tiene como finalidad colaborar con
la comunicacion interna de la compafiia que se menciona, esta compaiiia trabaja operativo y el
grado de comunicacion debe ser mayor, fuerte y clara porque cuando se realiza mal un
procedimiento se puede danar un contenedor de producto el cual no saldré a la venta y los fines
lucrativos de la compaiia disminuyen, por esta razon la importancia de la colaboracion y la
mutua ayuda para mantener a flote la compaiiia, el caso es critico pero la solucion pertinente y al
caso, se mantiene la profundizacion y concentracion en el trabajo en equipo, la importancia de
manejar y construir un ambiente laboral acorde a la situaciones de estrés y conflicto que se

maneja internamente. (Castro M; Jiménez L. 28 de octubre del 2008)

e Caracteristicas de la cultura organizacional y comunicacion interna en una

Comercializadora de lacteos de Cali

El trabajo de investigacion desarrollado por Diana Marcela Gomez y Kewy Sarsosa

Prowesk de la Pontificia Universidad Javeriana- Cali (Colombia)en el afio 2011 se basa en el
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estudio de clima y comunicacion organizacion de una empresa de lacteos de Cali, en la cual se
presentan inconvenientes de comunicacion entre los trabajadores, los autores aplican un estudio
cuantitativo y cualitativo mediante la encuesta de Cameron Quin de1999 que mide la cultura
organizacional de dicha compaifiia, determinando el tipo de organizacion al que pertenece y

evidenciando las falencias de comunicacion dentro de la compaiia . . (Gémez D. 2012).

e Hacia un modelo de auditoria de la comunicacion organizacional: las Universidades

Colombianas como caso de estudiol:

Mediante la postulacion de este trabajo de grado de la Universidad Catolica de Pereira
desarrollado por Heiller Abadia Sanchez del Grupo de investigacion Comunicacion, Ciudadania
y Procesos Sociales en el 2014, plantea la necesidad de estudiar la comunicacion organizacional
como un fendmeno intangible que afecta de manera directa a las empresas y que genera valor
agregado a las mismas , por lo cual define a la auditoria como un proceso que permite establecer
la efectividad de la comunicacion dentro de una compaiia 'y soporte las estrategias de esta.
Este grupo disefia un estudio cualitativo de los procesos de comunicacion de las universidades
privadas de Quindio y Risaralda para determinar las estrategias de comunicacion organizacional
de estas, identificar modelos de auditoria de comunicacion organizacional utilizado por las
universidades y por ultimo plantear un modelo de auditoria al proceso de comunicacién para las

universidades. (Abadia H.2014)
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e Empresa: “un analisis desde la gestion Organizacional”

Este proyecto de la Universidad Militar, realizado por Elisa Enidia Villamil Rodrigue en el
2017: trata sobre la comunicaciéon como una herramienta estratégica para mantener una buena
relacion interna, los métodos relacionados dentro de la gestion organizacional contemplan la
importancia del saber transmitir el mensaje y que el interlocutor entienda y procese
adecuadamente. La comunicacion como factor principal para el trabajo en equipo, para la toma
de decisiones con los clientes internos. La comunicacion como elemento de entendimiento para
el logro de los objetivos y metas de la organizacion. El buen uso de la comunicacién debe ser un

ejemplo desde la lata direccion hasta los colaboradores. (Villamil E. 2017).

e La Comunicacion en las Organizaciones para la mejora de la productividad: el uso

de los medios como fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas,

Proyecto realizado por Marisol Gémez Aguilar, de la facultad de ciencias de la comunicacién
dpto. de periodismo malaga, en el afio 2007, En este trabajo se desarrolla la evolucion de la
comunicacion a través del paso del tiempo, explica y explora como el mecanismos de
comunicacion es importante para el incremento de productividad de la compaiiia, aclara y ratifica
la importancia de involucrar a la alta gerencia con los estados de comunicacion con sui personal,
describe el paso a paso de la comunicacion verbal y no verbal, como se desarrolla la metodologia
de que y como el interlocutor transmite el mensaje, referencia como el sentido de pertenencia de
la compainia revela cambios importantes en la comunicacion, logrando asi un punto diferenciador
del mensaje como andlisis, cuando se compromete al personal con las actividades de la compaiiia
y se les justifica un beneficio lucrativos estos actiian en pro de la competitividad y ventaja que

aumente la productividad. (Gémez M. (2017).
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e Grado de satisfaccion laboral y condiciones de trabajo: una exploracion cualitativa
Trabajo de investigacion elaborado por Maria Guadalupe Abrajan Castro, José Manuel Contreras

Padilla y Sandra Montoya Ramirez de la Universidad Autonoma de baja California del 2009.

Enfocan su trabajo en estudio de la satisfaccion de los trabajadores dentro de la
compafiia, realizan un estudio cualitativo, para evaluar la conformidad de su clima
organizacional, asi plantear estrategias de mejora en los procesos y productividad y obtener una
guia para mejorar la satisfaccion laboral de los empleados en relacion con las condiciones de
trabajo en una empresa nacional y otra internacional. (Guadalupe M; Castro A; Contreras J;

Montoya S, 2009)

Propuesta de auditoria de comunicacion interna para una empresa de fabricacion de

automoviles en un entorno industrial:

Mediante este trabajo de grado de la Universidad de Valladolid presentado por Jenifer
Villamayor Gonzalez en el 2014 mediante un método cientifico propio inductivo y deductivo,
busca plantear una auditoria de comunicacion dentro de la empresa, entiéndase como auditoria
una forma de evaluacion de la comunicacion interna de la compaiia para medir : las necesidades
que tiene la compafiia en cuanto el ambiente organizacional de sus trabajadores , conocer las
opiniones que tienen sus empleados del clima organizacional , evaluar los procesos de las
diferentes formas de comunicacion y hacer de ello, un aporte de valor afiadido a la empresa,
para posterior desarrollar un plan de comunicacion basandose en las caracteristicas propias de

los trabajadores pertenecientes al area automotriz permitiendo conocer el grado de eficiencia
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que tienen las relaciones que se producen entre el personal de la empresa , lo que influye en la

motivacion en la toma de decisiones.( Villamayor J. 27 Junio 2014. )

e Comunicacion Asertiva y trabajo en equipo: Resultados de un programa de

intervencion en los supervisores de una empresa:

Trabajo de investigacion realizado por: Jestus H. Montes de Oca, de la Universidad San
Ignacio de Loyola, 2Universidad Nacional Federico Villarreal, en la ciudad de Lima, Peru, 2015,
Esta investigacion se analizara las perspectivas del ser humano como influenciador en la
ensenanza y la capacitacion de otros para interpretar lo que se quiere llevar a cabo dentro de la
compafiia, la gestion humana y sus recursos como factor de empoderamiento dentro de las metas
y el logro efectivo de dichas, para alcanzar el éxito el ser humano debe partir de reconocer sus
errores afrontarlos y ser capaz de aceptarlos, si dentro del equipo de trabajo el que equipara las
ideas es solo el lider pasando por encima del racismo del otro estara pecando y sus frutos no

seran los de un lider sino los de un fracaso en el grupo (Montes, Jesus. 16 de abril del 2015)

e Tesis Comunicacion Organizacional y Clima Social en los Trabajadores de una

municipalidad del departamento de Lambayeque miranda cubas,

Este trabajo realizado por Francisco Humberto, Pastor Nanfufiay, Paola del milagro, en
Chiclayo, en el afio 2015 los cuales a través de esta tesis pretenden dar solucién a la falta de
comunicacion entre departamentos cuando hay demasiadas dependencias que se interrelacionan
para dar respuesta a un requerimiento para el cliente externo, la comunicacion se dilata por el

manejo de las diferentes herramientas informaticas como lo es correo electronico, mensajes por
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celular, etc.... conlleva a que el mensaje no sea claro, por esta razon la preocupacion de manejar
el mensaje de una manera clara y a tiempo. En el desarrollo de esta tesis se analiza al ser humano
desde su parte interna para observar su comportamiento en circunstancias de trabajo bajo

presion. (Miranda f; Pastor P. diciembre 2015).

e Propuesta de mejora de la Comunicacion interna en una entidad:

Mediante este estudio realizado en la universidad de las Islas Baleares presentado por, Laura
C. Berryman Race como Trabajo final para la maestria en Gestion de Recursos Humanos en el
afio 2017 , aplica dos instrumentos reconocidos para la medicion de la comunicacion
organizacional en una compaiiia hotelera, estos instrumentos avalados mundialmente son el
cuestionario CSQ (communication satisfaction questionnaire) y la técnica CIT (critical incident
technique) para el andlisis de las entrevistas individuales. Como resultados obtenidos se puede
visualizar la adecuada comunicacion llevada a cabo dentro de los departamentos respectivos, sin
embargo, la comunicacion entre estos no es muy buena por lo cual, el fin de este estudio es a
través de los resultados obtenidos plantear un proyecto para la mejora de la comunicacién entre

los departamentos de la entidad hotelera. (Berryman L. 2016)

+ Para el desarrollo de esta investigacion es de vital importancia analizar todas las
particularidades que ahi en la comunicacion entre seres humano, puesto que estamos
enfrentados a los cambio de temperamentos que es estos presenten en diferentes
situaciones, escogimos las anteriores tesis pue estan acordes al trabajo que se esta

desarrollando, cada uno aporta partes esenciales que ha llevado al grupo a analizar los
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comportamiento internos de los colaboradores de la compatfiia, en este caso los fines que
se pretenden analizar son los de la viabilidad econémica por la que esta pasando la
compaiiia, pues a raiz de la deficiencia de los productos entregados se ha evidenciado que
el trabajo en equipo es obsoleto y no se estd cumpliendo con las metas propuestas al

interior de la compatfiia.( Fernandez Collado; Carlos. 2003.)

Se revisa que la alta gerencia este comprometida con el cambio que se debe realizar en las
diferentes dependencias para que no se vea el trabajo dividido por departamentos, de igual la
unica que se va para la quiebra es la empresa y sus empleados quedara si trabajo, e importante
que ellos reconozcan que la compaiia es su segunda casa y que la debemos mantener unida
independientemente de las rivalidades personales que se llegan a evidenciar. (Fernandez Collado,

Carlos. 2003.)

La pertinencia de los estudios previamente seleccionados es confirmar la importancia y la
injerencia del estudio de clima y comunicacion organizacional dentro de las compaiias, como
cada vez mas las empresas entienden la importancia de la participacion de los empleados, su
opinion y su percepcion de su sitio de trabajo para el adecuado desempeio y desenvolvimiento
de su cargo. Cabe resaltar que estos estudios estan avalados por métodos cualitativos e
instrumentos internacionales para la medicioén de la comunicacién que se lleva dentro de los
distintos departamentos, con estos trabajos se busca profundizar, ampliar y exponer la relevancia
del clima organizacional y como en el caso de esta investigacion se presentan conflictos que

limitan y atrasan la calidad del producto vendido por una compaiiia.
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4.2 Marco teorico

Frente a la definicion de clima organizacional no existe una unificacion de términos, muchos
autores segun define “Segredo Pérez, Alina Maria. (2013). “lo definen como la suma de
percepciones influidas por factores internos y externos frente a como se desarrollan las

actividades cotidianas en sus sitios de trabajo, para dar respuesta al os objetivos sefialados.

La personalidad y el caracter de una organizacion, determina parte de la creacion de la cultura
organizacional y se relaciona con las caracteristicas del ambiente laboral, los cuales generan en

los empleados percepciones que afecten sus comportamientos.

Diferentes autores como zapata; plantea la importancia de determinar e identificara los
elementos que constituyen el clima organizacional, los métodos de diagnosticos de cada
empresa, para determinar la actitud por parte de los trabajadores frente a sus sitios laborales.

(Segredo Pérez, Alina Maria. 2013).

Los sentimientos psicologicos del clima reflejan el funcionamiento organizacional y no
solo dependen de las caracteristicas personales de los empleados sino de como este percibe su
entorno es por esto que se describen una serie de dimensiones del clima organizacional. (Segredo

Pérez, Alina Maria. (2013). y Salldoval-Caraveo M.C.2004).
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Las dimensiones del clima organizacional

Son las caracteristicas susceptibles de ser medibles en una organizacion, influyen en el
comportamiento de los individuos, por eso es importante determinar cuéles son las distintas
dimensiones estudiadas que afectan el ambiente organizacional Likert mide la precepcion de

clima en funcion de 8 dimensiones:

e Me¢étodos de mando: la forma en que se maneja y dirige para influir a los empleados.

e Fuerzas motivacionales: son los encargados de estimular a los trabajadores y responder a
sus necesidades.

e Procesos de comunicacion: son los encargados de generar medios de comunicacion entre
los trabajadores y la empresa para generar mejor ambiente laboral.

e Procesos de influencia: la importancia de interaccion y subordinacion para cumplir los
objetivos organizacionales.

e Procesos de tomas de decisiones: el adecuado reparto de funciones y la correcta
informacion.

e Procesos de planificacion: la correcta organizacion y formacion de directrices

e Procesos de control: el ejercicio del control entre las instancias y las organizaciones.

e Objetivos de rendimientos: la ideacion de procesos y la planificacion para la forma

deseada.

Por otro lado, Liker identifica que el comportamiento de los subordinados depende del
manejo administrativo, por las condiciones antes mencionadas y como las perciben los

empleados este sefiala que hay 3 tipos de variables que determinan las caracteristicas de una
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organizacion caracterizadas en variables causales, intermedias y finales. (Salldoval-Caraveo

M.C.2004)

e Las variables causales son aquellas que llevan a la empresa a evolucionar obtener
resultados mediante de planeacion, reglamentaciones, estructuras propias de cada compaiiia.

e Las variables intermedias esta comprende el como se encuentra el funcionamiento interno
de las empresas, de estas dependen los objetivos, la motivacion, la actitud y la eficacia de
comunicacion dentro de la misma.

e Las variables finales: corresponden a los respetados obtenidos por las corporaciones y la

productividad.

La combinacion de estas variables general dos tipos de clima organizacional muy
importantes, el modelo de sistema autoritario se basa principalmente en un ambiente de trabajo
en el que la administracion subordina al empleado y se encarga de la toma de las decisiones, el
ambiente laboral se maneja en un entorno de temor e inseguridad, se juega con las necesidades
sociales de los individuos, los castigos y recompensas son utilizados como métodos para motivar
a los empleados. El clima de tipo participativo se encarga de generar un &mbito Laboral en el
cual las decisiones se toman desde los niveles mas bajos a los niveles administrativos existe una
plena confianza en los empleados es un modelo de cumplimiento de metas. (Salldoval-Caraveo

M.C.2004).

Por otro lado, la comunicacioén es el proceso que se encarga de la relacion entre los seres
humanos y hace parte del dia a dia de cada individuo, dentro de los sistemas de gestion laboral

adquiere una gran importancia por su repercusion inmediata en los resultados laborales. (Segredo
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Pérez, Alina Maria, Garcia Milian, Ana Julia, Lopez Puig, Pedro, Ledn Cabrera, Pablo, &

Perdomo Victoria, Irene. 2017).

La clave del adecuado rendimiento laboral de los trabajadores esta en las personas que hacen
parte de la gestion organizacional, debido a que actualmente los niveles de competitividad
requieren que se generen nuevos enfoques de pensamiento, abordaje, nuevas formas de dirigir y
pensar, para asi cumplir las metas establecidas en base a la comunicacion asertiva de los
miembros de cada institucion. (Segredo Pérez, Alina Maria, Garcia Milian, Ana Julia, Lopez

Puig, Pedro, Ledn Cabrera, Pablo, & Perdomo Victoria, Irene. (2017).

De ahi que diferentes autores consideran la comunicacion como base de cada organizacion y
su clima organizacional pilar de desarrollo para la adecuada resolucion de situaciones de
conflicto, involucrando a todo el personal y comprometiéndolo en las labores internas de la

compaiiia.

La medicién de este clima organizacion corre por cuenta de la propuesta del Inventario de
Clima Organizacional por la Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacién Mundial
de la Salud (OPS/OMS la cuales principalmente se rigen o miden las diferentes dimensiones
expuestas por diferentes autores anteriormente mencionadas y tenidas en cuenta para esta
investigacion. (Segredo Pérez, Alina Maria. (2013) (.Salldoval-Caraveo M.C.2004)( Segredo
Pérez, Alina Maria, Garcia Milian, Ana Julia, Lopez Puig, Pedro, Ledn Cabrera, Pablo, &

Perdomo Victoria, Irene. 2017).
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Sin duda alguna las estrategias que las organizaciones planteen durante la implementacion
del Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el trabajo suponen un reto importante, ya que la
forma en que se haga participe a toda la organizacion de este proceso, puede significar una
apropiacion eficaz del personal de las directrices y lineamientos del Sistema de gestion, o por el

contrario, puede llevar a que la organizacion haya invertido tiempo, esfuerzo y recursos en vano.

Asi que los procesos de implementacion de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el trabajo, dentro de su fase de planificacion no deben dejar de lado un factor tan importante
como el clima organizacional, el cual podria ser un aliado o por el contrario convertirse en

un obstaculo dentro de este proceso.

Siguiendo con el planteamiento del problema se entrard a analizar que es la comunicacion y
como afecta al ser humano el no saberla interpretar, a continuacion, se muestran diversos autores

que dan una breve descripcion de como se debe manejar estd dentro de un equipo de trabajo:

“Para poder comunicarse efectivamente es necesario aprender a escuchar a los demas desde la
realidad de ellos y no desde la nuestra. Para ello requerimos desarrollar el pensamiento critico
que se convertird en la herramienta para poder comprender el mensaje que desean trasmitir los
demas teniendo en cuenta quienes son ellos y asi poder analizar y evaluar lo dicho con una
perspectiva mas amplia” (Ebrard, L. 2019). Es al punto al cual quiere llegar la compaifiia, mientras
no se estimule un buen grado de comunicacion la confianza en el mensaje para el cliente externo

no va a ser veraz y por ello los negocios pueden irse a la borda.
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“la confianza es clave para la eficacia de un equipo y ésta se cultiva entre los miembros
del equipo demostrandose que se cree que son competentes y que estan a la altura del trabajo por
hacer y se valoran los aportes que hacen” (Lieutenant, D. 28 Mayo de 2009). , la falta de
tolerancia en los aspectos de la comunicacion juega un papel importante que es el entender,
escuchar y procesar de manera adecuada para que aquel que valla a transmitir el mensaje sea

oportuno y coherente con la redaccion del mismo.

A continuacion, se muestra como se transmite el mensaje, quienes intervienen y como lo

que se debe socializar a un equipo de trabajo:

(. Romero M.15 de abril 2018).

¢ El emisor: dentro de la compaiiia para la negociacion es la primera persona que establece
el contacto con el cliente externo para entender su necesidad.

e Receptor: es el cliente externo para el caso de las negociaciones, el que deposita la
confianza en la compaiiia para recibir un producto de alta calidad.

e (Canal: como lo entrego, como le hago saber al cliente que hay alternativas de productos
que pueden llegar a satisfacer sus necesidades siempre y cuando el precio este acorde a este, en

este caso seria la propuesta realizada por todo el departamento de negocios.
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e El codigo: entendido como la necesidad que quiere el cliente externo

Todos estos elementos de la comunicacion son necesarios para la vida util, se debe entender

la coherencia y la sintaxis de lo que se quiere transmitir.

Pero ;Por qué es necesario tener todas estas herramientas en el crecimiento de la compafiia?
“Es dificil hacer crecer a las empresas con esta dificil situacion econdmica, pero
es absolutamente esencial para sobrevivir. Recomienda buscar ideas de
crecimiento en una fuente de innovacion a menudo pasada por alto: preguntele a
la gente” (Gilbert J. 23 de febrero 2009). claro es importante enriquecer la
economia de la compaiiia, esta es la que sostiene varias familias que se conforman
de una persona que labora dentro de esta, por eso es importante mantener a flote la
compafiia, no enviarla a la liquidacion, realizar aportes significativos para que a su

vez crezca productivamente.

Estas son algunas técnicas para desarrollar la capacidad de escuchar y dialogar:

v “Verificar: “Me permites repetir lo que dijiste para asegurarme de que te entendi”

v Esclarecer: “Me parece que esto es lo que quieres decir...”

v Mostrar apoyo: “Te escucho, por favor continua”

v Estructurar: “Que te parece si vemos los sintomas, tratamos de definir el problema y

posteriormente discutimos posibles soluciones™ (Ebrard, L. 2019.)
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Siempre que se termine una conversacion entre dos o mas personas es importante
preguntar, fue claro el mensaje, entendi6 el mensaje, para conocer en que esta fallando y

capacitarse en este mismo.

.Cual es el aporte que se debe tener de la investigacion al SST?

Después de analizar varios aspectos de la compafiia sobre el manejo de la comunicacién en
el clima organizacional del departamento de negocios, se trae consigo varios aspectos que se
observan de la consecuencia del manejo de esto en el interior; surge el estrés laborar, y cual va a
ser el aporte de la conclusion de esta investigacion al SST de la compatiia, la disminucion del

estrés laboral entre los colaboradores de esta area.

A través del tiempo los empleados han desarrollado la enfermedad laboral, definida en el
ministerio de salud como: “Es enfermedad laboral la contraida como resultado de la exposicion a
factores de riesgo inherentes a la actividad laboral o del medio en el que el trabajador se ha visto
obligado a trabajar. EI Gobierno Nacional, determinard, en forma periodica, las enfermedades
que se consideran como laborales y en los casos en que una enfermedad no figure en la tabla de
enfermedades laborales, pero se demuestre la relacion de causalidad con los factores de riesgo
ocupacional sera reconocida como enfermedad laboral, conforme a lo establecido en las normas

legales vigentes.” (Ministerio de salud, articulo 4de la ley 1562 de 2012, enfermedad laboral)
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El decreto 1477 del 2014 del ministerio de trabajo cataloga dentro de la tabla de
enfermedades laborales el estrés grave (F43) y estrés post- traumatico (F 43.1) como un agente
psicosocial que perjudica algunas actividades mentales y motoras a los empleados. (Decreto

1477 ministerio de trabajo seccién 1)

Como se puede observar, esta enfermedad puede causar para la empresa ausencias

justificadas por la EPS, y crearia traumatismo en las tareas ejecutadas por el empleado.

4.3 Marco legal

Constitucion Politica de Colombia. Junio 4 de 1991. Articulo 25. El trabajo es un derecho y
una obligacion social, goza en todas sus - realidades, de la especial proteccion del Estado. Toda
persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas. Este articulo en especifico
tiene injerencia en la investigacion ya que menciona condiciones dignas y justas, y esta
investigacion busca aportar desde el desarrollo de las mismas a un mejor proceso comunicativo
dentro de la empresa y del mismo modo aportar a la mejora del clima organizacional, es decir de

las condiciones que rodean el trabajo.

Decreto 1832 de agosto 3 de 1994. Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Para efectos
de los Riesgos Profesionales de que trata el Decreto 1295 de 1994, se adopta la Tabla de

Enfermedades Profesionales. Esta norma hace referencia a las patologias que se pueden presentar
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ligadas al estrés en el trabajo, por lo que tiene importante relacion con esta investigacion debido

al aporte que esta investigacion puede realizar a la prevencion de patologias de este tipo.

Resolucion 2646 de 2008, por la cual se establecieron disposiciones y se definieron
responsabilidades para la identificacion, evaluacidn, prevencion, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion
del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional. Como se ha mencionado
anteriormente, esta norma sera tenida en cuenta debido al aporte que realiza con relacion a los
factores de riesgo psicosocial que pueden ocasionar patologias causadas por el estrés ocupacional

y en el cual la comunicacion juega un papel importante.

Decreto 2566 del 07 julio de 2009, en donde se establece la tabla vigente de enfermedades
profesionales y establece nuevamente las causadas por el estrés. También esta norma realiza
aportes relacionados con las enfermedades causadas por el estrés, factor al que esta investigacion

podria apoyar teniendo en cuenta la relacion entre las fallas en la comunicacion y el estrés.

Resolucion 652 de 2012 por la cual se establece la conformacion y el funcionamiento del
Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y empresas privadas y se dictan otras
disposiciones. Debido a que este organismo en las empresas debe gestionar y generar espacios
para la disminucion del estrés laboral, puede ser un protagonista a la hora de aplicar o poner en

practica alguna de las estrategias que surjan de esta investigacion.
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Resolucion 1356 de 2012 por la cual se modifica parcialmente la Resolucion 652 de 2012.
Al igual que lo mencionado en la resolucion 652, esta resolucion aporta también consideraciones
importantes teniendo en cuenta el papel que puede jugar el comité de convivencia laboral en la

aplicacion de las propuestas resultantes de esta investigacion.

Resolucion 0312 de 2019 Por la cual se modifican los Estdndares Minimos del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y contratantes. Dentro de los
numerales que componen esta norma se exige que las empresas establezcan mecanismos
adecuados que faciliten la comunicacion entre los trabajadores y la empresa, por lo que se tendra
en cuenta este tipo de exigencias a la hora de establecer las estrategias que contribuirdn a la

mejora de la comunicacion en el departamento de negocios de la empresa.
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5. Marco metodolégico

5.1 Paradigma

Esta investigacion comprende un paradigma empirico-analitico. “El paradigma empirico-
analitico prima la objetividad sobre otros elementos. Al participar del principio objetivo se
asume la replicabilidad de las investigaciones, y por lo tanto la posibilidad de verificar o no el
conocimiento generado” (Matas, 2011, p.26). Dicho lo anterior, se pretende dar solucién a una
problematica real que se vive en la organizacion dentro del area de negocios como la falta de
comunicacion entre los colaboradores, el grupo de investigacion realizara una interpretacion del

caso para determinar las variantes que afectan directa o indirectamente la problematica.

5.2 Método

Como se menciond anteriormente se pretende realizar la interpretacion de los
comportamientos asociados a la comunicacion asertiva dentro de la organizacidn, por esta razon
se busco sustraer informacion relevante que permitiera realizar un anélisis de la situacion de la

empresa y poder asi establecer estrategias para superar las condiciones negativas identificadas.
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5.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se tiene planteado en el desarrollo de este proyecto es
descriptivo en su fase inicial, ya que se requiere de establecer de manera clara y conocer la
situacion del departamento de negocios de la compafia en cuanto a la comunicacion y los

distintos factores que pueden estar afectando a esta.

Segun Dankhe (1986) los estudios descriptivos buscan: “especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis” (p.71). Por lo anterior, la presente investigacion tiene en su fase inicial un caracter

descriptivo donde se realizara un diagnoéstico de la situacion actual que afronta la empresa frente

a comunicacion y como esta puede estar afectando la consecucion de los objetivos de la empresa.

En su fase final la investigacion pasa a ser de tipo proyectiva, Segun Hurtado (2000) la

investigacion proyectiva consiste en:

“La elaboracion de una propuesta o de un modelo, como la solucién a un problema o una
necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una institucion, en un area particular
del conocimiento, a partir de un diagnoéstico preciso de las necesidades del momento, los

procesos explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras™ (p.1).

Tal como lo dice la definicioén de investigacion proyectiva, se busca en la etapa final de esta

investigacion establecer una propuesta en cuanto a las estrategias que podria adoptar la empresa
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y de ese modo, mejorar la comunicacion al interior del departamento de negocios y aportar a la

mejora del clima organizacional.

5.4 Fases de estudio

5.4.1 Fase 1 Consulta y validacion de teorias relacionadas con la comunicacion en las

organizaciones.

En su primera fase, la investigacion abord6 un camino exploratorio en cuanto a las teorias
establecidas por diversos autores y los precedentes que estos habian sentado, con relacion al
tema principal de esta investigacion. Fue asi como se observaron distintos trabajos e
investigaciones relacionadas con la comunicacion organizacional y la relacion de esta con el

clima laboral en las empresas.

Aquellas investigaciones que mostraban una mayor relacion directa a esta investigacion
fueron incluidas dentro del mismo, mas exactamente en el marco teorico y el estado del arte. En
estas secciones especificas se ahonda en las investigaciones tomadas como guia y los aportes y
apartados que fueron insumo primordial para la planificacion y desarrollo de la presente

investigacion.

5.4.2 Fase 2 Seleccion de metodologia e instrumentos a aplicar en esta investigacion.
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Para obtener la informacion relacionada con la comunicacion al interior del departamento de
negocios y de ese modo poder realizar una interpretacion adecuada, se aplicaron dos
instrumentos que han sido utilizados anteriormente en trabajos investigativos y que son

mostrados a continuacion.

El primero de ellos es el diagndstico de comunicacion. El diagnostico de comunicacion es
una herramienta de evaluacioén que indica cdmo se encuentra el contexto donde habita la
organizacion, las fortalezas y debilidades. Este instrumento se aplicaré en el area de negocios de

la compainia. (Rodriguez, 1999)

PROCALCULO es una organizacion pequeia, pero al igual que las demas requiere
mantener un clima organizacional éptimo para el entendimiento de todos los trabajadores y
ademas que se refleje en el exterior. Es importante abordar los diferentes puntos de vista del
cliente interno, para conocer la percepcion y asi desarrollar una metodologia equitativa para

todos los trabajadores que intervienen en la investigacion.

El segundo instrumento es el diagnoéstico de comunicacion interna se aplico mediante el
método de encuestas a los miembros de la organizacion, buscando evaluar dos aspectos como lo
son la percepcion y los flujos de comunicacion. Percepcidn, pretende analizar a los
colaboradores en cuanto al conocimiento que posean sobre la organizacion, negocio, proyectos a

futuro, filosofia con la que laboran, los roles y responsabilidades de su trabajo, el compromiso
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que adquiere la compafia con el empleado, la integridad con la que actaa la empresa, liderazgo,
autonomia de cada trabajador, y los espacios que hay para la participacion y gestion del
conocimiento; la forma de evaluar esta variable es por método de pregunta, donde se le indaga a
cada uno de los trabajadores sobre los aspectos mencionados y este tiene que evaluar de 1 a 6, en

donde 1 es la calificacion mas baja y 6 la mas alta.

Con relacion a la variable de flujos de comunicacion, se evaluara como es la comunicacion
con los niveles superiores, entre areas y entre compafieros, el evaluado de igual forma que el
aspecto anterior responde la pregunta, calificando el concepto de 1 a 6, en donde 1 es la

calificacion mas baja y 6 la mas alta.

Segun Carlos Fernandez Collado en su libro La Comunicacion en las Organizaciones: “los
flujos de comunicacion se refieren a la interaccion entre los individuos y la comunicacion entre
si, bien como una consecuencia de la accesibilidad de una canal de comunicacion, o a causa de la

libertad percibida para utilizar los canales disponibles”.

5.4.3 Fase 3 Aplicacion de los instrumentos seleccionados

Establecida la encuesta para el diagnostico y el cuestionario para satisfaccion de la
comunicacion, se procedio a aplicarlos a los empleados de del departamento de negocios, se

recolecto la informacién haciendo uso de los canales digitales, plasmando los instrumentos en
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internet de modo que los empleados pudieran contestar directamente en el link que se les

compartio y asi obtener la informacion que se requeria.

Con la colaboracion expresa de la organizacion se pudo realizar una aplicacion eficaz de los
instrumentos a la muestra objetivo de esta investigacion. De igual modo se acompaid en este
proceso a los colaboradores para poder resolver las dudas surgidas con relacion a los

instrumentos y asi poder garantizar la pertinencia y veracidad de los resultados respectivos.

5.4.4 Fase 4 Tabulacion y andlisis de los resultados arrojados

Culminado este proceso, se dio inicio a la fase de resultados, los cuales seran presentados
por medio de una matriz de factores internos, buscando mostrar los resultados arrojados de una
manera cuantificada y medible, identificando cuéles son las fortalezas y debilidades. El objetivo

principal la aplicacidon de estos instrumentos y la obtencion de los resultados.

El Primer instrumento “Comunication Satisfaction Questionnaire (CSQ)” se analizaron 8
factores los cuales corresponden a 32 preguntas, en las escalas de 1 a 7 siendo 1 muy insatisfecho
y 7 muy satisfecho, este intervienen directamente con el nivel de satisfaccion del empleado, el
segundo instrumento de comunicacion se analizaron dos variables, percepcion y flujos de
comunicacion, y se le otorgaron valores para realizar los célculos de ponderados generales y
grupos, los cuales indicarian cuando hay debilidad (cuando la calificacion obtenida esta entre 1 y

3) o fortaleza (cuando la calificacién obtenida estd entre 4 y 6).
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5.5 Poblacion

Tamayo (1993); Define la poblacion como “la totalidad del fenémeno a estudiar, en
donde las unidades de la poblacién poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen

a los sujetos de la investigacion™ (p. 92).

En esta investigacion la poblacion objetivo fue el grupo compuesto por 10 personas, las
cuales conforman el departamento de negocios de la empresa. Los colaboradores del
departamento de negocios se encuentran divididos en grupos que estan conformados por lider
técnico, desarrollador de negocios y consultor, quienes pueden brindar informacion que

contribuya al desarrollo de la investigacion.

5.6 Muestra

La muestra escogida para el logro de los objetivos que se han planteado con este proyecto
fue escogida mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, para asi seleccionar los
individuos que mas le convenian a la investigacion; de tal modo se seleccion¢ al total de los diez
colaboradores que hacen parte del departamento de negocios, debido a que se requiere una
muestra considerable para que los instrumentos aplicados puedan aportar informacion util y

veraz.
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5.7 Criterios de inclusion y exclusion

Mediante la evaluacion de las caracteristicas de la poblacion a tener en cuenta dentro de nuestra

investigacion, se determinaron los siguientes criterios de inclusion y exclusion:

e Criterios de Inclusion:

v Los empelados incluidos en la poblacion muestra deberan llevar un minimo de 6 meses
vinculados en la compaiiia.

v Todos los empleados contaran con titulo profesional en su area de trabajo

v" Los empleados incluidos en la poblacion muestran deberan cumplir con un horario de
mas de 8 horas diarias un promedio mayor a 40 horas semanales.

e Criterios de Exclusion:

v’ Se excluiran a los Empleados que no hagan parte del departamento de Negocios en la
compaiiia.

v’ Se excluiran a los empleados que tengan edades menores a los 20 afios y mayores de 50
anos.

v’ Se excluiran a los empleados del departamento de negocios que no hayan presentado

inconvenientes en la comunicacion dentro de la compaiia.

5.8 Recoleccion de la informacion

5.8.1 Informacion primaria La informacion necesaria para el cumplimiento de los
objetivos planteados en este proyecto conto con una fuente primaria, que buscé informacion
sobre la comunicacion al interior del departamento de negocios de la empresa, ademas de

conocer ciertas caracteristicas que pueden ayudar al proyecto. Para conocer esta informacioén
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resulté sumamente util la aplicacion de una herramienta de diagnéstico de comunicacion (Ver
Anexo 1), que indica como se encuentra el contexto donde habita la organizacion, las fortalezas
y debilidades que tiene para desde alli proceder a la creacion y disefio de estrategias que

reorienten la empresa hacia el logro de los objetivos.

Por otro lado, se aplicoO un cuestionario denominado Communication Satisfaction
Questionaire (Ver Anexo 2), el cual evalaa el nivel de satisfaccion de los empleados con las

practicas de comunicacion.

5.8.2 Informacion secundaria La fuente secundaria involucra lo relacionado a la
investigacion de guias de informacion ttiles al proyecto tales como aquellas investigaciones de
las cuales se obtuvieron los instrumentos a aplicar, normatividad que impacten la empresa y al
desarrollo de este proyecto y, por supuesto, los proyectos mencionados en los antecedentes de

esta investigacion los cuales fueron una importante guia para la evaluacion de la comunicacion.
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5.9 Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

2018

2019

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

Revision de la teoria relacionada con la
investigacion

X

X

X

Seleccién de los instrumentos a aplicar
en lainvestigaciéon

Aplicacion de los instrumentos en la
muestra seleccionada

Tabulacion de los resultados obtenidos

Andlisis de lainformacién suministrada

Establecimiento de estrategias a
aplicaren laempresa

Emisién de conclusiones finales de la
investigacion
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5.10 Fuente de la informacion

Para la medicion de los resultados aplicamos la escala internacional de Comunication
Satisfaction Questionnaire (CSQ) creado por Dow y hazen1977, este instrumento mide la
satisfaccion laboral y la comunicacion, ha sido utilizado ampliamente por servicios de auditoria y
comunicacion a lo largo del mundo, Consiste en un cuestionario de que mide 8 factores a través

de 32 preguntas de aproximadamente 5 preguntas por factor los cuales son:

1) Integracion organizacional: se basa en el conocimiento sobre la informacion de los
procesos de la empresa, como se notifica a los empleados acerca de cambios, procesos,
politicas, etc. es el medio de comunicacion que se evalia dentro de la empresa.

2) Comunicacion del supervisor: se basa en calificar la comunicacion desde la directiva
hasta los empleados y viceversa, esto incluye la capacidad de los lideres de escuchar y
tener en cuenta percepciones de los trabajadores, para resolver conflictos y dudas.

3) Feedback Personal: este comprende a como se evaltan los empleados, como son
medidos frente a sus resultados.

4) Informacion corporativa: se relaciona con la satisfaccion que refieren los trabajadores
en cuanto a la informacion que reciben con respecto a sus departamentos, y requisitos de

puestos de trabajo.

5) Clima de comunicacion: se basa tanto en la comunicacion interpersonal como la de la

empresa, esta se refiere a los grados de motivacion para alcanzar metas.

6) Comunicacion Horizontal: estudia como es la comunicacion entre empleados, que tan

fluida y clara es.
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7) Calidad de medios internos: estudia la claridad y pertinencia de la comunicacion de los

directivos y organizacion de reuniones.

8) Comunicacion de los subordinados: Incluye la comunicacion ascendente y descendente
con los subordinados, Evaltian el grado en que los empleados inician una comunicacion

ascendente y como responden a las comunicaciones con sus directivos.

Posterior a estos factores, Downs en 1990 agrego dos factores adicionales que verifica y
estudia la comunicacion de la parte directiva los cuales no incluiremos en este proyecto dado a

la muestra limitada en los cuales no todos son directivos,

5.11 Analisis de 1a informacion

Los resultados del diagndstico de comunicacion interna se van presentaran por medio de una
matriz de factores internos, exponiendo los resultados obtenidos en las entrevistas de forma
cuantificada y medible, para asi resaltar cudles son sus fortalezas y debilidades. Para tal fin, se
determinaron dos variables, percepcion y flujos de comunicacion, y a estas se le atribuyeron
valores para asi realizar los calculos de ponderados generales y grupos, estos calculos nos
mostraran cuando hay fortaleza (cuando la calificacion obtenida esta entre 4 y 5), una fuerza
menor (cuando la calificacion estd entre 3 y 4) o debilidad (cuando la calificacion obtenida esta

entre 1y 3).

v" Integracion organizacional: teniendo cuenta los resultados , obtenidos previamente

descritos se encontrd un término general de satisfaccion por parte de la corte de trabajadores

48



entrevistados , las principales preguntas en las cuales los trabajadores s e encuentran satisfechos
corresponden a la percepcion de la informacion acerca de las politicas de la compaiiia, y la
informacion brindada acerca de los requisitos laborales , en la compatfiia sin embargo debe
mejorar la percepcion en la hora de la retroalimentacion de la informacion acerca del progreso

que llevan los trabajadores ,

v" Comunicador del supervisor: teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede
interpretar que los trabajadores frente a la comunicacidn con su supervisor se sienten satisfechos,
se sienten escuchados, respaldados y con la capacidad de su lider de resolver problemas con un
porcentaje aproximado de satisfaccion de 60% maximo y de 40 % minimo, frente a este icono no
se evidencia niveles de insatisfaccion a cargo de sus empleados

v’ Feedback : en general la retroalimentacion y la percepcion que tienen los trabajadores s
de como estos son calificados dentro de la empresa se encuentra en un adecuado nivel de algo de
satisfaccion , por lo cual se puede mejorar la retroalimentacién que se tienen con los trabajadores
estos no se siente acompanados con respecto a reconocer sus habilidades no tiene claro como va
su proceso dentro de la compaiiia , llama la atencidén que la mitad se siente muy satisfecho con
respecto al reconocimiento de su esfuerzo mientras el otro 505 % es indiferente al tema , es por
esto que factor pasa a un segundo plano dado falta de interés por parte de la poblacion laboral.

v’ Informacién corporativa: teniendo en cuenta los resultados de este factor se puede
determinar que, aunque la poblacién laboral se encuentra con cuarto grado de satisfaccion se
pueden mejorar los items relacionadlos en informacion acerca de estado general de la compaiia,

y falta mayor atencion e interés por aparte de los trabajadores, dado que en la pregunta de
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informacion acerca de politicas la poblacién de mostro indiferente frente a la necesidad de
conocimiento de este

v Clima de comunicacién: teniendo en cuenta los resultados se puede interpretar que los
trabajadores se diente reconocidos apoyados por parte de su compaiiia, se sienten satisfechos
con su trabajo y consideran que su trabajo aporta al crecimiento de la compafia algunos factores
a mejorar consideran es el liderazgo la capacidad de liderazgo por pare de sus compaiieros y
jefes .

v Comunicacion Horizontal: la comunicacion horizontal es tal vez uno de los items en los
cuales se evidencia la satisfaccion de los trabajadores, se sienten a gusto con sus compaieros
exponiendo sus ideas y se sienten escuchados por las directivas, la comunicacion considera que
es fluida, y retroalimentada

Calidad de medios: a diferencia del anterior factor este representa uno de los items con
mayor votacion por parte de los trabajadores que requiere mejoria, este mide la necesidad de
organizar, y planificar de mejor forma las reuniones y la informacion administrada a los
empleados, por lo cual debe ser més explicita y mejor estructurada,

v Comunicacion de subordinados como lo referi en los resultados es uno de los factores
mas aportantes a este trabajo ya que mide directamente la satisfaccion de los empleados con
respecto a la empresa se pudo observar que un 50 % de la poblacion encuestada se siente
satisfecha con su empresa y puesto laboral sin embargo esto es muy ambiguo , cabe resaltar que
si observamos la percepcion de los tltimos 6 meses a pesar que la satisfaccion en general es
muy ambigua ha aumentado la satisfaccion , en general en un 50 % por lo cual indica que en
general las labores y el niel de clima organizacional dentro del departamento de negocios se

percibe como un adecuado y satisfactorio sitio para laboral.
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5.12 Propuesta de Solucion:

Teniendo en cuenta la investigacion realizada cabe resaltar que se encuentra mucha
informacion al respecto de clima organizacional, sin embargo, la investigacion con respecto a
cudl instrumento de calificacion es el més idoneo se queda corto la literatura; escogimos esos
instrumentos porque a pesar de la baja investigacion para su comparacion, son reconocidos y

avalados internacionalmente.

Como se describe en la introduccion de resultados basados en la propuesta de Thayer 1975
en los cuales plantea la necesidad de aplicar un sistema de comunicacidn para crea una
organizacion al mismo tiempo en los cuales los empleados desarrollan sus capacidades laborales,
solo se puede lograr cuando se genera una adecuada comunicacion bidireccional. como lo
evidenciamos en estos instrumentos no solo se mide la satisfaccion general sino la percepcion
frente a distintos factores que influyen en la adecuado desenvolvimiento de un trabajador, es por
esto que proponemos el distinto plan de actuaciones: que sean especificos , medibles ,
alcanzables, realistas y sobre un tiempo planteado , es importante el direccionamiento y la
delegacion de funciones para cumplir este plan de actuacion , para asi cumplir y mejorar la

comunicacion en el departamento de negocios, inicialmente proponemos

¢ Reuniones mensuales de sus jefes con su equipo de trabajo asi se mejorara la
comunicacion se retroalimentara a los empleados, y se expondran inquietudes inconformidades

etc.
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. ® Mejorar la informacion y transparencia de la organizacion hacia los empleados revidar
protocolos conocer estados financieros falencias fortalezas de la compaiiia hacer los cambios
necesarios para actualizar a los trabajadores plantear las metas y los planes a futuro generar un

instrumento como un acta donde queden expuestas todas las ideas planteadas por la reunion.

. ® Realizar actividades que incentiven la comunicacion entre compaifieros: la compaiia
promedio de sus sistemas de salud ocupacional realizar actividades extralaborales que generen y

estimulen virtudes como compaferismo adecuada comunicacion, y resolucion de conflictos.

e Formacion de los supervisores: es importante capacitar no solo en la parte laboral, sino de
manejo de personal a los supervisores y jefes para aprender a manejar situaciones de conflicto y

de tension dentro de sus empleados a cargo

6. Resultados y propuesta de solucion
Primer instrumento Comunication Satisfaction Questionnaire:

Se utiliz6 el Comunication Satisfaction Questionnaire usando las preguntas citadas por
Deconinck, J., Johnson, J., Busbin, J. & Lockwood, F. en “An examinantion of the validaity of
the Downs and Hazen Communication Satisfaction Questionnaire” (Marketing Management
Journal, 2008, vol.18, 2, pp.145-153), la importancia de utilizar este método es que es uno de los
instrumentos validados por la comunidad internacional ,segun lo refiere el estudio de Engin &
Eker Akg6z (2013), Meintjes & Steyn (2006) siendo utilizado y citado como uno de lo medio
mas completos para evaluar satisfaccion laboral al incluir no solo la satisfaccion del empleado
sino la organizacion horizontal, la retroalimentacion entre otros ; este corresponde a una
entrevista individual de los empleados del departamento de negocios; para obtener los

resultados cuantitativos de este estudio cuenta con una escala de 1 a 7 en el cual el numero 7
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representa “muy satisfecho”, mientras que el 1 corresponde a “muy insatisfecho” ,mide los 8
items previamente descritos: la integracion organizacional es evaluada por las preguntas 1,2,3,8
de la primera parte de la encuesta , la comunicacion del supervisor por las preguntas 3,5,8,11,16
de la segunda parte de la encuesta , el feedback por las preguntas 4,5,11,6, de la primera parte y
la pregunta 1 de la segunda parte , la informacion coroporativa por las preguntas 7,9,13y 14 de
la primera parte de la encuesta , el clima de comunicacion basado en las preguntas 2,4,6,9 de la
segunda parte de la encuesta , la informacion horizontal calificada por las preguntas
11,12,13,14,17, la calidad de comunicacion se representa por las presuntas 7,15,18 para finalizar
la satisfaccion de los empleados se representa por las preguntas 123 de apartado de satisfaccion

laboral.

A continuacion, presentamos los resultados por area de la aplicacion del cuestionario CSQ.
Las variables son: la integracion organizacional, la comunicacion con el supervisor, el feedback
personal, la informacion corporativa, el clima de comunicacidn, la comunicacion horizontal y la

comunicacion interna.

¢ Integracion organizacional: obtuvimos un total de 10 encuestados con un promedio
superior al 40 % con respuesta “satisfecho” con un promedio de 30 % (3 personas) en la
pregunta niamero 1, promedio de 55,6%(Spersonas) en la pregunta numero 2, promedio de 50%

(5 personas en la pregunta nimero 3 y promedio de 40% (4 personas) en la pregunta 8.
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Eventos personales

9 respuestas

1(11.1 %) 1(11.1%)

Grafical. Pregunta No 1. Primera parte

La retroalimentacion de la informacion acerca del progreso en mi
trabajo es oportuna

[J[[.'i%) [J{[.'i%)

1 2

Grafica2. Pregunta No 2. Primera parte

Informacidn sobre politicas y objetivos organizacionales

10 respuestas

[i]
4
3 (30 %)
2
0 {0 %) 0(0 %) 0(0 %)
. | | |
1 2 3 4 5 G T

Grafica 3. Pregunta No 3. Primera parte



Informacion sobre los requisitos de mi trabajo

0(0%) 0(0 %) 0 (0 %)

1 2 3

Grafica 4. Pregunta No 8. Primera parte

¢ Comunicacion con el supervisor : los resultados obtenido son muy parecidos con
respecto al nivel de satisfaccion previos obteniendo el mayor promedio de respuesta de 40%
con respuesta de “ satisfecho”, con los siguientes resultados por pregunta : pregunta 3
obteniendo un promedio de 40 % para la mayor respuesta equivalente a “satisfecho”,
correspondiente a 4 personas .pregunta 5 con un promedio de 40%en la respuesta mayor
clasificacion correspondiente a la respuesta de “satisfecho” valorada por 4 personas ,pregunta 8
promedio de 50% de la respuesta con mayor votacion, correspondiente a 5 personas , pregunta
11 correspondiente a un promedio de 40% de satisfaccion votado por 4 personas y la pregunta
16 con més bajo estado de satisfaccion correspondiente a 50% correspondiente con “algo de

satisfaccion” .
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Grado en gue los lideres de proceso me escucha y me presta atencion.

10 respuestas

0(0 %) 0(0%) U[Ei%)

0 | |
1 2 3

Grafica 5. Pregunta No, Segunda Parte

Grado en el lider de proceso ofrece orientacién para resolver problemas
relacionados con el trabajo.

10 respuestas

1 1(10 %)
0(0 %) 0(0 %)
. | |

1 2 3

Grafica 6. Pregunte No. Segunda parte



Grado en el que el lider de proceso esta abierto a ideas.

10 respuestas

D{[.'i%) D{[.'i%)

1 2

Grafica 7. Pregunta No, Segunda Parte

Grado en que el lider de procesos confia en mi.

0(0%) 0(D%)
0 | |
1 2

Grafica 8. Pregunta No, Segunda Parte

Grado de cantidad de supervision que se me da es correcta, dado que
directivas e informes escritos son claros y concisos.

0(0 %) 0(0%) owl %)

Grafica 9. Pregunta No, Segunda Parte



Feedback: los resultados obtenidos en este factor se encuentra con resultados menores a
lo anteriores reportados con un promedio de maxima votacion de aproximadamente 30%
correspondiente a ““ algo de satisfaccion” en dos preguntas la “satisfaccion” se dividen entre
“algo de satisfaccion” y “poca satisfaccion” con las votaciones mas altas por los entrevistados los
reportes de resultados de cada pregunta se describen de la siguiente manera : pregunta 3 da una
maxima puntuacion con un 40 % equivalente a 5 trabajadores con una interpretacion de ““ algo de
satisfaccion” la pregunta 5 presenta su mayor puntacion con una calificacion de 30% (3 personas
)correspondiente a ““ algo de satisfaccion ““ la pregunta 6 llama la atencidn ya que representa dos
medidas con iguales porcentajes la primera corresponde a un 30% (3personas) correspondientes
a “muy satisfechas” mientras que el otro 30 % respondieron que es era “indiferente” la situacion
la pregunta 11 representa un 40%(5 personas) con resultados equivalentes a “algo de
satisfaccion” , y la ultima pregunta presenta la misma division de porcentajes en los cuales un
30 % representa el resultado de “satisfecho” , y el otro 30 % representa lo equivalente a “algo de

satisfaccion”

Informacion acerca de como puedo ser calificado

0 (0 %) 0(0 %)

1 2

Grafica 10 Pregunta No. 4. Primera parte
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Informacion acerca de mi trabajo comparado con otros

1mn

10T

espuestas

4 4 (40 %)

1 1 (10 %)

nwl%) nwl%)
1 2 3 4 5 8 7

Grafica 11. Pregunta No. 5

Reconocimiento de mi esfuerzo

10 respuestas

3 (30 %)

1 (10 %)

Grafica 12. Pregunta No 6.

Informes sobre como se manejan los problemas en mi trabajo

10 respuestas

4
3
2
1
0 (0 %) 0 (0 %)
. | |
1 2

Grafica 13. Pregunta No 11.




Grado en que el lider de proceso conoce y entienden los problemas que
enfrentan los empleados.

1(10%)
0(0 %) 0(0%)
0 | |

1 2 3

Grafica 14. Pregunta No 1. Segunda parte

¢ Informacion corporativa: los resultados obtenidos de forma general varia en un
promedio superior a 30% presentado una dualidad entre “algo de satisfaccion” frente a sensacion
de “satisfaccion” , el reporte de dichos resultados por cada pregunta corresponden a : pregunta 7
con un méaximo de votaciones de 30 % correspondiente a 3 personas con un resultado de
“indiferencia” frente a la pregunta , la pregunta 9 presen un resultado de 40% correspondiente a
4 personas las cuales se encuentran “satisfechas” la pregunta 13 representa una igualdad de
votos del 30% correspondiente a 3 personas entre “algo satisfaccion “y “satisfaccion”, la
pregunta 14 presenta su maximo puntacion de votaciones con un 50% correspondiente a 5

personas las cuales se encuentran “algo satisfechas”
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Informacidon sobre politicas y objetivos departamentales.

10 respuestas

Grafica 13. Pregunta No. 7

Informacion sobre acciones gubernamentales que afectan a mi
organizacion

10 respuestas

4
3
2
1
0 (0 %) 0(0 %)
0 | |
1 2

Grafica 14



Informacién sobre la situacién financiera de nuestra organizacion.

10 respuestas

Grafica 15 Pregunta No 13.

Informacion sobre logros y / o fallas de la organizacion

2 (20 %)

Grafico 16 Pregunta 14.

¢ Clima de comunicacion : los resultados de este item se divide en “algo de satisfaccion”
con un promedio superior a 40% y de “satisfaccion” con un promedio mayor a 50 % el reporte
de los resultados por cada pregunta correspondiente este punto reflejan lo siguiente : pregunta
dos con una votaciéon mayor de 50 % correspondiente a 5 personas las cuales se encuentran
satisfechas, la pregunta numero 4 presenta una votacién mayor de 40% con un total de 5 votantes

los cuales se encuentran “algo satisfechas! la pregunta 6 representa una votacién mayor con el
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70% correspondientes a 7 personas las cuales se encuentran algo “satisfechas”, la Gltima
pregunta equivalente a la pregunta niimero 9 tiene un méximo de votacion de 55.6%

correspondientes a 6 personas las cuales se “encuentran satisfechas”

Grado en que la comunicacion en la empresa me motiva o me estimula
para alcanzar logros

10 respuestas

0

1 2 3

Grafico 17. Pregunta 4. Segunda parte

Grado en el cual las personas de mi organizacion tienen una gran
capacidad como comunicadores

10 respuestas

[][[.’i%) 0 (0 %)

Grafico 18. Pregunta No 6. Segunda parte
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Grado en el cual la organizacion me hace identificarme o sentirme parte
vital de ella.

2 2 (20 %)
0(0%) 0(0%) 0(0 %)
0 | | \

1 2 3 4

Grafica 19. Pregunta No 9. 2 parte

Grado en el cual el que recibo a tiempo la informacion necesaria para
hacer mi trabajo.

9 respues

0(0 %) 0(0%) 0(0 %)
o | | |
1 2 3

Grafica 20. Pregunta No, Segunda Parte

e Comunicacion horizontal: los resultados obtenidos en este factor corresponde a un
promedio de votacion superior al 40% correspondiente a “algo de satisfaccion” de los
trabajadores los resultados segin cada pregunta correspondiente a este factor son : para la
pregunta 11 el méximo de votacion corresponde a un 40% correspondiente a 4 personas, los

cuales se encuentra “satisfechos” , la pregunta 12 corresponde a un maximo de votacion del 40%
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correspondiente a 4 personas indicando “algo de satisfaccion” , la pregunta 13 presenta un
maximo de votacion de 40% correspondiente a 4 personas las cuales se encuentran satisfechas ,
la pregunta 14 representa una votacion maxima de 4 personas equivalente a 40% representando
algo de satisfaccion , la pregunta 17 y ultima presenta un maximo de votacion del 40% con
iguales resultados que las anteriores preguntas

Grado en el que el lider de proceso esta abierto a ideas.

10 respuestas

D{[.'i%) D[[.'i%)

1 2

Grafica 21. Pregunta Nol 1. 2 parte

Grado en el cual la comunicacion horizontal con otros miembros de la
organizacion es precisa y fluida.

10 respuestas

[J[[.'i%) [J[[.'i%)

1 2 3 4 5 ] T

Grafica 22. Pregunta No 12. 2 parte
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Grado en la cual las practicas de comunicacion se adaptan a
situaciones de emergencias.

10 respuestas

4 4 (40 %)
3 3 (30 %)
2 2 (20 %)
1
0 (0 %) 0 (0 %)
. | |
1 2 3 4 5 8 7

Grafica 23. Pregunta No 13. 2 parte

Grado en que mi grupo de trabajo es compatible.

10 respuestas

0 (0 %) [J[[.'i%) D[[.'i%)

1 2 3 4 5 6 7

Grafico 24. Pregunta No 14 ,2 parte

Grado en el cual cantidad de comunicacion en la organizacion es
correcta.

10 respuestas

1 (10 %)

D{[.'i%) [J[[.'i%)

1 2 3 4 5 6 7

Grafica 25. Pregunta No 17. Segunda parte



e Calidad de comunicacion : los resultados obtenidos evidencia un promedio superior a
40% una mayor votacion correspondiente a “algo de satisfaccion”, los resultados obtenidos por
cada pregunta corresponden a : pregunta 7 con una maxima de votacion correspondiente al 40%
representado por 4 votantes los cuales refieren algo de satisfaccion , la pregunta 15 evidencia un
maximo de votacion del 50 % correspondiente a 5 personas as cuales se encuentran satisfechas y
la pregunta 18 con un maximo de votacion de 50 % correspondiente a 5 personas las cuales se

encuentra “algo satisfechas”

Grado en que las comunicaciones de la organizacion son interesantes y
utiles.

ow‘ %) ocol%)

1 2

Grafica 26. Pregunta 7 .2 Parte

Grado en el que nuestras reuniones estan bien organizadas.

[J[[]l%) [J[[.'i%)

1 2

Grafica 27. Pregunta No 15. Segunda parte
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La cantidad de comunicacion en la organizacion es utilizada de forma
correcta.

EYEED)

1 (10 %)

Grafica 28. Pregunta No 18. 2 parte

e Satisfaccion del trabajador: frente a este indicador se considera es de los mas
relevantes para esta investigacion ya que evidencia de manera concreta la percepcion en general
de las condiciones laborales representado en la grafica No 29, la cual evidencia que un 50% se
encuentran en términos generales satisfechos dentro de sus condiciones laborales, un 40% de la
poblacion se divide en trabajadores que se encuentran muy satisfechos y algo satisfechos
correspondientes a un 20% cada uno ,un 10 % se encuentra insatisfecho con sus puesto de

trabajo y no se encuentra ningun trabajador insatisfecho a totalidad en su puesto de trabajo .

Qué tan satisfecho esta con su trabajo

10 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

Algo =atisfecho
@ Indiferente
@ Algo insatisfecho

@ Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

Grafica 29. Satisfaccion del trabajador
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Frente al cambio generado o la percepcion realizada en los ultimos meses se pudo
determinar los siguientes resultados: las personas que consideran que su satisfaccion laboral se
ha incrementado corresponde a un 50 % de los trabajadores, las personas que no ha variado su
nivel de satisfaccion corresponden a 30% y el porcentaje equivalente a los trabajadores que ha

disminuido su satisfaccion corresponde a un 20 %

Segundo instrumento diagnostico de comunicacion

A continuacion, se muestran los resultados que arrojé el diagnéstico de comunicacion en
términos cuantitativos; asi resulta de facil interpretacion la situacion actual de la organizacion
en cuanto su comunicacion interna. Estos resultados daran cuenta de las debilidades, fuerzas
menores y fortalezas, para asi poder analizarlas y convertirlas en estrategias a implementar

en la organizacion.

Segun los resultados arrojados por la matriz de factores internos, podemos notar que, si bien
no se encuentran debilidades en los aspectos evaluados, si existen atributos con una fuerza
menor, los cuales requieren una especial atencion para que no lleguen a convertirse en

debilidades en un futuro.

Se obtuvieron fortalezas en atributos como el reconocimiento de la mision, algo que indica
que los empleados estan al tanto de este item tan importante en toda organizacion; el

instrumento arrojo ademas que los empleados conocen claramente cuales son sus roles y
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responsabilidades al interior de la organizacion, ademas se resaltan otros atributos como

integridad, autonomia y gestion del conocimiento.

Con relacion a la variable de flujos de la comunicacion se encontraron la mayoria de las
fuerzas menores, que son atributos a los que se les debe prestar una atencion importante y ante la
inexistencia de debilidades, seran el principal foco objetivo de las propuestas planteadas en esta

investigacion.

Se puede notar que los trabajadores consideran que no existe una comunicacion clara por
parte de la gerencia general, esto resulta ademas de llamativo, preocupante. El hecho de que los
trabajadores no conciban que existe una comunicacion clara por parte de la gerencia puede
entorpecer las actividades rutinarias y convertirse en un problema a la hora de tratar de
transmitir mensajes importantes relacionados con la consecucion de objetivos estratégicos de la

organizacion.

Por lo anterior, resulta necesario que la Gerencia General haga uso de nuevas estrategias
para la transmision de los mensajes | interior de la organizacion. Dicho esto, sera necesaria una
capacitacion en comunicacion asertiva, que no esté solo dirigida al Gerente General sino a todos
los miembros del Departamento de Negocios, debido a que si desde la cabeza se estan teniendo
problemas con la comunicacion seguramente en el resto de los trabajadores también deben

existir falencias que deben ser fortalecidas.
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Otro de los atributos con una calificacion baja fue el de la facilidad en la comunicacion y la
relacion laboral con los compaiieros de trabajo, algo que indica que no se cuenta con un
ambiente propicio que facilite la transmision de mensajes y la comunicacion entre compaiieros,
por lo que sera necesario establecer espacios que fomenten esa confianza entre trabajadores y
que permitan que entre companeros se establezcan lazos comunicativos importantes que luego

puedan ser trasladados al ambiente de trabajo.

Por ultimo, se pueden analizar los atributos que indican que los trabajadores no perciben
buena comunicacion entre areas ni tampoco la comunicacion abierta y efectiva dentro de la
empresa, el hecho de que se tenga esta percepcion por parte de los trabajadores hace intuir que
estos deben reconocer cuales son las fallas en el proceso comunicativo al interior de la
organizacion, por lo que se podria establecer un programa que incentive a los trabajadores a
hacer aportes y propuestas contribuyan a la mejora de la comunicacion, de este modo se estaria
premiando a los trabajadores que realicen aportes importantes y se tendria ademas la valiosa
contribucion de estos miembros de la organizacidon que son los directamente implicados en la

situacion actual por la que estd transitando la empresa.
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Tabla de analisis de resultados

General | Grupal - Fuerza Fortaleza | Grupal | General
Menor

PERCEPCION 0.6 1 4 2.4
Mision 0.1 4.4 0.44
Vision 0.1 39 0.39
Valores 0.1 3.6 0.36
Cargo 0.1 4.58 0.45
Integridad 0.1 4.58 0.4
Calidad de Vida 0.1 391 0.39
Liderazgo 0.1 3.83 0.38
Autonomia 0.1 4.41 0.44
Gestl_on.del 0.1 4 0.4
Conocimiento
Participacion 0.1 3.91 0.39
FLUJOS DE
COMUNICACION 0.4 I 3.5 1.4
Com. clara por 0.2 3.66 0.73
Gerencia
Liderazgo atlend§ 02 375 0.75
dudas y/o sugerencias
Facil comumczicwn 02 35 07
con sus compaieros
Buena,com. entre 02 316 0.63
areas
Com. Abierta y 0.2 341 0.68
efectiva

RESULTADO 3.8




7. Analisis financiero

Recurso

Cantidad

Valor unitario

Valor total

Recurso humano

Diagndstico inicial de la compaiiia

$ 600.000

$ 600.000

Montaje de los instrumentos
aplicados en la plataforma virtual

$ 700.000

$ 700.000

Acompafiamiento en el proceso de
recoleccion de la informacion por
parte del psicélogo organizacional

$ 700.000

$ 1.400.000

Entrevistas individuales con la
muestra de empleados

$ 500.000

$ 1.000.000

Analisis de resultados

$ 700.000

$ 700.000

Costo de personal que interviene en
el trabajo.

e Psicologa organizacional
Gerente de vetas
Desarrollador de negocios
Consultor
Ingeniero especialista
Técnico en soporte
Abogado
Ingeniero de requerimientos
e Director general

$ 3.500.000

$ 3.500.000

Recursos de infraestructura

Banda de ancho de internet para
realizar las encuestas

$ 800.000

$ 800.000

Salas de reuniones para las
entrevistas previstas (refrigerios y
estacion de café)

$ 150.000

$ 300.000

Material impreso para entrega del
informe final

$ 100.000

$300.000

Recursos tecnologicos

Guias audiovisuales (televisores de
proyeccion, teléfonos estilo arana
para conferencias por teléfono,
portatiles)

$ 150.000

$ 300.000

Licencias de uso para cualquier
programa que intervenga dentro del
trabajo de grado

$250.000

$250.000

Cémara de video para registrar la
evidencia del desarrollo del trabajo

$ 50.000

$ 50.000

Total

$ 9.900.000
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Nota: los valores calculados son contemplados con las horas de trabajo que se utilizaron para
realizar las diferentes actividades del andlisis de trabajo de grado. Cada perfil maneja diferente
tipo de contrato y su remuneracion se diferente, por eso se desglosa en el numeral F de la tabla,

participaron 10 personas de diferentes perfiles.

Adicional se contemplan las ayudas de la infraestructura y tecnologia, pues son recursos de
la compaiia, pero en ese momento se estan realizando actividades inherentes al producto o

servicio que ofrece la compaiia.
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8. Conclusiones y recomendaciones

8.1 Conclusiones

Con el desarrollo de esta investigacion ha sido posible percibir que sin duda alguna
cualquier empresa, sin importar su tamafo, estructura ni actividad econdémica, debe prestar una
considerable atencion a la comunicacion interna, debido a que este es un aspecto que bien podria
convertirse en un factor generador de problemas y situaciones adversas o por el contrario ser una
ayuda para establecer relaciones amigables entre los compaieros de trabajo y de ese modo

aportar a la mejora del clima laboral.

Es importante mencionar que este trabajo suministra herramientas indispensables para que
PROCALCULO pueda atacar los problemas evidenciados y de ese modo contribuir a la mejora
de la interaccion entre todos los miembros de la empresa, que tiene para desde alli proceder a la
creacion y disefio de estrategias que re-orienten hacia el logro de los objetivos, utilizarlos en
provecho de los fines que la organizacion haya definido para si, analizando distintos aspectos, sin
embargo, sera la misma organizacion la encargada de asegurar que las estrategias planteadas en
esta investigacion sean eficazmente implementadas, asegurando los réditos esperados al inicio de

esta investigacion.

Adicional a esto se encuentra muy oportuno el desarrollo de un diagnostico de comunicacion
en esta empresa. Con este trabajo se pretende obtener informacion cualitativa y cuantitativa de la
situacion actual y asi poder establecer una serie de estrategias de comunicacion para

potencializar las fortalezas identificadas y buscar convertir las debilidades en oportunidades, de
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igual forma se ha buscado aplicar un diagnéstico de comunicacion interna para reconocer las
fortalezas y oportunidades de mejora dentro de la organizacion y lograr realizar un estudio mas

riguroso con respecto a la comunicacion interna.

Finalmente, cabe mencionar que, si bien la implementacion y aplicacion de las propuestas
arrojadas por esta investigacion aportaran a la mejora de la comunicacion al interior de la
organizacion y a un mejor clima laboral en el corto plazo, se debe continuar con procesos de este
tipo, que periodicamente permitan controlar este aspecto fundamental en la organizacion y de ese
modo evitar que la empresa se vea inmersa de nuevo en una situacién como la vivida

actualmente.

Con los resultados que se obtengan se busca comprender la relacion de los empleados y la
empresa, identificando como éstos definen la empresa, evaluando la coherencia y accion del
discurso, las relaciones personales e interpersonales, la informacion y relaciones en la
organizacion. Con esto, se pretende realizar una medicion mas amplia de la identidad y el clima

organizacional.

Se puede inferir que la percepcion es la manera como el colaborador observa a la empresa y
donde se evalua la coherencia y accion del discurso e informacion corporativa. De ese modo se
identificara el conocimiento que el empleado tiene sobre la empresa para medir la identidad y el

clima organizacional.
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8.2 Recomendaciones

Con base en las conclusiones arrojadas por el estudio desarrollado, se recomienda el

desarrollo de las siguientes actividades para mejorar el clima organizacional:

* Analizar y peguntar la conclusion del mensaje para tener claridad en la transmision de

este

» El lider de los procesos debe dirigir de manera objetiva a todo el grupo de trabajo,

siempre manejando comunicacion clara.

» Ser receptivos y comprender los mensajes no verbales, a través de contestaciones

agradables al emisor del mensaje.

» La gerencia general debe manejar diferentes herramientas, que lo conduzcan a dar
claridad a los mensajes que se deben transmitir, por ejemplo, tener interactividad frecuentemente

con sus empleados.

» El orden jerarquico es claro para los empleados, pero esta es una debilidad, ya que en este
siglo la opinion del empleado es fundamental para avanzar en los proyectos, deberan establecerse
parametros menos rigurosos que derrumben los peldafios de comunicacion y se rompen las

barreras entre el gerente y sus empleados.

» Capacitaciones grupales de trabajo en equipo.

» Se debe capacitar al personal en comunicacion asertiva.
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Anexos

Anexo 1. Diagnostico de comunicacioén

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA

Entrevista realizada por: "
Fecha:

Objetivo: Realizar un diagndstico de comunicacion para reconocer las fortalezas y
oportunidades de mejora dentro de la organizacion, en este se evaluardn Atributos
Percepcion, Referentes de informacion y flujos de comunicacion.

Metodologia: Las preguntas tienen un espacio parva ser vespondidas abiertamente. Cada
una contiene una palabra clave, que encierra el concepio de éstas; se calificard de 1 a 6,
en donde 1 es la calificacién mas baja y 6 la mdas alia.

PERCEPCION:

o Reconoce para qué existe la empresa y cual es el fin del negocio

Conocimiento de la misién 112|3(4|5]|6

o Identifica claramente la vision (proyectos a futuro) que tiene la empresa

Conocimiento de la vision

o Cree que la empresa comunica interna y externamente su filosofia
Conocimiento de los valores

1{2]3]4]5]6

o Identifica cuales son sus roles y responsabilidades de su labor.
Conocimiento del cargo 1121314]5]6
o Considera que la organizacion opera bajo el valor de la integridad en cuanto

a sus clientes y practica interna, definiendo este valor como hacer las practicas
empresariales de manera responsable, honesta y correcta. En que se ve reflejado el valor
de integridad, de ejemplos:

Integridad
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o Percibe que la organizacion se interesa por propiciar al trabajador en calidad
de vida; en cuanto a tiempo, aprendizaje, crecimiento y oportunidades laborales dentro de
la empresa, ademas de respeto a su vida personal.

Calidad de vida

o Considera que la organizacion esta liderada con metas claras, respeto al
trabajador y al cliente y de escucha atenta a cualquier sugerencia.

Liderazgo 1[2]|3(4|5]|6

o) Percibe que la organizacion le da espacio para la propia toma de decisiones
en su trabajo

Autonomia 1(2]|3|4|5]|6

o) Identifica facilmente que la empresa se interesa por gestion del
conocimiento y aprendizaje en toda la organizacion y su cargo especifico.

Gestion del conocimiento 12(3(4|5]6

o Siente que la empresa incentiva la participacion y la generacion de ideas, las
cuales son escuchadas y aplicadas

Participacion 1[2]3(4[|5]6
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FLUJOSDECOMUNICACION:

o Considera que hay una comunicacion clara por parte de la Gerencia General

1

213[4]5]6

o Siente que el liderazgo que hay en la empresa, atiende atentamente a sus dudas o

sugerencias

o Percibe facilidad en la comunicaciod

.y

la relacion laboral con sus companeros

2|13(4]5]|6

o Cree que existe buena comunicacion entre areas.

213]4|5](6

o Existe una comunicacion abierta y efectiva dentro de la empresa, que aspectos resalta y

cuales podria mejorar.
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Anexo 2. Communication Satisfaction Questionaire

1- Qué tan satisfecho esta con su trabajo
*1. Muy satisfecho
*2. Satisfecho
*3, Algo satisfecho
*4. Indiferente
*5. Algo insatisfecho
*6. Insatisfecho
*7. Muy insatisfecho
2- En los ultimos 6 meses que ha pasado con tu nivel de satisfaccion
*1. Ha aumentado
*2. Sigue igual
*3. Ha disminuido

3- si la comunicacién en tu trabajo pudiera cambiar algo que te generara mayor satisfaccion por
favor indique como

* %k %

A continuacion se enumeran varios tipos de informacién a menudo asociada con el trabajo de una
persona. Indique qué tan satisfecho esta con la cantidad y / o la calidad de cada tipo de
informacion escribiendo el numero apropiado a la izquierda

Muy insatisfecho muy satisfecho

1 2 3 4 5 6 7

. Informacion acerca de mi progreso en mi trabajo
.eventos personales
.Informacion sobre politicas y objetivos organizacionales

. Informacién acerca de mi trabajo comparado con otros

84



. Informacion acerca de cdmo puedo ser calificado
.reconocimiento de mi esfuerzo
. Informacidn sobre paliticas y objetivos departamentales.
. Informacidn sobre los requisitos de mi trabajo
. Informacidn sobre acciones gubernamentales que afectan a mi organizacion
. Informacion sobre cambios en nuestra organizacion
. Informes sobre como se manejan los problemas en mi trabajo
. Informacidn sobre la situacion financiera de nuestra organizacion.

. Informacidn sobre logros y / o fallas de la organizacién

B. Indique qué tan satisfecho esta con lo siguiente

1. Grado en que mis superiores conocen y entienden los problemas que enfrentan los
empleados

2. Grado en que la comunicacién en la empresa me motiva o me estimula para alcanzar
logros

3. Grado en que mi supervisor me escucha y me presta atencién

4. Grado en el cual las personas de mi organizacién tienen una gran capacidad como
comunicadores

5. Grado en el que mi supervisor ofrece orientacién para resolver problemas relacionados
con el trabajo

6. Grado en el cual la organizacién me hace identificarme o sentirme parte vital de ella
7. Grado en que las comunicaciones de la organizacién son interesantes y utiles
8.grado en que mi supervisor confia en mi
9. Grado en el cual el que recibo a tiempo la informacién necesaria para hacer mi trabajo

10. Grado en que los conflictos se manejan de manera adecuada a través de los canales de
comunicacién adecuados

11. Grado en el que mi supervisor esta abierto a ideas
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12.grado en el cual la comunicacién horizontal con otros miembros de la organizacidn es
precisa y fluida

13. Grado en la cual las practicas de comunicacién se adaptan a situaciones de
emergencias

14. Grado en que mi grupo de trabajo es compatible
15. Grado en el que nuestras reuniones estan bien organizadas

16. Grado de cantidad de supervisidén que se me da es correcta, dado que directivas e

informes escritos son claros y concisos
17. Grado en el cual la comunicacién informal es activa y precisa

18. Grado en el cual cantidad de comunicacion en la organizacion es correcta

c. Responda lo siguiente solo si usted es un gerente o supervisor. Luego indica tu satisfaccion con
lo siguiente.

1.grado en que mis empleados responden a la comunicacién con directivas
2. Grado en que mis empleados anticipan mi necesidad de informacion
3. Grado en el cual mis empleados son receptivos a la evaluacidn, sugerencias y criticas

4. Grado en el cual mis empleados se sienten responsables de iniciar una comunicacion
ascendente precisa
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