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RESUMEN:

El desarrollo de un flujo informativo en la organizaciobn depende en gran
medida de los canales comunicacionales de la misma, que contribuyan y/o
faciliten el desarrollo de las actividades de los departamentos que la integran.
El liderazgo y la comunicacién interna efectiva mantienen unida las diferentes
partes de la organizacibn dando respuestas a los requerimientos vy
necesidades de sus clientes tanto internos como externos, y por ende
contribuyen a un clima laboral sano. De alli que la presente investigacion se
planteé como objetivo, el proponer estrategias de liderazgo y comunicacion
para el fortalecimiento del clima organizacional de una empresa del sector
automotriz ubicada en el estado Carabobo. Metodol6gicamente, se enmarco
en una investigacion bajo la modalidad de Proyecto Factible, apoyada en una
descriptiva, de campo, no experimental. La poblacion y muestra, estuvo
conformada por 190 trabajadores. En relacion a la recoleccion de los datos, se
utilizé una encuesta tipo escala de Lickert, con 18 preguntas. La validez se
determiné mediante el juicio de expertos, mientras la confiabilidad se calcul6 a
través del coeficiente Alpha Cronbach. Se concluye que el liderazgo que
presenta la organizacion es el transformacional y la comunicacién interna de
la empresa no es efectiva, por lo que es necesario desarrollar cambios que
permitan promover un proceso comunicacional que facilite la transmisién de
informacion, integracién y motivacién entre los trabajadores de la empresa en
estudio y que contribuya directamente en el clima organizacional. La propuesta
se constituyo en facilitar estrategias de liderazgo y comunicacién interna de la
organizacion. Se recomienda el establecimiento de reuniones periddicas;
mantener carteleras informativas visibles en las cuales se destaquen los
valores institucionales y organizar actividades recreativas y de esparcimiento
con la finalidad de incrementar la socializacion del equipo de trabajo.

Palabras clave: Liderazgo, Comunicacion Interna, Clima Organizacional.
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Los seres humanos se encuentran inmersos en el proceso
comunicacional, por lo general se mueven entre diferentes palabras y
significados; pero, para comunicarse es necesario hacer uso de los diferentes
elementos del lenguaje, porque solo a través de éste es que le es posible
pensar, reflexionar y finalmente poder dar una opinibn sobre un tema de
interés. Si bien es importante aprender a comunicarse con los otros para
mejorar las relaciones interpersonales, es también esencial para transmitir una
informacion adecuada, facilitar el seguimiento de instrucciones y optimizar la
toma de decisiones. Ahora bien, la importancia de una buena comunicacion
tiene su raiz en la respuesta que se espera de los demas, depende de la
comunicacién que se mantiene con una persona o grupos de personas, sera
también la informacion que se obtendra. La comunicacion permite que al
relacionarse de forma adecuada con otras personas, se pueda construir
equipos, sociedades, y fomentar buenas relaciones en pro de generar
confianza, efectividad, respeto y bienestar.

Dentro de las organizaciones, el papel de la comunicacion desempefia
un elemento fundamental para que éstas logren alcanzar sus objetivos de
negocio. Por ello, es necesario que desde los méas altos niveles se reconozca
y atienda el tema de la comunicacion efectiva. El tema de la comunicacién
nunca debe ser pasado por alto, ya que impacta de manera relevante en el
clima laboral y en la consecucion de las metas y objetivos, mismos que a una
empresa le proporcionan estabilidad y equilibrio. Adicionalmente, las acciones
de comunicacién para traducir la mision, la filosofia, los valores, las politicas y
directrices de la compafia en hechos. Dentro de este contexto, se encuentra
la empresa publica en el estado Carabobo y que conformd el contexto de la
investigacion, dicha organizacion viene presentando desde hace
Algun tiempo ciertas debilidades en el proceso comunicacional.

A los fines de plantear posibles soluciones a la situacion descrita, la
autora desarrolld6 una investigacion cuyo objetivo persigue proponer
estrategias de comunicacion con fundamento en la calidad del servicio para la
atencion y respuesta oportuna a los clientes internos del Departamento de

Bienestar Social una empresa publica.



Para alcanzar dichos objetivos, se llevd a cabo una investigacion tipo
proyecto factible, fundamenta en una revision teoérica, considerando los
diferentes conceptos y construcciones presentes en textos, ensayos e

investigaciones tanto académicas como profesionales, que

Conforman el material bibliografico que permitié la elaboracion de una visiéon
amplia cerca del tema de estudio. En consecuencia, constituye un foco de
investigacion y actualizacion.

Ahora bien, la investigacion esta estructurada en cinco capitulos, a
saber:

Capitulo I: El Problema, se expresa el planteamiento del problema, los
objetivos trazados por la investigadora y la justificacién del porque de esta
investigacion.

Capitulo 1I: Marco Tedrico, contempla los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas, referentes a la comunicacion organizacional,
el servicio al cliente, los clientes internos, entre otros, finalizando este apartado
con la operacionalizacion de las variables.

Capitulo Ill: Marco Metodolégico, conformado por el disefio, tipo y nivel
de la investigacion utilizada, la poblacion estudiada, y técnicas de recoleccién
de datos y el analisis empleado en este estudio para alcanzar los objetivos de
la investigacion.

Capitulo IV: Andlisis y presentacion de los resultados, este capitulo se
refiere al andlisis de la informacién obtenida a través de la aplicacion del
instrumento, y la cual es presentada en forma de cuadros y gréaficos de barra,
asi como, las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis de datos.

Capitulo V: La propuesta, donde se muestra el resultado del proceso
investigativo a través del disefio de una propuesta orientada a la
implementacion del sistema de intranet para el Departamento de Bienestar
Social de una empresa publica, que facilite la transmision de informacién, de
manera bidireccional entre la empresa y los clientes internos o trabajadores,
de manera especifica los ubicados en la region central del pais.

La investigacion se complementa, con la lista de referencias utilizadas
para el desarrollo de la misma y los anexos que permitirdn ampliar la

informacion presentada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema



El hombre ha manifestado algunas caracteristicas de lider, por lo que el
liderazgo a través de las diferentes épocas del ser humano ha sido significativo,
tal como lo sefiala Pereira (2012:86) cuando menciona “Desde el instante en que
se ha apoderado de dirigir, aldeas, comarcas y porqué no, grandes masas para
el dominio de territorios...” (p.86).

Es asi, como el liderazgo aparece en todos los aspectos de la vida del ser
humano, Pereira (2012:86), ejemplifica algunos espacios donde transcurre la
vida cotidiana, tales como “las relaciones familiares, en los grupos formales e
informales de las organizaciones, entre los politicos y también en las
instituciones educativas”. Esto ocurre basicamente porque una de las principales
funciones de un lider es dirigir a un grupo humano hacia las metas deseadas y
propuestas.

Ahora bien, diversos autores han definido al liderazgo, asi, Tannenbaumy
otros(1970), citado por Chiavenato (2003:151) sefialan que “es la influencia
interpersonal, ejercida en una situacion, orientada a la consecucion de una o
diversos objetivos especificos mediante el proceso de comunicacion humana’,
por otro lado ChanKim y otros (1992), citado por Dubrin (2003:208), lo
conceptualiza como “habilidad para inspirar confianza y la sensacion de que se
les apoya a las personas, de cuya competencia y compromiso depende el buen
desempefio”. De la complejidad de esta concepciéon del fendmeno de
comportamiento social, una gran gama de autores han volcado sus esfuerzos al

desarrollo de modelos que permitan entender su naturaleza.

Al respecto, se sefiala que existen diferentes teorias sobre el liderazgo entre
las que se pueden mencionar: Teorias de Rasgos de Personalidad, de la cual
Koontz y Weihrich (2007) sefialan que antes de 1949, los estudios que se
realizaban sobre el liderazgo consistian en intentar identificar los rasgos que
poseian los lideres, desde la teoria del gran hombre que afirma que el lider nace
y no se hace, hasta la identificacién de varios autores de rasgos relacionados
con la capacidad de liderazgo, tales como rasgos fisicos, rasgos de
personalidad, caracteristicas relacionadas con las tareas y caracteristicas
sociales.

La Teoria de los Estilos de Liderazgo, de la cual Chiavenato (2003) indica que

son las teorias que estudian el liderazgo con relacion a los estilos del



comportamiento del lider con relacion a sus subordinados o como orienta su
conducta, ademas el autor citado sefiala que Lewin conjuntamente con unos
colaboradores en 1930 efectuaron un estudio donde identificaron tres estilos de
liderazgo: liberal (laissez-faire), autoritario y democrético.

Por otro lado, en la década de 1940, un grupo de investigadores de la
Universidad de Michigan, hicieron un estudio sobre el liderazgo, encontrando dos
formas basicas de liderazgo, uno centrado en el empleado y el otro centrado en
la produccion.

Apoyado en lo anterior, se puede mostrar que el lider debe ser capaz de llevar
a la organizacion a un rendimiento de la produccién y de la productividad, con
resultado financieros con reduccion de gastos, transmitir apoyo y construir
equipos, entre otros. Chiavenato (2009:339) sefiala que®... el liderazgo se refiere
a enfrentar el cambio. El lider desarrolla una vision de futuro, define el rumbo a
seguir, comunica esta idea a los demas, logra que se comprometan y los inspira
a superar los obstaculos”. Razoén por la cual, el aporte de quienes lideran a las
organizaciones radica en la toma de decisiones, el alcance de los objetivos y en

la motivacién de sus colaboradores para el cumplimiento de los mismos.

Se hace ineludible el desarrollo de auténticos lideres capaces de aflorar lo
mejor de cada uno de los integrantes de su equipo y su influencia en el
cumplimiento de las tareas de dicha organizacion; donde intervengan sus
condiciones naturales, sus valores, experiencias personales, objetivos,
conocimientos y habilidades. Para ello, es importante el estudio del Liderazgo
desde una perspectiva mas amplia e incluyente en pro de una sostenibilidad
empresarial y el cual permita favorecer el desarrollo de las personas que lo
ejercen y de aquellas que reciben las orientaciones de quien lidera, donde

beneficie su productividad y aumente la competitividad.

Sucede pues que, en el entorno laboral existen diferentes tipos de liderazgo,
presentando cada uno de ellos sus ventajas y desventajas. Donde, la cultura de
la empresa, los objetivos que se persiguen o la personalidad de los empleados,
entre otros factores, determinan qué estilo de liderazgo encaja mejor con la
compafia. Encontrdndose dentro de algunas organizaciones, incluso, que
coexisten diferentes estilos de liderazgo segun las tareas o los objetivos que se

deben cumplir.

10



Por lo que, es importante entender que el estilo o tipo de liderazgo que ejercen
los supervisores o los directivos en las empresas, tendra consecuencias en los
trabajadores; donde un liderazgo positivo tendra efectos como mejoras en el
rendimiento de los empleados, su bienestar o aumento de los beneficios de la
empresa, por el contrario, un estilo de liderazgo negativo o perjudicial puede
crear estrés, los subordinados bajan su autoestima y hasta provocar pérdidas
para la empresa.

No obstante, la comunicacion reviste una columna vertebral de la
organizacion ya que la misma influirh de manera positiva 0 negativa en su buen
funcionamiento, ya que, la interaccion formal e informal va a mediar de manera
significativa en el logro de los objetivos porque condicion a el clima
organizacional, la satisfaccion en el trabajo, la motivacion, los conflictos laborales
y otras situaciones propias del contexto social en el cual se desenvuelven.

A manera de resumen, la comunicacion en la empresa, busca la transmision

directa de distintos mensajes e ideas con el propdosito de transformar la actitud
de los trabajadores, convirtiéndose en un factor que regula la relacién entre las
personas Yy la transmision de una informacién que busca una accion, asi como,
un comportamiento exigido y correcto entre él o los emisores y €l o los
receptores.
Paradéjicamente, la comunicacion, resulta ser uno de los temas mas dificiles
de abordar, debido a los grandes cambios que se han experimentado en las
organizaciones, presentando uno de los mayores desafios en la sociedad de la
informacion, de alli que, en el marco de la gestion gerencial la comunicacion
debe ser vista como eje transversal capaz de incidir de manera positiva o
negativa en el clima o ambiente organizacional. Al respecto, Robbins (1998)
sefiala que “toda organizacion, sea grande o pequefa, en su interior se
desenvuelven factores que inciden directamente en el ambiente de la empresa”
(p.340).

En este orden de ideas, el clima organizacional esta constituido por conjunto
un de factores que inciden directamente en la organizacion constituyendo
interacciones entre si, es decir, el desarrollo personal, el compromiso con la
organizacion, la calidad de supervision, la infraestructura, la organizacion del
trabajo, la motivacién y el desempefio laboral. Para Brunet (2011) el clima

organizacional es visto como la medida perceptiva de los atributos
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organizacionales, entendiéndose como “El conjunto de caracteristicas que son
percibidas de una organizacion y/o de sus departamentos que pueden ser
deducidas segun la forma en la que la organizacion y/o sus departamentos
actuan (consciente o inconscientemente) con sus empleados” (p.19).

Cabe destacar que, desde sus inicios toda organizacion se considera un
equipo constituido por sus miembros; donde el acuerdo basico que establecen
sus integrantes, es el de trabajar en conjunto para cumplir con los objetivos o
metas organizacionales, siendo la comunicacién el hilo conductor de tal arreglo,
por lo que es necesario abordarla como un elemento de capital importancia dada
su incidencia en el clima organizacional de la empresa.

En este contexto, se encuentra la empresa del sector transporte (la cual pidio
mantener su nombre en anonimato), siendo su ubicacion fisica el Municipio
Valencia del estado Carabobo. Es el caso, que dicha organizacion desde hace
aproximadamente un afio viene experimentando una serie de debilidades
relacionadas con el proceso comunicacional interno.

Las debilidades a las que se hace resefia se asocia a la baja efectividad en
el proceso comunicacional, tanto administrativo- operativo; utilizacion de canales
de comunicaciéon informales; eleccion equivocada de canales y herramientas
usadas en la comunicacién, ejemplo la utilizaciéon de grupos de whatssap o
mensajes de texto; fallas en la distribucion de la comunicacion y
extemporaneidad del mensaje para algunos de los integrantes de la empresa.

También, se perciben actitudes de rezago o cohibiciébn para expresar los
pensamientos; se limita la informacion al personal en cuanto a la existencia de
problemas internos en la organizacién; no se les informa a los trabajadores en
cuanto al logro de objetivos y cumplimiento de metas; un alto porcentaje del
proceso comunicacionales concebido mediante el rumor. Adicionalmente, se
observan trabajadores desmotivados con altos indices de retardos o reposos;
relaciones interpersonales caracterizadas por la tension, todo ello configura un
clima laboral que limita la productividad en general.

Lo anterior puede deber sus causas a la carencia de un plan de
comunicaciones que integre todos y cada uno de los canales y herramientas
comunicacionales que permitan la efectividad de este proceso; también puede

ser producto de la existencia de un estilo de liderazgo autocratico o una
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estructura organizacional vertical o compleja que limita el flujo comunicacional
derivando en la escasa interaccion de la gerencia y supervision con su personal.

De no tomar acciones sobre los sefialamientos anteriores, podria conllevar a
la insatisfaccion de sus clientes internos representados por los trabajadores, lo
que pudiera reflejarse en su produccion y por ende en los clientes externos;
conllevando las pérdidas de recursos para la organizacion. De alli que, la
investigadora centra su estudio en proponer un plan de comunicacion interna
con fundamento en la comunicacién efectiva, que facilite los procesos
comunicacionales de la organizacion y coadyuve en el clima organizacional de
la misma. No obstante, resulta pertinente realizar las siguientes interrogantes:
¢,COmo sera la situacion actual con relacion al liderazgo y la comunicacién
interna de la empresa en estudio? ¢Cuales son las dimensiones del clima
organizacional afectadas por el proceso comunicacional llevado por los

trabajadores de la empresa en estudio?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Proponer estrategias de comunicacion y liderazgo para el fortalecimiento del

clima laboral en una empresa de transporte en el estado Carabobo.

Objetivos Especificos

. Diagnosticar la situacién con relacion a la comunicacion interna de la
empresa en estudio.

. Identificar las dimensiones del clima laboral afectadas por el proceso
comunicacional llevado por los trabajadores de la empresa en estudio.

. Disefar estrategias de liderazgo y comunicacion para el fortalecimiento

del clima laboral en una empresa.

Justificacién de la Investigacion

La comunicacion organizacional juega un papel de gran importancia; sin
embargo, al no ser efectiva y no contar con métodos eficientes se corre el riesgo
de llegar a puntos criticos como: malos entendidos, notificacion inadecuada de

las prioridades, 6rdenes confusas o aplicacion de criterios personales mal
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interpretados; esto repercute en el clima organizacional haciéndolo desfavorable
y a su vez en la productividad de la empresa.

De alli que, el trabajo de investigacion tiene su justificacion, desde el punto de
vista practico, en el hecho que permitird conocer, que elementos intervienen de
manera positiva 0 negativa en la comunicacion dentro de una estructura
empresarial, como se destacd anteriormente la comunicacién es uno de los
elementos primordiales en cualquier organizacion. ElI conocer esto permitira
ofrecer a los administradores de la empresa, mejorar la calidad de las relaciones
internas, mayor productividad, y un alto nivel de confiabilidad en los valores de
la empresa, manteniendo en primer lugar una comunicacion efectiva con los
trabajadores que laboran en la empresa.

De igual forma, los resultados de esta investigacion es una manera de que
los estudiantes de cuarto nivel fortalezcan sus conocimientos sobre los factores
qgue intervienen en el proceso comunicacional. Asi mismo este trabajo podra
servir como antecedente para futuras investigaciones relacionadas con este
tema, ademas de fortalecer los conocimientos técnicos en esta area.

La investigacion se justifica dado que se revisaran teorias
comunicacionales de aplicacion en el campo organizacional, asi como, los
diferentes modelos, adaptando estos conocimientos a los fines de proponer un
plan de comunicacion interna con fundamento en la comunicacion efectiva, que

contribuya a un clima organizacional saludable de la empresa en estudio.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Esta investigacion hace referencia al marco tedrico de la investigacion, el

mismo se circunscribe a los referentes tedricos que sustentan el estudio. Al

respecto Palella y Martins (2017) sefialan:
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El marco tedrico es el soporte principal del estudio, en él se amplia la descripcién
del problema, pues permite integrar la teoria con la investigacion y establecer
sus interrelaciones. Representa un sistema coordinado, coherente de conceptos
y propositos para abordar el problema (...). Esta parte de la investigacion es de
gran importancia por cuanto permite ubicar dentro de un contexto de ideas y
planteamientos, el estudio (...). EI marco teérico debe destacar la estrecha
relacion existente entre la teoria, la practica el proceso de investigacion y el

entorno (p.54).

No obstante, el marco teorico referencial en el presente proyecto de
investigacion estara conformado por los antecedentes de la investigacion, las
bases tedricas y legales, la definicion de términos bésicos, y el sistema de
variables, apartados necesarios para obtener una vision panoramica del

contenido tematico que gira alrededor del problema planteado.

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes constituyen un aspecto primordial de cualquier
investigacion. Los mismos sirven de ayuda para detectar situaciones analogas a
la que se plantea en el trabajo y permiten que el investigador pueda darse cuenta
como has ido tratando un problema especifico de investigacién, es decir, qué
tipos de estudio se han efectuado, como se han recolectado los datos y qué
disefio se ha utilizado. Al respecto Palella y Martins (2017) sefalan: “Los
antecedentes de la investigacion... son diferentes trabajos realizados por otros
estudiosos sobre el mismo problema... pueden ser nacionales como
internacionales.

El titulo de los trabajos referidos debe estar relacionado con las variables de
la investigacion o propuesta” (p.63). De alli, que con el objeto de conocer los
trabajos de investigacion que se relacionan con el estudio, que se obtuvieron
bibliotecas de universidades publicas y privadas, los antecedentes que sustentan
el presente trabajo. De esta manera, se soportard el proyecto con
investigaciones de caracter internacional y nacional, todas ellas vinculadas a la

tematica en estudio, estos son presentados en los apartados siguientes.

15



Antecedentes Internacionales

Rotero (2016) realizé el trabajo titulado “Los Modos de Liderazgo y su
Impacto en el Clima Organizacional”, en la Universidad Tecnol6gica de
Ecuador para obtener el titulo de Master en Gestion de Competitividad Humana.
La investigacion tuvo como proposito identificar los diferentes modos de
liderazgo.

El estudio corresponde a investigaciones de tipo documental, de campo y
una investigacion de tipo explicativo, ya que busca identificar relaciones entre
los estilos de liderazgo y su influencia en el clima laboral a nivel organizacional.
Para el andlisis de la variable Modos de Liderazgo, se aplico el Test de
Liderazgo. Tanto la encuesta como el test fueron aplicados a nivel nacional, en
un total de cien (100) participantes donde la mayoria de ellos trabajan en la
ciudad.

Los resultados obtenidos en esta investigacion sefialan que los modos de
liderazgo identificados en esta tesis tienen diferentes tipos de impacto sobre el
clima laboral. Sin embargo, el estilo de liderazgo de Asesoramiento, es el Unico
que tiene una correlacién positiva sobre los cuatro elementos del clima
organizacional.

Esta investigacion guarda relacién con el estudio que se realiza, debido a
que se nos refiere sobre los tipos de liderazgo, sefialando caracteristicas,
rasgos, teorias, las cuales pueden ser usadas como orientacion para lo que se

quiere lograr.

Antecedentes Nacionales

En el contexto nacional se ubico el estudio desarrollado por Guédez (2015)
bajo el titulo “Desarrollo de un Plan Estratégico basado en el estudio del
clima organizacional de empresas del sector construccion para el
desarrollo de ventajas competitivas” trabajo presentado para optar al titulo de
Magister en Gerencia de Construccién de la Universidad de Carabobo.

El objetivo de esta investigacion consistio desarrollar un Plan Estratégico

basado en el estudio del clima organizacional de empresas del sector

16



construccion para el desarrollo de ventajas competitivas. La autora realizo un
estudio de tipo descriptivo y de modalidad factible, con enfoque cuantitativo.

El autor concluye, que las empresas del sector en su gran mayoria estan
influenciadas por un clima autoritario paternalista en donde se evidencio
insatisfaccion, desmotivacion y poca satisfaccion en el trabajo, y otros factores
desfavorecedores por lo que se propuso implementar un Plan Estratégico, en
pro a la obtencion de resultados satisfactorios en el entorno de trabajo buscando
enfocar de manera adecuada los esfuerzos del capital humano en el logro de los
objetivos organizacionales, mediante la obtencion de un Clima Organizacional
armonico, que permita desarrollar ventajas competitivas.

En este sentido, la presente investigacion guarda relacion con la
anteriormente comentada debido a que brinda informacion con respecto a los
modos de medicidn e interpretacion de la comunicacion en las relaciones entre
trabajadores y trabajador-organizacion , sus respectivos indicadores y una

propuesta viable en pro de mejorar la situacion encontrada.

Bases Teodricas

Las bases tedricas aqui expuestas sirvieron de marco referencial, como
soporte al momento de desarrollar la investigacion. Tomando en consideracion
lo seflalado por Palella y Martins (2017), quienes comentan que las bases
tedricas “...van a permitir presentar una serie de aspectos que constituyen un
cuerpo unitario por medio del cual se sistematizan, clasifican y relacionan entre
si los fendmenos particulares estudiados” (p.55). Las bases tedricas permitiran
aclarar ideas, conceptos y teorias a fin de comprender la situacién planteada, las
mismas serdn expuestas a continuacién y estan relacionados con lo
concerniente a la comunicacién, y de manera especifica la comunicacion efectiva

y clima organizacional.

Comunicacién Interna

En relacion a la comunicacion se puede describir como un proceso mediante el
cual se codificay se transmite un mensaje a través de algiin medio a un receptor
que decodifica el mensaje y transmite después de algun tipo de respuesta al
emisor. Para Chiavenato (2011) se trata de: (...) la transferencia de informacion

o de significado de una persona a otra. Dicho de otra forma, es el proceso por el
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cual se transmite informacion y significados de una persona a otra. Asi mismo,
es la manera de relacionarse con otras personas a través de ideas, hechos y
valores. La comunicacion es el proceso que une a las personas para compartir
sentimientos y conocimientos, y que comprende transacciones entre ellas (p.50).

Del concepto anterior se infiere, que en toda comunicacion existen por lo
menos dos personas, una que envia un mensaje y la que lo recibe, es asi como,
las organizaciones no existen ni operan sin comunicacion, ésta es la red que
integra y coordina todas sus partes. De alli que, los ejecutivos, los trabajadores,
los departamentos e incluso la propia organizacion pueden ser el origen o fuente
del mensaje, los ejecutivos han de comunicarse con el consejo de
administracion, con los gerentes de alto nivel y con grupos y personas externas
a la organizacion, como son los accionistas, los clientes.

En este contexto resulta significativo, establecer postura en cuanto a la
comunicacién interna de la organizacién, al respecto, Margque (1990) sefialan
“La comunicacion es una herramienta estratégica para lograr la contribucién de
todo el personal en el proceso de cambio que facilita el éxito en el logro de los
objetivos de una empresa’ (p.35). Estudios recientes en materia de
comunicacién organizacional, sefialan que la implementacion de su
comunicaciéon interna es vital, asi es que con esto se puede concluir: La
importancia de la Comunicacién Interna al considerarla como instrumento de
gestion de los recursos humanos es de dimensiones irremplazables; pero, en
realidad, su planeamiento siempre ha sido muy mecanicista e inconsistente lo
que interfiere en su resultado.

La comunicacion interna estda determinada por la interrelacion que se
desarrolla entre el personal de la institucion. El logro de esta integracion da como
resultado un mejor ambiente laboral en donde cada uno de los empleados y
miembros activos de la organizacion se sentiran satisfechos con las labores
desarrolladas y asi mismo proyectaran excelentes resultados.

En definitiva, sefiala Eldin (2008) que los efectos de una conveniente politica
de comunicacion interna: “(...) redundan en el rendimiento de los empleados,
motivacion, espiritu de equipo, preparacion para una crisis, sentido de
participacion, retro alimentaciéon y la eliminacion de la comunicacion informal”
(p.278).
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Clima organizacional

Las relaciones de los trabajadores son dadas en el contexto empresarial, en
el cual confluyen una variedad de elementos como autonomia, comunicacion,
cultura, seguridad, entre otros, a este contexto se le llama clima organizacional.
Para Chiavenato (2011) se trata del “ambiente interno entre los miembros de la
organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de motivacion de sus
integrantes” (p.50). Ahora bien, el clima organizacional refleja los valores, las
actitudes y las creencias, que debido a su naturaleza, se transforman en
elementos del clima.

Por ello, la importancia de analizar y diagnosticar el clima de una
organizacion, para Brunet (2004), las siguientes son algunas de las razones:
1) Permite evaluar las fuentes de conflicto, estrés o insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitud es negativas frente a la organizacion; 2)
Permite iniciar y sostener un cambio que indique al investigador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones; y 3) Permite seguir

el desarrollo de las organizaciones y prever los problemas que puedan surgir.

Liderazgo

Existen una gran cantidad de conceptos referentes al liderazgo, debido a que
cada persona que investiga sobre el tema elabora uno propio, tal es el caso de
Robbins (2004:347) la cual sehala que “el liderazgo se entiende como la
capacidad que tiene un individuo de influir sobre un grupo para que se logren las
metas”, y agrega que “La fuente de esa influencia puede ser formal, tal como la
proporcionada por la posesién de un rango gerencial en una organizacion, o
informal, que surge de forma espontanea y fuera de la estructura formal de una
organizacion”.

De igual manera, Blanchard (2007:17) define al liderazgo como “la capacidad
de influir sobre otros mediante el desencadenamiento del poder y el potencial de
las personas y las organizaciones para la obtencién de un bien mayor”. Cuando
se habla de “la obtencién de un bien mayor” se refiere a aquello que es mejor
para todos los interesados. El liderazgo debe ser un llamado superior que no
debe ejercerse simplemente por razones de interés personal o cumplimiento de
metas; su proposito debe ser mucho mas alto, como es la lealtad y la pasién de

un colaborador que frecuentemente se desvanecen cuando el propdésito del
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trabajo simplemente se vuelve el obtener el médximo con el menor esfuerzo

posible. El desarrollo de las personas tiene tanta importancia como el

desempefio econdmico; se concentra en los resultados de largo plazo y en la

satisfaccion humana.

Operacionalizacion de las Variables

estado Carabobo.

OBJETIVO GENERAL: Proponer estrategias de liderazgo y comunicacion

para el fortalecimiento del clima laboral en una empresa automotriz en el
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

Tomando en consideracién la linea de investigacion en la que se enmarca el
proyecto y su area de accion, como lo es la comunicacion organizacional y su
gestibn se requiere de metodologias de investigacion para analizar los
fendbmenos objeto de estudio, que permitan recoger su esencia.

No obstante, una vez que se ha formulado el problema de estudio, delimitado
los objetivos y asumidas las bases tedricas que orientaran el sentido del mismo,
es pertinente indicar el tipo de datos que sera necesario indagar. A tales efectos,
se seleccionaran los distintos métodos y técnicas que permitirdn obtener la

informacion.
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En este contexto, Arias (2012), sefhala que “la metodologia del proyecto
incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran
utilizados para llevar a cabo la indagacion” (p. 110).

Por lo cual, se procedera a definir todo lo relacionado a como se abordara el
problema en estudio, comenzando con la definicion del tipo de investigacion,
hasta la descripcion de cada una de las fases de que se desarrollaran para
cumplir cada uno de los objetivos especificos y en consecuencia la consecucion

del objetivo general del estudio.

Tipo y Disefio de Investigacion

Se refiere a la clase de estudio que se va a realizar. En este estudio el tipo
de investigacion sera de Campo, con un disefio No Experimental, Transaccional
y de nivel Descriptivo. El disefio de la investigacion es de Campo por la
naturaleza del tipo de datos a ser recolectados, los cuales seran tomados
directamente de la realidad organizacional.

Al respecto, Palella y Martins (2017) la investigacion “es de campo porque
consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren
los hechos sin manipular o controlar variables (p.88). En cuanto al caracter no
experimental de esta investigacion, Palella y Martins (2017) al comentar sobre el
Disefio No Experimental indican que “es el que se realiza sin manipular en forma
deliberada ninguna variable (...) Se observan los hechos tal y como se presentan
en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos”. (p.
87)

Con respecto al disefio de la investigacion sera de tipo transeccional,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) al hacer referencia al disefio
Transeccional de la investigacién sefalan que “recolectan datos en un sélo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de
algo que sucede”. (p. 154).

De acuerdo al nivel o profundidad de la investigacion, esta se corresponde al
denominado nivel Descriptivo, por cuanto se describiran las variables

involucradas en el problema tal y como se dan en su contexto de ocurrencia.
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Sobre este particular Palella y Martins (2017) comentan: El propdsito de este
nivel es el de interpretar realidades de hecho. Incluye descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion o procesos de los
fenomenos. El nivel descriptivo hace énfasis sobre conclusiones dominantes o
sobre cOmMo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.
(p. 92).

Finalmente, se proyecta presentar una propuesta viable con miras a dar
solucién a la problemética planteada relacionada con el proceso comunicacional
de la empresa y su impacto en el cliente interno de la misma. De alli que, se
recurra a la modalidad de proyecto factible. En palabras de Palella y Martin
(2017) esto implica “elaborar una propuesta viable destinada a atender

necesidades especificas, determinadas a partir de una base diagnostica” (p. 97).

Poblacién y Muestra

En los estudios descriptivos, como se encuentra tipificado el presente
proyecto de investigacion, el contexto poblacional no es mas que la precision de
la unidad de andlisis o la descripcién del entorno situacional de la investigacion.

Con referencia a lo anterior Palella y Martins (2017) exponen:

Es un conjunto de unidades de las que se desea obtener informacién
y sobre las que se van a generar conclusiones. La poblacion puede
ser definida como conjunto finito o infinito de elementos, personas o
cosas pertinentes a una investigacion y que generalmente suele ser
inaccesible...Las unidades pueden ser muy variadas: individuos,
paises, hogares, empresas, programas. El establecimiento de la
poblacién estara intimamente asociado al tema de estudio (p. 105)

La poblacion del presente proyecto estara constituida por ciento ochenta
trabajadores (180) trabajadores, que laboran en los diferentes niveles de la
empresa en estudio, los mismos estan discriminados de acuerdo al siguiente

cuadro:

Cuadro 2
Distribucion de la Poblacién
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Personal
Gerentes Personal de Administrativo Personal de ruta
Campo
22 16 55 87

Total: 180 Trabajadores
Fuente: Departamento de Recursos Humanos de la empresa (2019)

La muestra es un conglomerado que forma parte de la poblacion. En palabras
de Palella y Martins (2017) es: “la escogencia de una parte representativa de una
poblacidn, cuyas caracteristicas reproduce de la manera mas exacta posible” (p.
106). Ahora bien, a los fines de determinar el tamafio de la muestra fue pertinente
recurrir a técnicas de muestreo; entendiéndose por tipo de muestreo el
mecanismo utilizado para la obtencion de una muestra.

En ese mismo orden de ideas, Palella y Martins (2017) indican que “la
seleccibn de una muestra no es mas que la escogencia de una parte
representativa de una poblacién, cuyas caracteristicas reproduce de la manera
mas exacta posible”. (p. 106). A los efectos de esta investigacion, se utilizd
el muestreo aleatorio simple con el objeto de determinar el grupo de trabajadores
gue seran encuestados, que para el caso de esta investigacion se tomo el 30%

del total de trabajadores.

Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion de informacion explican, el procedimiento, lugar
y condiciones que tienen las mismas para su aplicacion. Al respecto, Palella 'y
Martins (2017), exponen “las técnicas de recoleccion de datos son las distintas
formas o maneras de obtener la informacion” (p. 115).

Mientras, define los instrumentos como: “...cualquier recurso del cual pueda
valerse el investigador para acercarse a los fenbmenos y extraer de ellos
informacién” (p. 125).

En el presente proyecto de investigacion se utilizara la técnica de la encuesta.
A través de un cuestionario, que en palabras de los autores antes citados se

encuentra definido como: El cuestionario es un instrumento de investigacion que
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forma parte de la técnica de la encuesta...las preguntas incluidas en los
cuestionarios suministran una amplia informacioén alusiva a las opiniones,
intenciones, juicios, motivos, habitos y expectativas de los sujetos.

Asimismo, sirven para recoger datos sobre los sujetos en el centro estudiado,
sobre el funcionamiento de éste, el estado de las instalaciones, entre otros (p.
131-132).

Dicho cuestionario se disefié con diez y ocho (18) items o preguntas tipo
escala de lickert, que para los autores antes citado es aquel que: “...consiste en
un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se pide la reaccion de los sujetos a quienes se administran” (p. 139).

Para ello se presenta cada afirmacion y se pide a los sujetos tomados como
muestra que respondan de acuerdo a los siguientes valores:

1 = Totalmente de Acuerdo

2 = De acuerdo

3 = Indiferente

4 = En Desacuerdo

5 = Totalmente en Desacuerdo.

Es de hacer notar, que la utilizacion de este instrumento, permitidé consolidar
la informacion previa que la investigadora tiene respecto al problema en estudio,
asi como, resumir los aportes obtenidos a través del marco tedrico, a fin de
presentar conclusiones y recomendaciones orientadas a la resolucion de la

problematica planteada.

Validez y Confiabilidad

Posteriormente a la elaboracion del instrumento sera necesario determinar su
validez que en palabras de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la validez
se refiere “al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir” (p. 352). De igual forma, sefialan estos autores que la validez
puede ser de contenido, de criterio o de constructo. Cabe destacar, que el
método a ser utilizado para determinar la validez del instrumento sera la de
contenido, definida por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) como “el grado
en gue un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que
se mide” (p. 354).
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No obstante, el instrumento fue presentado a tres expertos, uno en el area
metodoldgica, un experto del area de estadistica y un gerente con estudios de
comunicacién organizacional quienes con sus observaciones y analisis,
garantizaran la validez del instrumento.

Asimismo, se procedera a determinar la confiabilidad, la cual de acuerdo a
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales” (p. 361).

Ahora bien, la confiabilidad de los instrumentos puede ser medida mediante
diversas técnicas, en el presente caso se calculara la confiabilidad del
instrumento a través del Coeficiente Alfa de Cronbach, el cual requiere de una
sola administracién del instrumento de medicién, y es utilizado para la medicién
de confiabilidad en instrumentos con alterabilidad multiple, como es el presente
caso.

No obstante, el coeficiente de confiabilidad puede oscilar entre 0 y 1; donde
un coeficiente de cero (0) significa muy baja la confiabilidad y uno (1) representa
elevada. Es de resaltar que una vez construido el cuestionario, se procedid a
aplicar una prueba piloto o sondeo preliminar a un pequefo grupo que no sea
parte de la muestra. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefala que: “la

prueba piloto asegura la pertinencia de los instrumentos” (p. 415).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS

Para dar significado y sentido a la informacién dentro del contexto, todos los
datos obtenidos durante el proceso investigativo fueron objeto de tratamiento
técnico con la finalidad de conseguir la informacién que relacione los indicadores
de las variables en estudio con el problema planteado, de manera tal, que sean
interpretados para luego elaborar la propuesta en funcion a los resultados. Al

respecto Palella y Martins (2017), sefalan que:

El andlisis de los resultados consiste en hacer suposiciones e
interpretaciones sobre la naturaleza y significacion de aquellos en
atencion a los distintos tipos de informaciébn que puedan
proporcionar...Mientras la interpretacion de los resultados consiste
en inferir conclusiones sobre los datos codificados, basandose en
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operaciones intelectuales de razonamiento légico e imaginacion,
ubicando tales dato en un contexto teodrico. (p. 161)

En este sentido y en busca de obtener datos mas puntuales para el desarrollo

de la investigacion se utilizo el cuestionario. De alli que, el andlisis se realizé

cuantitativamente de acuerdo a los criterios preestablecidos anteriormente, en

concordancia con el objetivo general del estudio. Para esto, cada una de las

respuestas obtenida fue analizada en detalle, e interpretadas mediante una tabla

de datos y el gréfico respectivo, donde se visualiza el porcentaje obtenido por

cada alternativa, asi como el total general relacionado al numero de

encuestados.

Este analisis de tipo estadistico, permitié corroborar la informacién previa

obtenida y consolidar las bases del conocimiento adquirido a través de la

investigacion.

ftem 1: ¢ Tu jefe inmediato emite informacion relacionada con las necesidades

de servicio de manera directa?

Cuadro 3: Fuentes de informacion

Categoria Codigo Frecuencia Frecuencia Relativa (%)
Absoluta
Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De acuerdo 2 0 0
Indiferente 3 5 6
En Desacuerdo 4
62 75
Totalmente en Desacuerdo 5 16 19
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Andlisis: La tendencia es negativa en cuanto a la recepcion de informacién

relativa desde una fuente directa como por ejemplo el supervisor inmediato. En

este sentido, Chiavenato (ob. cit.) comenta que la comunicacion implica cinco
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elementos esenciales, entre los que se encuentra el emisor o fuente,
considerada como: “...la persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para

alguien, es decir, para el destino. Es la fuente de la comunicacion” (p. 51).

En lo que respecta, a la empresa en estudio se observa que el jefe inmediato
tiene escasa comunicacién con el personal administrativo involucrado en los
procesos, conllevando a informaciones erréneas en relacién al mismo y que de

alguna manera afecta los diferentes procesos.

ftem 2: ¢El canal utilizado para manifestar mis necesidades es el escrito
(memorandum, correo electrénico)?

Cuadro 4: Canal de informacioén

Categoria Codido Frecuencia Frecuencia Relativa

g g Absoluta (%)

Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De _acuerdo 2 10 12
Indiferente 3 16 19

En Desacuerdo 4

47 57

Totalmente en Desacuerdo 5 10 12
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Anadlisis: Al indagar acerca del canal utilizado por los trabajadores para sus
procesos comunicacionales su tendencia es negativa. Al respecto, Chiavenato
(ob. cit.) sefiala el “canal: es la parte del sistema que enlaza la fuente con el
destino, que pueden estar fisicamente cerca o lejos”, mientras para Gibson,
Ivancevich y Donnely (ob. cit.) “el medio transmite el mensaje” (p. 651).

En lo que respecta a la empresa en estudio, es importante acotar que el medio
seleccionado para entablar el proceso de comunicacion resulta de mucha
importancia dada las implicaciones que tiene el proceso de comunicacion en la
ejecucion de las actividades relativas al proceso llevado por el Departamento de
Bienestar Social, y la ejecucion de las actividades administrativas por parte de
los trabajadores para cumplir con el proceso.
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ftem 3: ¢ Existen momentos para cruzar informacion con tu jefe sobre las
eventualidades o situaciones laborales?

Cuadro 5: Retroalimentacién

, . Frecuencia Frecuencia Relativa
Categoria Caodigo Absoluta (%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De acuerdo 2 67 81
Indiferente 3 0 0
En Desacuerdo 4
16 19
Totalmente en Desacuerdo 5 0 0
Total Muestra: 83 100

Fuente: Villalba (2019)

Andlisis: Las tendencias son negativas al indagar en relacibn a la
retroalimentacion de los eventos o situaciones que pueden presentarse
eventualmente en la cotidianidad del trabajo entre el jefe y los empleados
internos.

Sobre este particular es necesario mencionar la importancia que tiene esta
retroalimentacion dada la naturaleza de las actividades ejecutadas por los
trabajadores de la empresa. Sobre este tema, Gibson, lvancevich y Donnely (ob.
cit.) son categoéricos al sefialar: “...una conexion de retroinformacion supone abrir
un canal para recibir una respuesta del mensaje por parte del receptor que
permita al comunicador establecer si se ha recibido su mensaje y si ha dado

lugar a la respuesta buscada” (p. 653).

item 4: El flujo o direccion de la comunicacion descendente
(Gerente/Supervisores — Personal Administrativo) es efectiva:

Cuadro 6: Flujo de la comunicacion y su efectividad

Frecuencia Absoluta

Categoria Cddigo Frecuencia Relativa (%)
Totalmente de Acuerdo 1 16 19
De acuerdo 2 0 0
Indiferente 3 0 0
En Desacuerdo 4 67 81
Totalmente en Desacuerdo5 0 0
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Total Muestra; 83 100

Fuente: Villalba (2019)

Anadlisis: Las tendencias son negativas la preguntar si el flujo de comunicacion
descendente permite una comunicacion efectiva. Sobre este particular Gibson,
Ivancevich y Donnely (ob. cit.) consideran que “la comunicacion descendente: va
desde las personas que ocupan un nivel jerarquico superior a las que estan en
posiciones mas bajas”. (p. 658). Esto sugiere, que los trabajadores la empresa
consideran que no existe una comunicacion efectiva desde los niveles

supervisores y gerenciales hacia los mismos.

ftem 5: ¢ La informacién relativa a las actividades realizadas en cada turno
laboral son comunicadas de manera formal?

Cuadro 8: Comunicacion formal

Categoria Cédigo Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta (%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De acuerdo 2 0 0
Indiferente 3 10 12
En Desacuerdo 4 =7 59
Totalmente en Desacuerdo 5 16 19
Total Muestra: 16 100

Fuente: Machado (2019)

Analisis: Al preguntar acerca si era utilizada la comunicacion formal para
informar acerca de las actividades realizadas durante la jornada, la tendencia de
respuesta es totalmente negativa, y es contraria a los sefialamientos antes
expuestos por los encuestados.

Al respecto Gibson, Invacevich y Donnely (ob. cit.) sefalan: “...la
comunicacion formal, aquella en donde el mensaje se origina en un integrante
de un determinado nivel jerarquico y va dirigido a un integrante de un nivel
jerarquico superior, de un nivel inferior, o de un mismo nivel; siguiendo canales

establecidos formalmente por la empresa” (p. 675). La comunicacién formal
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resulta importante para la empresa, dado que el proceso comunicacional puede

ser decisivo y transformarse en ganancias o pérdidas para la organizacion.

ftem 6: ¢Los miembros de la organizacion transmiten la informacion de
acuerdo a sus interpretaciones individuales (percepciones)?

Cuadro 7: Informacion de acuerdo a las interpretaciones individuales

Frecuencia Absoluta

Categoria Cddigo Frecuencia Relativa (%)
Totalmente de Acuerdo 1 67 81
De acuerdo 2 16 19

Indiferente 3 0 0

En Desacuerdo 4 0 0
Totalmente en Desacuerdo 5 0 0
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Analisis: La tendencia es positiva al preguntar si la informacion transmitida por
el personal de la empresa respondia a sus interpretaciones individuales
(percepciones). Es decir, los trabajadores transmiten la informacion de acuerdo
a sus experiencias personales y el ambiente que les rodea. La percepcion esta
definida por Chiavenato (ob. cit.): “Se trata tanto de la accion como a la
consecuencia de percibir (es decir, de tener la capacidad para recibir mediante
los sentidos las imagenes, impresiones o0 sensaciones externas, o comprender y
conocer algo)” (p. 52). De esta manera, cada persona desarrolla su propio
conjunto de de conceptos para interpretar el ambiente externo o interno y para

organizar sus multiples experiencias de la vida cotidiana.

ftem 7: ¢ Los comentarios y rumores son utilizados como forma de
comunicacion entre los trabajadores de la empresa?

Cuadro 8: Utilizacion de los rumores como forma de comunicacion
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Categoria Codigo Frecuencia Frecuencia .
Absoluta Relativa
Totalmente de Acuerdo 1 (%)
De acuerdo 2 52 63
Indiferente 3 16 19
En Desacuerdo 4 15 18
0 0
Totalmente en Desacuerdo 5 0 0
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Andlisis: La tendencia es positiva al preguntar acerca de la utilizacion del rumor
como forma de comunicacion en la organizacion. La utilizacién del rumor se da
cuando los canales de comunicacion formal no proporcionan la suficiente
informacion a los miembros de la organizacion sobre la vida y funcionamiento de
la misma, por lo que éstos recurren a otras fuentes para obtenerla.

Al respecto, Gibson, Ivancevich y Donnely (ob. cit) es “una idea no
comprobada que circula en una organizacién (rumor interno) o en el entorno
externo de la misma (rumor externo)” (p. 658). Es de resaltar que ciertamente el
personal en estudio, se comunica a través del rumor, sin embargo, se hace
necesario aumentar los niveles de comunicacion formal, a los fines de minimizar
los riesgos a la hora de la ejecucion de sus actividades.

60

ftem 8: ¢La adscripcion del Departamento de Bienestar Social en la estructura
organizativa (organigrama) permite el desarrollo de la comunicacion con los
clientes internos (trabajadores) que requieren de su servicio?

Cuadro 9: La estructura organizativay la comunicacion interna

Frecuencia Absoluta

Categoria Codigo Frecuencia Relativa (%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0

De acuerdo 2 52 63

Indiferente 3 5 6

En Desacuerdo 4 26 31

Totalmente en Desacuerdo 5 0 0

Total Muestra: 83 100
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Fuente: Machado (2019)

Analisis: La tendencia es positiva al indagar si los trabajadores consideran que
la estructura organizativa dada su verticalidad no permite el desarrollo de la
comunicacion interna de manera efectiva.

Esto es contrario con lo planteado por Daft (2007) al sefialar que: 1) La
estructura organizacional disefia relaciones formales de subordinaciéon como el
namero de niveles en la jerarquia, el tramo de control de los directivos y
supervisores. 2) La estructura organizacional muestra el agrupamiento de los
individuos en los departamentos y de los departamentos en la organizacion total.
3) La estructura de la organizacion incluye el disefio de sistemas para asegurar
la comunicacion efectiva, la coordinacion e integracion de esfuerzos entre los

departamentos. (p.90).

ftem 9: ¢ La comunicacion interna de la organizacion exhibe caracteristicas que
le permiten ser efectiva?

Cuadro 10: La comunicacioén interna de la organizacion y su efectividad

Frecuencia Absoluta

Categoria Cddigo Frecuencia Relativa (%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0

De acuerdo 2 0 0

Indiferente 3 5 6

En Desacuerdo 4 26 31

Totalmente en Desacuerdo 5 52 63

Total Muestra; 83 100

Fuente: Machado (2019)

Anadlisis: La tendencia es negativa al preguntar si la comunicacion de la
organizacion exhibia caracteristicas que le permitan ser efectiva. Es de resaltar,
qgue la comunicacién efectiva describe aquella situacion de comunicacion
interpersonal en que la informacion que la fuente intenta compartir con el
receptor y el significado que el receptor deriva del mensaje recibido son los
mMismMos.
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Al respecto, Certo (ob. Cit..) sefala: “Para aumentar la probabilidad de que la
comunicacién sea efectiva, el mensaje tiene que codificarse de modo que la
experiencia de la fuente respecto a la sefal se decodifique de modo equivalente
a la experiencia que el receptor tenga y pueda ser decodificado. Si esto se hace
asi, la probabilidad de que el receptor interprete la o sefial como lo intento la
fuente es alta. (p 309)

ftem 10: ¢La comunicacion interna presente en la organizacién es motivante e
integradora?

Cuadro 11: La comunicacién interna: motivante e integradora

Frecuencia Absoluta

Categoria Cadigo Frecuencia Relativa

(%)

Totalmente de Acuerdo 1 0 0

De acuerdo 2 0 0

Indiferente 3 10 13

En Desacuerdo 4 a7 56

Totalmente en Desacuerdo 5 26 31

Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Andlisis: La tendencia a esta pregunta es negativa, en virtud que la mayoria de
los trabajadores respondié estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo al
preguntarle si la comunicacion interna de la organizaciéon era motivante e

integradora.

Estos resultados son contrarios con lo sefialado por Daft (2007) quien
plantea: “La estructura de la organizacion incluye el disefio de sistemas para
asegurar la comunicacién efectiva, la coordinacion e integracion de esfuerzos
entre los departamentos. (p. 90). Se desprende de esta aseveracion que los
trabajadores deben percibir una comunicacion interna efectiva a fin de fomentar

un clima laboral motivador, integrador y coordinado.
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ftem 11: ¢La empresa cuenta con un plan de comunicacion interno que facilite
el dialogo entre sus trabajadores?
Cuadro 12: Plan de comunicacion interno

Categoria Codigo Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

(%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De acuerdo 2 0 0
Indiferente 3 16 19
En Desacuerdo 4 57 69
Totalmente en Desacuerdo 5 10 12
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Analisis: Al indagar acerca de la existencia de un plan de comunicacion interna
para la empresa, la tendencia de respuesta es negativa. En este sentido, es
importante traer a colacion la conceptualizacion de Libaert (2006) con respecto
al plan de comunicacion y la importancia del mismo para la organizacion: El plan
de comunicacién interna (PCI) es un documento operacional y estratégico que
establece un marco de referencia para el conjunto de acciones de comunicacion

de una empresa.

En su estructura se distinguen tres partes fundamentales: el estudio de la
situacion, el objetivo estratégico y las modalidades de la accion correspondiente
a este objetivo (p. 19). No obstante, un plan de comunicacién interna es
importante para la empresa ya que presenta y limita el radio de accion,
estrategias y herramientas a ser utilizadas en el proceso de comunicacion interno
de la empresa.
ftem 12: La empresa deja constancia o posee soportes (escritos, digitales,
otros) de su proceso de comunicacion interno

Cuadro 13: Constancia o soporte del proceso de comunicacién interno
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Categoria Codigo Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)

Totalmente de Acuerdo 1 0 0
De acuerdo 2 5 6

Indiferente 3 5 6

En Desacuerdo 4 63 76
Totalmente en Desacuerdo 5 10 12
Total Muestra: 83 100

Fuente: Machado (2019)

Analisis: Al preguntar por la existencia de constancia o soportes relativos al
proceso de comunicacion interna la tendencia es negativa. Estas respuesta
corrobora el proceso observacional, donde se evidencié que actividades como
la consolidacién de un proyecto o la firma de un contrato, era informado mediante
mensaje de texto via celular o pin, siendo contrario con lo planteado por Eldin
(2008) al sefalar: El proceso de la comunicacion organizacional implica
necesariamente la activacion de diversos soportes de comunicacion
interna...Dichos soportes, pueden ser orales, escritos, audiovisuales, digitales,
entre otros”.

Destaca ademas, que entre los medios que sirven de soporte a la gerencia
comunicacional, se pueden mencionar: “a) Las cartas al personal; b) Las
carteleras; c) El cuadernillo de bienvenida; d) Manual de Estilo; e) Folletos; f)
Publicacién institucional; g) Reuniones o encuentros; h) Linea abierta o linea
directa; i) Buzdén de comunicaciones” (p. 125).

ftem 13: ¢ Para la red interna de comunicacion es importante el soporte escrito?

Cuadro 14: Importancia del soporte escrito para la red interna de
comunicacion

Frecuencia Absoluta

Categoria Cddigo Frecuencia Relativa (%)
Totalmente de Acuerdo 1 0 0

De acuerdo 2 5 6

Indiferente 3 5 6

En Desacuerdo 4 63 76

Totalmente en Desacuerdo 5 10 12

Total Muestra: 83 100
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Fuente: Machado (2019)

Anadlisis: La tendencia es negativa en relaciéon a la importancia del soporte
escrito para la red interna de comunicacion entre los lideres gerenciales y los
empleados a su cargo.

Esto es contrario a los senalamientos de Eldin (2008) quien sefiala que: “los
soportes escritos (permanencia de la informacion, pero requieren un tiempo para
su redaccidn), soportes orales (son inmediatos y estimulan el intercambio directo
y s sumamente econdmico) y soportes audiovisuales, que son impactantes,

agradables pero se requieren muchos recursos para llevarlos a cabo”. (p. 124).

CAPITULO V

Conclusiones

Se entiende que la comunicacion es un proceso que tiene la finalidad de dar
y obtener una informacién, en la que existe un emisor que debe comunicar de
manera clara y eficaz el mensaje, y un receptor el cual escucha, entiende y actda
de acuerdo a los planteamientos dados. Entonces se puede decir que la
comunicacién es un sistema, que implica un intercambio de informacién y de

resultados, por lo que requiere de la retroalimentacién para hacerla efectiva..

Un proceso de comunicacion idoneo, permite que la ejecucion de las tareas
sea mas productivas y eficaces, y por consiguiente que la interaccién de los
individuos y departamentos operativos de la organizacion sean cada vez mas

satisfactorio.

No obstante, a continuacion se presenta los resultados obtenidos a través de
un estudio cuyo objetivo general esta orientado proponer estrategias de
comunicacién con fundamento en la calidad del servicio para la atencion y

respuesta oportuna a las exigencias de las circunstancias.
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No obstante, se puede concluir que:

. La tendencia es negativa en cuanto a la recepcién de informacion relativa
desde una fuente directa como por ejemplo el supervisor inmediato. Esto es
contrario, con lo sefialado por Chiavenato (ob. cit.) comenta que la comunicacion
implica cinco elementos esenciales, entre los que se encuentra el emisor o
fuente, considerada como: “...la persona, cosa o proceso que emite un mensaje

para alguien, es decir, para el destino. Es la fuente de la comunicacién” (p. 51.

. Al indagar acerca del canal utilizado por los trabajadores su tendencia es
negativa. Al respecto, Chiavenato (ob. cit.) sefiala el “canal: es la parte del
sistema que enlaza la fuente con el destino, que pueden estar fisicamente cerca
o lejos”, mientras para Gibson, lvancevich y Donnely (ob. cit.) “el medio transmite
el mensaje” (p. 651). En lo que respecta a la empresa en estudio, es importante
acotar que el medio seleccionado para entablar el proceso de comunicacion
resulta de mucha importancia dada las implicaciones que tiene el proceso
comunicacional en el marco de las necesidades y requerimientos de los clientes
internos.

. Las tendencias son positivas al indagar en relaciéon a la retroalimentacion
de la informacion entre los comparieros de trabajo. Sobre este particular es
necesario mencionar la importancia que tiene esta realimentacion dada la
naturaleza de las actividades ejecutadas por los trabajadores. Sobre este tema,
Gibson, Ivancevich y Donnely (ob. cit.) son categéricos al sefalar: “...una
conexién de retroinformacion supone abrir un canal para recibir una respuesta
del mensaje por parte del receptor que permita al comunicador establecer si
se ha recibido su mensaje y si ha dado lugar a la respuesta buscada” (p. 653).
No obstante, el proceso observacional realizado por la autora da cuenta de un
resultado negativo.

. Las tendencias son negativas al preguntar si el flujo de comunicacion
descendente permite una comunicacion efectiva con los lideres gerenciales.
Sobre este particular Gibson, Ivancevich y Donnely (ob. cit.) consideran que “la
comunicacion descendente: va desde las personas que ocupan un nivel
jerarquico superior a las que estan en posiciones mas bajas”. (p. 658). Esto

sugiere, que los trabajadores en su gran mayoria consideran que no existe una
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comunicacién efectiva desde los niveles supervisores gerenciales de liderazgos
hacia los mismos.

. Al preguntar acerca si era utilizada la comunicacién formal para informar
acerca de las actividades realizadas durante la jornada, la tendencia de
respuesta es totalmente negativa, y es contraria a los sefalamientos antes
expuestos por los encuestados. Al respecto Gibson, Invacevich y Donnely (ob.

cit.) sefalan: “...la comunicacion formal, es aquella en donde el mensaje se
origina en un integrante de un determinado nivel jerarquico y va dirigido a un
integrante de un nivel jerarquico superior, de un nivel inferior, 0 de un mismo
nivel; siguiendo canales establecidos formalmente por la empresa” (p. 675). La
comunicacién formal resulta importante para la organizacién, dado que el
proceso comunicacional puede ser decisivo y transformarse en ganancias o

pérdidas para la empresa.

. La tendencia es positiva al preguntar si la informacién transmitida por los
trabajadores respondia a sus interpretaciones individuales (percepciones). Es
decir, los trabajadores transmiten la informacién de acuerdo a sus experiencias
personales y el ambiente que les rodea. La percepcion esta definida por
Chiavenato (ob. cit.): “Se trata tanto de la accion como a la consecuencia de
percibir (es decir, de tener la capacidad para recibir mediante los sentidos las
imagenes, impresiones o0 sensaciones externas, o comprender y conocer algo)”
(p. 52). De esta manera, cada persona desarrolla su propio conjunto de
conceptos para interpretar el ambiente externo o interno y para organizar sus
multiples experiencias de la vida cotidiana.

. La tendencia es positiva al indagar si los trabajadores consideran que la
estructura organizativa dada su verticalidad no permite el desarrollo de la
comunicacién interna de manera efectiva. Esto es contrario con lo planteado por
Daft (2007) al sefalar que: 1) La estructura organizacional disefia relaciones
formales de subordinacion como el nimero de niveles en la jerarquia, el tramo
de control de los directivos y supervisores. 2) La estructura organizacional
muestra el agrupamiento de los individuos en los departamentos y de los
departamentos en la organizacion total. 3) La estructura de la organizacion
incluye el disefio de sistemas para asegurar la comunicacion efectiva, la

coordinacion e integracion de esfuerzos entre los departamentos. (p. 90).
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. La tendencia es negativa al preguntar si la comunicacion de la
organizacion exhibia caracteristicas que le permitan ser efectiva para dar
respuestas oportunas a los clientes internos. Es de resaltar, que la comunicacion
efectiva describe aquella situacion de comunicacion interpersonal en que la
informacion que la fuente intenta compartir con el receptor y el significado que el
receptor deriva del mensaje recibido son los mismos, en este caso los clientes
internos.

. La tendencia a esta reactivo es negativa, en virtud que la mayoria de los
trabajadores respondié estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo al
preguntarle si la comunicacion interna presente en la empresa era motivante e
integradora. Estos resultados son contrarios con lo sefialado por Daft (2007)
quien plantea: “La estructura de la organizacion incluye el disefio de sistemas
para asegurar la comunicacion efectiva, la coordinacion e integraciéon de
esfuerzos entre los departamentos. (p. 90). Se desprende de esta
aseveracion que los trabajadores deben percibir una comunicacién interna
efectiva a fin de fomentar un clima motivador, integrador y coordinado.

. Al preguntar por la existencia de constancia o soportes relativos al
proceso de comunicacion interna la tendencia es negativa. Estas respuesta
corrobora el proceso observacional, donde se evidencid que actividades en su
gran mayoria, son informados de manera informal, siendo contrario con lo
planteado por Eldin (2008) al sefalar: El proceso de la comunicacion
organizacional implica necesariamente la activacién de diversos soportes de
comunicacion interna...Dichos soportes, pueden ser orales, escritos,
audiovisuales, digitales, entre otros”. Destaca ademas, que entre los medios de
sirven de soporte a la gerencia comunicacional, se pueden mencionar: “a) Las
cartas al personal; b) Las carteleras; c) El cuadernillo de bienvenida; d) Manual
de Estilo; e) Folletos; f) Publicacion institucional; g) Reuniones o encuentros; h)
Linea abierta o linea directa; i) Buzon de comunicaciones” (p. 125).

. La tendencia es negativa en relacion a la importancia del soporte escrito
para la red interna de comunicacion. Esto es contrario a los sefialamientos de
Eldin (2008) quien senala que: “los soportes escritos (permanencia de la
informacion, pero requieren un tiempo para su redaccion), soportes orales (son

inmediatos y estimulan el intercambio directo y es sumamente econdmico) y
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soportes audiovisuales, que son impactantes, agradables pero se requieren

muchos recursos para llevarlos a cabo”. (p. 124).

LA PROPUESTA

Presentacion de la Propuesta

La presente propuesta tiene como propdsito disminuir las debilidades
presentes en la labor de los lideres gerenciales de la empresa en estudio, todo
ello con miras a prestar la atencidn y respuestas oportunas a los problemas de

comunicacién interna con sus empleados.

Es de resaltar, que dentro de sus actividades el prestar servicios relacionados
con el transporte, asi como, otros derivados de la relacion laboral e incluso que
pudiera requerir el trabajador o su familia. Recordando ademéas que desde el
punto de vista fisico se ubica sectorialmente en las diferentes entidades
regionales, siendo la region central la que aglutina al mayor numero de

trabajadores del transporte.

Tomando en consideracion la importancia que revisten lo arrojado por el
diagnéstico, se desarroll6 una investigacion de campo con la finalidad de
recolectar los datos que sirvieron para sustentar las conclusiones como base de
los elementos que se incluyen en la propuesta, se obtuvo informacion pertinente
con la intencion de contar con una base solida y fundamentada en la realidad,

de tal manera que cada componente de la propuesta fuera producto de
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informacion objetiva y veraz, para ello se llevé a cabo un estudio cientifico que

valido los datos obtenidos.

De alli que la autora, propone a la empresa la implementacion de intranet
como red interna de comunicaciones entre los lideres gerenciales y las personas
a su cargo, dado que presentan la ventaja de ser un medio rapido e instantaneo.
Es de resaltar que el objetivo de la propuesta de intranet como medio de
comunicacion electrénico digitales se fundamenta en:

. Fomentar el flujo de informacion bidireccional entre los empleados
y la gerencia.
. Agilizar los procesos de comunicacion dentro de la empresa.

. Fomentar la cultura organizacional.

Justificacién de la Propuesta

La presente propuesta busca ser una herramienta Gtil a la organizacion, asi
como, a los lideres y empleados internos, los resultados de su implementacion
pueden generar un giro sustancial en la comunicacién interna y las relaciones

laborales de los mismos.

Ahora bien, considerando que el fin primordial de la comunicacién
organizacional es el de informar, es decir, difundir mensajes, entretener o motivar
a la accion; cualquiera que sea su finalidad, la actitud, claridad y precision con
gue se produzca el mensaje (emisor) incidira sobre la accién de quien escucha

(receptor), sea cual sea el canal utilizado para tal fin.

En lo que respecta a los gerentes y empleados de la empresa en estudio, la implementacion
de la presente propuesta cuya principal meta es la implementacién de un servicio via intranet,
contribuira al cumplimiento de los objetivos, influyendo de manera directa en los resultados
de comunicacion y flujo de informacidn internas.

Fundamentacién de la Propuesta
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La propuesta de este estudio tiene su fundamentacién en lo sefialado por
Eldin (2008) en torno a los soportes utilizados en el marco de la comunicacién
organizacional. Al respecto, menciona el autor citado que estos soportes pueden
ser escritos, audiovisuales o digitales, entre otros. Es en los soportes digitales,

donde la autora centra su atencion.

Adicionalmente, sefiala Eldin (2008) que “los medios electrénicos, son un
medio de uso creciente dado que las relaciones hombre-hombre, cada vez se
producen menos frente a frente”. (p. 119). Es asi como, un numero creciente de
redes se intercalan y organiza la interaccion. A partir de ello, resulta necesario
suscitar nuevas relaciones de intercambio, no sdélo de individuo a individuo, sino

también de los individuos con la organizacion como espacio de pertenencia.

Entre las posibilidades tecnoldgicas que puede poner en marcha una

empresa se puede citar:

El E-mail, entre sus ventajas estan: su rapidez, interactividad,
multidifusion, facilidad de fijacion del destinatario. La Intranet, es una
red interna de la organizacibn y con acceso exclusivo para los
empleados. Presenta la ventaja de ser un medio rapido e instantaneo.
Sélo se necesita colocar las computadoras en red. Las Listas de
distribucion y foros de discusién por internet, estas puede servir para
motivar a los integrantes en el uso de estas herramientas y estimular su
pertenencia. Los temas pertinentes serian institucionales. En la pagina
web institucional se puede prever un area restringida sélo para los
integrantes de la institucion e implementar los foros. (p. 128)

Es necesario sefalar, que la presente propuesta se fundamenta en el proceso
tecnoldgico, y de manera especifica en el intranet, o red interna utilizada por los
trabajadores de una organizacién para interactuar con la misma. La intranet se
ha consolidado como el instrumento de comunicacion interna por excelencia en
las organizaciones, dando oportunidad de gestionar todo tipo de documentacion
interna de la empresa, facilitando la transmisién de conocimientos a toda la
organizacion a través del intercambio de documentos, en diferentes formatos,
permitiendo asi obtener respuesta oportuna a la solicitud interna de los

trabajadores.
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La implantacion de una intranet comporta también beneficios para la cultura
corporativa, y hace al sistema de gestion de la informacion mas eficaz. La
desventaja que podemos indicar de la intranet, es que debe estar muy bien
estructurada y planificada, ya que si no puede provocar una saturacion de
informacion. A su vez, muchas organizaciones, pecan en sustituir la
comunicacion personal (siempre necesaria) con la informacion a través de la

intranet corporativa.

Partiendo de esta premisa, se puede sefalar que la propuesta disefiada para
la organizacion, busca el establecimiento de un canal formal de comunicacion
en la empresa, orientado al uso del soporte digital mediante el canal de intranet
para mejorar la comunicacion interna entre los lideres gerenciales y el resto de

los empleados y dar asi respuesta oportuna a sus necesidades y requerimientos.

. Objetivos de la Propuesta

Generales: Facilitar la comunicacion interna de la organizacién por medio de un

una red informatica para compartir informacion.

Especificos:
. Diagnosticar el proceso comunicacional de la gerencia hacia sus
empleados.
. Establecer la normativa basica para el acceso a la informacién a ser

gestionada via intranet.

. Establecer la estructura de los elementos informativos a ser consultados
desde la intranet propuesta.
. Determinar los elementos contentivos en la capacitacion requerida por el

personal que gestionaron su participacion mediante la intranet propuesta.

Estructura de la Propuesta
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La propuesta orientada a facilitar la comunicacion interna de la organizacion
por medio de un canal digital, esta disefiada para cumplirse en cuatro fases a
saber:

. Diagnéstica del proceso documental.

. Establecimiento de una normativa basica para el acceso a la
informacion.

. Establecimiento de una estructura integrada donde se visibilicen los
elementos informativos a ser consultados desde la intranet.
. Determinacion de las etapas o fases de la capacitacion requerida por los

usuarios de la intranet.

Disefio, creacion y mantenimiento de la red

Es importante crear y/o mantener los distintos soportes de comunicacion
interna para que sea mas efectivo el proceso comunicacional de la empresa. Es
de resaltar que a los efectos didacticos de la propuesta la misma se ha dividido
en dos partes: la Comunicacion Corporativa y Sentido de Pertenencia Cara —
Cara.

Comunicacion Corporativa

La comunicacién corporativa propuesta esta clasificada en: medios electronicos

y medios impresos. A continuacion se detallaran los medios propuestos.

Medios Electrénicos

Intranet

La idea es la implementacion de intranet como red interna de
comunicaciones, dado que presenta la ventaja de ser un medio rapido e
instantaneo.

Entre los contenidos que se proponen se tiene:

¢ Quiénes Somos?: En esta seccion se encontrara informacion relacionada con

la empresa (historia, mision, visién, metas, logros, departamento y organigrama),
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con el proposito que los trabajadores conozcan la organizacion para la cual
trabajan y, de esta forma, se consolide una cultura organizacional, pues se
fomenta el sentido de pertenencia de los empleados.

Cumpleafios: Se publicara quincenalmente un listado de los empleados que
cumplan afios, este contendra nombre completo del empleado, departamento,
dia de cumpleanos.

Noticias del dia: Partiendo de la una de las principales funciones del Intranet,
comunicar a la gente, se creara una publicacion diaria de una noticia actualizada
que estara relacionada con la organizacion interna y/o con las operaciones
desarrolladas en la misma. Estas noticias deberan ser actualizadas diariamente
con el fin de que la intranet se convierta en el sitio preferido de los trabajadores,
porque encontraran en ella informacion interés general.

Encuesta: Es un instrumento que le permite a la empresa medir el clima
organizacional de sus empleados, la percepcion en cuanto a las decisiones que
toma la gerencia y finalmente opinar, en funcion de mejorar las actividades

interna de la organizacion.

Boletin Virtual “Mi Bus al di@”

El boletin virtual busca informar al personal interno sobre aspectos
relacionados con la organizacion, por ejemplo ingreso de personal, cambios en
el marco normativo de los procesos administrativos, contables, tributarios, entre

otros. Entre sus ventajas se observan:

. Informacién presentada de forma clara, facil y sencilla.
. Su periodizad puede ser semanal.
. Puede ser distribuido a través del e-mail de la empresa, ademas se

encontrara publicado en la intranet, donde ademas podrian revisarse ediciones

anteriores.

Medios Impresos

Carteleras: Este tipo de herramienta es muy usado y resulta ser un efectivo

medio de comunicacion. Se debe colocar en un lugar de transito seguro del
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personal, y su funcién es informar a los empleados y operarios sobre lo que

acontece a nivel interno en la empresa.

Manual de presentacion de la empresa: Cualquier persona que ingresa a la
empresa requiere saber donde se ha incorporado. Para ello, este material

tentativamente puede incluir:

. Presentacion general de la empresa.

. Identidad corporativa.

. La descripcion de sus bienes y servicios.
. Las normas internas de la empresa.

. La estructura formal de la organizacion.
. Principales procesos.

Manuales Normas Yy Procedimientos: Los manuales de normas vy
procedimientos utilizados como guias sistematizadas de procedimientos
institucionales permiten ayudar a organizar y coordinar las actividades y
funciones a desempefar por cada uno de los trabajadores. Adicionalmente,
presenta los procedimientos a llevar a cabo a fin de dar cumplimiento a las

actividades encomendadas.

Sentido de Pertenencia: Cara a Cara

El sentido de pertenencia del talento humano en las organizaciones, es visto
como un valor que todas las empresas desean como valor agregado, creando
beneficios a la organizacion. No obstante, para que el trabajador se sienta parte
de la empresa, primero la empresa debe darle a conocer a él, que es parte
fundamental de ella, siendo algunos elementos fundamentales para el desarrollo
del sentido de pertenencia, la integracion, capacitaciones, la motivacion e
incentivos, un ambiente laboral agradable, valorizacion del talento, la
supervision, un técnica donde en vez de reprochar o demostrar la negatividad,
corregir lo bueno que desempefian sus funciones, tomar ideas del talento

humano para mejorar los procesos, promover la toma de decisiones, estos
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aspectos establecidos para el colaborador, despierte iniciativa de satisfaccién a

las acciones y actividades a realizar.

A los fines de lograr y/o mantener este sentido de pertenencia entre los
trabajadores de la empresa en estudio, se propone el training (entrenamiento —
adiestramiento) y el e-learning (educacion a distancia); de igual forma el
desarrollo de eventos y reuniones que buscan consolidar el sentido de
pertenencia de los trabajadores hacia la empresa. A continuacién se detallan

cada una de estas herramientas:

Training / E-learning

Las empresas de éxito ofrecen métodos de formacion nuevos y mejorados
para mantener su fuerza de trabajo creciente y vibrante. Sin embargo, resulta de
vital importancia que las empresas utilicen métodos de capacitacion eficaces, asi
sus empleados podran recibir informacion vanguardista, reforzado su confianza
y aumentando su conocimiento, y por ende el de la empresa. Entre los métodos
de mayor utilizacién para la capacitacion de los empleados se encuentran:

Training: Desarrollar actividades de capacitacion, implementados en la empresa
para sus trabajadores con el fin de lograr adiestramiento, entrenamiento y
perfeccionamiento,

E-Learning: Se trata de capacitaciones y cursos que podran realizar los
empleados en forma virtual, y podrian ser desarrollados a través de la intranet.
A continuacién, y atendiendo a las particularidades de la empresa en estudio, se

sugieren algunas de estos adiestramientos:

TRAINING

Capacitacion en: COMUNICACION -
COMUNICACION EFECTIVA
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Nombr Canal Dirigid
e del o a:
Curso
ylo
Taller
Curso: E- Todo el personal
Comunicacion learning
interpersonal
Curso: Gestion de Presencia| Alta Gerencia - Gerencia Media
la comunicacién I
organizacional
Curso: Habilidad E- Todo el personal
para escuchar learning
Taller: Presencia| Todo el personal
Comunicacion I
efectiva entre
departamentos
Capacitaciéon en: CULTURA
ORGANIZACIONAL
Nombr Canal Dirigid
e del o a:
Curso
ylo
Taller
Curso: Normativa E- Todo el personal
de la empresa learning
Taller: Presencia| Todo el personal
Fortaleciendo el I
sentido de
pertenencia
Capacitaciéon en: CLIMA
ORGANIZACIONAL
Nombr Canal Dirigid
e del o a:
Curso
ylo
Taller
Curso: Gestion de E- Todo el personal
la actitud y learning
personalidad
Curso: Inteligencia| Presencia| Todo el personal
emocional en el I
trabajo
Curso: E- Alta Gerencia — Gerencia Media
Pensamiento learning
estratégico
Taller: Trabajo en Presencia| Todo el personal

equipo — Los
equipos de trabajo
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Taller: Integracion Presencia| Todo el personal
empresarial I

Fuente: Machado (2019).

A continuacién se presenta el modelo de contenido programatico sugerido para

los cursos:

Training: Curso

Capacitacion en: Comunicacion Curso: Comunicacion Interpersonal

Dirigido a: Todo el personal Duracion: 8 horas

Es importante que todo el personal desarrolle habilidades
Justificacion: para comunicarse de forma efectiva, de esta forma, se
obtendran mejores resultados en todos los procesos.

Objetivo Facilitar herramientas de comunicacion efectiva que
ayuden a desarrollar las habilidades propias en los
empleados para aumentar su capacidad de persuasion
en los demés.

General:

» Definir y practicar conceptos y habilidades de
comunicaciéon que fomenten la eficacia de
comunicacioén interna en la empresa.

* Desarrollar habilidades de comunicacion interpersonal
de los empleados.

Especificos: |« Brindar herramientas que sirvan para mejorar la
comunicacion interpersonal en las diferentes
direcciones.

 Inculcar la importancia de la comunicacién efectiva al
interior de la organizacion.

Objetivos

* ¢ Qué es la comunicacién?. Definiciones

* Elementos de la comunicacién efectiva.

* Importancia de la comunicacién efectiva.

» Aspectos personales de la comunicacién: Comunicacion
verbal: voz, vocabulario; Comunicacion no verbal:
contacto visual, postura, movimientos, gestos Yy
expresiones.

» Procesos comunicacionales llevados por la empresa.

Contenido:
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Metodologia: | °

Participacion activa de los asistentes.

Andlisis de casos practicos con énfasis en casos de la
cotidianidad de la empresa.

Lluvia de ideas

Apoyo Exposicidén con diapositivas, casos practicos, bibliografia
didactico: relativa al tema.
Evaluacion » Participacion e integracion de los asistentes al curso
» Evaluacion de los conceptos vistos durante el curso
del Curso:

Exposicion de casos practicos mediante la dramatizacion

Training: Taller

Capacitacion en:
Clima

Organizacional

Taller: El trabajo en equipo — Los

equipos de trabajo

Dirigido a: Todo el personal Duracion: 8 horas

Justificacion:

Hoy por hoy es imprescindible que los trabajadores vean
la empresa como un todo indivisible, y no como unidades
separadas, por esta razén, es indispensable brindarles
herramientas para aprender a trabajar y desarrollarse en

equipo, asi alcanzar los objetivos organizacionales.

Identificar la importancia del trabajo en equipo, como

Objetivo
General: estrategia para mejorar el clima organizacional y
ambiente laboral, lo cual se reflejard en el aumento de la
productividad.
» Conocer los conceptos, caracteristicas e importancia del
Objetivos trabajo en equipo
e + Establecer la diferencia entre grupos y equipos de
Especificos: grupos y equip

trabajo

Motivar al personal a trabajar en equipo

Desarrollar habilidades de comunicacion para trabajar en
equipo
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» El trabajo en equipo

» Caracteristicas del trabajo en equipo

* Importancia del trabajo en equipo

» Diferencias entre grupos y equipo de trabajo

» Caracteristicas de los equipos de trabajo exitosos
» Habilidades para trabajar en equipo

« Técnicas de negociacion en los equipos de trabajo

» Solucion de conflictos interpersonales en los equipos de
trabajo

« Latoma de decisiones en los equipos de trabajo.

Contenido:

Metodologia: | « Participacion activa de los asistentes.
» Explicacion de términos y conceptos a partir de casos

reales
« Desarrollo de ejercicios practicos
Apoyo Exposicién con diapositivas, casos practicos, bibliografia
didactico: relativa al tema.

Evaluacion « Participacion e integracion de los asistentes al curso
del Curso: « Exposicion de casos practicos mediante la dramatizacion

Reuniones

Se propone el desarrollo de reuniones con miras a socializar, integrar e
intercambiar ideas que ayuden a romper barreras entre los trabajadores y
la gerencia, creando un ambiente de confianza mutuo. En este entorno se

sugiere:

Reuniones trimestrales de formacién y coordinacién: Formacion vy
coordinacion de los trabajadores con los gerentes a fin de tratar temas de indole
personal, expresar su opinidén sobre los procesos operativos y administrativos
llevados a cabo en el desarrollo de sus actividades, revision de las evaluaciones
de desempefio, comportamiento, habilidad, fortalezas, deficiencias, desarrollo
profesionales, entre otros podran ser los topicos tocados en este tipo de

reuniones.

Reuniones quincenales: Reuniones por departamentos para analizar

rendimiento, logros debilidades, elementos por mejorar, estrategias, metas.

Reuniones anuales: Intercambio de la alta gerencia con la gerencia media,

donde los gerentes de cada departamento y representantes de empleados por
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departamento, informaran acerca de los logros obtenidos, logros truncados,
resultados financieros, estrategias a implementar, balances, perspectivas,

riesgos.
Zona de Contacto: Buzon de comunicaciones

El objetivo de esta estrategia es fomentar la comunicacién ascendente. Dicho
buzén estara ubicado en un sitio visible de facil acceso por todo el personal,
donde todos y cada uno de los empleados podran dejar sus notas manifestando
sus sentimientos hacia la empresa. También podran manifestar opiniones,

comentarios, preguntas y sugerencias libre de tensiones.

Factibilidad de la Propuesta

En todo proyecto es necesario analizar la factibilidad que ésta tiene para su
implementacion, no obstante, la presente propuesta estad disefiada bajo los
siguientes aspectos relacionados a:

Operativa: Operativamente, la propuesta no requiere de la incorporacién de
personal a la estructura organizativa de la empresa. Esto en virtud, que se cuenta
con todo el personal.

Técnica: Pese a que la propuesta implica la utilizacion de equipos, y tecnologia,
no requiere inversion en este aspecto, en virtud que los mismos se encuentran
a disponibilidad de la empresa, sin embargo, no se descarta la erogacion
adicional por concepto de conectividad en las diferentes areas de la
organizacion.

Econdmica: Se refiere a la disposicion del capital para invertir en el desarrollo

del proyecto.

Es importante comprobar que los beneficios a obtener son superiores a los
costos de inversion, lo que ayudara a la implementacién del proyecto. Gdmez
(2000), indica que la factibilidad economica "pretende determinar cuél es el
monto de los recursos necesarios para la realizacion del proyecto y cual sera el

costo total de la operacion” (p. 56).

Recomendaciones
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Toda vez culminado el proceso investigativo, es necesario tomar las acciones
pertinentes a los fines de facilitar un valor agregado a la organizacion y
coadyuvar en las mejoras a que diera lugar. A tales efectos, y como primera
accion, es necesario informar a la gerencia en relacion a los resultados obtenidos
mediante el estudio; en segundo lugar es pertinente realizar algunas
recomendaciones que buscan convertir las debilidades encontradas en

fortalezas para la organizacion. De alli que se recomiende:

. Establecimiento de reuniones periddicas para evaluar alcances y logros
en la empresa.

. Tomar en consideracion la presente propuesta a fin de enlazarla con los
otros subsistemas de la Gerencia de Recursos Humanos, permitiendo de esta

manera una atencion de manera integral.

. Realizar un estudio de satisfaccion desde la perspectiva del cliente

interno, a fin de identificar sus necesidades.
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