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Resumen

La presente investigacion de la Practica Empresarial Dirigida se enfoca en la evaluacion de la
comunicacion interna que maneja una empresa de avaluos y construccion ubicada en la ciudad de

Guatemala.

En el capitulo 1 se detalla los antecedentes de la empresa, misma que tiene mas de 22 afios de
operar y con amplia experiencia en el mercado. La organizacion se dedica a la atencion de
avaluos tanto de bienes muebles como inmuebles, asi como al area de construccion. Dentro de
este capitulo se hizo referencia a la estructura jerarquica, asi como al analisis FODA el cual
incorpora las fortalezas y areas de oportunidad que tiene. De igual manera, se brindan detalles

sobre la mision y vision que tiene definida la organizacion.

Se estructuré el marco teérico en el capitulo 2, el cual comprende informacion bibliografica y
respalda el tema y variables de estudio, con el proposito de tener fundamentos sélidos para el

analisis de los resultados obtenidos en la investigaciéon de campo.

La problematica principal de la empresa se estudia en el capitulo 3 y con base a ella se determin6
tanto ¢l objetivo general como especificos de la investigacion, lo cual se resume en la
implementacion de una politica de comunicacion que permita mejoras en el clima organizacional.
De igual manera, se delimito el 4rea de investigacion y se defini6é la metodologia aplicada al
estudio. Adicionalmente, se definieron los sujetos de investigacion comprendidos por el total de
colaboradores que conforma la empresa y fueron disefiados los instrumentos para recopilar

informacion, uno enfocado a gerentes y otro al personal administrativo.

La presentacion en forma grafica de los resultados obtenidos en el estudio de campo por medio
de los dos instrumentos elaborados se incluyé en el capitulo 4. A través de graficas se mostré la
informacion general del censo efectuado a la organizacion, y se realiz6 un breve analisis de los

principales resultados obtenidos.



En el capitulo 5 se analizaron e interpretaron los resultados del estudio de campo, los cuales se

sustentaron con la informacion recopilada en el marco teorico.

Los resultados del estudio concluyeron que existe necesidad de implementar una politica de
comunicacion interna que permita mejoras en el clima organizacional de la empresa, en virtud,
que en la organizacién no existen lineamientos para la comunicacién y tampoco se transmiten de

forma escrita al personal administrativo los planes de la compaiiia.

Como parte del estudio se diseié una propuesta a la organizacion con el objetivo de establecer
politicas para la gestion de una comunicacion interna efectiva, con el fin de obtener beneficios

tanto a nivel operativo como a nivel de satisfaccion del empleado.

Las referencias bibliograficas reunen un listado de textos que sustentan la investigacion, y que
sirvieron de referencia para la misma. De igual manera, se anexé material de apoyo que fue

utilizado para la elaboracion del estudio.



Introduccion

La comunicacion interna estudia las formas mas eficientes dentro de una organizacion para
alcanzar los objetivos esperados y proyectar una buena imagen empresarial. La efectividad y
buen rendimiento de una empresa depende en gran medida de una buena comunicacion
organizacional, esta a su vez puede desarrollarse a través de reuniones, intercambio diario, uso de
correo electronico, anuncios y todo aquello relacionado con en el proceso informativo interno.
Es por eso, que la importancia de la comunicacion interna debe enfocarse principalmente en la
claridad con la que se emita el mensaje, es decir que sea facil de comprender y que se utilicen

canales apropiados de comunicacion.

La presente investigacion centré su ambito de estudio en la comunicacion interna y los beneficios
que ésta representa en el clima organizacional, el cual se refiere al ambiente que existe entre los
miembros de la organizacion y estd estrechamente ligado al grado de motivacion de los
empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente

organizacional.

La comunicacion intema permite la creacion y mantenimiento de buenas relaciones laborales, a
través del uso de diferentes canales de comunicacion que los mantengan bien informados y
motivados a contribuir con su trabajo y al logro de objetivos organizacionales. Al hacer un buen
uso de las comunicaciones internas las personas comprenden mejor su trabajo, se sienten mas

identificadas y participan mas en la compaiiia.

Derivado al analisis realizado a la empresa en estudio, cuya operacién gira en torno a los avalios
y construccion se evidencié que la comunicacién a nivel interno necesita mejoras, ya que, no se
logra transmitir la cultura a todo nivel dentro de la organizacion, es por ello que existe poca
integracion del personal, asi como desconocimiento de vision y mision de la empresa, lo cual es

fundamental para alcanzar los objetivos de cada compaiiia.



De acuerdo al trabajo de campo realizado se detectaron los factores que necesitan mejoras en la
compaiiia y se realiz6 una propuesta con el fin de crear un cambio en la operacién de la empresa

y asi implementar acciones para mejorar la situacion observada.

La implementacion de la propuesta repercutira en mejoras directas a los empleados, ya que,
incrementara su nivel de satisfaccion con la compaiiia, de igual manera, generard cambios
positivos en la productividad, porque, un empleado informado puede desarrollar mas facilmente
las tareas asignadas de manera eficaz y eficientemente y por lo tanto contribuird a alcanzar los

objetivos institucionales y al mismo tiempo la rentabilidad y buen funcionamiento de la empresa.

Se desarroll6 una propuesta con acciones dirigidas a todo el personal y estrategias claramente
definidas para lograr cambios que forman parte de la cultura organizacional. Como parte de las
estrategias se incluyen cartelera de avisos y reuniones para apoyar los mensajes que se

transmitan.

Se resume entonces que la comunicacién es vital en la operacion de la empresa y debe
considerarse que sea clara y sencilla, a la vez que se definan canales formales de comunicacion.
Un personal motivado y que trabaja en equipo, seré el pilar en la organizacion y permitira que
esta sea de éxito. Esto se consigue con un personal que conoce de la operacion de la empresa y se

involucra en ella. Es importante también para crear un clima organizacional agradable.



Capitulo 1
1.1. Antecedentes

La empresa en estudio, denominada por razones de confidencialidad Avalios y Construccion,
Sociedad Anénima, es una organizacion constituida a través de escritura piblica, autorizada en la
ciudad de Guatemala el dia veintiocho de noviembre de mil novecientos noventa. La empresa

inicié operaciones el 4 de febrero de 1,991 y es regulada por la Superintendencia de Bancos.

Avalios y Construccién, S.A., tiene 22 afios en el mercado y posee oficinas en la capital
guatemalteca. Actualmente, ha desarrollado mas de 12,000 avaliios y alrededor de 5,000 ajustes

e inspecciones en toda la republica.

La actividad central de Avaluos y Construccion, S.A., estd enfocada a la atencion de avalios
tanto de bienes muebles como inmuebles, de tipo comercial, bancario, fiscal, asi como a nivel de

compaiiias aseguradoras.

La empresa ejecuta ajustes e inspecciones de riesgos en todos los ramos, especializandose en

dafios de edificaciones. Las actividades de la empresa se resumen de la siguiente manera:

= Avalios: bienes muebles e inmuebles; vehiculos de uso particular, comercial y agricola.

» Inspecciones de bienes: tiene relacion con la readecuacion de créditos y se verifica que el
préstamo concedido haya sido invertido adecuadamente.

* Analisis en el Registro de la Propiedad: gestiones de certificaciones y planos de registro en el
primer y segundo Registro de la Propiedad del Inmueble.

* Levantamiento topografico: elaboracién de planos topograficos y de registro; rectificacion de
medidas de areas registradas; medicion de terrenos urbanos y/o rurales.

= Otros servicios: ajustes de seguros, inspecciones y evaluaciones de riesgos, valuacion de

edificaciones, arquitectura, asi como asesoria en obras de construccion.

Avalilos y Construccién, S.A., se encuentra inscrita en el Registro Mercantil General de la

Republica a partir del afio mil novecientos noventa.



La estructura organizacional de la empresa esté constituida inicialmente por la Junta Directiva y
Gerencia General.

De igual manera, posee un departamento de avallios, ajustes, departamento administrativo-
financiero y un departamento de arquitectura, disefio y construccién

La organizacién jerdrquica se muestra en ¢l organigrama siguiente:



Tlustraci6n No. 1
Organigrama Empresa Avaliios y Construccion, S.A.

Junta Directiva

Gerencla General
|
[ |

Gerencla Arquitectura,
. Gerencla de A N
Gerencla avaldos 1. , administrativa disefioy
ajustes de avallos
financiera construccién

0| Departa to d
ajustador 1 disefio
i
I nspector valuador 2 Inspector Supervisidn
ajustador 2 general
d
Inspector valuador 3 Inspector Deparhmen.to e
ajustador 3 construccidn

Inspector
ajustador 4

i

Diagramaciény

Secretarfa
andlisis

|

[ Secretar(a ‘

Mantenimiento

—__M ensajeria

Fuente: Avaltos y Construccién, S A. (marzo, 2014)



Tlustracion No. 2

Analisis FODA — Empresa Avalios y Construccién, S.A.

Factores externos

no controlables

Positivas

Negativas

-ﬁ'_iﬁéftn’nida

1)

Amenazas (-)

Expandirse a nivel departamental.

Cobertura a nivel departamental limitada.

Mejorar el servicio al cliente.

Procurar el crecimiento en la cartera de la empresa.

Reduccion en ventas.

Poco crecimiento.

Especializarse en una rama del negocio y hacerla crecer.

Incursionar en otras asegikadoras y bancos delpals i

Carece de nuevos negocios.

Competencia agresiva.

Factores internos

controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Experiencia en operacion.

No se comunican lineamientos organizacionales.

Costos bajos de operacion.

Poca integracion y frustracién de directivos.

Ubicacién céntrica.

No posee canales de comunicacién formales.

Conocimiento del mercado.

Desconocimiento de visién, mision y filosofia

de la empresa.

Precios competitivos.

Carece de manuales de funciones.

Tecnologia obsoleta.

Falta de personal calificado y empoderamiento.

Carece de programas de capacitacion.

| Escasa comunicacion entre departamentos.

Fuente: Avaliios y Construccion, S.A. (marzo, 2014)



La comunicacién interna es fundamental para definir la cultura organizacional dentro de toda
empresa, ya que, es una herramienta para formalizar la cultura y a la vez permite la

identificacion del personal con sus respectivas empresas, mejorando asi el clima laboral.
Una comunicacion eficaz permite informar ordenadamente, asi como establecer canales formales.

En el andlisis realizado a la empresa Avaliios y Construccién, S.A. se pudo observar que la
comunicacién a nivel interno necesita mejoras, no se logra transmitir la cultura a todo nivel
dentro de la organizacion, derivado de ello existe poca integracion del personal, asi como
desconocimiento de vision y mision de la empresa, lo cual es fundamental para alcanzar los

objetivos de cada compaiiia.

En los aspectos positivos que se detectaron, destaca la experiencia en la operacion de la empresa,
asi como los bajos costos en operacion y la oportunidad de expandirse a otros mercados y

destinos tanto en la ciudad capital como en el interior de la republica.

La evaluacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la empresa Avaluos y
Construccion, S.A., permite una vision mas clara de la situacion que se presenta actualmente, asi
como identificar los factores a los cuales deberd ponerse especial atencion en la presente

investigacion.

La empresa en estudio tiene definida la mision de la siguiente manera: brindar un servicio
profesional de alta calidad, rapidez y eficiencia para satisfacer las necesidades de nuestros
clientes; con el fin de que reciban productos confiables y con respaldo técnico, buscando ser una

empresa lider en el pais con personal calificado.

Al igual, han disefiado su vision asi: ser la mejor empresa de servicios para convertirnos en un
conglomerado empresarial con liderazgo nacional y presencia intermacional, manteniendo
siempre los mas altos niveles de calidad a través del servicio, eficiencia y rapidez; buscando

superar las expectativas de nuestros clientes.



Dentro de los valores que rigen la empresa se pueden mencionar responsabilidad, integridad,
trabajo en equipo y enfoque al servicio. Estos son significativos en la operacion de la empresa y

son una caracteristica importante en la cultura organizacional de la misma.

Finalmente, se puede agregar que Avalios y Construccién, S.A. registra sus operaciones
financieras a través de una empresa externa que provee este servicio. Maneja la informacion
financiera con base a libros contables de la compafiia y esto a la vez permite conocer el
rendimiento de la misma, lo cual sirve de base para la toma de decisiones con el fin de obtener

mejoras dentro de la organizacion.



Capitulo 2
2.1Marco teérico

Es necesario conocer a detalle los elementos que serviran de base para el analisis de la presente
investigacion, asi como los temas que se encuentran relacionados con la problemadtica que se

presenta.

Comunicacion

Campos (2007) afirma
La comunicacién organizacional consiste en €l proceso de emisién y recepcion de
mensajes dentro de una organizacion, y distingue tres sistemas: operacional (tareas),

reglamentaria (6rdenes e instrucciones) y de mantenimiento (relaciones publicas).

La efectividad y buen rendimiento de una empresa depende de una buena comunicacion
organizacional. Asi pues, la comunicacién organizacional estudia las formas mads
eficientes dentro de una organizacién para alcanzar los objetivos esperados y proyectar

una buena imagen empresarial (p. 292).

Proceso de comunicacién

Segun Campos (2007)
El proceso de comunicacién dentro de una organizacién es uno de los puntos mds
importantes para lograr implementar estrategias que mejoren el funcionamiento de una

empresa.



Dentro estos procesos intervienen variables como la comunicacion interna, que es la que
se relaciona directamente con los colaboradores de la organizacion, mientras que la
extema tiene énfasis en los clientes y proveedores. Contar con un buen sistema de
comunicacion dentro de la empresa da valor agregado a una organizacion y habla de una

buena gestion administrativa.
La comunicacion interna posee cuatro formas:

= Descendente, su principal funcion es comunicar la cultura organizacional y las
directrices para cumplirlas.

= Ascendente, se da desde los niveles mas bajos de la organizacion hacia los mas altos.
Permite que los colaboradores trabajen proactivamente en la toma de decisiones
participen constantemente en la creacion e innovacion de la organizacion.

= Horizontal, se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico. Se puede
obtener a través de reuniones, informes, y asambleas.

= Diagonal, es la necesidad de coordinacion intergrupal (p. 50-55).

Comunicacion organizacional
Fernandez & Galguera (2008) afirma

La comunicacion organizacional es un proceso de creacion, intercambio, procesamiento y

almacenamiento de mensajes en un sistema de objetivos determinados.

Un mensaje puede ser cualquier tipo de estimulo que al ser recibido o interpretado por un

miembro de 1a organizacion ocasiona que ese individuo le atribuya un significado.



Para este autor, existen diferentes tendencias que dominan el estudio de la comunicacion,
entre ellas las redes de comunicacion, que son estructuras de comunicacion que existen en
una organizacion, es decir la relacion que se establece entre los empleados a partir de su

posicion en el grupo.
La comunicacion interna puede ser de tipo ascendente o descendente.

= Comunicacion ascendente: se establece a partir de los puestos mas bajos de una
organizacion y se dirige hasta los niveles gerenciales o de direccion mas altos.

* Comunicacién descendente: existe a partir de los niveles mas altos de una
organizacion y se dirige hacia los puestos mas bajos (p.111).

Es importante mencionar que en la relacion jefe-subordinado ambos deben estar abiertos al enviar

y recibir mensajes para que la comunicacion sea eficaz.

Fernandez & Galguera (2008) afirman: “Una organizacién eficiente es la que relaciona
dinamicamente sus necesidades de procesamiento de datos con la capacidad para proveer a los

miembros de la organizacion la informaci6n requerida” (p.118).

La mayoria de autores afirman que la comunicacion y la relacion entre los trabajadores de la
empresa es vital para que la organizacion cumpla con sus objetivos corporativos, casi todos
hablan de una comunicacion interna u organizacional desde el punto de vista de los esfuerzos

internos que hacen los trabajadores.
Medios de comunicaci6n interna

En la comunicaciéon de una organizacion se pueden utilizar un sinfin de vias por las cuales se va
a transmitir el mensaje. Algunos tienen mas efectividad que otros, todo dependera de las

necesidades de cada empresa.



De acuerdo a Fermandez (2007)

Los medios dentro de una empresa se clasifican en orales y escritos, y éstos a su vez, en

visibles e invisibles. Para el autor, los medios visibles son los que ofrecen mas interés por

parte del receptor, puesto que logran con mas facilidad y rapidez la retroalimentaciéon. En

cambio la ventaja de los medios escritos es que queda constancia del mensaje.

Dentro de los medios de comunicacion interna hay herramientas que se pueden utilizar

para hacer llegar el mensaje a los trabajadores y para mejorar el clima laboral. Las mas

utilizadas son:

Revista interna: su objetivo primordial es poder desarroilar actitudes beneficiosas para
la institucion. Uno de los beneficios de este medio es que esta disponible para todos
los colaboradores. La revista puede ser impresa o digital, dependera mucho del
presupuesto que tenga la empresa. Debe fijar y mantener su frecuencia.

Tablas de anuncios: es una forma muy tradicional de informar a los trabajadores sobre
informacion legal, comunicados, anuncios, entre otros. También se le llama cartelera.
Los mensajes normalmente son breves y el impacto que tenga en los trabajadores
dependera de qué tan llamativo sea para los receptores. No cambian mas de una vez
por semana.

Mensajeria electronica: consiste en contactar al personal por medio de mensajes via
Intranet o correo electronico, es una herramienta bastante practica y facil de utilizar.
Dentro de sus ventajas cabe considerar la inmediatez, la interactividad, facilidad,

confidencialidad y que puede ser utilizada para varias funciones, que van desde un

10



reporte de los resultados anuales de la empresa hasta una carta de feliz cumpleafios
para el trabajador.

Memoria de la organizacion: es un documento informativo, normalmente anual, que
informa sobre lo que ha acontecido en la empresa. Dentro de la memoria se incluyen
datos estadisticos y un desglose de la evolucion de la empresa durante todo un afio. Es
una descripcion de como esta la empresa y hacia donde van dirigidos sus objetivos.
También se le llama memoria de labores.

Circulares: son como el volanteo fuera de una empresa, es una carta donde se da
informacién a los trabajadores sobre determinado tema. Se recomienda utilizarla solo
si es de suma importancia, ya que se puede utilizar otros recursos para dar la misma
informacion.

Cartas personales: pueden comunicar informacion de interés personal o grupal, es
utilizada para felicitar sobre aniversarios o nacimientos, pero también son utilizadas
para hacer llamadas de atencién.

Reuniones: es una forma de comunicarse no solo entre los trabajadores sino también
para dar a conocer informacion importante para ellos, esta informacion se da de
superiores a subordinados. Las reuniones dependen de quién las convoca, ya que esta
persona sera el mediador y responsable. Es importante convocar con agenda, proposito
de la reunion, hora y duracién de la reunion.

Informe de 1a reunién: estos informes son realizados para dejar constancia sobre lo que
se hablo o discutié durante la reunion

Eventos intemos: dentro de los eventos intemos de una empresa se pueden tomar en

cuenta la cena de navidad, el convivio y actividades que no son organizadas con
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frecuencia. Este tipo de eventos ayudan a mejorar o fortalecer la relacién entre los
trabajadores, y generar conocimiento del personal y de los equipos de organizacion

(p.86).

Barreras de comunicacion
De acuerdo a Rebeil (2006)

Dentro de la comunicacién existen una serie de barreras que interrumpen el proceso, las

principales se resumen a continuacion:

= Barreras fisicas: son las circunstancias que se presentan no en las personas, sino en el
medio ambiente y que impiden una buena comunicacién, como por ejemplo el ruido,
luminacion, distancia, y deficiencia de los medios que se utilizan para transmitir un

mensaje.

= Barreras fisioldgicas: son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del
emisor (voz débil, pronunciaciéon defectuosa) o del receptor (sordera, problemas

visuales, etc.) y son factores frecuentes que entorpecen o deforman la comunicacion.

= Barreras psicologicas: representan la situacién psicolégica particular del emisor o
receptor de la informacion, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor
o emisor, segin sea el caso, o incluso al mensaje que se comunica; la deficiencia o
deformacion puede deberse también a estados emocionales (temor, odio, tristeza,

alegria) o a prejuicios.
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En el aspecto administrativo, las barreras pueden estar ocasionadas por falta de
planeacion, distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la transmision, o

bien por sobrecarga de informacion (p.185).

Cultura organizacional

Robbins (2004) define

Como cultura organizacional al sistema de significados que comparten los miembros y
que la distingue de otras organizaciones, representando las impresiones que tienen los
empleados de la compaiiia, siendo la cultura la que repercute en el comportamiento,

productividad y expectativas de los trabajadores (p.525).

En general los autores coinciden en expresar que la cultura organizacional es el resultado de las
politicas, habitos de hacer las cosas, valores y creencias que ejercen los empleados de una
organizacion, y que hacen de ésta su forma habitual de comportamiento. De tal modo, las culturas
pueden caracterizarse como relativamente fuertes o débiles segin el grado de repercusion que

tengan en el comportamiento de los trabajadores.

En otro orden de ideas para una cultura organizacional, es de vital importancia construir una
mision y vision apropiada a las necesidades y requerimientos de la empresa, estimulando su

compromiso y entusiasmo al momento de ser aplicada.

Robbins (2004) afirma
Las organizaciones al igual que los individuos pueden ser rigidas o flexibles, poco
innovadoras o conservadoras y define la cultura como un sistema de significados

compartidos por los miembros que integran la organizacion, que la distingue de otra.

13



En sus aportes se refiere a siete caracteristicas basicas, que segin é] captan )a esencia de la

cultura de una empresa. Estas son:

* Innovacion: el grado en que se estimula a los empleados para que sean innovadores,
creativos y con capacidad de arriesgarse para lograr objetivos.

® Minuciosidad: trata sobre el nivel de precision, analisis y atencién a los detalles por
parte de los empleados.

* Orientacion a los resultados: se refiere al grado en que la alta gerencia est orientada
mas a la produccion o resuitados que al mismo proceso ejecutado para lograrlo.

* Orientacién a las personas: hace referencia al grado en que las decisiones de la
gerencia toman en cuenta el efecto de los resultados en los miembros de la
organizacion.

®* Orientacion a los equipos: ¢l nivel en que las tareas giran alrededor de los equipos mas
que al trabajo individual.

* Agresividad: se refiere a la medida en que los empleados son competitivos.

*  Estabilidad (p.524).

Chiavenato (2005) indica

La cultura organizacional es unma mezcla compleja de supuestos, creencias,
comportamientos, metiforas, historia, expectativas y valores que reunidos representa el
modo particular en que la organizacion funciona. Adicionalmente, sefiala que la cultura

organizacional presenta seis caracteristicas esenciales: 1) Regularidad en los
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comportamientos observados. 2) Normas. 3) Valores. 4) Filosofia. 5) Reglas y 6) Clima de

la organizacion.

Chiavenato también indica que el clima organizacional se refiere al ambiente existente
entre los miembros de la organizacion. Esta estrechamente ligado al grado de motivacién
de los empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del

ambiente organizacional.

Cada organizacion es un sistema complejo y humano, con caracteristicas propias. Ademas
plantea que la Unica manera de cambiar las organizaciones es cambiando su cultura

(p.167).

Se puede resumir, que la cultura organizacional constituye la parte mas compleja de la empresa,
ya que, tiene que ver fundamentalmente con la naturaleza humana, y los valores que caracterizan
a una cultura tienen influencia en todas las actividades de la organizaciéon. Por lo cual, ésta tiene

incidencia directa en la efectividad de la empresa.

Tipos de cultura organizacional
De acuerdo a Daft (2005)

Existen cuatro tipos de cultura organizacional, las cuales se detallan a continuaci6n:

* La cultura de adaptabilidad: hace referencia al enfoque estratégico que implementa la
empresa con ¢} propésito de dar respuesta al entorno externo. Esta cultura hace
énfasis en la necesidad de la flexibilidad y el cambio como mecanismo para satisfacer
las necesidades del cliente, y se caracteriza porque estimula las normas y creencias

que les permiten reaccionar con rapidez a los cambios del entomo. Ademas, impulsa
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la innovacion, la creatividad, autoridad, flexibilidad, iniciativa y la toma de riesgos
entre sus colaboradores. Las compailias que deciden tener este tipo de cultura
comresponden a aquellas que deben moverse con rapidez con el fin de satisfacer las

necesidades de sus clientes.

La cultura de mision: se enfocan hacia la visién de la organizacion y el logro de
objetivos, como el crecimiento de ventas, rentabilidad y participacion en el mercado.
Los directivos se encargan de comunicar el estado futuro deseado propuesto por la
organizacion, traducen la vision en metas medibles y evalian el desempeiio de los
empleados. En algunos casos este tipo de cultura refleja un alto nivel de

competitividad y una orientacion hacia las utilidades.

La cultura de clan: tiene un enfoque de participacion e intervencion, crea un sentido de
responsabilidad e identidad y por ende un mayor compromiso con la organizacion. En
esta cultura se les da valor a los empleados, pues debe asegurarse de que tengan todo
lo que necesitan para contribuir en la satisfaccion y productividad. Por medio de esta

cultura, la empresa se ayuda a enfrentar los cambios y desafios del entorno.

La cultura burocritica: tiene un enfoque interno con una marcada tendencia a crear un
ambiente estable. Esta cultura se caracteriza por mantener las tradiciones, las politicas
y practicas establecidas como forma de alcanzar los objetivos empresariales

(p.367-369).
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Cambio organizacional

Gibson, [vancevich y Donnelly (2007) sostienen
En los dltimos afios las organizaciones se han visto presionadas a revisar tanto interna
como externamente no sélo lo que hacen sino como lo hacen. Esta estrategia les permite
mantenerse competitivas en el mercado y para lograrlo se apoyan en diferentes enfoques
como reingenieria, gestion de la calidad total, restructuracion y cambio cultural, entre
otras. La meta basicamente estd en cambiar para poder mantenerse en un mercado
exigente y desafiante (p.400).

Existen diversos modelos de cambio organizacional y uno de ellos precisamente es el modelo de

cultura, donde se asumen las ideas, los valores compartidos y las normas como aspectos

centrales de la organizacion.

Todo lo anterior es posible, siempre que se generen cambios intemos en la organizacion y las

personas que la integran.

Resistencia al cambio

Durante ef proceso de cambio, un fenémeno comun muy conocido por administradores y lideres
organizacionales es la resistencia a afrontario por parte del personal. Esta resistencia puede

manifestarse de diferentes formas, desde una resignacién pasiva, hasta un dafio intencional.
De acuerdo a Gibson, Ivancevich y Donnelly (2007)

Hay cuatro razones por las que la gente se resiste al cambio:

® Egoismo: consiste en que algunas personas se resisten al cambio por temor a perder

algo que valoran.
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= Falta de confianza: si el individuo desconoce las razones que impulsan el cambio y sus
implicaciones, aparece desconfianza entre la organizacién y el individuo. Entonces la
probabilidad de resistencia es inevitable. El individuo se compromete a participar en

aquellas organizaciones caracterizadas por la confianza que le proyecta.

s Diferentes puntos de vista: los empleados visualizan el cambio en formas distintas,
puesto que los gestores y los empleados generalmente manejan diferentes datos de
informacién. Quienes inician un proceso de cambio, a menudo ven que la nueva

situacion representa mas costos que beneficios.

» Baja tolerancia al cambio: existen personas que se resisten al cambio por temor a no
desarrollar las competencias requeridas para desempeiiar el nuevo cargo
eficientemente. Estos casos se presentan en aquellos empleados que tienen claro que
necesitan cambiar pero que emocionalmente presentan incapacidad para la transicién
(p. 484).

La resistencia al cambio es una respuesta humana y los administradores o lideres

organizacionales que participan en los programas de cambio deben tomar las medidas necesarias

para crear un ambiente que lo fomente.
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Capitulo 3

3.1Planteamiento del problema

Las empresas hoy en dia poseen una cultura organizacional, la cual es la identidad de cada
organizacion y se determina por los directivos de la compafiia. Una cultura positiva puede influir
de manera beneficiosa y crear un ambiente atractivo para los empleados, aumentado la
motivacién y productividad, sin embargo, debe transmitirse eficientemente a través de los

diferentes canales de comunicacion que establezca la empresa.

La cultura juega un papel sumamente importante en la gestion de toda organizacion, ya que,

permite alcanzar o no los objetivos establecidos por la direccion de la empresa.

La empresa Avaldos y Construccion, S.A., es una compaiiia con experiencia en la operacién, sin
embargo, fue constituida de forma imprecisa, dejando de lado temas administrativos,
principalmente el manejo eficaz de la comunicacion ¢n todos los miveles que integran la

organizacion.

Se constituyé con menos de tres personas y a medida que el mercado lo permitid tuvo un
crecimiento, hoy la empresa esta formada por 23 personas aproximadamente, sin embargo, el
crecimiento desordenado no permitié disefiar una estructura formal de comunicacion y por lo

tanto no existen canales formales dentro de la organizacion.

Dentro del analisis realizado a la empresa, se detectaron aspectos negativos a nivel interno, los
cuales estan representados principalmente por la falta de comunicacién. También es importante
destacar que la cultura organizacional es demasiado débil, y carece de un objetivo comiln en el
personal asi como desconocimiento de lineamientos organizacionales. Estos factores ocasionan
poca integracion del personal y como consecuencia no existe motivacion en el desempefio de sus

tareas laborales.
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Cabe mencionar que una comunicacion eficaz, mejorara la identificacion de los colaboradores
con los objetivos de la empresa, y permitira una motivacion mayor en el personal, ya que, la
comunicacién interna permite  difundir los acontecimientos importantes y lineamientos

organizacionales de la empresa de manera oportuna y efectiva.

Luego de evaluar la problematica anteriormente plantada se define la siguiente pregunta de

investigacion

;Qué mejoras se obtienen en el clima organizacional de una empresa de Avaluos y Construccion,
al implementar una politica de comunicacién interna? ;Qué estrategias de comunicacion intena
puede promover la empresa Avalios y Construccion, para lograr un entomo favorable al

cumplimiento de sus objetivos?

3.2 Objetivos de la practica realizada
3.2.1 Objetivo general

Implementar una politica de comunicacién que permita mejoras en el clima organizacional de la

empresa.

3.2.2 Objetivos especificos
= Evaluar la comunicacion intema de la organizacion.
= Determinar los canales de comunicacion que se utilizan dentro de la empresa.
= Definir estrategias eficientes de comunicacion interna.

» Disefiar una politica de comunicacion para la empresa Avaliios y Construccién, S.A.

3.3 Alcances y limites de la practica

La presente investigacién se centralizo en la investigacion de los efectos de una comunicacion
deficiente en el clima organizacional de una empresa de Avalios y Construccion ubicada en la

ciudad capital.
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Dentro del trabajo tealizado se presentaron restricciones de informacién, debido a politicas de
confidencialidad que maneja la empresa, asi como a la limitacion de tiempo de los funcionarios

derivado a las miltiples actividades que desempeiian.

3.4 Metodologia aplicada a la practica

La presente investigacion es de tipo cualitativa la cual se define como aquella donde se estudia la
calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una
determinada situacion o problema. La misma procura lograr una descripcion holistica, esto es,

que intenta analizar exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o actividad en particular.

3.4.1 Sujetos

Para el desarrollo de la investigacion se considerd vital todas las opiniones, asi como experiencia
del area del persomal que estd involucrado en el proceso de comunicacion dentro de la
organizacién; sujetos que son fundamentales en la cultura organizacional que caracteriza a la

empresa, siendo un total de 23 empleados.

Por ser una poblacion pequefia fue necesario realizar un censo poblacional, ¢l cual para Vivanco
(2005) es el recuento de individuos que conforman una poblacion estadistica, definida como un

conjunto de elementos de referencia sobre el que se realizan observaciones (p.209).

Los colaboradores se organizan en las siguientes posiciones:
= Gerencia general: esta a cargo de una persona, quien se encarga de la administracion de la
empresa, con el fin de alcanzar los objetivos de la misma.
» Gerencia de avaluos: integrada por una persona quien valora los bienes inmuebles
asignados por entidades bancarias a la organizacion.

= Gerencia de ajustes: una persona quien tiene a cargo a inspectores de ajustes de reclamos.
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«  Gerencia administrativa-financiera: esta a cargo de una persona quien dirige y coordina el

proceso de administracion financiera de la empresa.

= Inspectores y valuadores: esta conformado por nueve personas quien tienen a su cargo

atencién personalizada de clicntes y proveedores.

= Personal administrativo, conformado por:

[e]

(¢]

1 encargado de diagramacion y anilisis.

4 personas que desempefian actividades de disefio y construccion
1 contador.

2 secretarias.

1 mensajero.

1 encargado de mantenimiento.

3.4.2 Instrumentos

Para recopilar la informacion, se disefid dos cuestionarios con preguntas cermradas.

El primer

instrumento esta dirigido a las gerencias de cada division y el segundo se enfocd al personal

administrativo.

s Cuestionario dirigido a gerencias: se distribuyo a gerencia de avaluos, ajustes y

administrativa-financiera. El formulario se conform¢ por 13 preguntas cemradas, cuatro de

ellas dicotomicas y nueve de respuesta multiple.

La informacion recopilada permiti6é tener una perspectiva mas clara del proceso de

comunicacion y clima organizacional de la empresa a nivel gerencial.

= Cuestionario para personal administrativo: se incluyeron a inspectores, asi como area de

contabilidad, disefio, construccion, diagramacion, secretarias, mantenimiento y mensajeria.

El formulario incluyé 14 preguntas cerradas, la mayor parte fue de seleccion muitiple con 11

preguntas y dos dicotomicas. El objetivo fue mostrar la percepcion del personal respecto al

sistema de comunicacion interna, asi como el conocimiento que se tenia de la cultura

organizacional.
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La finalidad de ambos instrumentos fue evaluar el sistema de comunicacién interna de la
organizacion y mostrar un panorama de la situacion que se estaba presentando, lo cual permitio
disefiar estrategias de comunicacion que permitieron mejoras en el clima organizacional de

Avaluos y Construccion, S.A.

3.43 Procedimientos

Se consider6 a la compaiia Avaliios y Construccion, para la presente investigacion, que abarca el
estudio de comunicacion interna, por ser una empresa en constante cambio que opera en un
mercado altamente competitivo y profesionalmente representa un reto ofrecer una propuesta que
permita mejorar en forma interna el ambiente general y detectar las fortalezas que posee la

empresa para ofrecer un excelente servicio al cliente y proveedores.

A través de un analisis FODA que se construy6 con la observacion de la situacion actual y sirvio
de base para la definicion del plantcamiento del problema, se determind las variables de
investigacién con la cual se inici6 un proceso de recopilacion de informacion en diferentes

fuentes bibliograficas que permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Definidas las variables de investigacion que estan relacionadas con la comunicacion interna de la
empresa, se procedio a evaluar los diferentes procesos de comunicacion con la finalidad de tener
un diagnostico sobre el ambiente en general y la medicion del servicio que prestan a sus clientes

y proveedores actualmente.
Posteriormente se definieron los objetivos generales y especificos, los cuales se estiman alcanzar

con la aplicacion de la metodologia planteada; de igual manera, se determinaron los limites y

alcances del proyecto, y con ello se determinaron los sujetos de la investigacion.
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La seleccion de los instrumentos se deriva de la busqueda de informacién que responde a los
objetivos planteados, cuyo analisis provea de datos que permitan elaborar el informe final e

incluir una propuesta de mejora.

Se realiz6 un censo a los veintitrés empleados de la empresa, con el fin de evaluar el sistema de
comunicacién interna actual y mostrar un panorama de la situaciéon. Para ello se elaboraron dos
cuestionarios con preguntas cerradas dirigidos tanto a gerencias como al personal administrativo,
una vez recopilada la informacién se tabularon los datos obtenidos en ¢l trabajo de campo, cuyos
resultados se graficaron y posteriormente se analizaron para realizar las conclusiones

correspondientes.

Se elaboré una propuesta de mejora con el objetivo de establecer politicas para una comunicacién
interna efectiva. Al elaborar la propuesta, se detall6 su alcance e importancia especificando las
estrategias necesarias para su implementacion, cronograma de actividades, asi como el plan de

evaluacién del clima organizacional a realizar para medir el impacto de la misma.

24



Ilustracién No. 3

Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2014
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Capitulo 4

4.1Presentacion de resultados
Para sustentar la investigacion efectuada, se procedié a realizar el trabajo de campo, aplicando los

instrumentos previamente evaluados, los cuales estan dirigidos tanto a gerentes, como inspectores

y resto del personal.

Los cuestionarios disefiados permitieron conocer la situacién actual de la empresa, en cuanto a
temas relacionados con la comunicacion interna, asi como el grado de identificacién que tienen

los colaboradores con la organizacion.

Para indagar sobre la cultura organizacional y comunicacién interna se recopilé informacion por
medio de cuestionarios dirigidos a gerencias, esto permitié conocer caracteristicas sobre la

comunicacién dentro de la empresa.

Posteriormente, se encuesto6 a inspectores, valuadores y personal administrativo, lo cual permiti6
conocer el nivel de influencia de cultura organizacional que se tiene, asi como aspectos de

comunicacion interna.
La presentacion de resultados se segmenta en dos partes: la informacion recopilada de gerentes y

los cuestionarios dirigidos a personal administrativo ¢ inspectores. Los resultados se presentan a

continuacion en forma gréfica con explicaciones puntuales de las preguntas efectuadas.
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Cuestionario dirigido a gerentes
TNustracién No. 4
Grafica 1: Tiempo de laborar en la empresa
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Las tres personas encuestadas manifestaron tener mas de 15 afios de formar parte de la empresa;
esto se debe a que la empresa fue formada por tres gerentes quienes permanecen en la
organizacion desde su constitucién, Esta caracteristica contribuye a que los directivos se sientan

identificados con la compaiiia por el tiempo que tienen de ser parte de la organizacién.
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Ilustracién No. 5
Grifica 2: Conocimiento de politicas y nomas de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Esta gréfica representa el dominio que poseen los directivos en cuanto a normas y politicas, ya
que, los tres afirman conocer al respecto. Es una condicién importante, ya que, en la medida que

se tengan cimentados estos conceptos, podran canalizarse oportunamente con el resto de
personal.

Ilustracién No. 6
Griéfica 3. Aspectos que se dan a conocer de forma escrita
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014
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Los resultados reflejan que las politicas, procedimientos, mision y vision de la empresa son los
aspectos primordiales que se comunican por escrito. En un porcentaje menor se dan a conocer
objetivos, ya que, solo un gerente sefiala que circulan por escrito al igual que otros aspectos como

reglamentos intemnos.

Es importante estar al tanto de las comunicaciones que se tienen de forma escrita, ya que, esto
permite que el colaborador conozca a detalle aspectos relevantes de la empresa y su operacion, al

mismo tiempo, que le permite familiarizarse con estos conceptos.

Tlustracion No. 7

Gréfica 4: Principales valores que promueve la empresa

31%

0% 23%

25%

15%

209

Rasponsabilidod ntegridad Trabag er Equige Enfoqua 4l Olrs
ORI

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Segiin encuesta efectuada el principal valor que promueve la empresa es el enfoque al servicio,

seguido de la responsabilidad e integridad.

Se puede determinar que el trabajo en equipo es un aspecto que no se motiva en gran escala, ya
que, solo dos gerentes lo tienen presente. Finalmente, un gerente refiere que existen otros valores

que la empresa pone en practica, siendo estos el compaiierismo.
29



A nivel de gerencia se tiene claramente definido el enfoque al servicio, sin embargo, es
importante utilizar esfuerzos en mejorar el trabajo en equipo y compafierismo, lo cual permitira

integrar al personal con la organizacion, asi como obtener mejores resultados a nivel operativo

[lustracién No. 8

Grafica 5: Promocion de ideas o sugerencias de los empleados
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Mas de la mitad de la poblacion encuestada, refiere que casi siempre se promueven ideas o

sugerencias del personal, mientras que un gerente manifiesta que rara vez se fomentan.

Este aspecto es un indicador importante en cuanto al tipo de comunicacién intema que maneja la
empresa, ya que, en la medida, que se promueven las propuestas de los colaboradores se motiva a
los mismos a involucrarse en la operacion de la empresa, a la vez que permite conocer otras

perspectivas a través de la creatividad que manifiesta cada empleado.

La comunicacion fluida permitird una mejor capacidad para el desarrollo de ideas, las cuales

deberan valorizarse, promoviendo con ello un dilogo abierto.
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Tlustracién No. 9

Griéfica 6: Manejo de politica abierta de comunicacién
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Del total de personas encuestadas, la mayoria afirma que manejan una politica abierta de

comunicacién. Unicamente un gerente refiere lo contrario.
Es importante promover una politica de comunicacion abierta, la que, permitird incrementar los

aportes de cada colaborador, asi como propiciard un ambiente de libre expresion de ideas y

opiniones. Esto ala vez, permitira mejoras en el clima organizacional de 1a empresa.
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Tlustracién No. 10
Grafica 7: Comunicacioén del plan general de la empresa

TERR 67%

% 0%

Siempre Cast siempre Mars vez Nunca

Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Mas de la mitad de los gerentes encuestados afirma que casi siempre comunica al personal el plan
general de la empresa. Es primordial disefiar estrategias de comunicacién interna, en las cuales
constantemente se informe al colaborador los valores, misi6n, visién y objetivos de la
organizacién. Este aspecto permitird crear una identidad corporativa mas firme y que el

empleado conozca hacia donde se dirige la organizacién.
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Iustracion No. 11
Grafica 8: Medios que se utilizan para comunicar a los colaboradores
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

La mayoria de gerentes encuestados, refiere que el principal medio que se utiliza para comunicar al

personal son reuniones, mientras que dos de ellos sefialan que las comunicaciones son por escrito.
Es importante definir claramente los medios de comunicacion a utilizar, y hacerlos de

conocimiento general en los colaboradores. Esto permitira una comunicacion bidireccional fluida

y al mismo tiempo se lograra una cultura de comunicacién formal en la empresa.

33



Tlustracién No. 12

Gréfica 9: Comunicacion efectiva entre departamentos
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Fueate: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Dos directivos perciben que no existe comunicacién efectiva entre departamentos, mientras que
uno de ellos indica lo contrario. Una comunicacién efectiva entre departamentos permitira la
colaboracién y trabajo en equipo, facilitando con ello la operacién de la compaiiia.

Es de gran utilidad que exista interrelacion entre departamentos para poder encaminar al personal

hacia el objetivo comiin de la empresa.
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Ilustracion No. 13

Grafica 10: Cultura organizacional dentro de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

A nivel de gerencia, claramente se observa que no existe una cultura organizacional dentro de la

empresa, porque, dos gerentes niegan el desarrollo de la misma en la organizacion.

Este aspecto impacta negativamente en la operacién de la empresa, debido a que, una cultura
organizacional es el resultado de politicas, valores y creencias de los empleados, lo cual repercute
en la productividad de la compafiia. Mientras mas fuerte sea la cultura de una compaiiia, mejor

nivel de identificaci6n existira de parte de los trabajadores.
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Ilustracion No. 14
Gréfica 11: Acciones que fortalecen la cultura organizacional y comunicacién
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Esta grafica muestra que lo primordial para los gerentes es difundir los valores de la empresa, ya
que, esta accion fortaleceria de mejor manera la comunicacién y cultura organizacional de la
empresa. Mientras, que en un menor porcentaje los gerentes seleccionaron la promocién de

trabajo en equipo.
El desarrollo de actividades que fortalezcan la cultura organizacional y comunicacién interna en

la empresa, fomentara el sentido de pertenencia del empleado hacia la organizacion, lo cual traera

mejoras en el nivel de productividad y satisfaccion del colaborador.
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Ilustracion No. 15
Grafica 12: Vinculos amistosos dentro de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Dos de los directivos encuestados refieren que rara vez se establecen vinculos amistosos entre los

colaboradores que conforman la organizacién.
El hecho de constituir vinculos de amistad y/o compaifierismo entre el personal promueve un

clima organizacional agradable, esto considerando que el lugar de trabajo es en donde el

colaborador permanece mayor tiempo de su vida.

37



Itustraciéon No. 16

Gréfica 13: Presentacion de nuevos colaboradores
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

La grafica muestra las opiniones de los gerentes, en la cual dos de ellos manifiestan que siempre

se presenta un integrante nuevo a cada colaborador de la empresa.
Esta caracteristica es positiva, ya que, contribuye a crear un sentido de pertenencia ¢ identidad del

colaborador con la empresa desde el inicio de labores, asi como contribuye a cimentar las bases

de un clima laboral agradable.
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Cuestionario dirigido a personal administrativo
Tlustracién No. 17

Gréfica i4: Tiempo que tiene de trabajar en la empresa
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Fuente: Elaboracién propia ea base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Se observa que la mayor parte del personal administrativo es de reciente ingreso con menos de
cinco afios de laborar en la empresa.  Solo una persona ha colaborado desde hace mas de 15
afios.

Es importante reconocer {a antigiiedad de los colaboradores en el servicio de la empresa, y ain

cuando sea un porcentaje pequeiio debe valorizarse para poder contagiar al nuevo personal y asi

fidelizar al empleado con la instituci6n.
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Tlustracion No. 18

Gréfica 15: Conocimiento de politicas y normas de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

De los veinte colaboradores encuestados, trece refieren que conoce las politicas y normas de la
empresa y siete indican lo contrario.

La grafica muestra que tanto personal administrativo como directivos coinciden respecto al
conocimiento de normas y politicas de la organizacion.  Este es un aspecto positivo, porque,
todo empleado que conoce la direccion de la empresa puede identificarse de mejor manera con

ellay crear un vinculo laboral més fuerte que aquellos empleados que ignoran estos aspectos.
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Ilustracién No. 19

Grafical6: Conocimiento del organigrama de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Se puede observar que mas de la mitad del personal encuestado desconoce la estructura

organizacional de la empresa. En virtud, que iinicamente nueve personas confirman saber de él.

Es vital dar a conocer el organigrama de la compaiiia a los colaboradores, para brindar una idea
clara de la jerarquia dentro de la empresa, y al mismo tiempo identificar a personal con la misma. El
organigrama es 1itil en la ejecucion de toda actividad, y es muy importante que se conozca a todo
nivel dentro de la organizacion, pues permite una idea mas clara de la responsabilidad que tiene

cada uno dentro de la compailia
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Ilustracién No. 20

Grafical 7: Aspectos que se dan a conocer de forma escrita
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

De acuerdo a la encuesta efectuada, la mayor parte de personal administrativo refiere conocer de
forma escrita los procedimientos y objetivos de la organizacién. En menor porcentaje, cuatro
personas indican que conocen mision, visién y en uitimo lugar se mencionan las politicas, De

igual manera, un colaborador refiere que también existen comunicaciones informales por escrito.
Si bien, es determinante conocer los procedimientos que lleva la organizacién, también debe

enfatizarse en transmitir objetivos, misién y visién, para encaminar a los colaboradores hacia una

misma direccién y alcanzar las metas de la empresa.
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Ilustracion No. 21

Grafica 18: Principales valores que promueve la empresa
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Del total de empleados encuestados un tercio refiere que los principales valores que promueve la
empresa es la responsabilidad, seguido de la integridad y enfoque al servicio. Soélo nueve
personas indican que la empresa promueve el trabajo en equipo y finalmente dos colaboradores

hacen mencion a otros valores como honestidad y lealtad.

El personal administrativo tiene bien definida la responsabilidad dentro de su empresa, sin
embargo, al igual que los directivos, manifiesta que no se ha utilizado esfuerzo suficiente para
promover el trabajo en equipo. Es vital promover dentro de la empresa el trabajo en equipo, en

virtud que mejora la comunicacién y ayuda a alcanzar metas comunes mas facilmente.
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[lustracién No. 22
Grafica 19: Conocimiento del jefe inmediato

70% 65%

30%:
20%

10%

0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Del total de personal administrativo, trece personas manifiestan que conocen con certeza quien es

su jefe inmediato, mientras que siete empleados no lo saben.

El hecho que la mayor parte del personal identifique claramente a su jefe inmediato es un aspecto
muy positivo, porque al conocer con precision a quien se debe rendir cuentas se establecen

canales directos de comunicacioén, permitiendo que ésta sea mas fluida.
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Ilustracion No. 23

Grafica 20: Comunicacion entre colaborador y jefatura
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Mais de un tercio del personal encuestado refiere que la comunicacion con su jefe inmediato es
deficiente y una cuarta parte percibe su relacién regular. Unicamente cuatro personas afirman

que sostienen una excelente comunicaci6én con su jefe.

A través de la gréfica se aprecia que no existe buena comunicacién con el jefe inmediato.
Se debe trabajar en mejorar este aspecto, porque puede afectar el enfoque de la empresa, porque no
existe una interrelacion entre empleado y jefatura, lo cual dificulta el cumplimiento de objetivos.

Una buena comunicacion permitira mejoras en el rendimiento del personal y clima organizacional.
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Ilustracién No. 24
Grafica 21: Canales de comunicacién para comentarios y sugerencias.
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014
La mayor parte del personal indica que no comparte comentarios y/o sugerencias, mientras que
ocho personas refieren que sigue el canal de comunicacion hacia su jefe inmediato y sélo tres

colaboradores lo hacen directamente con el gerente general.

Cuando el colaborador transmite su opinién se desarrolla una comunicaciéon mas fluida lo cual

genera mejoras en el clima organizacional, en virtud, que se siente motivado e identificado.
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Ilustracion No. 25
Grafica 22: Comunicacion entre ¢l colaborador y gerencia
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, juhio 2014

Nueve colaboradores indican que rara vez pueden expresarse libremente hacia el area de

gerencia, mientras que otros cinco refieren que nunca sienten libertad de hacerlo.

En este sentido, la grafica muestra una deficiencia en cuanto al didlogo abierto que maneja la
empresa, porque mas de la mitad de empleados no se expresa ante gerencia. Es interesante, que
el enfoque de gerencia hacia el colaborador muestra lo contrario, porque los directivos

manifestaron que poseen una politica abierta respecto a comunicaciones de los colaboradores.

Es importante encontrar un punto medio, porque la comunicaci6n fluida permitira mejoras tanto a

nivel de productividad, como la satisfaccion del personal.
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[lustracién No. 26

Grafica 23: Frecuencia de mensajes informativos
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

La grafica muestra, que diez de las personas encuestadas no reciben mensajes informativos,

mientras que siete colaboradores refieren que reciben este tipo de mensajes una vez al mes.

Cabe mencionar que una politica de comunicacion interna eficiente, permite establecer
lineamientos para las comunicaciones, asi como sugerir con qué frecuencia se transmitiran los
comunicados. Esto impactard positivamente en el personal, porque un colaborador informado
logra identificarse de una mejor manera con la empresa y también ayudard a mejorar la

productividad de la compaiiia.
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Ilustracion No. 27

Grifica 24: Medios de comunicacion utilizados para temas laborales
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

La grafica muestra incompatibilidad entre 1a percepcion de directivos y personal administrativo.
Los gerentes manifestaron transmitir las comunicaciones a través de reuniones y comunicaciones
escritas, mientras que el personal administrativo tiene una percepcion diferente, tomando en cuenta que
la mayor parte indica que no existe una comunicacién formal, once personas perciben que se da

por rumores. Mientras, que cinco mas indican que el medio mas utilizado es el escrito.
Vale la pena realizar reuniones periédicas para cambiar la percepcion del personal administrativo

y establecer canales formales de comunicacion. Esto representara beneficios para el colaborador

y gerencia, al mismo tiempo, contribuye a desarrollar una politica de comunicacién eficiente.
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Tlustracion No.28
Graéfica 25: Calificacién de medios de comunicacion utilizados por la organizacién
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Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Del total de encuestados, siete personas refieren que los medios de comunicacién utilizados son
malos, lo cual confirma lo expuesto en la pregunta anterior, en la cual manifestaban que las
comunicaciones se realizan por medio de rumores. Adicionalmente, cinco colaboradores
califican como regular los medios utilizados y ocho de ellos brinda su aprobacion sefialandolos

como buenos y excelentes.
Es significativo que los medios de comunicacién utilizados por la empresa sean efectivos, y se

transmitan los mensajes claramente para poder alcanzar los objetivos establecidos por la

compaiiia y, al mismo tiempo lograr mejoras en el clima organizacional.
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[lustraciéon No. 29

Grafica 26: Desarrollo de actividades recreativas entre departamentos de la organizacion
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

Diez de los empleados encuestados indican que rara vez se desarrollan actividades recreativas

entre departamentos, mientras que ocho de ellos refieren que nunca se han llevado a cabo.

Desarrollar periédicamente actividades recreativas entre departamentos permite estrechar
vinculos laborales y también de amistad. Este aspecto contribuye en el trabajo en equipo
integrando de una mejor manera al personal, y también permite que el colaborador se sienta a

gusto dentro de la organizacién, mejorando asi el clima laboral.
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Ilustracién No. 30
Gréfica 27: Identificacion del colaborador hacia la empresa
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Fuente: Elaboracién propia en base a trabajo de campo realizado, julio 2014

A través de la presente grifica se observa que més de la mitad del personal administrativo se
siente poco o nada identificado con la compafiia, mientras que Gnicamente seis personas se

muestran identificadas y inicamente tres de ellas muy identificadas.
Debe otorgarse tiempo y recursos para disefiar estrategias que permitan incrementar el nivel de
identificacién del empleado hacia la compalia, porque esto contribuird a disponer de personal

més longevo en la organizacién, asi como representara mejoras en el nivel de productividad y la
fidelidad del empleado.

Un empleado que aprecia la organizacién podré trabajar en funcién de las metas de la misma.
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Capitulo §

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados del estudio de campo efectuado muestran que la mayoria de gerentes sostiene una
politica abierta de comunicacion, asi como la utilizacién de reuniones y medios escritos para las
comunicaciones, a diferencia del personal administrativo que percibe que no hay comunicacion
formal, esta se da principalmente por medio de rumores, también enfatizan que rara vez pueden
expresarse libremente al drea de gerencia, lo cual pone en evidencia que no existe una

comunicacién ascendente efectiva.

Para Campos (2007)

El proceso de comunicacién dentro de una organizacién es uno de los puntos mas
importantes para lograr implementar estrategias que mejoren el funcionamiento de una

empresa.

El autor también manifiesta que la comunicacién interna posee varias formas, entre ellas la
ascendente que se da desde los niveles més bajos de la organizacion hacia los mas altos y
permite que los colaboradores trabajen proactivamente en la toma de decisiones, asi como

que participen constantemente en la creacién e innovacion de la organizacion (p50-55).

De acuerdo a las encuestas efectuadas, se pudo determinar que a nivel de gerencia las politicas,
procedimientos, misién y vision son los aspectos primordiales que se comunican por escrito,
aunque el personal administrativo indica que se da prioridad a los procedimientos y debe
trabajarse mas en el plan general de la empresa, basados en la teoria se pueden tomar diversas
herramientas para que la comunicacion sea eficaz tales como reuniones, correo electronico y

tableros de anuncios, entre otros.
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También se pudo analizar que tanto directivos como personal administrativo conocen las normas
y politicas de la empresa, lo cual €s un aspecto sumamente importante, en virtud, que cuando se

est4 al tanto de la direccion de la empresa se logra una mejor identificacion con la compafiia.
De acuerdo a Fernandez (2007)

Los medios de comunicacion dentro de una empresa se clasifican en orales y escritos, y
éstos a su vez, en visibles e invisibles. Para el autor, los medios visibles son los que ofrecen
mas interés por parte del receptor, puesto que logran con mas facilidad y rapidez la
retroalimentacién. En cambio la ventaja de los medios escritos es que queda constancia

del mensaje.

Dentro de los medios de comunicacién interna hay herramientas que se pueden utilizar para
hacer llegar el mensaje a los trabajadores y para mejorar €l clima laboral. Las mas
utilizadas son: revista interna, tablas de anuncios, mensajeria electronica, memoria de la

organizacion, circulares, cartas personales, reuniones y eventos internos (p.86).

Se hace necesario entonces definir los medios de comunicacion a utilizar, asi como hacerlos de

conocimiento de todo el personal, lo cual permitira una comunicacion fluida.

La encuesta también demostrd que la mayoria de directivos percibe que no existe comunicacion
efectiva entre departamentos, lo cual confirma el personal administrativo, dado que manifiesta
que en términos generales la comunicacion con su jefe inmediato no es buena. El autor
Fernandez & Galguera (2008) afirma que “una organizacion eficiente es la que relaciona
dinamicamente sus necesidades de procesamiento de datos con la capacidad para proveer a los

miembros de la organizacion la informacion requerida” (p.118).

La mayoria de autores afirman que la comunicacion y la relacion entre los trabajadores de la

empresa es vital para que la organizacion cumpla con sus objetivos corporativos, casi todos
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hablan de una comunicacion interna u organizacional desde el punto de vista de los esfuerzos

internos que hacen los trabajadores.

Se puede resumir entonces la importancia de promover una politica de comunicacion abierta que

propicie un ambiente de libre expresion, lo cual generara mejoras en el clima organizacional.

La comunicacién efectiva entre departamentos es un aspecto que favorecera el trabajo en equipo.
De igual manera, es importante promover las sugerencias de los empleados para motivarlos a
involucrarse en la operacion de 1a empresa y a la vez se promovera el dialogo abierto. Estas
determinaciones crearan un vinculo laboral mas estable y al mismo tiempo se crean mejoras tanto

anivel de operacién de la empresa como en el clima laboral.
Chiavenato (2005) indica

La cultura organizacional es una mezcla compleja de supuestos, creencias,
comportamientos, metaforas, historia, expectativas y valores que reunidos representa el
modo particular en que 1a organizacion funciona. Adicionalmente, sefiala que la cultura
organizacional presenta seis caracteristicas esenciales: 1) Regularidad en los
comportamientos observados. 2) Normas. 3) Valores. 4) Filosofia. 5) Reglas y 6) Clima de

la organizacion (p.167).

De acuerdo a informacion recopilada en el estudio de campo, los gerentes indican que el principal
valor que promueve la empresa es el enfoque al servicio, seguido de la responsabilidad e
integridad. De igual manera, el personal administrativo manifiesta que tiene bien definida la
responsabilidad dentro de su empresa, sin embargo, tanto directivos como el personal coinciden
en que el trabajo en equipo es un aspecto que no se motiva en gran medida, y no se han utilizado

esfuerzos suficientes para promoverlo.

55



E! trabajo en equipo es un aspecto muy importante en la operacion de la empresa, ya que, mejora

la comunicacién y ayuda a alcanzar resultados de una mejor manera.

Chiavenato (2005) también indica que “el clima organizacional se refiere al ambiente existente
entre los miembros de la organizacion. Esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los
empleados ¢ indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente

organizacional” (p.167).

Segin resultados obtenidos en la encuesta efectuada los gerentes manifiestan que difundir los
valores de la empresa es la accion que mas fortaleceria la comunicacion y cultura organizacional
de la empresa. Asi mismo refieren que rara vez se establecen vinculos amistosos entre los

colaboradores que conforman la organizacién, lo cual también afirma el personal administrativo.

Desarrollar periodicamente actividades recreativas entre departamentos permite estrechar
vinculos laborales y también de amistad. Este aspecto contribuye en el trabajo en equipo integrar
de una mejor manera al personal, y también permite que ¢l colaborador se sienta a gusto dentro
de la organizacion, mejorando asi el clima laboral. Esto a su vez representara mejoras en el nivel

de productividad de la empresa.

Finalmente, se observa que a nivel de gerencia no existe una cultura organizacional dentro de la
empresa, y el personal administrativo manifiesta en términos generales que no se siente

identificado con la compaiiia.

Robbins (2004) define

Como cultura organizacional al sistema de significados que comparten los miembros y que
la distingue de otras organizaciones, representando las impresiones que tienen los
empleados de la compaiifa, siendo la cultura la que repercute en el comportamiento,

productividad y expectativas de los trabajadores (p.525).
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El hecho que el personal no tenga una cultura bien cimentada impacta negativamente en la
operacion de la empresa, porque una cultura organizacional fuerte mejorara el nivel en que el
empleado se identifica con la empresa y también permite cambios significativos en el clima

organizacional.
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Conclusiones

Los resultados del estudio evidenciaron la necesidad de implementar una politica de
comunicacion interna que permita mejoras en el clima organizacional de la empresa, en
virtud, que en la organizacion no existen lineamientos para la comunicacion y tampoco se
transmiten de forma escrita al personal administrativo los planes de la compaiiia, lo cual
es vital para que el personal se identifique con la cultura organizacional. De igual
manera, se detectd que las actividades de integracion entre departamentos son muy

escasas.

Por lo que se concluye que la comunicacion interna se centra prioritariamente en la
difusion de mensajes de procedimientos y politicas, pero no fomentan de la misma

manera los valores, mision y vision de la compaiiia.

Se determina necesario conocer la percepcion tanto del personal administrativo como los
directivos de la organizacién en cuanto a la comunicacién interna de la empresa, ya que a
través de esta actividad se lograra tener una mejor visién y establecer los principales
aspectos que deberan reforzarse para crear mejoras en el clima organizacional de la

compaiiia.

Se concluye en la necesidad de conocer los canales de comunicacion que se utilizan
dentro de la empresa, para poder crear mejoras significativas en estos y asi contribuir a
una comunicacion efectiva. Dentro del estudio efectuado se detecté diferencias entre la
percepcion de directivos y personal administrativo, porque la mayoria del personal

manifiesta que la informacion la recibe por medio de rumores.

Para fortalecer la comunicacion es necesario que los canales de comunicacion utilizados

sean adecuados v asi ¢l mensaje pueda llegar a todos los colaboradores de forma efectiva.
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4. Los resultados llevan a la necesidad de definir estrategias eficientes de comunicacién
interna en la empresa en estudio, en virtud, que la misma carece de estrategias puntuales
para la difusion de mensajes en todos los niveles jerarquicos, y esto ocasiona que la

comunicacion sea débil en todo el sistema de la organizacién.

Las estrategias de comunicacién interna deberdn llegar a todos los colaboradores por

igual, para que se sientan identificados con la empresa.

5. Es de vital importancia disefiar una politica de comunicacién interna eficiente para la
empresa Avalios y Construccion, la cual sirva de guia en el proceso de comunicacion de
la organizacién. La politica permitira establecer las bases para emision de mensajes y su
difusion, con el objetivo que toda informacién que se comunique llegue eficazmente a los
colaboradores, y de igual manera se persigue promover la integracién del personal y crear

mejoras en el clima organizacional.
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Propuesta

Introduccion

La investigacion efectuada permitio identificar las debilidades en el proceso de comunicacion
interna que actualmente maneja la empresa de Avalios y Construccién. A la vez, se detectaron
las inconsistencias en este proceso, las cuales han impactado negativamente en el clima laboral de

la organizacion.

Al evaluar la importancia de una comunicacion eficiente en la operacion de la empresa, se
consideré oportuno disefiar una propuesta con el objetivo de mejorar el clima organizacional a
través de la elaboracién de una politica de comunicacién interna, que permita beneficios tanto a

nivel operativo como a nivel de satisfaccion del empleado.

Objetivo general
Establecer politicas para la gestion de una comunicacion interna efectiva y que éstas se apliquen
de forma uniforme y constante, comprometiendo a todos los empleados para que la

implementacion sea adecuada, con el fin de obtener mejoras en el clima organizacional.

Objetivos especificos
= Proporcionar orentacion e informacién relativa a la operacion de la empresa, su
organizacion, funcionamiento, normas y politicas.
= Promover un ambiente de libre expresion al personal, con el propdsito de que comuniquen
sus opiniones y/o sugerencias de forma eficiente a través de reuniones periodicas y la
implementacion de intranet.
= Establecer canales de comunicaciéon formales que permitan que la informacién llegue

completa y clara a cada colaborador.
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Alcance

La propuesta esta dirigida a todos los empleados que conforman la empresa, sin importar €l cargo
que posean dentro de la estructura organizacional. Se sugiere que el disefio de la politica esté a
cargo de las tres gerencias que operan en la institucion: gerencia de avalios, gerencia de ajustes y

gerencia administrativa financiera.

Importancia de la propuesta
La importancia de implementar esta propuesta en la empresa de Avaltos y Construccion, se basa
en que ésta perciba lo indispensable de una comunicacion interna eficaz hoy en dia, y los

beneficios que se obtienen en el rendimiento del personal.

Importancia para los gerentes
La adopcion de la politica de comunicacion interna servira de guia a los directivos, para hacer
que éstos sean mas efectivos al momento de difundir la informacion hacia todo el personal que

integra la organizacion.

Importancia para el personal administrativo
La propuesta contribuira a que el personal comprenda la comunicacioén intema de una forma mas

clara y ordenada, con el propésito de expresar sus opiniones a sus superiores de forma eficiente.

Planteamiento de la propuesta
La politica de comunicacion permitira informar de una forma ordenada decisiones de la empresa,
mision, vision y cultura organizacional de la misma. Esta politica tiene los siguientes enfoques:

Comunicacién interna Comunicacién masiva j

Permite que la informacion llegue completa, y | Aca se hace referencia a las comunicaciones
al mismo tiempo establece canales de | que se realizan simultineamente a todo el

comunicacion formales, también evita la | personal dentro de la organizacion

divisién entre departamentos por una mala

comunicacion.

L
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Para lograr un buen funcionamiento de la comunicacion interna, la actividad comunicativa debe
girar en tomo a la participacion de los colaboradores de la compaiiia. A continuacion se detallan
algunas condiciones para que el colaborador participe activamente:

® Que exista confianza en las gerencias y jefaturas para intercambiar informacién necesaria
para llevar a cabo las tareas asignadas.

* Que los colaboradores tengan capacidad para tomar decisiones, esto creara un sentimiento
de respeto a su capacidad y se lograra satisfaccion por sentirse participe de los éxitos de la
organizacion.

* Que los empleados sientan que sus opiniones son escuchadas y tomadas en cuenta, esto
fomentara una corriente de comunicacion hacia arriba, asi como mayor involucramiento

por el personal.

Canales de comunicacién

Se definen los siguientes canales para lograr una comunicacién fluida.

Nustracion No. 31

Canales de comunicacion en la organizacién

erenci

Jefaturas

Personal administrativo

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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Estrategias a desarrollar

Basado en los resultados obtenidos en el diagnéstico realizado, y considerando la discrepancia en
la percepcion de gerencia y personal administrativo, se propone estandarizar los medios de

comunicacion utilizados, apoyandonos con las siguientes estrategias:

Ilustracion No. 31

Estrategia Objetivo Acciones a seguir Responsable
. Informar al persona
Estandarizar el uso del orm personal .
Uso de correo L sobre la nueva Gerencias y
Py correo electronico con la p :
electrénico o metodologia del correo jefaturas
firma y logo institucional o
i ) electrénico
’_Convocar al personal a
L la int ion de | reuniones periodicas a
Reuniones de | ~OFF arm?e;‘ber %)rs a;xeoll; SOS través de comreo Gerencias y
trabajo o electronico. jefaturas
organizacion — -
Calendarizacion de
reuniones
Transmitir la importancia
. del uso frecuente de este .
Carteler_a de Darg CONOCET avisos medio de comunicacion. Gf:renmas y
anuncios importantes }— o — jefaturas
Actualizar informacion
de la cartelera
munic itic RS .
Conugi ar.polm a Transmitir la importancia .
normas y otra informacion ; Gerencias y
Intranet N del uso de este medio de | .
de interés para el s jefaturas
colaborador comunicacion.
— 1 —
Evaluacion del | Conocer la percepcion del Cotivocaala evz!]uamon
. anual por medio de .
clima colaborador respecto al - Gerencias
. . e i correo electronico y
organizacional clima organizacional
cartelera

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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Promover el uso de correo electronico estandarizando la firma con el logo institucional,
nombre, cargo y departamento al que pertenece el colaborador, asi como nimero de extension
telefonica. La firma debera utilizarse de forma general y se caracterizara por el uso del
mismo tipo, tamafio y color de letra. Esta herramienta permitird una comunicacién escrita
oficial.

o Debe restringirse el envio de cadenas electronicas y/o mensajes masivos que no

estén relacionados con el giro de la empresa.
o No se podran utilizar iméagenes en la firma de comeo, excepto la del logo

institucional.

Ilustraciéon No. 32

Disefio de firma institucional en el correo electronico

Gerenle de Avalios
Departamento de Avaliios
E de avalios y
PBX. Extension

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014

Realizar reuniones periodicas para apoyar la comunicacién interna. Se definiran reuniones
semanales a nivel de gerencia y cada quince dias entre jefaturas y personal administrativo con
el objetivo de establecer una comunicacién fluida. Las reuniones permitiran difundir
informacion eficazmente.
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En las reuniones se llevara una agenda de los puntos a tratar y se realizara una bitacora

cuando finalice registrando fecha, participantes y aspectos que se trataron.

[lustracién No. 33

Programacion de reuniones laborales

Mes 1 Mes 2 Mes 3
_ Semama|1[2|3[4/1]2[3]|4/1]2]3/4

LT

Reuniones de trabajo a nivel de
gerencia
Reuniones de trabajo entre jefaturas y

personal administrativo
Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014

Tlustracién No.34

Bitacora de trabajo
Fecha

Tema a desarrollar Nombre de participantes | Departamento

Comentarios gencrales

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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A través de la implementacion de una cartelera se podra difundir mensajes informales o
avisos rapidos. Esta modalidad tiene la ventaja de atraer la atencién del personal hacia el

mensaje que se desea difundir.

La cartelera se colocara en un puato visible con informacién de la empresa como eventos
especiales, cumpleafios, noticias, etc. La comunicacién que se coloque debe ser con un

lenguaje claro y sencillo para obtener una mejor respuesta de los colaboradores.

En un futuro se propone disefiar el portal de la empresa, que podra utilizarse como un medio
de comunicacién importante a nivel interno. Esta herramienta permitird acceder rapidamente
a informacién institucional, buzon de sugerencias, asi como acceder a politicas, mision y
visién de la organizacién de manera precisa, lo cual facilitara la comunicacién interna.

o Informacién institucional: resumird historia de la empresa, estructura

organizacional, mision, visién y politicas en términos generales.
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o Buzon de sugerencias: permitira la libre expresion del colaborador y se podran
hacer llegar sugerencias tanto de aspectos laborales, como de actividades de
integracion de colaboradores.

o La propuesta que se consideré incluye dominio por un afio, pagina totalmente
administrable por la empresa, disefio personalizado, galeria de imagenes,
integracion de videos, formulario de contacto, asi como estadisticas de visitas a la
pagina. Adicionalmente, el costo encierra también el material para configuracién

de red, cableado, colocacion de canaletas y configuracion de cada méquina.

Con el objetivo de apreciar el impacto de la politica de comunicacién, sera necesario realizar
una evaluacion anual del clima organizacional de 1a empresa, la cual se realizara a través de la

matriz que se muestra en ilustracion No.34.

La valoracion se realizara a través de un cuestionario estructurado con preguntas cerradas,
codificado para procesamiento de datos. La encuesta fue proporcionada por la empresa de
reclutamiento Marroquin, S.A., y est4 basada en el sistema Likert para la obtencién de
resultados. El cuestionario se circulara a todo el personal de la compaiiia, este proceso
permitira estudiar la actitud del empleado, ya que, las preguntas disefiadas mediran los
siguientes factores: identificacion con la empresa, comunicacion, satisfaccion laboral, asi

como participacion y confianza.

El resultado de esta encuesta permitira tener una vision mas clara de la percepcion de la

compaiiia, asi como tomar medidas correctivas para los aspectos que necesitan mejorar.
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Ilustracion No.35

Evaluacion clima

Empresa Avalios y Cons truccién, S.A.

Fecha

Aréa

Instrucciones: conteste todas las preguntas, seleccionando con una X la respuesta que considere adecuada.

necesaro.

Totalmente | De En jLotalimente
No. Pregunta de acuerdo |acuerdo |desacuerdo en
desacuerdo
1 |Me gusta la empresa donde trabajo
2 |Me siento orgulloso de pertenecer a la_empresa actual
3 |Me siento integrado en la empresa.
4 |Comozco los objetivos y valores de la empresa
5 |Compario los mismos valores que los de mi empresa.
6 |Creo que estoy en la mejor empresa.
7 Suelo tener toda la mformacidn que necesito para poder hacer bien mi
trabajo.
8 |Cuando tengo dudas en mi trabajo, sé a quién ltar.
9 En la empresa existen medios internos de comunicacion (carteleras,
mtranet, reuniones de trabajo, entre otros.)
10 El jefe escucha los problemas personales de los empleados cuando es

11 |Cuando me equivoco, mi jefe me corrige.

12 |Disfruto las tareas que realizo.

13_[Salgo del trabajo sintiénd isfecho de lo que he realizado.

14 _|Creo que podria hacer mejor mi trabajo que como lo hago

15 |Estoy satisfecho con los comparicros que tengo.

16 |Me sienlo satisfecho con el jefe que tengo.

17 _|Mi jefe toma en cuenta mis ideas y propuestas para mejorar el trabajo.

18 |En mi trabajo se motiva a dar ideas y sugerencias.

19 [Siempre espero que me digan lo que tengo que hacer en mi trabajo.

tempo

Tengo la libertad de organizar mi trabajo, siempre que lo haga bieny a

21 _|Me permiten tomar decisiones cuando mi_jefe 1o esta presente.

Fuente: Empresa de reclutamiento Marroquin, S.A., agosto 2014
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Ilustracion No.36

Matriz para evaluar el clima organizacional

La encuesta mide los siguientes factores:

Identificacién: es el sentimiento de pertenencia, sensacion del colaborador en compartir los
objetivos personales con los de la empresa y tener un sentido de lealtad a la misma (preguntas
No.1a6)

Comunicacién: representa la comunicacion en el ambiente de trabajo, cuanto los
colaboradores se relacionan con sus compafieros. De igual manera, cuando reciben
mformacion reciben mstrucciones (preguntas No. 7 a 11).

Satisfaccién laboral: actitud general que el colaborador tiene hacia sus labores (preguntas
No.12 a 16)

Participacion y confianza: representa la confianza que tienen los colaboradores para
expresar su opmiones, asi como de ser tomados en cuenta para el logro de los objetivos

(preguntas No.17 a 21)

[Tiempo de resohicion ] 30 minutos J

Para evaluar cada uno de los factores se utiliza una tipo Likert de
cuatro puntos, la cual presenta distintas opciones para responder
las preguntas. Para responder el cuestionario se necesita marcar|
con una X la respuesta adecuada.

Forma de aplicacion

Fuente: Empresa de reclutamiento Marroquin, S.A , agosto 2014
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Viabilidad del proyecto

Recurso financiero

La ejecucion de la propuesta de comunicacion interna planteada, requiere inversion de tiempo y
recursos econdmicos, sin embargo, los beneficios que se obtendran impactaran positivamente en

la operacion de la empresa.

Se propone financiar la implementacion de la politica con ingresos propios de la organizacion,

considerando que la cantidad presupuestada no es tan elevada.

Se determina que la contribuciéon principal de la propuesta es brindar una guia para el

fortalecimiento de la cultura organizacional de la empresa de Avalilos y Construccion.

Es importante asignar recursos en la implementacion de una politica de comunicacion eficaz lo
cual representara un retorno de la inversion a través de mejoras en la satisfaccion del colaborador

y por lo tanto en el clima organizacional.

Ritter (2009) sostiene que el retomo de la inversion sirve de apoyo en la toma de decisiones y a la
vez permite conocer el valor agregado que genera la inversion en relacion al esfuerzo financiero
que se realiza para que sea rentable. Para poder brindar un panorama del retomo de la inversion
en la politica propuesta, se contemplan indicadores relacionados con cambios de actitudes de los

empleados.

Se estima que si se alcanza el 100% del objetivo planteado a la empresa le costara Q17, 587.60,
sin embargo, considerando la dificultad de lograr un cambio de actitud se puede apreciar que sera

posible alcanzar un cambio del 75% en el personal, lo cual representaria Q13, 190.70.
Es decir, que con el calculo del retorno de la inversion y el resultado de la encuesta anual se
podra demostrar el valor agregado real que aportara la politica de comunicacién intemna a la

empresa.
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Una politica de comunicacion intema contempla también la posibilidad de resolver problemas y
tomar decisiones en forma rapida y participativa, ya que cada uno de los empleados estara al
tanto de los inconvenientes surgidos y tendra la posibilidad de expresar su propuesta para que la

misma sea considerada.

En cuanto a las opiniones de los colaboradores, al ser éstas escuchadas y valoradas, se lograra
que los mismos se sientan involucrados en las decisiones, debido a que estardn participando
activamente, contribuyendo de esta manera a su motivacion. De esta forma, ademas, se creara un
ambiente en el que todos tienen acceso a informacion por igual, asi como la posibilidad de

expresar su opinion.

La eficiente comunicacion interna también aumentara el sentido de pertenencia de los empleados

hacia la organizacion, generando que los mismos sientan que trabajan por un objetivo en comin.

Otro efecto positivo que se puede conseguir es la disminucién de rumores en la organizacion, al

asegurarse que se comunica en forma eficiente.
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Ilustracion No.37

Presupuesto

Descripeion

Costo

Correo electronico: la empresa ya dispone de esta herramienta y del logo
mstitucional Unicamente debera difimdirse las normas para estandarizar su
uso.

No requiere costo
adicional

Reuniones peniddicas: las reuniones a efectuar tanto por gerencia como
ljefaturas y personal admmsstrativo podréan efectuarse en la sala de reuniones

No requiere costo

de la empresa y durante la jornada laboral, s que esto implique un costo adicional
adicional

Cartelera: requiere la compra de dos prarrones de corcho en tamafio Q543.80
60x90cms, asi como tachuelas sujetadoras. ’
Portal de la empresa: el disefio de portal de la empresa se cotizd en tres

proveedores diferentes, y se seleccioné la propuesta mas favorable. El Q1,600.00
costo de mplementacion es anual

El portal también deriva una mversion micial que mnchiye configuracion de Q15.430.00
red, cableado, colocacién de canaletas y configuracion de cada maquina. P
Evaluacidn amial del clima organizacional: se disefiara una encuesta en

promedio de 2 hojas y se circulara en el total de 23 empleados. El costo se Q13.80
estima en funcién de! nimero de copias requeridas, aproximadamente 46.

Total presupuestado Q17,587.60

Fuente: elaboracion propia segin cotizaciones, agosto 2014
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Recurso humano
La implementacion de la politica estara a cargo del area de gerencia y jefaturas de la manera que
se detalla seguidamente.

* Gerencias: son responsables del disefio, revision y actualizacion de la politica de
comunicacion intemma, asi como velar por el cumplimiento de la misma. Debe promover
constantemente la comunicacion efectiva, asi como actividades de integracidn y trabajo
en equipo.

= QGerencias y jefaturas: son responsables de promover la comunicacion descendente y

ascendente con el proposito de implementar un sistemna eficiente.

Recurso administrativo
Para implementar la propuesta sera necesario contar con el apoyo tanto de gerencia como del

personal administrativo.

Justificacion
El recurso mas importante en cualquier organizacion es el recurso humano. Esto es sumamente
importante en una organizacion de servicios como la que se esta estudiando, ya que, la actitud del

personal influye en la calidad del servicio que se brinda.

Un personal motivado y que trabaja en equipo, sera el pilar en la organizacion y permitira que
esta sea de éxito. Esto se consigue con un personal que conoce de la operacion de la empresa y se

involucra en ella. Es importante también para crear un clima organizacional agradable.

La politica disefiada permitira:
* Crear un ambiente de libre expresion lo cual incrementara la motivacién de los
colaboradores, sus opiniones seran escuchadas y valoradas,

= Mejorar la interaccion entre colaboradores y con ello el trabajo en equipo.
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= Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo.
= Mantener al colaborador informado con los avances de la organizacion para identificar al

mismo con la empresa y asi trabajara en funcion de las metas planteadas.

Adicionalmente, la propuesta permitira la difusién de mision, vision y politicas de la empresa,

con la finalidad de reforzar la identidad de los colaboradores hacia la organizacion.

La comunicacion interna es un instrumento indispensable para lograr competitividad y
compromiso en la organizacion, ya que, a través del aprovechamiento de los medios de
comunicacion internos ya establecidos y el desarrollo de nuevos, se fortalecera la cultura

organizacional.

La empresa también tendra un impacto positivo, porque una comunicacion interna efectiva apoya
la productividad, fomenta el compromiso de los colaboradores hacia la empresa, logrando asi

mayor competitividad.

Cronograma de implementacion de la propuesta
El cronograma de la implementacion contempla las estrategias establecidas durante la propuesta,

asi como el tiempo en el cual se desarrollaran las mismas.

Ilustracion No.38

Cronograma de actividades

Mes 1 Mes 2 Mes 3
Semana| 1|2 |3 |4(1|2(3/4(1/2({3|4

Actividad
Uso de correo electronico
Reuniones de trabajo a nivel de gerencia
Reuniones de trabajo entre jefaturas y
personal administrativo
Cartelera de anuncios : | |
Intranet |
Evaluacién de clima organizacional A realizar una vez al afio
Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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Anexo 1

Tabla de medicion de variables

Problemitica Variable de Indicadores Pregunta de Objetivo Objetivos j Cuestionario:
estudio de la variable | investigacién general especificos Preguntas (4 por cada | investigacién
de estudio objetivo especifico
minimo)
iTiene comocimiento
* No posee Evaluar la | del objetivo principal
canales de comunicacion de la empresa?
comunicacié intema de la
n formales. (Qué Implementar organizacion.
= Carecede . litica d ;Conoce los canales
les de | Comunicacié C; icacign | €Sfrategias de | una politica de Determinar los | de comunicacién que
funciones. interna entre las i6n | cc 1cacién canales de | maneja la Empresa?
* Escasa gerencias R . comunicacion
comunicacién interna puede | que  permita que sc utilizan
;:;': ameatos promover la | mejoras en el dentro de la
empresa  de | clima empresa. ¢Realizan reuniones
periédicas para
s Poca Avalios y | organizacional conocimien to de
integracién y Construccién | de la empresa. Definir resultados?
i ara lograr :;‘:?;:%;:S de
o p gr:
. g: ::::::‘::: Cotura Valorfs d?'ln ST comunicacion ;Poseen . informacién Gerencias y
S S o organizacion interna. por escrito  de los personal
visom, mision | organizacional favorable al lineamientos administrative
y filosofia de organizacionales? |
la empresa. cumplimiento Dised
* Nose Lineamientos isenar una
comunican organizacionales | de sus poliu’cg de
lineamientos objetivos? comumcacion
organizacionales para la empresa
Avalios y .
Construccion, ;.Tienen claramente
| SA definidos las
responsabilidades de
L J cada Gerencia?

Sujetos de |
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Tabla de sujetos

Anexo 2

Objetivos especificos Sujetos Universo Muestra Instrumento Numero de
Instrumento
1. Evaluarla
comunicacién Gerencia general. 1 persona 1 persona
interna de la Gerencia de avaldos. 1 persona 1 persona Cuestionario
organizacién. Gerencia de ajustes de seguros 1 persona 1 persona
Gerencia administrativa- 1 persona 1 persona
financiera
Inspectores — valuador 5 personas 5 personas
Inspectores — ajustador 4 personas 4 personas
Resto de personal 10 personas | 10 personas
2
Gerencia general. 1 persona 1 persona
Gerencia de avalios. 1 persona 1 persona Cuestionario
2. Determinar los Gerencia de ajustes de seguros | 1 persona 1 persona
canales de Gerencia administrativa- 1 persona 1 persona
comunicacién que financiera
se utilizan dentro de Inspectores — valuador 5 personas S personas
la empresa. Inspectores — ajustador 4 personas 4 personas
Resto de personal 10 personas | 10 personas
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Analizar los valores
y lineamientos
organizacionales
que tiene definidos
la compaiiia.

Describir ¢cémo
funciona el proceso
en la toma de
decisiones dentro de
la organizacién y
establecer si existen
politicas para éste.

Gerencia general.

Gerencia de avalios.

Gerencia de ajustes de seguros
Gerencia administrativa-
financiera

Inspectores — valuador
Inspectores — ajustador

Resto de personal

Gerencia general.

Gerencia de avalios.

Gerencia de ajustes de seguros
Gerencia administrativa-
financiera

Inspectores — valuador
Inspectores — ajustador

Resto de personal

1 persona
1 persona
1 persona
1 persona

5 personas
4 personas
10 personas

1 persona
1 persona
1 persona
1 persona

5 personas
4 personas
10 personas

1 persona
1 persona
1 persona
1 persona

S personas
4 personas
10 personas

1 persona
1 persona
1 persona
1 persona

5 personas
4 personas
10 personas

Cuestionario

Cuestionario
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Anexo 3

Cuestionario dirigido a gerentes para definir mejoras en el clima organizacional de una empresa de

avaluos y construccion, a través de la implementacion de politicas de comunicacion interna

Puesto del entrevistado:

Fecha de entrevista:

El siguiente cuestionario tiene por objetivo identificar y evaluar el sistema de comunicacion
intema y cultura organizacional de una Empresa de Avalios y Construccion y serd utilizada
especificamente con fines académicos.

Marque con una X la respuesta que mejor describa su opinion.

1. Tiempo que tiene de laborar en la Empresa:

[ Joasafos

[ ]6a10afos
[ J1ra1sanos
[ ] Mas de 15 afios

2. ;Conoce las politicas y normas de la empresa?

[ s
[ Ino
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3. ¢Cuiles de los siguientes puntos poseen dentro de la organizacion en forma escrita?

[ ]Misiény Vision
[ ] ojetivos
[ ]Poiticas
[ | Procedimientos

[ Jom

4. Mencione los principales valores que promueve la empresa:
[ | Responsabilidad
[ |integridad
[ ] Trabajo en Equipo
l:| Enfoque al servicio

[ Jowo

5. Se promueven ideas o sugerencias de los empleados?

D Siempre

6. ,Manejan una politica abierta, en la cual si algin colaborador tiene un comentario o idea lo puede
exponer al drea de Gerencia?
s

I:INo
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7. (Comunica a los empleados el plan gencral de la empresa (mision, visién, estructura
organizacional, politicas, etc.)

[ ]siempre
[ casi siempre
[ |raravez
[ Jnvunca

8. ;Qué medios utilizan para informar a los colaboradores?

D Reuniones
E’ Correo electronico

I:l Comunicacion escrita

9. (Existe comunicacion efectiva entre los departamentos de la empresa?

[ st
I:]No

10. 4Existe una cultura organizacional dentro de la empresa?

[si
DNO
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11. jCuiles de estas acciones considera que fortalecerian la cultura organizacional y comunicacién de
la empresa?

|:| Difundir los valores de la empresa
D Realizar actividades de integracion entre colaboradores
D Promover trabajo en equipo

I___l Identificar al colaborador con la empresa

[ Jomo

12. ;Considera que las personas dentro de la organizacion establecen vinculos amistosos?

[ ]siempre

I:l Siempre

Gracias por el tiempo utilizado en completar la presente encuesta.
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Anexo 4

Cuestionario dingido a personal administrativo para definir mejoras en el clima organizacional de una

empresa de avaluos y construccion, a través de la implementacion de politicas de comunicacion interna

Puesto del entrevistado:

Fecha de entrevista:

El siguiente cuestionario tiene por objetivo identificar y evaluar el sistema de comunicacion
interna y cultura organizacional de una Empresa de Avalios y Construccion y sera utilizada
especificamente con fines académicos.

Marque con una X la respuesta que mejor describa su opinién.

1. Tiempo que tiene de laborar en la Empresa:

[ Joasafos

[ ]6a10afos
[ ]1raisados
[ ]Mas de 15 afios

2. (Conace las politicas y normas de la empresa?

s
v
3. ;Conoce el organigrama de su empresa?
[ Jsi
[ v
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4. De los siguientes temas, ;Cuales le han comunicado de forma escrita?

[ Misiény Visien
[ ] objetivos
[ ]Politicas
[ | Procedimientos
[ Joto

5. Mencione los principales valores que promueve la empresa:
[ ] responsabilidad

[ ]tntegridad

[ ] Trabajo en Equipo
|:| Enfoque al servicio

D Otro

6. ;Conoce con certeza quién es su jefe inmediato?

[ st
|:|No

7. (Cémo califica la comunicacién con su jefe inmediato?

[ ]Excelente
[ |Bueno
[ |Regutar
[ |malo
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8. (A través de quien canaliza los comentarios o sugerencias que posee?

[ defe nmediato

|:| Gerente General

EI No lo comparte
9. ;Percibe que puede expresar su opinion con libertad al area de Gerencia?
D Siempre
|:] Casi siempre
l:l Rara vez
I:l Nunca
10. ;Con qué frecuencia recibe mensajes informativos relacionados con la empresa?
D Diariamente
EI Semanaimente
D Quincenalmente
l:] Mensualmente
D No recibe

11. ;Cuales son los medios de comunicaciéon por los que comiinmente recibe informacién
sobre temas laborales?
Reuniones
l:l Correo electrénico

EI Comunicacion escrita

D Carteles
D Capacitaciones
|:| Rumores
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12. ;Cémo califica los medios de comunicacion que se utilizan en la organizacion?

[ |Excelente
[ |Bueno
[ |Regular
[ I™alo

13. ;Se realizan actividades recreativas entre departamentos, que promuevan la armonia en las

relaciones entre empleados?

[ ]siempre

[ ] casi siempre
[ ]raravez

[ ]Nunca

14. ;Qué tan identificado se siente con la empresa?

|:| Muy identificado
[ ] identificado
D Poco identificado

]:' Nada identificado

Gracias por el tiempo utilizado en completar la presente encuesta.
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