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RESUMEN

La comunicacion organizacional es un tema de mutuo interés para los miembros
corporativos de la empresa como para el personal administrativo, debido a que es el
medio por el cual se canalizan los mensajes y vision del negocio para el éxito y la
alta competitividad de cualquier organizacion, es por esto que surge la constante
necesidad de indagar en la identificacion de nuevas estrategias que contribuyan a
establecer medios y recursos para que exista una comunicacioén oportuna y fluida en
la organizacion.

Es importante conocer que la efectividad de los procesos y el buen funcionamiento
de los subsistemas de una compafiia dependera de factores multicausales, uno de
los posibles intervinientes en este complejo proceso y que es un objeto de
investigaciéon es la comunicacién organizacional, es por ello que el objetivo de
abarcar esta problemética se dirige especificamente a detectar y analizar la
influencia de la comunicacién en el desempefio de los colaboradores de la unidad
administrativa de Humanwork durante el primer semestre del afio 2013.

Con este estudio se pretende identificar la forma en la que se esta ejerciendo la
comunicacién y los canales que la empresa esta utilizando para socializar los hechos
importantes y objetivos estratégicos que se van estableciendo para el crecimiento y
desarrollo organizacional.

De igual forma al identificar el estilo de comunicacion organizacional utilizado en
Humanwork, se hace oportuno ademas analizar la forma como los colaboradores
perciben y codifican dichos mensajes identificandose con la cultura que se propaga,
y consecuentemente el nivel de cumplimiento y alcance de los objetivos establecidos
como expectativas de desempefio.

La investigacion es cualitativa, ya que se buscO explicar la influencia de la
comunicacién en el desempefio de los colaboradores, respondiendo a preguntas
acerca de la probleméatica argumentando las posibles soluciones. Tiene un alcance
descriptivo con el propdésito de describir el fendmeno dado en Humanwork.

Entre las herramientas utilizadas para la recoleccion de informacién podemos
mencionar brevemente, la encuesta de comunicacién organizacional para poder
detectar la percepcién de los miembros organizacionales acerca del estilo de
comunicacion de Humanwork; adicionalmente para contrastar esta informacion
también, la encuesta se complement6 con una entrevista dirigida a estos miembros
para asi profundizar en los puntos mas criticos encontrados. Por ultimo, la evaluacion
de desempefio contribuyé a la retroalimentacion acerca del cumplimiento de los
objetivos pactados al inicio del afio laboral.

Con la informacion proporcionada por los colaboradores de Humanwork, se pudo
detectar que en la actualidad se estd ejerciendo un estilo de comunicacion
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descendente, es asi que se evidencia que dicho estilo no es suficiente para lograr un
cumplimiento idéneo de los objetivos organizacionales, y por ende tampoco se
logrard un desempefio excepcional.

De esta forma es que como recomendacion, se plantea implementar un flujo de
comunicaciéon combinado, en el cual la informacion fluya de manera descendente —
ascendente y viceversa; es asi que esperamos obtener como resultado la presencia
de una retroalimentacion de ambas partes jerarquicas, para que asi la codificacion de
mensajes sea efectiva y clara, y que contribuya a la correcta difusion de los eventos
y cambios organizacionales; y como consecuencia de esto se logre una cultura
organizacional en la que se promueva el compromiso y la identificacion de los
colaboradores con la vision organizacional.



INTRODUCCION

La ejecucion de una correcta comunicacion organizacional esta impactando mucho
en diversas organizaciones actuales, debido a la variedad de beneficios de su
aplicacion, es por esto que no se debe subestimar la relevancia de dicho fenémeno
en las empresas eficientes. La identificacion de nuevas estrategias orientadas a la
mejora de la comunicacion se realiza con el fin de generar un buen funcionamiento y
ejecucion de los procesos establecidos para cada uno de los departamentos, por
cuya razon se iniciard con el estudio del estilo de comunicacion ejercido en la
empresa Humanwork en el primer semestre del afio 2013.

La eficiente gestion de las organizaciones depende del alcance de objetivos de cada
una de las areas que la conforman especialmente de las estratégicas del negocio,
por ello se debe realizar un seguimiento de la forma en la que se desempefian los
colaboradores para asi determinar la alineacion a los objetivos organizacionales.

Por este motivo, es que surge la necesidad de analizar la influencia de la
comunicacién organizacional en el desempefio de los colaboradores, ya que se ha
evidenciado en la empresa Humanwork una informalidad en la transmision de
mensajes en los distintos niveles jerarquicos y areas del departamento.

Ademas otro de los sintomas presentados se observa en el establecimiento y
alcance de los objetivos propuestos por las jefaturas y gerencias hacia sus
colaboradores, ya que los colaboradores solo se estan limitando a ejecutar dichos
objetivos, sin generar ni un minimo de esfuerzo para lograr la excelencia. Como
causa de esto, se pretende demostrar que la correcta difusion de los objetivos y
expectativas que tienen los jefes hacia sus colaboradores, influye notablemente a
que en cada uno de los miembros se genere una motivacion de querer sobrepasar
dichas expectativas, aportando con el mayor esfuerzo para lograr su maximo
desempeiio.

Incluso se debe evidenciar que la comunicacion de los cambios y eventos
organizacionales hacia todos los niveles de la empresa, contribuye a que se socialice
una cultura corporativa en la que se promueva el compromiso y la identificacion de
las metas personales con las organizacionales.

Desde la antigliedad, la comunicacion ha servido como un medio de transmision de
mensajes, e incluso ha servido como un medio de evolucion a lo largo de la historia
del hombre en los distintos contextos en los que se ha desenvuelto, pero con los
avances tecnolégicos y el paso de los afos, el papel de la comunicacion ha
evolucionado forjAndose un rol protagonico en distintas esferas, resaltando su
funcionalidad en los medios corporativos y laborales, sirviendo como un proceso de
intercambio de ideas, mensajes, conceptos y constructos de cada miembro de la
organizacion.
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De esta manera tedricamente surge la comunicacion como un sistema organizacional
que posee estructura y funcionalidad, y debe ser estudiada como un proceso
dinamico en el cual es posible determinar la codificacion de mensajes relevantes que
serviran de retroalimentacién para la elaboracion de planes estratégicos y de
intervencion para el éxito organizacional.

Es asi que con la actual investigacion, se pretende contribuir con informacion que

brinde el claro conocimiento de la ejecucion de una correcta comunicacion
organizacional como medio para posicionarse en el mercado competitivo.
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ANTECEDENTES
UBICACION DEL PROBLEMA EN EL CONTEXTO

Humanwork es una empresa de tamafio pequefia, con 20 colaboradores en la
Guayaquil, su oficina matriz se encuentra ubicada en Guayaquil, Av. Miguel H.
Alcivar y Nahim Isaias, Edificio Torres del Norte, Piso 9 Oficina 904.

Es una empresa lider en procesos de evaluacion de talento humano, y consultores
estratégicos en practicas de Gestibn Humana, se caracteriza por brindar soluciones y
estrategias que contribuyan a la potencializacion y desarrollo del recurso humano en
las distintas organizaciones publicas y privadas que forman parte de su cartera de
clientes.

Dentro de la empresa Humanwork se percibe que todos los colaboradores estan al
tanto de los objetivos individuales, y a su vez se encuentran familiarizados con la
vision del negocio, sin embargo dichos objetivos no se encuentran divulgados
formalmente hacia toda la compafia, por lo cual existe un desconocimiento de la
estrategia corporativa.

A pesar de este factor importante, se observa que el sistema de valores y creencias
es compartido por todos los colaboradores de la empresa, debido a que se puede
evidenciar un buen trabajo en equipo y buenas relaciones interpersonales entre ellos,
porque las actividades estan dirigidas para que todos los miembros de los distintos
departamentos participen y colaboren en el cumplimiento de las mismas. A su vez al
ser una empresa enfocada a los sistemas, los miembros de los distintos
departamentos estan prestos a receptar las sugerencias de mejoramiento de los
procesos establecidos para cada uno de ellos, como un factor de retroalimentacién
del servicio que ofertan, condicién que determina la fuerza dominante e influyente en
la estructura de la empresa Humanwork.

SITUACION CONFLICTO

El sistema de comunicacién organizacional de la empresa Humanwork es de tipo
vertical ya que fluye descendentemente desde los jefes hacia sus subordinados,
tienen una comunicacion informal en la cual los distintos mensajes no llegan de
manera eficaz y clara, lo que dificulta el correcto cumplimiento de actividades por
parte de los colaboradores de los distintos departamentos.

Las instrucciones de las tareas para cada colaborador no son correctamente
planificadas y comunicadas verbalmente ya que no existe un sistema de difusion que
permita establecer claramente las responsabilidades, sin embargo debido a que la
empresa es de tamafio pequefia y el niumero de colaboradores es poco se puede
realizar una comunicacion individual con cada colaborador lo que permite que haya
un ambito de confianza y flexibilidad en el cual se puede aportar con ideas y
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alternativas para el alcance de objetivos departamentales. Este tipo de
comunicacioén, a corto plazo sirve para el cumplimiento de objetivos inmediatos, sin
embargo no brinda una planificacion que proyecte el éxito del negocio, por lo cual se
debe trabajar en formalizar los canales de comunicacién, para contribuir a un sistema
eficaz.

CAUSAS DEL PROBLEMA

La comunicacion organizacional en Humanwork, es un campo en el cual aun no se
ha incursionado y asignado la debida importancia, a pesar de que la empresa tiene
una estructura pequeiia y las relaciones interpersonales es buena entre los
colaboradores, se percibe una descoordinacién de los procesos debido a la falta de
comunicacién entre los distintos niveles jerarquicos; de igual forma se percibe que
los colaboradores se encuentran desinformados de las novedades o proyectos
organizacionales, en los cuales pueden participar activamente con sugerencias y
aportaciones.

Causa del problema es que realmente no se ha tomado en cuenta este tipo de
proyectos de mejoramiento de la comunicacion organizacional, por lo cual se ve
necesario establecer un sistema de sugerencias y aportaciones por parte de los
colaboradores y asi contribuir al éxito organizacional.

Otra de las causas, es que la empresa es de tipo familiar y ha venido creciendo
apresuradamente, lo que ha impedido que las altas gerencias se tomen un tiempo
para planificar y establecer prioridades y organizacion de los trabajos, esta situacion
ocurre normalmente cuando las compafiias se encuentran en periodos de expansion,
pero al ocurrir esto es necesario determinar planes de trabajo enfocados a la
permanencia en el mercado competitivo.

De esta forma, por lo anteriormente explicado es que formulamos el siguiente
problema de investigacion:

¢,Como influye la comunicacién organizacional en el desempefio de los

colaboradores del area administrativa de la ciudad de Guayaquil de la empresa
Humanwork durante el primer semestre del 2013?
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FORMULACION DEL PROBLEMA

Humanwork es una empresa consultora de naturaleza privada con 3 afios de
existencia en el mercado, a pesar del poco tiempo que la empresa tiene, se esta
posicionando de forma excelente por los servicios que brinda y por las grandes
cuentas de clientes que constituyen su pilar fundamental y referencial, sin embargo
hay que tomar en cuenta que carece de una planificacion estratégica del negocio, si
bien es cierto posee una visidn, un descriptivo de funciones de cargos, objetivos
departamentales y una organizacion estructural de los departamentos pero no existe
una correcta comunicacion de los intereses y objetivos que persiguen los directivos
de la organizacion, factor importante que deberia tomarse en cuenta para brindar
servicios de excelencia y asi subsistir en el medio en el que se desenvuelve.

Actualmente los procesos del area administrativa se ejecutan de acuerdo a los
objetivos establecidos para cada departamento, se nota que existe un cumplimiento
normal de las funciones, sin embargo no se realiza un seguimiento del avance de los
procesos y una medicion de la eficiencia de los resultados, debido a la falta de
retroalimentacion oportuna que permita medir el avance y controlar el cumplimiento
de los procedimientos de la empresa para el alcance de los mismos.

Si el problema identificado persiste y no se realiza una intervenciéon inmediata por
parte de la gerencia para mejorar el estilo de comunicacién, a largo plazo las
consecuencias serian que los departamentos irian deteriorando la eficacia de los
procesos establecidos para cada uno y por ende no alcanzaran sus objetivos
planteados; se generaran retardos en la entrega de los servicios que oferta cada
subsistema de esta area, y la empresa no se mantendra en el mercado competitivo
en el que subsiste, consecuencia de no tener un nivel de optimizacion y excelencia
de sus procesos.

JUSTIFICACION

El establecimiento de sistema de comunicacion organizacional es un tema de alto
interés para las empresas eficientes y sobre el cual se han realizado varias
investigaciones que aportan al conocimiento de su impacto e importancia, es por ello
gue con esta investigacion se pretende comprobar la influencia que esta tendra sobre
el desempefio de los colaboradores de la empresa Humanwork, destacando a la
comunicacién con un papel estratégico dentro de la compaiiia y en las esferas de
accion para convertirse en una empresa eficiente que promueva el desarrollo
profesional de su capital humano.

Por esa misma razén, por ser un factor relevante que ha aportado a distintas
organizaciones, la actual investigacién goza también de justificacién practica, ya que
es necesario identificar y analizar los beneficios, métodos y planes de accion, e
influencia de la comunicacion sobre los factores de desempefio y alcance de
objetivos, para utilizar esta informacion en la contextualizaciéon con la realidad de
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Humanwork y asi contribuir a realizar una intervencion estratégica en el negocio, que
contribuya a las buenas précticas laborales y por ende al éxito organizacional.

Es por esto que es un tema de impacto, ya que las unidades de analisis seran
estudiadas a través de los resultados obtenidos del area administrativa identificada
como objeto de estudio en el problema de investigacion, para asi establecer
sugerencias y recomendaciones para elaborar un sistema de gestion eficaz en la
empresa, ideando estrategias y planes de accion futuros para el alcance de objetivos
institucionales y departamentales.

En cuanto a su justificacibn metodoldgica, la investigacibn posee sus bases
epistemoldgicas en los constructos de Karl Pooper, y Abrham Nosnik que nos
presenta su teoria relacionada a destacar la importancia de la comunicacién como un
sistema funcional para la organizacién y estrategia corporativa.

Sera una investigacion cualitativa y descriptiva, debido a que con los datos
encontrados y la situacion que esté viviendo Humanwork, se realizara un diagnostico
actual del estilo de comunicacion vivenciado y del desempefio de los colaboradores,
y se describirdn las dos unidades de andlisis que intervienen en el desarrollo
organizacional de la empresa. A partir de este diagnéstico se plantearan
conclusiones y recomendaciones para mejorar la problematica.
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OBJETIVOS

Al iniciar la investigacion se plantearon objetivos a alcanzar, que permitiran realizar
un estudio del estilo de comunicacion y la influencia que tienen en el desempefio de
los colaboradores.

Objetivo General:

Determinar la influencia de la comunicacion organizacional en el desempefio de los
colaboradores del area administrativa de la ciudad de Guayaquil de la empresa
Humanwork durante el primer semestre del 2013.

Objetivos Especificos:

Identificar los canales de comunicacion utilizados en el area administrativa de
la empresa Humanwork.

Analizar el nivel de desempefio actual de los colaboradores del éarea
administrativa de la empresa Humanwork.

Identificar el tipo y estilo de comunicacion utilizado en el &rea administrativa de
la empresa Humanwork.

Premisas y/o ideas a defender

La comunicacion organizacional influye notablemente en el desempefio de los
colaboradores del &rea administrativa de la empresa Humanwork.

Los inadecuados canales de comunicacion utilizados en el area administrativa
de la empresa Humanwork tienen incidencia directa en el correcto
cumplimiento y alcance de los objetivos de los miembros del area.

El nivel de desempefio de los colaboradores del area administrativa de la
empresa Humanwork no es el éptimo, cuando existen inadecuados tipos y
flujos de comunicacién organizacional.
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1. MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES TEORICOS

La comunicacién en las distintas organizaciones es un tema de alta relevancia y que
Nno es un concepto nuevo en la literatura y practicidad de los entonos laborales, es un
factor que ha venido evolucionando en conjunto con las empresas mismas. En la
historia del desarrollo de las organizaciones laborales e industriales existieron
algunos hechos y situaciones que ayudan al conocimiento de aspectos relevantes,
ademas de que nos contribuyen a contextualizar los escenarios donde fueron
surgiendo y creciendo las organizaciones en una sociedad industrial. Entre estas
situaciones habria que remontarnos hasta la Edad Media donde se consideran los
sistemas productivos que poco a poco fueron reduciendo y limitando el régimen
feudal que predominaba. Aquellos sistemas productivos conocidos como:

1. Sistema Gremial: se define como una familia extensa de artesanos dedicados
a la producciéon manual de determinados productos, en el taller del maestro,
controlaban sus recursos, la distribucion y fijacion de precios de los mismos. El
trabajo de produccion no era especializado, ni mecanizado, ni estandarizado.
En este sistema predominaba el uso de herramientas y no de las maquinas,
metodologia que contribuia a la interaccion social, existiendo valores definidos
y garantizados.

2. Sistema Domiciliario: en este tipo de sistema la produccién se localizaba en el
hogar, y por ende existia falta de control de la produccion lo que dificultaba
introducir una division y racionalizacion de los procedimientos. El comerciante
era el que proporcionaba la materia prima y por dicho motivo era el que tenia
el poder de tomar las decisiones.

3. Sistema Fabril: el trabajo de produccion se concentré en un lugar especifico,
las fabricas. Dicho factor contribuyd al control y seguimiento del proceso de
produccién, existiendo especializacion interna de las operaciones utilizando
magquinas para implementar la racionalizacidon y mecanizacion. El proceso se
volvié centralizado, estableciendo relaciones estratificadas y formalizadas.

Otra etapa importante del desarrollo de las organizaciones fue la llegada de la
Revolucién Industrial, donde ya fueron apareciendo tipos de administracion de las
industrias, comenzando con la cientifica con el estudio de tiempos y movimientos
introducido por Taylor, y Fayol con su Teoria Clasica, Max Weber con su Teoria de la
Burocracia, Elton Mayo con su Teoria Humanistica, la Teoria Conductista de Maslow
y Mc. Gregor, Teoria Estructuralista, y Teoria General de Sistemas presentada por
Ludwing Von Bertalanffy, y actualmente las distintas tendencias que han aparecido y
gue tienen sus raices en los constructos de las antes mencionadas.
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Las organizaciones, como evidenciamos en la historia surgen a partir de grupo de
individuos con objetivos en comun y con la finalidad de alcanzarlos; aquellos
objetivos se convierten en metodologias que soOlo se obtienen a través de una
sociedad organizada, formando parte de ella los propietarios, administradores y
colaboradores de la empresa, pero a medida que evolucionan los procedimientos y la
estructura organizacional, ademas de los constructos y perspectivas de sus
administradores, podemos darnos cuenta que parte del proceso de produccion
también lo conforman los clientes y usuarios, que son el entorno macroambiental,
aguellos que dan retroalimentacion de la efectividad de las estrategias. Es aqui
donde clarificamos el proceso estructurado en el que interactlan las organizaciones,
en donde sus miembros internos y externos participan en una continua adaptacion
influenciandose reciprocamente para formar el proceso de una gestién mas efectiva.

Es asi que a través de la historia vemos siempre vivos los conceptos de
administracion, gestion y medicion de la ejecucién de los procesos y de la
comunicacién organizacional del trabajo, quizas lo nuevo que apreciamos en la
actualidad es el desarrollo de las metodologias y herramientas que facilitan el control
y seguimiento, asi como las tendencias de la medicion del logro de las metas que
una organizacion se ha planteado en su planeacién estratégica, agregando también
el desarrollo de la tecnologia que facilita a que los procedimientos se realicen con
rapidez y eficacia.

1.1.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL NEGOCIO

De acuerdo a varias investigaciones que se han realizado, cuyos estudios se han
basado en la experiencia de las mas grandes industrias, se ha evidenciado que para
poder emprender un plan de mejora en el microambiente laboral prevalece la
importancia de conocer el cdmo planificar la estrategia corporativa para luego llevarla
a la ejecucion.

Esta planificacion estratégica ha sido la forma de crear valor para las empresas pero
en la actualidad no es simplemente un método de direccionar los procedimientos sino
mas bien un factor de medicion de los recursos invertidos en la compafiia, debido a
que actualmente el valor de las organizaciones radica en los activos tangibles e
indices financieros, pero la gestién de estrategias basadas en conocimientos de la
realidad organizacional es trascendental en la optimizacion de los recursos humanos,
ya que es una forma de proyectar en las metas individuales y departamentales para
llevarlas a las organizacionales.

La mayoria de las organizaciones actuales operan a través de unidades de negocio
descentralizadas y de equipos que estdn mucho mas cerca del cliente. Estas
organizaciones reconocen que la ventaja competitiva proviene mas del conocimiento,
las capacidades y las relaciones intangibles creadas por los empleados que de las
inversiones de los activos fijos. Como parte de la aplicacion de la estrategia, se
encuentra la elaboracion de un sistema de comunicacién que requiere, por lo tanto,
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qgue todos los empleados asi como todas las unidades de negocio y apoyo, estén
alineadas y vinculadas a la estrategia corporativa. Las organizaciones actuales
necesitan un sistema de comunicacion que les permita transmitir la estrategia
corporativa hacia sus colaboradores, asi como procesos y sistemas que les ayuden a
implementarla en sus equipos de trabajo, y de esta forma obtener informacion o
feedback sobre la estrategia, considerando que el éxito viene de hacer que la
estrategia sea el trabajo diario de todos los colaboradores de la organizacion.

1.1.2 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Conocemos que una de las areas estratégicas del negocio de las compafias es la
administracion de los recursos humanos, debido a que son las fuerzas motrices de la
actividad comercial que tuviese la empresa, es por este motivo que no se debe
menospreciar la gestién que ejerce con sus distintos subsistemas.

Recursos Humanos. Gestion Humana, Gestion del Talento Humano, como sea que
se la denomine, o si esté o no estructurada formalmente es un departamento
existente en las organizaciones que contiene a sus subsistemas de administracion
que contribuyen a la optimizacion de los recursos humanos: (Seleccion, Analisis y
Valoracion de Puestos, Capacitacion, Desarrollo Organizacional, Némina o
Administracion de Sueldos). La gestion de este departamento radica en la
investigacién de los escenarios laborales en los cuales pueda influir la conducta de
los individuos que participan y reconocen la interdependencia existente entre
individuo — organizacion — sociedad, sirviendo como consultores y catalizadores en
las organizaciones de negocios y potenciales de desarrollo.

La funcion de recursos humanos debe fundamentarse en la relevancia de los
problemas actuales de la organizacion, enfrentandolos, mejorando y potencializando
estrategias de desarrollo basadas en la investigacion de nuevas tendencias que
contribuyan a éxito del giro del negocio. Es por este motivo que se le puede atribuir a
esta area, el desarrollo de planes y estrategias que promuevan la implementacion de
una comunicacion organizacional adecuada que fomente una identidad corporativa
en Humanwork.

1.2. BASES TEORICAS
1.2.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL: DEFINICION

La comunicacion organizacional es uno de los procesos fundamentales y relevantes
en el entorno laboral, debemos recordar que los miembros de todo sistema se
encuentran en constante interaccion, destacando la comunicacion como principal
categoria de desarrollo en el que se intercambian ideas y criterios, que permiten el
desempeio y desarrollo de sus actividades con el fin del alcance y cumplimiento de
objetivos.
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De esta forma Fernandez Collado, nos brinda su aporte acerca de su percepcion de
la comunicacion:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacion (Ferndndez, 1996, p. 16)

Al igual que Fernandez Collado, existen varios autores que aportan notablemente a
la definicion de la comunicacion organizacional, todos apuntan y concuerdan en
establecerla como un proceso existente en la organizacion, a través del cual se
relacionan entre colaboradores y con entidades externas que pertenecen al
macroambiente laboral.

Dentro de este proceso intervienen distintos factores como son los emisores,
receptores y el mensaje, como resultado de esto observamos la retroalimentacion
como medio de transmitir la calidad de los resultados y del procesamiento de
informacion codificada por los colaboradores y que le permitiran a la compaiiia
establecer estrategias de intervencién, que lograran el desarrollo organizacional.

Por este motivo la comunicacion pasa a formar parte de un fenébmeno cultural dentro
de las organizaciones altamente eficientes, que se complementan con otros factores
para constituir y conceptualizar el clima organizacional, y asi poder direccionar y
determinar el desempefio laboral.

La gestion del area de recursos humanos es de staff, el objetivo se encuentra en
brindar el servicio de direccionar, desarrollar, y generar mejores sistemas de
comunicacién, en el cual se trabajen flujos de comunicacion eficaces donde cada
miembro de la organizacion sea capaz de transmitir sus ideas y de receptar las
directrices del negocio.

1.2.2. TEORIAS DE LA COMUNICACION

La comunicacion organizacional no tiene un origen exacto, debido a que desde que
las comunidades han ido organizandose en grupos de trabajo para la produccion de
las actividades comerciales han tenido la necesidad de relacionarse y comunicarse.
De igual forma si queremos determinar un inicio podemos evidenciarlo a partir de la
época de la Revolucion Industrial con distintas tendencias de organizacion y
especializacion del trabajo.

Iniciamos con la aparicion de Henry Fayol en el afio de 1900, quien dio los primeros
14 principios de la administracion del trabajo con la Teoria Clasica y con la division y
estructuracion del trabajo segun las tareas para aumentar la eficiencia de la
organizacion.
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En base a esta teoria aparece en 1914 Frederick Taylor con su Administracion
Cientifica del Trabajo, donde establece el método y herramientas del trabajo a través
de su estudio de tiempos y movimientos invertidos en la tarea para de esta forma
alcanzar la eficiencia del trabajo.

Avanzando en la historia, en los afios 20 el concepto de la administracion del trabajo
fue evolucionando y tomando otra direccion hacia un enfoque humanista, es alli
donde Elton Mayo aparece como pionero sobre postulados de la Escuela de
Relaciones Humanas, resaltando el papel fundamental del ser humano en el éxito de
la organizacion. Mayo destaca conceptos muy importantes como la comunicacion,
motivacion y direccion de personal como medios de organizacion y productividad del
trabajo.

Por ultimo aparecieron autores como Maslow y su Teoria de la Motivacion vy
jerarquizaciéon de necesidades de los colaboradores. Bertalanffy con su Teoria de los
Sistemas presentando a la organizacion como un todo, sinergizando las
caracteristicas de sus partes para poder desarrollar y generar calidad y eficiencia en
el trabajo.

De esta forma podemos resumir las teorias de la comunicacién en tres grandes
dimensiones:

1. Teoria Clasica: primera organizacion del trabajo, donde se destacan las
jerarquias para la direccibn del personal, a través de estructuras y
comunicacién descendente sin ningun tipo de retroalimentacion.

2. Teoria Humanista: teoria de aporte relevante con los primeros principios de
la comunicacion con enfoque al ser humano, sugiriendo una organizacion
abierta en la cual los colaboradores son participes de los cambios y eventos
organizacionales.

3. Teoria de Sistemas: muestra a una organizacién desde un punto de vista
holistico, presentandola como un sistema abierto que tiene relacién interna
con los miembros de la organizacion, y externa con entidades que forman su
macro ambiente.

1.2.3. ABRAHAM NOSNIK: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

De acuerdo al conjunto de teorias que hemos revisado y que han sido de mucho
aporte en la investigacion, se decidid6 que la mas conveniente y oportuna para la
investigacion es la Teoria de Sistemas por los constructos que aportaran al estudio
de la comunicacion dentro de la organizacion.

Abraham Nosnik es un autor de gran importancia respecto a la Teoria de los
Sistemas de Comunicacion, concibe como elemento especifico que le brinda
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funcionalidad al gran sistema organizacional, recalcando a los puntos de vista de la
estructura y la funcion de la comunicacion.

Nosnik, es un autor contemporaneo con un historial académico y profesional
reconocido por sus trabajos en las teméticas de: Comunicacién, Administracion,
Educacion y Filosofia. Para poder profundizar en la teoria propuesta por Nosnik, es
necesario conocer cuales son los exponentes teéricos que han marcado sus trabajos
de investigacion. Este autor fue influenciado por distintos Filosofos e Investigadores
Cientificos, entre los principales se encuentra Kurt Lewin, padre de la Psicologia
Social, quien con sus estudios experimentales sobre procesos y dinamica de grupos,
orientado a la resolucion de problemas practicos, logré marcar algunos de los
constructos de la teoria de Nosnik; la famosa frase de Lewin: “No hay nada mas
practico que una buena teoria”, fue la afirmacion que llevé a Nosnik a concebir la
ciencia con conviccion de que la misma puede utilizarse para la resolucion de
problemas relacionados hacia la sociedad.

De igual forma Karl Popper, influencié en el trabajo de Nosnik, al plantear bases
acerca del método de aprendizaje como un método de ensayo y error, por el cual la
comunicacién es una oportunidad de aprendizaje en un contexto social, a través del
cual se pueden extraer un plan de ideas para la eliminacibn de dicho error.
Finalmente Imre Lakatos fue otro de los tedricos en los cuales fundamentd sus
constructos, debido a que hay que resaltar que en una de sus obras agradece a
Javier Elguea; donde comenta que fue quien indujo a que incursionara en la Filosofia
de la Ciencia con el trabajo de Lakatos y a la implementacion de estos modelos de
conocimiento como su libro publicado: “El desarrollo de la comunicacion social. Un
enfoque metodoldgico”.

Nosnik plantea una forma de ver la comunicacion social y organizacional, aplicando
la metodologia de los programas cientificos de investigacion de Lakatos, defendiendo
la propuesta lakatosiana y popperiana frente a la duda kuhniana en la racionalidad y
el crecimiento de la ciencia, pero afirma que la propuesta de Lakatos supera algunas
limitaciones del modelo de Popper, como el hecho de que las teorias cientificas
aisladas son unidades inapropiadas de evaluacion cientifica.

De esta forma es que Nosnik, para construir su planteamiento teérico, llega a concluir
con su trabajo desde los sistemas heuristicos, basandose en varias teorias como la
Filosofia de Ciencia, Teoria de la Organizacién, Teoria de la Comunicacién y
Psicologia Social, definiendo su propuesta como una Teoria de los Sistemas de
Comunicacion en las Organizaciones.

Esta teoria no concibe a la comunicacion como un elemento de funcionalidad para el
Sistema Organizacional, sino mas bien la define desde una perspectiva sistémica,
donde se puede examinar a la comunicacion desde diferentes modalidades, desde la
estructura y la funcionalidad, compuesta por tres niveles de abstraccion:
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1. Primer Nivel de Abstraccion: En este nivel se construye un principio heuristico en
el cual interrelaciona la estructura y la funcionalidad determinando un valor o
creencia bajo el cual la organizacion direccionara sus estrategias al crecimiento y
desarrollo.

Estructura: esta compuesta por un numero finito de partes (organigrama) y
namero infinito de relaciones entre dichas partes (departamentos).

Funcionalidad: estan determinados por el giro del negocio (producto o servicio
gue brinda la organizacion) y por la misiébn (meta u objetivos propuestos para
el desarrollo organizacional).

2. Segundo Nivel de Abstraccion:

Estructura: se define por sus partes (personas) y los elementos impersonales
(medios de comunicacion).

Funcionalidad: compuesta por dos variables la permanencia (identificacion en
la organizacion por un largo tiempo) y orientacion (actividades para cumplir
con los objetivos y la mision).

3. Tercer Nivel de Abstraccion: plantea las caracteristicas del sistema de
comunicacién organizacional, presentando tres funciones principales:

1. Funcién Descriptiva: a través de esta funciébn se pretende exponer la
percepcion de los colaboradores acerca de los recursos, las situaciones y
eventos organizacionales.

2. Funcion Evaluadora: por medio de esta funcién se realiza un diagnéstico y
evaluacion de los acontecimientos de la organizacion y de los medios por los
cuales se desarrolla.

3. Funcién de Desarrollo: a partir de lo que fue evaluado permite definir las
fortalezas del sistema de la organizacion y determinar las oportunidades de
mejora en las actividades de dicho entorno.

Nosnik afirma que:

“‘En la medida en que se explica a la comunicacidon organizacional como un
sistema, se puede estudiar como un proceso Yy asi ser analizada de manera
mas completa como dindmica organizacional y como formadora de estructuras
organizacionales”. Afirma también tiene la ventaja de que al estudiar a la
organizacién como una serie de sistemas sobrepuestos es posible examinar a
la comunicacion en diferentes modalidades.” Nosnik, 1995, p. 33
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1.2.4. TIPOS DE COMUNICACION

Maria Cristina Ocampo Villegas, ed (2007), nos plantea una clasificacion de los tipos
de comunicacion que podemos encontrar en un entorno laboral:

Comunicacion formal: este tipo de comunicacion se refiere a la forma en la que se
expresa la informacién de la organizacion, como giro de negocio y estrategia de
competitividad, a través de reglamentos, politicas, manuales, descriptivos entre otros.

Esta informacion debe ser difundida por los directores de la empresa con la finalidad
de transmitir la guia para compartir la vision organizacional y asi los colaboradores
puedan tener una guia de accion de sus actividades.

Esta comunicacién se caracteriza porque el mensaje se origina en un integrante de
un determinado nivel jerarquico y va dirigido a un integrante de un nivel jerarquico
superior, de un nivel inferior, o de un mismo nivel; siguiendo canales establecidos
formalmente por la empresa.

Esta comunicacion suele utilizar medios tales como los murales, intercomunicadores,
teléfonos, Internet, circulares, memorandos, cartas, publicaciones, informes,
reportes, reuniones, charlas, eventos, etc.

Comunicacion Informal: Esta comunicacion fluye dentro de la organizacion sin
tener canales formales preestablecidos y surge de la cotidianidad de las relaciones
de los colaboradores. La comunicacion se ejerce con naturalidad, por esta razon
provee de la informacion veraz de las practicas de procesos de la organizacion.

La comunicacién indistintamente del tipo, goza de la relevancia para ayudar al
crecimiento organizacional, debido a que través de este medio los miembros
directivos adquieren informacion de los procesos, actividades y opiniones que
ejercen y emiten los colaboradores pertenecientes a los distintos departamentos.

Sirve para controlar la conducta de los integrantes del grupo de trabajo Es un intento
de parte de un grupo particular dentro del contexto de una gran organizacién, para
controlar las condiciones de su existencia Actia como un mecanismo para la
expresion de las relaciones personales que, generalmente las organizaciones
formales no proporcionan.

1.2.5. FLUJOS DE COMUNICACION
Varios autores concluyen en que los flujos de la comunicacion se determinaran
segun la estructura organizacional de la compafia, es por esto que podemos

mencionar los constructos de dos importantes autores que ayudaron a determinar
dichos conceptos.
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De acuerdo al disefio de las organizaciones se puede distinguir al menos, que la
comunicacién se puede dar en distintas direcciones.

Segun Ivancevich, Konopaske, y Mattenson (2006, pag 421 - 435):“El disefio
de la organizacion debe proveer la comunicacion de bajo cuatro direcciones,
hacia abajo, arriba, en sentido horizontal y en diagonal.”

Los flujos de comunicacién, son tomados en cuenta a partir de la estructura
comunicacional a nivel interno dentro de las organizaciones. La comunicacion interna
esta dispuesta en cuatro formas:

(Maria Cristina Ocampo Villegas, ed (2007). «Humanizar la comunicacion, la
mejor apuesta de la  organizacion» (en  espafol). Comunicacién
empresarial (lra edicion). Bogota, Colombia: Universidad de la Sabana.
pp. 50-51)

Comunicacion Descendente

La comunicacién descendente se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directrices, politicas, etc.

Su caracter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar orden. No
solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde el sentido
de organizar y ordenar. Una de las principales funciones de la comunicacion
descendente es la de comunicar la cultura organizacional y las directrices de como
cumplirlas.

Este tipo de comunicacion es la dimensidn de canales formales mas frecuentemente
estudiada, son los mensajes que van desde el nivel jerarquico superior hacia los
empleados de los niveles subordinados.

Este tipo de comunicacién tiene las siguientes ventajas:

e Proporciona la informacion precisa a los trabajadores: que deben de hacer,
como la tiene que hacer y que se espera de ellos.
e Crea un respecto con el superior y genera confianza con los demas miembros.

Y los siguientes problemas:

e Sobrecarga de Mensajes.

e Los empleados llenos de informacion la menosprecian.

e Filtracion: Exceso de desconfianza entre superiores y empleados, tienden a
obstaculizar y a interpretar mal la comunicacion.

Este tipo de comunicacién se puede hacer por:
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e Reuniones de formacion.
e Entrevistas personales
e Cartas personales

Comunicacion Ascendente

La comunicacién ascendente es aquella que al contrario de la descendente se da
desde los niveles jerarquicos mas bajos de la organizacion hacia los niveles mas
altos , este flujo de comunicacién permite que los colaboradores trabajen de manera
pro activa en la toma de decisiones y participen de manera constante en la creacion
e innovacion de la organizacion, hay quienes consideran que la comunicacion
ascendente es indispensable pues desde aqui se habla de retroalimentacion
constante y se fundamenta en el conocimiento mutuo de pensamientos y acciones.

La comunicacion ascendente se refiere a los mensajes que los empleados envian a
sus administradores 0 a otros que ocupan puestos mas altos dentro de la
organizacion.

Este tipo de comunicacion tiene las siguientes ventajas:

e Permite saber a los directivos lo que funciona y los que no funciona en la
empresa.

e Se conoce con detalles el estado de motivacion de los trabajadores.

e Acercamiento del directivo con sus empleados.

e Disminuye las presiones de trabajo y la tensiébn en las relaciones
interpersonales.

Este tipo de comunicacién se puede hacer por:

Reuniones periodicas

Entrevistas personales: charlas o reuniones de caracter informal.
Buzdén de sugerencias

Politica de puertas abiertas

Comunicacioén horizontal

La comunicacion horizontal es aquella que se establece entre miembros de un
mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre departamentos, grupos o de forma
individual, no hay presencia de autoridad y sirven para agilizar la estructura
organizativa. Ese tipo de informacién se puede obtener a través de juntas, informes,
asambleas, etc.

Se da entre los empleados de un mismo nivel jerarquico. Y se utiliza para coordinar
las actividades de los distintos empleados o departamentos de la empresa, resolver
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problemas de un departamento y tomar decisiones en las que tengan que intervenir
varios departamentos.

Este tipo de comunicacion tiene las siguientes ventajas:

e Crea un ambiente e trabajo comun.
e Es mas efectiva que la comunicacion vertical (ascendente o descendente).
e Genera confianza y amistad entre los trabajadores.

Comunicacion oblicua

Es la que se puede realizar entre el gerente de departamento de comercializaciéon y
un empleado de finanzas y que esta prevista en la organizacion. Es la necesidad de
la coordinacion intergrupal, debidas a una urgencia por parte del emisor para
conseguir una respuesta del receptor.

1.3. DIFERENCIA ENTRE RENDIMIENTO Y DESEMPENO LABORAL

De acuerdo a la investigacion realizada es necesario establecer la diferencia entre la
palabra Rendimiento y Desempeiio Laboral, ya que existe una gran diferencia, cuya
aclaracién ayudaria a distinguir cual es la orientacion y las expectativas que desea
plantear la organizacion para sus colaboradores.

Respecto al Rendimiento, su conceptualizacion esta relacionada y direccionada con
la consecucién de los objetivos establecidos por las jerarquias organizacionales. Y
por lo tanto debe de estar, y esta en la mayoria de los casos orientado con incentivos
y remuneracion que compensen dicho cumplimiento. Claro ejemplo de esta
afirmacién lo podemos visualizar en la practica de las empresas comerciales, cuando
en la fuerza de ventas se plantean objetivos de cumplimiento de presupuestos, y en
base al logro realizado se establece un incentivo o una bonificacion, como
compensacion.

Por otro lado, el Desempefio Laboral esta relacionado con la forma de hacer las
cosas. Independientemente de los objetivos que se logren, es decir los medios,
recursos y pro actividad que se invierta para su consecucion. Por lo tanto tiene mas
gue ver con las capacidades, actitudes y aptitudes de la persona y como ésta las
utiliza. Tiene que ver con el desarrollo profesional, con la cultura de empresa, con los
valores, que se encuentran alineados al compromiso e identificacion que posee el
colaborador para direccionar su sus esfuerzos a conseguir sus metas. Y tiene logica
gue no se relacione con incentivos y remuneracién variable, sino mas bien va
orientado hacia un reconocimiento social que ayude a la identificacion organizacional
por parte de los colaboradores.
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1.4. DESEMPENO LABORAL: DEFINICION
El Desempefio Laboral se puede definir, segin Bohoérquez, como

“El nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas
dentro de la organizacion en un tiempo determinado.” Araujo y Guerra, 2007

Adicionalmente otra definicion de aporte a la investigacion es la que utiliza
Chiavenato, ya que determina que el desempefio es:

“Eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y
satisfaccion laboral. En este sentido, el desempefio laboral de las personas va
a depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos.”
Araujo y Guerra, 2007

Por otra parte cabe destacar también el aporte en la conceptualizaciéon de
desempefio Laboral a Stoner quien asegura que:

“El desempefio laboral es la manera como los miembros de la organizacion
trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
basicas establecidas con anterioridad.” Araujo y Guerra, 2007

De esta forma podemos evidenciar que el concepto se encuentra direccionado a la
forma en la que los colaboradores ejecutan las tareas y funciones asignada de la
forma mas Optima para generar el alcance de objetivos departamentales y
organizacionales.

A pesar de las definiciones mencionadas, aparecen Milkovich y Bodreau quienes
indican:

“El desempefio laboral como algo ligado a las caracteristicas de cada persona,
entre las cuales se pueden mencionar: las cualidades, necesidades y
habilidades de cada individuo, que interactian entre si, con la naturaleza del
trabajo y con la organizacion en general, siendo el desempefio laboral el
resultado de la interaccién entre todas estas variables.” Queipo y Useche,
2002

1.4.1. TEORIAS DE DESEMPENO LABORAL

Dentro de las teorias que generan aporte a la investigacion es la Teoria de
Administracion por Objetivos.

La aparicion de esta teoria fue generada conjuntamente por Peter Drucker en 1954
quien define al desempefio laboral a través de la administracion por objetivos como:
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‘Un enfoque de administracion que, tomando como base el modelo de
sistemas, se orienta al logro de resultados.” Drucker, Peter, 1954

A través de esta teoria se genera un constructo donde indica que cada cargo de la
organizacion plantea los objetivos departamentales en base a los logros y
expectativas ejercido hacia los colaboradores y no solo limitandose a las actividades
establecidas en un manual de funcién, es asi que estos objetivos se tornan
coherentes, especificos y determinantes orientados al mejoramiento continuo.

Este tipo de liderazgo genera la participacion y la delegacion de los lideres hacia sus
subordinados, con el objetivo de que promuevan la motivacion, planificacién y control
de la gestion de los miembros del equipo, sirviendo como guia para la administracion
de los recursos humanos de la empresa.

1.4.2. Caracteristicas

La Administracién por Objetivos, es una técnica de direccion de esfuerzos a través
de la planeacién, coordinacion y el control administrativo basada en el principio de
que, para obtener resultados, la empresa necesita primero establecer el giro de
negocio en el cual se esta desenvolviendo y cudl es la visién de llegada. En primeros
momentos se deben plantear los objetivos anuales de la organizaciéon, formulados
sobre la base de un plan de objetivos a largo plazo que muchas veces son
semestrales y anuales, luego se plantean los objetivos de cada gerente o
departamento, con base en los objetivos anuales de la empresa, y de esta forma se
van desdoblando hacia los niveles inferiores.

Este proceso de administracion del desempefio es el medio por el cual los directivos,
mandos medios, y perfiles operativos y de ejecucion de una organizacion identifican
objetivos comunes y departamentales, definiendo las areas de responsabilidad de
cada uno en términos de resultados esperados y emplean estos objetivos como
guias para la operacion de la empresa. Luego de este planteamiento las acciones se
orientan al logro de los objetivos comunes, seguidos de una cohesion de esfuerzos
enfocados hacia los objetivos principales de la organizacion. Asi, el desempefio
esperado de cada colaborador debe ser reflejo de lo que se espera en cuanto a la
realizacion de los objetivos de la empresa; sus resultados deben ser medidos por la
contribucion de éstos al éxito del negocio.

De esta forma los colaboradores deben entender y conocer lo que se ha establecido
en términos de desempefio individual y departamental, y lo que su superior o jefe
inmediato espera de su gestion en el area. Siendo este un proceso dinamico, en el
cual por un lado la empresa necesita el desarrollo del desempefio por parte de los
colaboradores; y por otro lado la necesidad que tiene el empleado en contribuir a su
propio desarrollo, dando como resultado un estilo exigente y equilibrado de
administracion de las empresas.
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En resumen Peter Drucker plantea que la Administracion por Objetivos presenta las
siguientes caracteristicas principales:

Establecimiento conjunto de objetivos entre el ejecutivo y su superior;
Establecimiento de objetivos para cada departamento o posicion;

Interrelacion de los objetivos departamentales;

Elaboraciéon de planes tacticos y de planes operacionales con énfasis en la
medicion y el control;

Continua evaluacion, revision y reciclaje de los planes;

Participacion activa de la direccion;

Apoyo intensivo del staff durante las primeras etapas

hrwpbE
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1.5. INFLUENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN EL
DESEMPENO LABORAL

Dentro de nuestro contexto laboral en el que desarrollan tareas administrativas, la
productividad y el manejo del recurso humano en las organizaciones, se convierten
en elementos claves de desarrollo organizacional que conllevan a la optimizacion de
dichos recursos, por lo tanto, la coordinacion, direccidn, motivacion y satisfaccion del
personal son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo. Entre
ellos, la satisfacciéon del trabajador ocupa un lugar predominante, debido a que, la
percepcion positiva 0 negativa que tengan los trabajadores en relacion a su trabajo
influye en la rotacion de personal, ausentismo, aparicion de conflictos y en otras
areas relevantes y existentes en la organizacion.

En nuestro mercado laboral todas las empresas poseen una visidn organizacional,
una mision, una estructura y un grupo de personas que conforman su capital
humano, estos factores se encuentran interrelacionados entre si, a través de
procesos gque se dan dentro de ellas y que generan conductas. La interaccion de
estos componentes producen patrones de relacion variadas y especificas que
encajan en lo que se ha denominado Comunicacion Organizacional.

Por este motivo, se menciona la influencia de dicha Comunicacion sobre el
Desempefio de los colaboradores, debido a que se evidencia que una vez que se
han transmitido estos componentes los miembros de la empresa se sienten
comprometidos a perseguir la vision de la empresa para alcanzar un eéxito
empresarial.

De esta forma Fuentes citando a Nosnik afirma que:
‘La Comunicacion Organizacional es el conjunto total de mensajes, que se

intercambian entre los integrantes de una organizacion, entre ésta y su medio”
(Fuentes, 2003, pp 32).
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Dentro de este mismo texto Fuentes citando a Gary Kreps, describe a la
Comunicacion Organizacional como:

“El proceso por medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente
acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella (...) La
comunicacion ayuda a los miembros a lograr metas individuales y de
organizacion, al permitirles interpretar el cambio de la organizacion y
finalmente coordinar el cumplimiento de sus necesidades personales con el
logro de sus responsabilidades evolutivas en la organizacion.” Fuentes, 2003,
pp 30 - 31

La comunicacion organizacional es un componente multidimensional de elementos
gue pueden descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafio de
la organizacion, estilos de comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion, entre
otros. Todos los elementos mencionados conforman un clima particular donde
prevalecen sus propias caracteristicas, que en cierto modo presenta, la personalidad
de una organizacion e influye en el comportamiento de los individuos en el trabajo.

La relevancia del inter relacionamiento de estas dos unidades de analisis, como son
la Comunicacion y el Desempefio, radica desde el hecho de que las conductas de los
trabajadores no son resultados de los factores organizacionales existentes, sino que
dependen también de las percepciones que ellos tengan acerca de dichos factores, y
de los beneficios que puedan identificar y que promuevan al favorecimiento del
desarrollo integral en su equipo de trabajo.
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2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de Investigacion

La investigacién se realiz6 desde un enfoque cualitativo debido a que no se orienta a
probar una teoria o0 hipotesis, sino mas bien se plantearon preguntas de
investigacion, para asi recolectar datos que permitieron establecer las causas por las
gue se genera la problematica y las posibles pautas para mejorarlo, y de esta forma
poder identificar los estilos de comportamientos ejercidos por los colaboradores de la
empresa Humanwork.

Se pretende analizar los escenarios sociales donde intervienen los colaboradores de
la organizacidon, desde una perspectiva holistica que promueva el estudio de las
unidades de investigacion: comunicacion y desempefio, como un todo, donde se
interrelacionan mutuamente para determinar los estilos de comportamientos
generados.

Se utilizan métodos de investigacion humanisticos fenomenolégicos planteados por
Morse (1994), ya que se proyecta estudiar el fenomeno social de la comunicacion
organizacional como influencia en el desempefio de los colaboradores del area
administrativa de la empresa Humanwork, a partir de esta problematica se podra
evidenciar esta influencia a través del analisis de los comportamientos y ejecucion de
tareas por parte de los colaboradores para el alcance de los objetivos
organizacionales establecidos como expectativas para el desempeiio personal,
departamental y organizacional, estas tareas seran identificadas como el método
para la consecucion de objetivos.

El objetivo de la investigacion es determinar la influencia de la comunicacion
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores, a través de la
comprensién y descripcion del problema identificado en Humanwork para promover
el diagnéstico de las causas y posibles consecuencias de la existencia y desarrollo
del mismo. Dicho diagnostico se obtiene de un escenario natural donde no se
manipulan las unidades de analisis. El disefio de la investigacién se construye de
manera flexible, de igual forma para la recoleccién de datos de analisis se plantean
como principales herramientas de ayuda la encuesta para la identificacion vy
caracterizacion del fenomeno de la comunicacion organizacional en su entorno
cotidiano y su influencia en el desempefio laboral; adicionalmente se utilizé una
entrevista para corroborar y discernir datos previamente obtenidos.

Finalmente con los datos levantados en esta investigacién cualitativa se pretende
analizar y generar interpretaciones conceptuales de los hechos evidenciados, sin
realizar alguna manipulacién a través de la descripcion exacta del diagnostico
situacional de Humanwork, explicando la influencia de la participacion de las
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premisas identificadas en el problema para de esta forma determinar posibles
sugerencias y recomendaciones de intervencion para la problematica estudiada.

Es una investigacion no experimental ya que no se manipularan intencionalmente
ninguna variable, sélo se analizaran dichos fendmenos. Por este motivo, como
investigador solo nos limitamos a observar los hechos existentes de la problematica
en el contexto cotidiano y natural de Humanwork, sin provocarlos intencionalmente,
para luego poder analizarlos, describirlos y explicarlos.

La investigacion tiene un alcance de tipo descriptivo ya que se analizaron las causas
y efectos de la comunicacién en el desempefio de los colaboradores del area
administrativa, y con ello se permitio interpretar los datos obtenidos en el estudio de
dicha éarea. Esta interpretacion colabordé a la identificacion del impacto de las
dimensiones comunicaciéon y desempefio, en la cotidianidad de la empresa
Humanwork, y en la ejecucién de practicas laborales por parte de los colaboradores
de dicha empresa.

El objetivo de esta investigacion descriptiva no se limita solo en conocer el
diagndstico organizacional, sino mas bien a entender y comprender la influencia que
tienen las premisas comunicacion y desempefio sobre las actitudes predominantes
por los colaboradores y a partir de esto realizar predicciones de comportamientos y
Sus consecuencias

2.2. Definicion conceptual y operacional de las unidades de analisis

Unidad de Analisis 1: Comunicacion Organizacional:

Concepto

Es uno de los procesos fundamentales de la organizacion, mediante la cual la
organizacion y sus colaboradores obtienen informacion de los acontecimientos que
ocurren entre ellos.

Concepto Operacional

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion (Fernandez, 1996, p. 16)

Dimensiones

1. Comunicacién General: descripcion del conocimiento actual de la
comunicacién organizacional por parte de los colaboradores de Humanwork
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Antigiedad de la empresa
Misién
Encargados de comunicacion

2. Comunicaciéon Organizacional: descripcion acerca de los tipos y flujos de la
comunicacién ejercida entre los colaboradores de Humanwork.

e Tipos de Comunicacion

¢ Flujos de Comunicacion

3. Comunicacion Institucional: descripcion de la comunicacion organizacional
externa, la que se ejerce hacia su ambiente y mercado competitivo.

e Comunicacion externa

¢ Medios de transmision de informacion

Instrumentos

Encuesta de Comunicacion Organizacional: Autores - Alvaro Rolando
Rivas Raimundo, Carlos Humberto Hidalgo Menjivar, Mauricio Antonio
Ramirez Ortega, Universidad Centroamericana “José Simeén Cafnas”, El
Salvador

Entrevista de Comunicacion Organizacional: Autor — Erika Tumbaco,
Universidad de Guayaquil, Ecuador

Unidad de Analisis 2: Desempefio Laboral:

Concepto

Es la manera como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para
alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad.

Concepto Operacional

Nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la
organizacién en un tiempo determinado

Dimensiones

1. Objetivos de Resultados

2.

a. Concertacion de objetivos de desempeiio
Indicadores de Resultados

3. Modificacion de desempefio

34



Instrumentos

e Formato de Evaluacién de Concertacion de Objetivos: Peter Drucker, P. (6
de Junio de 2010)

e Formato de Evaluacion de Desempefio por Objetivos: Peter Drucker, P. (6
de Junio de 2010)

2.3. Procedimientos y Técnicas Empleadas

La investigacion cualitativa realizada en Humanwork, se ejecutdé a partir de un
meétodo Inductivo, ya que se observaron y analizaron los hechos del fenémeno
determinado para asi generar premisas o ideas principales de las causas que
generan dicho problema para luego poder aportar con recomendaciones de
mejoramiento. Este método inicia desde la observacion de hechos y registros, para
luego continuar con el analisis e interpretacion de datos que permiten concluir en una
generalizacion de fendbmenos para el establecimiento de premisas.

Para poder recolectar la informacion para el andlisis, se escogieron tres
herramientas, primero una encuesta para diagnosticar la comunicacion
organizacional, una entrevista dirigida a los miembros del area para corroborar los
criterios impartidos en la encuesta, y por ultimo una evaluacion de desempefio por
objetivos para evidenciar la influencia de la variable.

2.3.1. Encuesta de Comunicacion:

La aplicacion de la encuesta tiene como finalidad evaluar uno de los puntos
referentes como es la comunicacion organizacional, y a partir de este punto poder
realizar descripciones especificas de la problematica, comparando lo identificado
inicialmente en la formulacién del problema con el verdadero diagndstico obtenido de
los hechos reales y cotidianos

Esta encuesta esta dirigida a los colaboradores del departamento administrativo de
las ciudad de Guayaquil de la empresa Humanwork, quienes son los que ejecutan los
procedimientos, a partir de los resultados obtenidos a través de los datos
recolectados en dicha encuesta se los utilizara para contrastar la informacion
levantada también en las entrevistas. Esta encuesta pretende dar un diagndéstico de
3 dimensiones principales de la comunicacion entre ellos encontramos:
Comunicacion General (Percepcion actual de la comunicacion) en donde se revisara
los antecedentes de como se ha estado ejerciendo la comunicacion dentro de
Humanwork en la actualidad y en afos anteriores, de esta forma se pretende
identificar si se ha establecido algun plan de intervencion que ayude a mejorar dicho
factor. Otra dimension a analizar sera la Comunicacién Organizacional, orientada a la
intercomunicacion de los eventos y cambios organizacionales socializados hacia los
miembros de la empresa a través de los flujos y canales de comunicacién, ademas
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gue nos ayudara a conocer cOmo se estan comunicando los departamentos a traves
de la estructura y niveles jerarquicos.

Finalmente la dltima dimension a estudiar es la Comunicacion Institucional, dirigida a
determinar la formulaciéon y disefio de politicas y estrategias de comunicacion, la
identificacion de la identidad corporativa y cultura organizacional difundida, y el
manejo de la comunicacion y enfrentamiento a crisis o cambios organizacionales que
se evidencien.

2.3.2. Entrevistas:

Luego se realizaron entrevistas dirigidas a los diferentes miembros del area
administrativa para la obtencion de datos y la identificacion del estilo de
comunicacion que se ejerce en el entorno laboral y asi poder determinar la influencia
de ésta en el desempefio laboral.

Esta entrevista fue estructurada a través de los datos obtenidos en la Encuesta, ya
que se elaboraron preguntas direccionadas a conocer a profundidad los puntos mas
criticos identificados en la encuesta de comunicacién organizacional, es por esto que
se plantearon una lista de temas a tocar con preguntas tentativas a indagar las
causas u origenes gque inducen a un determinado comportamiento en Humanwork.

Este instrumento estd compuesto por 8 preguntas abiertas, cuyo objetivo era:
Analizar la percepcion de los colaboradores del area Administrativa de la
organizacibn Humanwork acerca de la comunicacion que ejercen los miembros de
los equipos de trabajo y de esta forma determinar la influencia del estilo de
comunicaciéon en el desempefio y alcance de objetivos departamentales y
organizacionales.

2.3.3. Evaluacion de Desempefio:

Se realiz6 la evaluacion de desempefio a los colaboradores en base a los objetivos
establecidos para el primer semestre, para asi corroborar el cumplimiento de las
metas mas destacadas y relevantes para el cargo, y de esta forma asociarlos a la
comunicaciéon que se ha ejercido durante ese periodo de control.

La Evaluacion de Desempefio por Objetivos, estda compuesta por 2 etapas de
ejecucion: la primera es la Concertacion de Objetivos, cuyo objetivo es servir como
herramienta de desarrollo, buscando establecer los aspectos fuertes del desempefio
para reforzarlos y también identificar los aspectos débiles para disefiar un plan de
compromiso y mejoramiento. Esta etapa consiste en que los colaboradores en
conjunto con su jefe inmediato, en el mes de Enero, al inicio del afio laboral plantean
objetivos de desempefio que se basan en las expectativas de ejecucion de las tareas
o funciones respecto al cargo, las metas concertadas cuentan con una ponderaciéon
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individual en base a un 100%, dependiendo de la importancia que tiene cada
respecto a la funcién que caracteriza al cargo.

Luego de esta concertacion, se realiza una evaluacion de alcance y cumplimiento de
las expectativas a los 6 meses, en dicha evaluacion se verifica y califica el plazo en
el que se estipuld el cumplimiento, el resultado alcanzado y el porcentaje de logro
obtenido en base a la ponderacion. A partir de esta calificacidbn se obtiene una
valoracion cuantitativa sobre mil, estableciendo una caracterizacion de acuerdo a las
puntuaciones, las cuales se detallan en el siguiente cuadro (Tabla No. 1):

Tabla No. 1: Caracterizacion de las Puntuaciones

Caracterizacion de
Puntuaciones

Sobresaliente | 884 — 1000
Superior 767 — 883
Adecuado 650 — 766
Insatisfactorio | 100 — 649

Fuente: Elaboracion propia
2.4. Poblacion y Caracterizacion de la Muestra

El estudio fue dirigido hacia el area administrativa de la empresa Humanwork, la
poblacién fue de 20 colaboradores de la ciudad Guayaquil.

Entre la poblacion, en distincién de género fueron distribuidos 6 hombres y 14
mujeres. (Grafico No. 1)

Gréfico No. 1: Distribucion de Género
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Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la ciudad fueron 20 personas de la ciudad de Guayaquil. (Grafico No. 2)

Gréfico No. 2: Distribucion por Ciudad
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Fuente: Elaboracion Propia
Es importante destacar que la poblacion seleccionada es de 20 colaboradores del

area administrativa de la ciudad de Guayaquil, quienes participaron brindando
informacion desde la percepcion que tienen de la compafia.

Grafico No. 3: Distribucion de Cargos
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Fuente: Elaboracion Propia
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En base a esta distribucion de cargos se aplicaron tres instrumentos de medicion con
el fin de abstraer informacion especifica y percepciones de los colaboradores acerca
de los acontecimientos de la organizacion Humanwork.
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3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1. Encuestade Comunicacion Organizacional

Con la investigacion realizada cuyo objetivo es: “Determinar la influencia de la
comunicacién organizacional en el desempefio de los colaboradores del area
administrativa de la ciudad de Guayaquil de la empresa Humanwork durante el
primer semestre del 2013.”, se ha podido recolectar informacion que servira de ayuda
a responder las preguntas de investigacion planteadas inicialmente y que
corresponden a los objetivos especifico.

La primera herramienta fue una Encuesta de Comunicacion, la cual se encuentra
compuesta por 22 preguntas, dirigidas a medir 3 dimensiones especificas:
Comunicacion General, Comunicacion Organizacional y Comunicacion Institucional.

Segun esta explicacion breve acerca de la herramienta, podemos llegar a un punto
de analisis complementando una técnica con el otro. Es relevante recalcar que cada
organizacion tiene su forma de comunicarse y de socializar los acontecimientos
importantes que le afectan, es en este punto donde se hace necesario llevar a
formalizar los medios por los cuales fluye dicha informacion, para que de esta forma
el mensaje sea codificado eficazmente por parte de los miembros de la misma.

Consecuentemente habiendo identificado la importancia de la comunicacién
organizacional, es necesario también destacar que la investigacion iba a dirigida a
poder determinar los canales y flujos de informacion que se evidenciaban en
Humanwork, ademas de detectar el estilo socializacién de mensajes empresariales,
planteamiento que la encuesta nos permitié conocer un poco mas.
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Grafico No. 1: Comunicacion General
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Fuente: Elaboracion Propia

En la primera dimension de la encuesta (Grafico No. 1), podemos observar un
panorama acerca de la Comunicacion Organizacional en términos generales, es
decir la percepcion del papel que ejerce la planificacion de una comunicacion
formalizada, y la realidad que se evidencia en Humanwork. En este gréafico, se
muestran las preguntas relevantes, en la que nos indica que 19 personas de la
poblacion, la mayoria de la poblacion de la empresa, manifiesta que no existe una
persona especifica que se encargue de realizar la comunicacion de los eventos
importantes de Humanwork, e incluso en otra de las preguntas los colaboradores
aseguran gue no existe un departamento que asuma esta responsabilidad, sino mas
bien que los medios de comunicacion son informales, en los cuales se asume
aleatoriamente el rol funcional segun la necesidad del momento.

Si bien es cierto, la creacion de un departamento que se encargue de la
comunicacién, no asegura que el flujo comunicacional sea el idéneo para
Humanwork que es una empresa relativamente joven; sin embargo este mecanismo
nos garantizara poder adquirir las guias necesarias para encaminarnos a elaborar un
plan de accion que hasta ahora no se habia implementado, y que debera involucrar a
todos los miembros de la organizacion.
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Adicionalmente, una parte de la poblacion indica que la empresa no cuenta con un
plan de comunicacion formal que sirva para socializar los objetivos departamentales
y por cargo, que comparten con la organizacion, por este motivo hay un
desconocimiento de la visiébn organizacional que impedird que se logren resultados
optimos.

Por otro lado, uno de los canales mas fuertes que tienen Humanwork para emitir
novedades es el sitio Web, que a mi criterio es un canal externo que sirve de manera
excelente para posicionar la empresa en medios y en el mercado que se
desenvuelve; sin embargo no goza de peso al momento de afianzar un compromiso
interno por parte de los colaboradores, que son quienes contribuyen al éxito
organizacional.

Grafico No. 2: Comunicacion Organizacional
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Fuente: Elaboracion Propia

En el Grafico No. 2 obtenemos informacién acerca de la Comunicacion
Organizacional, donde cuyo objetivo es conocer el papel y la importancia de la
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Comunicacion por parte de los colaboradores. De acuerdo a las puntuaciones
obtenidas vemos que los colaboradores muestran un grado de satisfaccién con los
canales de comunicacion mas utilizados que son Escrita — Oral, a través de los
cuales son capaces de mantenerse informados, sin embargo hay que recalcar que se
deberia intentar con otras alternativas mas dinamicas que optimicen el flujo de los
mensajes organizacionales.

A pesar que no existen medios formalizados para la trasmision de informacion, se
percibe con gran acogida respecto a la importancia que deberia tener la
Comunicacion en Humanwork, es por esto que los colaboradores manifiestan que
este papel deberia asumirlo el departamento de Recursos Humanos, quienes son los
gue estan en constante interrelacion con todos los departamentos.

Los encuestados concuerdan que la comunicaciéon debera ser utilizada en la
empresa como un medio para mejora de los procesos y ejecucion de sus funciones,
ya que a través de esta transferencia de mensajes son capaces de determinar las
expectativas que se tienen por parte de ellos hacia Humanwork, y por ende a obtener
un desempefio sobresaliente, lo cual sera evidenciado en el crecimiento y el éxito de
la empresa.

Adicionalmente hay que destacar que el conocimiento de la mision, vision y valores
de la organizacion son claramente conocidos por la mayoria de los colaboradores, lo
que contribuye notablemente al alineamiento de los objetivos organizacionales con
los personales a través de un compromiso informal adquirido con Humanwork desde
el momento que ingresan a laborar, lo que no garantiza que se estén cumpliendo de
manera sobresaliente y acertada.

En varias oportunidades suele suceder que en la organizacion, los colaboradores
desconocen sus funciones y objetivos, ya que no son transmitidos de manera optima
por medio de un departamento o una persona especifica que les emita dicha
informacion, sin embargo su comunicacion es informal y poco equilibrada, debido a
que el flujo solo es descendente, es decir que el nivel jerarquico es quien transmite
hacia abajo las érdenes impartidas por la organizacion.

A pesar que gran parte de los encuestados manifestaron estar satisfechos con la
comunicacion, valdria la pena implementar combinaciones en este flujo, en donde la
informacion que se transmita sea forma ascendente — descendente, para que de esta
forma exista un sistema de retroalimentacion y participacion por parte de jerarquias y
subordinados, y por sobre todo sea un trabajo de equipo y organizacional.
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Grafico No. 3: Comunicacion Institucional
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Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a la Comunicacion Institucional ilustrada en el Grafico No. 3, muestra la
necesidad de informacion interna, que Humanwork debe de tener para
desenvolverse en un mercado competitivo y por ende posicionar la marca. Por tal
motivo de construir medios de comunicacion que muestren la identidad corporativa
con el fin de proyectar una cultura organizacional fuerte y competitiva.

Esta dimension es muy importante conocerla, ya que nos ayuda a determinar el estilo
de cultura que se esta promoviendo entre los colaboradores, y de esta forma
conoceremos el alineamiento y compromiso que tienen hacia la organizacion.

Es asi como dentro de la muestra seleccionada para la investigacion, gran parte de
los colaboradores indican percibir que la compafia promueve una identidad
corporativa estimulando el desempefio, este factor puede utilizarse como medio para
transmitir en su entorno acerca de las practicas que se ejercen internamente y de
esta forma generar una atraccion y captacion de talentos para la compafia.

De esta misma forma los colaboradores consideran que la compaiiia le brinda toda la
importancia a la comunicacion institucional y a la imagen que proyectan a su entorno
competitivo, se reconoce ademas que se ha venido trabajando en poder impartir

44



informacion externa relevante acerca de Humanwork, dandose a conocer por
distintos medios de comunicacioén, estando entre los principales la pagina web.

Estos medios de comunicacion y de publicidad servirdn de herramienta para el
posicionamiento de la marca y generacion de nuevos territorios de trabajo, tanto para
el desarrollo organizacional, como para el enriquecimiento personal y profesional de
los colaboradores de Humanwork.

Al hablar del este eje institucional, también se debe considerar y conocer como se
prepara la compafia para enfrentar crisis organizacionales, lo cual a través de los
datos obtenidos, identificamos que no existe un plan de accion para enfrentar algin
cambio que genere inestabilidad a la compafia. Es muy importante intervenir en
disefiar un plan que permita a los miembros de la empresa a estar preparados y a
conocer cOmo actuar ante una situacion de amenaza y momentos de crisis a las
cuales puede estar expuesto Humanwork.

3.2. Evaluacion de Desempefio por Objetivos

La segunda herramienta es una Evaluacion de Desempefio por Objetivos, que esta
compuesta por 2 etapas; la primera que es la Concertacion de Objetivos que se
establecio previamente a inicios del afio 2013, la segunda etapa que es la
Evaluacion semestral que se la realizd6 en Julio 2013 para medir los avances y
cumplimientos de objetivos concertados inicialmente.

En cuanto a la evaluacién de desempefio, que fue el segundo instrumento utilizado
para el levantamiento de la informacion, en el cual se desarrollaron y concertaron
objetivos al inicio del periodo 2013, los cuales fueron evaluados semestralmente en
Julio del 2013 para poder validar el cumplimiento de los mismos y la influencia que
tiene la comunicacion en el alcance de los mismos. De esta forma obtuvimos
resultados que nos permitieron conocer el nivel de desempefio caracteristico de los
empleados.

En el Gréfico No. 4, podemos visualizar las puntuaciones individuales y de cada uno
de los colaboradores que conformaron la muestra de 20 individuos, teniendo una
escala segun los rangos de puntuaciones adquiridas y detalladas en la tabla No. 1.

Tabla No. 1: Calificaciones Adquiridas

Calificacién Rangos
Sobresaliente 884 — 1000
Adecuado 767 — 883
Regular 650 — 766
Insatisfactorio 100 — 649

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico No. 4: Puntuaciones Generales por Cargos
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El promedio de puntuacién de las evaluaciones de desempefio de los colaboradores
del area administrativa de la ciudad de Guayaquil de la empresa Humanwork fue de
808 ubicandose en una calificacién de Adecuado. (Tabla No. 2)

Tabla No. 2: Calificaciones

CALIFICACIONES

Cargos Puntuacion

Asistente Administrativa GYE 950
Asistente Administrativa GYE 860
Chofer/Mensajero GYE 860
Chofer/Mensajero GYE 830
Consultor/a de Seleccion GYE 920
Consultor/a de Seleccion GYE 830
Consultor/a de Seleccion GYE 730
Consultora de Soporte GYE 820
Consultora de Soporte GYE 830
Ejecutivo/a Comercial GYE 930
Ejecutivo/a Comercial GYE 620
Ejecutivo/a Comercial GYE 550
Ejecutivo/a Comercial GYE 800
Ejecutivo/a Comercial GYE 820
Ejecutivo/a Comercial GYE 750
Jefe Administrativo GYE 820
Jefe Administrativo GYE 680
Jefe Comercial GYE 850
Jefe Comercial GYE 770
Jefe de Seleccién Regional 940
PROMEDIO 808

Fuente: Elaboracion Propia
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La distribucion de la poblacion observada en el Grafico No. 5, nos indica que solo un
20% se encuentra en un nivel Sobresaliente, un 55% en un nivel Adecuado, un 15 %
en Regular y solo un 10% en un nivel Insatisfactorio.

Por lo que podemos concluir que los resultados obtenidos no son los éptimos para el
desempeiio esperado, sino que mas bien estan siendo normales, es decir que se
estan limitando a cumplir las érdenes emitidas por las jerarquias, sin que haya
excelencia en los resultados esperados.

Grafica No. 5: Puntuaciones por Categorias

Puntuaciones

M Sobresaliente
m Adecuado
m Regular

Insatisfactorio

Fuente: Elaboracion Propia
3.3. Entrevista

La tercera herramienta, fue una Entrevista direccionada a las jefaturas de la
organizacion para verificar acerca del conocimiento de la importancia de la
comunicacién en la empresa, y ademas conocer la concepcion de la realidad
organizacional que esta viviendo Humanwork.

Respecto a este tercer instrumento, utilizado con el objetivo de analizar la percepcion
de las directrices de la organizacién acerca de la comunicacién que ejercen los
miembros del equipo de trabajo y de esta forma determinar la influencia del estilo de
comunicacién en el desempefio de los colaboradores de Humanwok, se pudieron
obtener estandares de respuesta a las preguntas realizadas.

En cuanto a la primera pregunta, orientada a conocer como funciona la comunicacion
entre los departamentos que componen la empresa, se concluye que la informacion
acerca de los cambios o eventos importantes para la empresa, no es comunicada de
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manera formal, ya que dicha informacion viene por medio de distintos medios, ya sea
por comunicacion del Gerente General directamente o por su Jefe Directo, y llega
como una orden de cumplimiento mas no de debate, es de esta forma que se siente
cierta reaccion al cambio, ya que se considera para los colaboradores que debe
haber un ambiente mas participativo y democratico.

Acerca de los medios de comunicacion que tienen para socializar los
acontecimientos organizacionales, los jerarquicos de la organizacibn comentan que
se les proporciona las herramientas para difundir informacion necesaria, tales medios
son escritos, orales, online, institucionales y competitivos, ya que se les proporciona
de redes como internet, lineas telefénicas, correos electronicos, péagina web
corporativa y portales en linea para la propagacion con los medios.

Conversando con las jefaturas en cuanto a la siguiente pregunta acerca de la
percepcion que se tiene del proceso de comunicacion en Humanwork, comentan que
es un estilo descendente, ya que la comunicacion solo fluye de arriba hacia abajo, de
jefes hacia subordinados, pero no perciben que exista una interaccion de
colaboradores hacia jefaturas, lo que les permitiria emitir sus ideas y comentarios,
que consideran también forma parte de la productividad y éxito organizacional de
Humanwork.

De esta forma llegamos al punto de la calificacion de las relaciones entre los
colaboradores del equipo de trabajo, las cuales se proyectan como frias y solemnes,
hecho que obstaculiza el flujo comunicacional efectivo; ya que se estan emitiendo
discursos en los cuales se propagan reglas o funciones para cumplir y ejecutar, sin
generar un ambiente afectivo y comprometido, donde exista participaciéon activa de
los miembros del sistema organizacional.

De la misma manera como no se comunican los acontecimientos organizacionales
de manera formal, asi mismo existe desconocimiento por parte de los colaboradores
lo que causa una falta de descompromiso ya que sienten que se encuentran
trabajando de manera independiente sin un timén que los dirija, es aqui donde salta
un comentario bastante interesante de uno de los entrevistados que nos indica: “No
hay una linea, porque no hay una comunicacion directa, es una comunicacion
bien informal, ya que la poca informacién que llega es a través de
conversaciones o por direccion poco clara de nuestro jefe inmediato, pero no
es sistematico, ni continuo”. Es muy importante la frase de que la comunicacion no
esta siendo sistematica ni continua, sino que mas bien esta llegando a los niveles
inferiores de manera segregada, en la cual a los colaboradores les toca asumir para
poder al menos cumplir con las funciones establecidas.

Es asi que las personas que dirigen el negocio, y que se encuentran direccionando
equipos de trabajo en la empresa, consideran que existen oportunidades de
desarrollo en el sistema de comunicacion organizacional que han venido manejando
hasta la actualidad. Indican que tales oportunidades de desarrollo giran alrededor de
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la potencializacion de ambientes de trabajos participativos y cooperativos,
caracterizados por la calidad humana y profesional que proyecta cada miembro;
respetando criterios y comentarios, y aprovechando la esencia de dichas opiniones
para la busqueda de nuevas alternativas de trabajo y negocio para Humanwork.

Expresan varios de los entrevistados que la comunicacion de la empresa, en afos
anteriores se venia ejecutando y sobresaliendo de manera independiente y
desorganizada sin necesidad de establecer un plan como se requiere en la
actualidad. Reconocen que este plan de comunicacion, tendria como objetivo que
los miembros de la organizacién puedan comprender la importancia de conocer las
metas de funcionalidad y rentabilidad que tienen trazados la compafia para ser
competitivos en el mercado laboral. Es asi que concluyen que la comunicacion forma
parte de la gestidon organizacional, ya que complementa la gestion administrativa de
los directivos empresariales y contribuye al alcance de objetivos establecidos a largo
plazo.

3.4. Anédlisis Global de Técnicas

A partir de los resultados obtenidos de las herramientas aplicadas en esta
investigacion se puede conocer la informacion veras acerca de la influencia que tiene
la comunicacion organizacional en el desempefio de los colaboradores del &rea
administrativa de la empresa Humanwork.

De esta forma es que a través de la encuesta de comunicacion identificamos que el
flujo de la informacién era descendente, ya que solo se ejerce desde los jefes hacia
sus subordinados; dicha informacion se corrobora en la evaluacion de desempefio
aplicada, ya que en ella sélo se recolecta informacién de la evaluacion que el jefe
hace a su colaborador, pero no se evalian de manera integral, debido a que no se
toma en cuenta la de los demas miembros que comparten el entorno laboral, ya sean
jefes, colaboradores, colegas u otras personas que aporten al conocimiento del
desemperfio integral del colaborador. Es asi, que también en la entrevista los
miembros del area administrativa también manifestaron que deberia haber una
apertura por parte de las gerencias en la que exista un momento de mutua
retroalimentacion entre los miembros de los distintos niveles jerarquicos para
abstraer las fortalezas y debilidades de la gestién de cada uno.

En relacion al siguiente objetivo de la investigacion, en el que se pretendia analizar el
nivel de desempeiio actual de los colaboradores del area administrativa de la
empresa Humanwork, cabe destacar que segun las evaluaciones aplicadas no
existen puntuaciones superiores de lo esperado, ya que los colaboradores se estan
dedicando solo a ejecutar lo que sus superiores transmiten como medio de
cumplimiento de funciones inmediatas de su cargo, sin pensar en un objetivo a largo
plazo que promueva un compromiso a potencializar el éxito empresarial, ya que
como se evidencid en las encuestas y entrevistas los miembros del area
administrativa perciben que la informacion que reciben es muy escasa para que ellos
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puedan interiorizar y captar de manera optima la visiébn organizacional y por ende los
lleva a alinearse a los objetivos competitivos que tiene Humanwork.

De igual forma a pesar que los colaboradores saben de la importancia de la
comunicacién organizacional dentro de su contexto laboral, reconocen que no se
esta ejerciendo de la manera mas idonea, ya que segun las encuestas indican que
los medios por los cuales se transmiten los mensajes son informales, y los pocos que
existen no son optimizados, por lo que en las entrevistas sugieren que exista un area
con un responsable destinado a promover y comunicar los cambios, eventos y
cultura corporativa de Humanwork, para que de esta forma se contribuya a alcanzar
el maximo desemperio de sus funciones.
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan algunas conclusiones principales de la investigacion
realizada en Humanwork:

La comunicacion organizacional influye en el desempefio de los colaboradores
del area administrativa de la comparfia Humanwork, debido a que es un medio
formal de transmisién de los objetivos y expectativas que los jefes o niveles
jerarquicos superiores tienen sobre el desempefio superior de sus
subordinados. Esta comunicacion es descendente, debido a que a través de
ella se difunde la informacién relevante que posee este directorio para que los
niveles operativos se encarguen de la ejecucion de tareas que conllevan a la
vision estratégica del negocio, de esta forma se destaca la importancia de
formalizar los canales de obtencion de informacién, para que los
colaboradores se sientan involucrados a conocer perfectamente la vision
organizacional y la mision por la cual se guian las estrategias corporativas.

A través de los resultados se evidencia que en Humanwork, no tienen un area
de comunicaciébn que maneje la gestion y los flujos de informacion en el
interior de la compafiia, solo poseen una comunicacion exterior a través de
una pagina corporativa, tal situacion genera una comunicacion difusa y
mayores procesos de comunicacion informales. La mayoria de las entrevistas
reflejaron que la funcion y el desarrollo de las comunicaciones recae en una o
varias personas, las cuales no han tenido el entrenamiento especializado para
gestionar adecuadamente el &rea de comunicacion.

Segun los resultados se detecta que el desempefio de los colaboradores solo
se puntla en un nivel promedio y no existen personas con puntuaciones
superiores de lo esperado, a partir de esta informacion se concluye que al
proceso de Comunicacion Organizacional, se la esta reduciendo solo como un
instrumento de productividad, mas no de potencializacion de desarrollo, esta
concepcion impide difundir una Identidad Corporativa que promueva la
identificacion y compromiso de los colaboradores a largo plazo, y por ende
generen resultados sobresalientes.
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5. RECOMENDACIONES

Es oportuno realizar algunas recomendaciones segun el diagnoéstico realizado para
poder generar cambios positivos en las practicas laborales de Humanwork:

1. De acuerdo a lo concluido se recomienda crear un area de comunicacion
organizacional que se encuentre representada por una persona que sea la
responsable de promover la importancia e influencia de la comunicacion
interna y externa de la empresa sobre el desempefio laboral de los
colaboradores, con el objetivo de que la informacidén correspondiente a los
cambios y eventos organizacionales trascienda por todos los niveles
jerarquicos e involucre a un compromiso por parte de los colaboradores hacia
la busqueda constante del éxito y competitividad de Humanwork.

2. De acuerdo al estilo de comunicacion Descendente que se ejerce
actualmente, es importante comenzar a implementar un estilo en el cual se
combinen los cuatro flujos (ascendente, descendente, horizontal y diagonal),
ya que mediante estos canales se destacara la retroalimentacion como medio
de intercambio de criterios, ya que muchas veces las jefaturas asumen que los
niveles operativos han entendido lo comunicado sin asegurarse que el
mensaje haya sido codificado correctamente.

3. Humanwork deberia de empezar a crear un plan estratégico de comunicacion
anual, en el cual se socialice la visibn organizacional, mision, valores y
estrategias corporativas como factor de desarrollo organizacional del negocio
y de la empresa, a través de la transmision de su identidad corporativa, de
esta forma generard& un compromiso organizacional que lleve a un
sobresaliente desempefio de los colaboradores.
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8. ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta de Comunicacion Organizacional

Encuesta pararecoleccion de informacion

Fecha:

Objetivo:

Los datos proporcionados son para el desarrollo de una tesis de la carrera de
Psicologia Industrial de la Facultad de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad de

Guayaquil.

El uso de la informacion es estrictamente de caracter académico y los datos
personales son confidenciales. Esta encuesta recogera informacién que sera
utilizada a nivel académico con el fin de tomar datos de relevancia para el estudio de
procesos de comunicacion estratégica dentro de las empresas distribuidoras de

productos de consumo.

|. Datos de clasificacion

Cargo:
Nivel Académico | Bachillerato | Universitario | Profesional Postgrado
Afos en la Menos de 1 1 afio Dos afos Mas de dos
Empresa afno anos
Departamento Soporte Comercial | Administrativo Seleccidn

Il. Comunicacién General

1. ¢Cuantos afios tiene la empresa de operar en el pais?

2. ¢Cual es la mision de la empresa?
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¢, Hace su empresa una planificacion estratégica corporativa anualmente o de
mas largo?

e Siempre

e Casi siempre

e Muy rara vez

e Nunca

¢ Existe un plan de comunicacion para dar a conocer a los empleados sobre
los objetivos que se planifican cada afio?

e Siempre

e Casi siempre

e Muy rara vez

¢ Nunca

¢ Existe en su empresa una persona responsable de la comunicacion o
departamento de comunicaciones?

e Si(pasa a pregunta 7)

e NoO

e No sabe

¢, Qué area de la organizacion trabaja o asume el rol de la comunicacién?
e Mercadeo
¢ Relaciones Publicas
¢ Recursos Humanos
e Oftro

De las siguientes herramientas de comunicacion, sefale con cuéles cuenta su
empresa o tiene planificado desarrollar futuro.

Herramienta/Servicio | Ya tiene A corto plazo A largo plazo

Sistema intranet

Sistema de Internet

Sitio Web
Informativo

Uso de correo
electrénico

Videoconferencias

Red de teléfonos
celulares
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[ll. Comunicacién Organizacional

1.

¢ De las opciones siguientes, identifique dos flujos de informacion mas
frecuentes que utiliza dentro de su empresa?

e Descendente.

e Ascendente

e Horizontal

e Diagonal

¢,De las opciones siguientes identifique qué medios utiliza su empresa para
lograr un flujo adecuado de informacion de sus planes?

e Escrita Oral

E- mall

Intra- Net

Telefonica

Teleconferencia

Otras

¢ Existen en su organizacién reuniones planificadas para conocer los objetivos
que cada departamento tiene y donde cada empleado puede exponer sus
opiniones?

e Siempre

e De vez en cuando

e Muy rara vez

e Nunca

¢, Qué tipos de mecanismos de comunicacion formal emplea la empresa para
difundir informacion?

o Carteleras

Memorandum oficiales

Comunicados del departamento de Recursos Humanos

Internet

Otros

En cuanto a la mision, visién y valores de la empresa. ¢ El personal en cada
departamento sabe de su existencia y conoce cuales son sus principales
objetivos y aspiraciones?

e Todos conocen
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La mayoria conocen
Muy pocos conocen
No se conoce

¢ Para qué cree Usted que sirve la comunicacion en la empresa? (sefiale 3 en
orden de importancia, tomando en cuenta que 1 es el mas importante)

Sirven para transmitir informacion

Sirven para promover cambios en conductas

Sirven para mejorar el clima organizacional

Sirve para crear o promover la identidad con la empresa
Sirve para mejorar la productividad

Otros

¢,Cual es el grado de satisfaccion en cantidad y calidad de la informacién que
recibo y que compete a la organizacién?

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

IV. Comunicacién Institucional

1.

¢, Qué importancia le da su empresa a la imagen que los publicos tienen sobre
ella?

Toda la importancia
Bastante importancia
Poca importancia
Ninguna importancia

De las siguientes opciones cuales utiliza su empresa para transmitir su
identidad:

Pagina web

Revista institucional

Relaciones publicas con los medios de comunicacion
Responsabilidad social empresarial

Reuniones de negocio con clientes y proveedores93
Publicidad

Otros
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¢, Como promueve su empresa la identidad corporativa entre los miembros de
la organizacion?

e Capacitaciones

e Presentando Resultados.

e Estimulando el desempefio

e Vendiendo Acciones

e Convivios

e Otros

¢,Ha estado la empresa en situacién de crisis en la cual ha tenido que dar
explicaciones de sus actos a la sociedad?

e Si

e No (Pasa a pregunta numero 6)

¢, Qué tipo de crisis ha experimentado su empresa?
e Crisis Financiera

e Crisis Legal

e Crisis de mercado

e Crisis externa

¢ Existe en su empresa un plan para el manejo de crisis?
e Si
e No (Pasa a pregunta 29)

¢, Como se da a conocer a los empleados el plan de manejo de crisis?
e Capacitaciones

e Simulacros

o Carteleras

e Otros

¢, Quién es el vocero de la empresa responsable de dar los comunicados
oficiales?
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ANEXO 2: Entrevista
Entrevista — Comunicacion Organizacional

Obijetivo: Analizar la percepcidn de los colaboradores del area Administrativa de la
organizacion Humanwork acerca de la comunicacion que ejercen los miembros de
los equipos de trabajo y de esta forma determinar la influencia del estilo de
comunicaciéon en el desempefio y alcance de objetivos departamentales y
organizacionales.

1. ¢Como funciona la comunicacion entre los departamentos que componen la
empresa?

2. ¢Cuales son los medios de comunicacion por departamento? ¢ Por
departamento, quiénes tienen acceso a esos medios?

3. ¢Cudl es su percepcion acerca del proceso de comunicacion existente en la
compafia?

4. ¢Qué funcién desempefia la comunicacién en Humanwork? ¢ Las relaciones
entre el personal de Humanwork son afectivas o negativas?
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¢ Considera que existen oportunidades de mejora en la comunicacion de la
organizacion?

¢Expliqgue cdmo se da la comunicacion en los diferentes niveles jerarquicos?
¢ Los empleados hacen parte de la toma de decisiones de la empresa?

¢, Se comunican los cambios organizacionales ocurridos a todos los miembros
de la organizacion? ¢ Como se comunican?

¢,De qué forma considera que influye la comunicacion en la productividad?
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ANEXO 3: Evaluacion de Desempefio por Objetivos

EVALUADO

Nombres: Bastidas Macias Katherine

Cargo: Jefe Administrativo GYE Area: Administrativo
EVALUADOR

Nombres: Barrero Arias Daniel

Cargo: Gerente General Area: Administrativo
PERIODO EVALUADO

Desde: ene-13 Hasta: jul-13

Servir como herramienta de desarrolo, que busca establecer los aspectos fuertes del
OBJETIVO desempefio para reforzarlos, reconocer e identificar los aspectos débiles para disefar un plan de
compromiso y mejoramiento.

Este andlisis debe ser dindmico y sistematico. Cada evaluacion debe tenerse en cuenta los

PROCESO : ‘

METODOLOGICO resultados de la anterior. Por elo, el Jefe debe conservarla y consultarila cuando desee ¢ el
evaluado o solcite.

INSTRUCCIONES

1. Diigencie este formato con los objetivos de desempefio y compromisos de comportamiento concertados
conjuntamente con el colaborador al inicio del periodo anual.

X N EVALUACION
CONCERTACION DE OBJETIVOS DE DESEMPENO - -
(Final del Periodo)
N LOGRO (1 - | VALORACION
OBJETIVO DE DESEMPENO PLAZO RESULTADO ALCANCE | PESO % 100) peso x logro/
100
" | d
1. Recuperacion de cartera en ngre,sos € ”a,g"s
o 6 meses |vencidos y posibles
60%
pagos 50 80 40,
" Claridad | estado d
2. Elaboracidn de reportes Lmes Ia::elma rs:a: e:r: ode
contables y balances mensuales P P )
saber las ganancias 20 90 18|
3. Presentacion especifica de
contabiidad por unidad de negocio Resultado de ganancia
) 6 meses . ..
con el nuevo sistema contable de cada unidad y regién
Dobra 30 80 24
0
0]
Puntaje 82
Total 100%
Puntaje x 10: 820
Sobresaliente |884 - 1000
Fecha de Concertacion: Superior 767 - 883
Firma del Evaluador Adecuado 650 - 766
Firma del Evaluado Insatisfactorio [100 - 649
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ANEXO 4: Tablas de Resultados de la Encuesta Organizacional

Pregunta 1:
¢Hace su empresa una planificacion
estratégica corporativa anualmente o de
mas largo?
Frecuencia

Siempre 0

Casi Siempre 0

Muy Rara Vez 1

Nunca 19
Total 20

Pregunta 2:

¢Existe un plan de comunicacién para dar a
conocer alos empleados sobre los objetivos
gue se planifican cada afio?

Frecuencia

Siempre 0
Casi Siempre 0
Muy Rara Vez 5
Nunca 15
Total 20
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Pregunta 3:

Pregunta 4:

¢Existe en su empresa una persona
responsable de la comunicacién o
departamento de comunicaciones?

Frecuencia
Si 0
No 19
No Sabe 1
Total 20
¢, Qué area de la organizacion trabaja o
asume el rol de la comunicacion?
Frecuencia
Mercadeo 0
Relaciones Publicas 0
Recursos Humanos 0
Otros 20
Total 20
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Pregunta 5:

Pregunta 1:

¢,De las opciones siguientes, identifique dos
flujos de informacion mas frecuentes que
utiliza dentro de su empresa?

Frecuencia
Descendente 17
Ascendente 20
Horizontal 0
Diagonal 0
Total 37

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

¢,De las opciones siguientes identifique qué
medios utiliza su empresa para lograr un flujo
adecuado de informacion de sus planes?

Frecuencia
Escrita — Oral 19
E — mail 0
Intranet 0
Telefonica 8
Teleconferencia 17
Total 218)
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Pregunta 2:

Pregunta 3:

¢Existen en su organizacion reuniones

planificadas para conocer los objetivos que

cada departamento tiene y donde cada

empleado puede exponer sus opiniones?

Frecuencia
Siempre 5
De vez en cuando 13
Muy rara vez 2
Nunca 0
Total 20

¢, Qué tipos de mecanismos de comunicacion

formal emplea la empresa
informacion?

para difundir

Frecuencia
Carteleras 0
Memorandums 0
Comunicaciones de RRHH 20
Internet 0
Otros 0
Total 20
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Pregunta 4:

Pregunta 5:

En cuanto ala misién, visién y valores de la
empresa. ¢ El personal en cada departamento
sabe de su existenciay conoce cuales son sus
principales objetivos y aspiraciones?

Frecuencia
Todos conoce 1
La mayoria conoce 18
Muy pocos conocen 1
No se conoce 0
Total 20

¢Para qué cree Usted que sirve la comunicacion

en la empresa?

Frecuencia

Transmitir informacion 20
Promover cambios de 11
conductas

Mejorar el clima 10
Promover identidad 7
Mejorar productividad 13
Otros 0
Total 61
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Pregunta 6:

Pregunta 1:

¢, Cuél es el grado de satisfaccién en cantidad y
calidad de lainformacién que recibo y que compete
a la organizacion?

Frecuencia
Muy Satisfecho 6
Satisfecho 14
Poco Satisfecho 0
Nada Satisfecho 0
Total 20
COMUNICACION INSTITUCIONAL
¢, Qué importancia le da su empresa a la imagen
gue los publicos tienen sobre ella?
Frecuencia
Toda la importancia 12
Bastante importancia 8
Poca importancia 0
Ninguna importancia 0
Total 20
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Pregunta 2:

Pregunta 3:

De las siguientes opciones cudles utiliza su empresa
para transmitir su identidad

Frecuencia
Pagina web 20
Revista Institucional 0
Relaciones Publicas 0
Responsabilidad Social 0
Reuniones de Negocio 16
Publicidad 0
Otros 0
Total 36

¢,Coémo promueve su empresa la identidad
corporativa entre los miembros de la organizaciéon?

Frecuencia
Capacitaciones 0
Presentando resultados 11
Estimulando el desempefio 17
Vendiendo acciones 0
Convivios 0
Otros 0
Total 28
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Pregunta 4:

Pregunta 5:

¢Ha estado la empresa en situacion de crisis en la
cual hatenido que dar explicaciones de sus actos
alasociedad?

Frecuencia
Si 0
No 20
Total 20

¢Existe en su empresa un plan para el manejo de

crisis?
Frecuencia
Si 0
No 20
Total 20
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ANEXO 5: Estadistica de Resultados de Encuesta de Comunicacion

Organizacional

1. COMUNICACION GENERAL

¢Hace su empresauna
planificacion estratégica
corporativa anualmente o de
mas largo?

M Frecuencia

0 0 1
Siempre Casi Muy Rara Nunca
Siempre Vez

Pregunta 1:
20
15
10
5
0

Pregunta 2:
20

15
10

¢Existe un plan de
comunicacion para dar a
conocer a los empleados
sobre los objetivos que se...

W Frecuencia
oo

Siempre Casi Muy Rara  Nunca
Siempre Vez
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Pregunta 3

Pregunta 4:

¢Existe en su empresa una
persona responsable de la
comunicacion o departamento
de comunicaciones?

20

15

10

W Frecuencia

1

Si No No Sabe

¢Qué area de la organizacion
trabaja o asume el rol de la
comunicacion?

25

20

15

10 B Frecuencia

0 0 0

Mercadeo Relaciones Recursos Otros
Publicas Humanos




Pregunta 5:

De las siguientes herramientas
de comunicacion, senale con
cuales cuenta su empresa o
tiene planificado desarrollar
futuro.

MW Frecuencia

2. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Pregunta 1:

éDe las opciones siguientes,
identifique dos flujos de
informacion mas frecuentes
que utiliza dentro de su
empresa?

W Frecuencia
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Pregunta 2:

Pregunta 3:

é¢De las opciones siguientes
identifique qué medios utiliza
su empresa para lograr un flujo
adecuado de informacion de
sus planes?

20

15

10

M Frecuencia

éExisten en su organizacion
reuniones planificadas para
conocer los objetivos que cada
departamento tiene y donde
cada empleado puede...

25
20
15
10

B Frecuencia

2 0

Siempre De vez en Muyrara Nunca  Total
cuando vez
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Pregunta 4:

Pregunta 5:

¢Queé tipos de mecanismos de
comunicacion formal emplea la
empresa para difundir

informacion?
25
20
15
10
5 H Frecuencia
0 0 0 0
0
) o 2" X S
G ) e O
e?j‘ (\b\} (\Qfo ‘@"\(\ 0‘6
Cb'(\' O(‘b (‘}0 A
& \){\\(’
« &
C

En cuanto a la misidn, vision y
valores de la empresa. ¢El
personal en cada departamento
sabe de su existencia y conoce
cuales son sus principales...

20

15

10
MW Frecuencia

1 1 0
0
Todos La mayoria Muy pocos No se
conoce conoce conocen conoce
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Pregunta 6:

Pregunta 7:

éPara qué cree Usted que sirve
la comunicacion en la
empresa?

W Frecuencia

16
14
12
10

O N B~ Oy o

¢Cual es el grado de satisfaccion
en cantidad y calidad de la
informacion que recibo y que
compete a la organizacion?

M Frecuencia

0 0
Muy Satisfecho Poco Nada
Satisfecho Satisfecho Satisfecho
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Pregunta 1:

Pregunta 2:

3. COMUNICACION INSTITUCIONAL

Frecuencia
14
12
10
8
6 B Frecuencia
4
2
0 0
0
Toda la Bastante Poca Ninguna
importancia importancia importancia importancia
De las siguientes opciones cuales
utiliza su empresa para
transmitir su identidad
25
20
15
10
5
0 0 0 0 0 0 M Frecuencia
Q\,’Q "b\ ) ,b‘:i \% ~0 "bb 0"3
.o’b‘x\ ‘o‘;’\cﬁ\ l‘)"\\(‘ o %z.‘??g \\‘}6 S
& & & e O
N <->o° ‘,%o\ &
6&\" Qg}’b Qo'(‘ {'\\0
N K &
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Pregunta 3:

Pregunta 4:

¢Como promueve su empresa la
identidad corporativa entre los
miembros de la organizacion?

18
16
14
12

8
6
A
2 Fal Fal Fal A
0 v v v ® Frecuencia
o o 0 o 5 5
& & & & & €
o = <QQ o {\A e)
<& N & R S
g('\ ‘se’ 6?5’ bo
R & o
v, o &
X2 60 (s}
& & &
& N4 N
T
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¢Ha estado la empresa en
situacion de crisis en la cual ha
tenido que dar explicaciones de
sus actos a la sociedad?

25
20
15
10

M Frecuencia

Si No
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Pregunta 5:

25

20

15

10

¢Existe en su empresa un plan
para el manejo de crisis?

W Frecuencia

Si No

80




