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CAPITULO 1- MARCO INTRODUCTORIO

1.1.Tema: DISENO DE UNA PROPUESTA DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL INTERNA A PARTIR DEL NUEVO SISTEMA DE
GESTION PARA LA 1SO 9001 EN SIATIGROUP DURANTE EL ANO 20186,
MATRIZ QUITO.

1.2.Datos de la Organizacion

1.2.1.
1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

Nombre de la organizacion: Siatigroup

Actividad: Siatigroup es un grupo de empresas que brindan soluciones
integrales en comercio exterior (Siatigroup, 2016).

Ubicacién: Se encuentra ubicada en la Av. El Inca y Yasuni N44-284, Quito-
Ecuador (Siatigroup, 2016).

Caracteristicas: Estad constituida por Siatilogistics S.A., de consolidadora y
desconsolidadora de carga; Siatiexpress Cia. Ltda. empresa que maneja servicios
box, courier y carga (Siatigroup, 2016). Siatiexpress Inc. “establecido en la
ciudad de Miami, Florida brinda soluciones en transporte internacional de carga
aérea y maritima bajo las modalidades de courier y carga a consumo a cualquier

destino de América Latina y el Mundo” (Siatigroup, 2016).

Contexto: Siatigroup es una empresa que ha crecido favorablemente y se ha ido
posicionando en el mercado, apoyando a comercializacion de las industrias
ecuatorianas a nivel mundial. Actualmente las empresas consideradas como
competencia de Siatigroup, son los Agentes de Carga como DHL, FMA Agencia
de Adunas, FEDEX Courier, Correos del Ecuador, Air and Ocean Carga, e
Impexa.

El indice de rotacion interna se ha incrementado en el afio 2016 debido a la
necesidad de reducir personal por decision de la empresa, situacion que ha
afectado a la mayoria de empresas en Ecuador debido a la crisis econémica que

ha atravesado el pais (Barragan, 2016).

Mision

Entregar satisfaccion y confianza a nuestros clientes a través de soluciones

integrales en comercio exterior, convirtiéndonos en un ente generador de empleo y un

respaldo incondicional para nuestros colaboradores y accionistas (Siatigroup, 2016).



1.2.7. Vision
Ser un referente en el sector de comercio exterior del Ecuador (Siatigroup, 2016).

1.2.8. Objetivos estratégicos de la organizacion
1.2.8.1. Incrementar la rentabilidad.

1.2.8.2. Aumentar la satisfaccion del cliente.
1.2.8.3. Mejorar la calidad de los servicios.

1.2.8.4. Promover el desarrollo organizacional. (Siatigroup, 2016)

Figura 1: Organigrama estructural matriz Quito
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Fuente: Plan estratégico de Siatigroup, 2016.

1.3. Justificacion

En las organizaciones se deben mantener vias o canales de comunicacién que
transmitan una informacion transparente. Young mencion0 que la gestion de la
comunicacion interna se fundamenta en aumentar la cultura organizacional, implantar
nuevos instrumentos y métodos de trabajo, favorecer a que se produzca una asignacion
precisa de las tareas y funciones que se utilizan en las inducciones, ademas integrar a los
colaboradores lo que fortalece las relaciones laborales, siendo una estrategia para que se
difunda de mejor manera la comunicacion. (Young et al. 1994, p. 3 citado en Fernandez,
2012)




Para la empresa Siatigroup, un tema muy importante es realizar el disefio de un
plan de comunicacion interna pensando en el mejoramiento continuo de sus procesos
para ofrecer un servicio de calidad que satisfaga a sus clientes, como consecuencia y
dependiendo de otros factores, se lograria generar un cambio interno en el
comportamiento para que puedan tomar decisiones mas acertadas y soluciones que
generen un clima laboral de mutua cooperacion. Es un reto para los comunicadores
organizacionales ser facilitadores de informacion que mantenga un buen clima laboral

en la organizacion y buenas relaciones interpersonales al mismo tiempo.

Con el disefio de una propuesta de comunicacion organizacional interna se buscaré
crear un plan de comunicacion organizacional interna, mejorar los procesos al tener
claras las funciones que cada uno de los colaboradores debe realizar, optimizar la
comunicacion entre procesos y que la empresa pueda difundir informacion de manera
organizada. Esta propuesta va a aportar al progreso de los procesos de comunicacién

que es uno de los pilares que la conforman.

Dentro de los planes también esta el generar un cambio organizacional positivo
que beneficie tanto al talento humano como a la empresa. El proyecto es esencial para
que la comunicacion entre departamentos a partir del nuevo sistema de gestion sea mas
eficiente y productiva al momento de realizar los procesos de exportaciones e
importaciones en el tiempo establecido, satisfaciendo al cliente y beneficiando a la
empresa. La investigadora tiene interés en desarrollar el tema debido a que los seres
humanos son seres sociales que necesitan comunicarse claramente para que el mensaje
transmitido sea comprensible, es asi que la comunicacién interna en Siatigroup es
esencial en el desarrollo de las actividades y la fluidez de la misma favorece y fortalece
sus procesos, los cuales requieren un plan de comunicacion que permita generar

mensajes estructurados entre colaboradores.

1.4.Antecedentes

Siatigroup es una empresa que se encuentra en constante formacion y mejora de sus
sistemas de gestion de calidad, asi ha logrado certificarse el 18 de febrero del 2016 en la
ISO 9001:2015 (Siatigroup, 2016).

Actualmente en la organizacion, la comunicacién interna se ha visto afectada

por conflictos como rotacion y disminucion de personal, los cuales han surgido a partir



de la crisis econdmica en el Pais, generando malos entendidos en la organizacion.
Adicionalmente el 06 de mayo del 2016 se realizd un levantamiento de informacion a
través de un taller de diagnostico organizacional, en el que se presentaron esencialmente
problemas de comunicacion debido a la forma en que se transmite la informacion entre
Procesos o Areas, motivo por el que es necesario que la comunicacion interna se

encamine acorde a las necesidades de la organizacion.

El autor Sanchez (2009), realiz6 una investigacion sobre las experiencias de la
comunicacion interna en las entidades turisticas y la importancia de la comunicacion
organizacional para el desarrollo de la misma en funcién a los cambios sociales,
tecnoldgicos y organizativos, que tienen como objetivo promover mejoras en el entorno
laboral. Los resultados de la investigacion realizada por Sanchez en sus experiencias
sobre la comunicacion interna, denota que se producen cambios cuando las relaciones
entre los colaboradores se transforman al igual que los sistemas empresariales,
produciendo hechos en este cambio social como la evolucién que se produce en la
gestion y desarrollo de los trabajadores, convirtiéndose en necesidades competitivas de
las empresas y la diversificacion del capital humano que favorece al éxito de las

organizaciones.

Encalada y Ortega realizaron un “Disefo e implementacion de comunicacion interna
para el fondo complementario previsional cerrado de los empleados civiles de las
FF.AA. del Ecuador CAPREMCI” (Encalada y Ortega, 2014, pl). Los mismos
mencionaron que el objetivo de este disefio fue desarrollar herramientas
comunicacionales que beneficien a todas las areas de la empresa para que se puedan
potenciar sus procesos en conjunto con otros departamentos. Los resultados obtenidos
se usaran para mejorar las interacciones entre los integrantes de la empresa, lo que
favorece a la productividad de la misma, pues repercute en sus actitudes y actividades

laborales diarias en la ejecucién de tareas.

1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo General: Disefiar una propuesta de comunicacién organizacional
interna a partir del nuevo sistema de gestion para la ISO 9001 en Siatigroup
durante el afio 2016, matriz Quito.
1.5.2. Objetivos Especificos:
» Establecer un método especifico para elaborar un plan de comunicacion interna,

basado en el marco tedrico estudiado.



» Diagnosticar los procesos de comunicacion interna en Siatigroup.
» Proponer un plan de comunicacion interna que se adapte a las necesidades
diagnosticadas.

CAPITULO 2- MARCO TEORICO
2.1. Comunicacién organizacional interna

La comunicacién organizacional interna tiene que ser entendida como el proceso
que va mas alla de enviar informacion como un medio de conexién que se difunde en el
sistema de la organizacién. Dentro del &mbito empresarial tiene que ser vista la
comunicacion interna como el medio que permite circular las politicas que manejan el
adecuado funcionamiento para la empresa, los modos de hacer y transmitir informacién
relevante entre los colaboradores, contribuyendo a que los empleados sientan una
participacion activa dentro de los procesos que guian al cumplimento de los objetivos

empresariales e individuales. (Cobiellas, 2011)

La comunicacion entre los colaboradores permite que la gestion dentro de la
organizacion sea relevante para el desarrollo de sus funciones, pues para la ejecucién de
actividades es necesaria la creacion y permanencia de buenas relaciones interpersonales,
las que deben ser estables entre los miembros de la organizacion para mantener armonia

en los procesos que se lleven a cabo.
Segun Katz y Kahn permite a la organizacion mantener la coordinacion entre
las distintas partes de la entidad al cubrir las necesidades de comunicacion
que presentan los individuos o grupos que la conforman. Y a la vez que se
cubren sus necesidades se logra la satisfaccion del empleado, en tanto se logra
un clima laboral armonico que se traduce en calidad y rentabilidad de la
organizacion. (Katz y Kahn, 1979, p. 24 citado en Guzman, 2014)

Segun se ha citado, para los autores las interrelaciones son consideradas relevantes para

entender a la organizacion, con referencia a lo mencionado cabe agregar que la

comunicacion es un pilar fundamental el cual permite mantener la conexion que

favorece las buenas relaciones y la transmision de informacién importante entre los

empleados para que se cumplan los procesos encaminados al cumplimiento de

objetivos.
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Otro aspecto a tomar en cuenta son las redes formales como jefe inmediato, formas
establecidas por la via sindical en sus diversos contactos, o el director general porque a
partir de estas instancias se proporcionan mensajes oficiales emitidos por la
organizacion y estan bien definidas en la estructura organizativa. Asi mismo, se
encuentran estructuradas dependiendo de la empresa y de las metas que se quieran

alcanzar. Es decir que esta controlada y sujeta a normas establecidas. (Sanchez, 2009)

A diferencia de las redes informales, si la interrelacion entre los miembros de la
organizacion se produce a partir de lazos de afinidad, simpatia, familiaridad,
independientemente del lugar que ocupan en el organigrama, entonces se trata de
comunicacion informal; en donde la via més conocida es el rumor, éste es rapido,
exacto, contiene mucha informacidn, pero también estan condicionados por la intencion
de quien lo emite. Estos surgen cuando no se proporciona informacion clara sobre
decisiones importantes que tome la empresa, dandose condiciones ambiguas de trabajo.
Existen situaciones que causan estrés y/o ansiedad. La comunicacion informal, si es
positiva, ayuda a la cohesion del colectivo y facilita la retroalimentacion. Los directivos
deben estar atentos ante la proliferacion de esta red y en caso de rumores el mejor

método para contrarrestarla es informando de manera clara y rapida. (Castro, 2014)

2.2. Importancia de la comunicacion organizacional interna

Desde que existe el individuo, la comunicacion ha representado un papel
significativo en la vida diaria del ser humano, las personas constantemente han sentido
la necesidad de poder comunicarse con sus semejantes teniendo la finalidad de expresar
la forma en que se sienten para recibir una respuesta u opinion ante su mensaje
transmitido. Asi la comunicacion “es un proceso por medio del cual una persona se
pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que estd Ultima dé una
respuesta” (Martinez & Nosnik, 1988, pag. 43, citado en Koh, 2014).

Se considera relevante la informacion citada, pues hace referencia a la norma
ISO en donde los colaboradores para realizar sus tareas diarias requieren comunicarse

entre sf.

En la norma ISO 9001:2015 al ser un sistema de gestion de calidad se define el
término gestion en una organizacion como ‘“‘actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion...” (Gonzélez, 2015, p. 19), o sea, gestionar implica prever,
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planificar, organizar, administrar, controlar y evaluar, que en el caso de la comunicacion
empresarial es realizar todo esto en relacion con el intercambio de mensajes que tiene
lugar en y desde la empresa (Cobiellas, 20114). La comunicacion puede mejorar la
gestion de la organizacion gracias a herramientas que faciliten el intercambio de
opiniones y de informacion tanto en el interior de la organizacion como entre ésta y el

exterior (Fernandez, 2012).

Se considera que la comunicacion empresarial, es un proceso estratégico, que
asegura el intercambio de mensajes en todos los sentidos, mediante la implementacion
de acciones que favorecen la interconexion e integracion de todas las areas y procesos
de la empresa y con los publicos con los que se relaciona, en pos del cumplimiento de la
mision (Cobiellas, 2011)

Asi un elemento que se considera indispensable para el buen funcionamiento del
proceso comunicativo hace referencia a la voluntad de comunicarse, debido a que es

esencial la intencion de transmitir con éxito un mensaje al receptor. (Zapatero, 2013)

Razon por la que la comunicacion interna debe ser integral en una
organizacion, ya que al socializar y difundir la informacién se refuerza el sentido de
pertenencia de los colaboradores mediante la constante informacion de los procesos que

vive la organizacion en un entorno cambiante. (Pintado, 2014)

2.3. Comunicacién formal

Las redes formales estan relacionadas con los mensajes oficiales emitidos por la
organizacion y estan bien definidas en la estructura organizativa. (Goldhaber, 2000,
citado en Hernandéz, 2015). Asi mismo, se encuentran estructuradas dependiendo de la
organizacion y de las metas que se quieran alcanzar. Es controlada y estd sujeta a

normas establecidas por la empresa. (Sanchez, 2009)

“Entre los medios de comunicacion mas conocidos en el ambito de las empresas
estd el memorandum, correspondencia escrita entre departamentos; las reuniones con
agenda escrita y entregada previamente, el correo electrénico a través de computadoras
en Intranet, entre otras” (Castro, 2014, p.19). La propia empresa establece el medio a

utilizar para una comunicacion formal con los colaboradores la cual tiene

12



direccionalidad, indicando la importancia o intencionalidad de la misma. En referencia a
lo anterior Castellon (2010) afirmé que el objetivo de una comunicacién formal es
promover la coordinacion y el cumplimiento de actividades productivas, dando a
conocer a los empleados la planificacion y organizacién de sus actividades laborales,
informacidn sobre problemas, situacion actual de la organizacion y los roles que los
colaboradores deben cumplir para lograr objetivos como empresa. También se
encuentra delimitada con bases sélidas de un organigrama. Lo que favorece a la
organizacion para que se establezca una difusion clara de informacidn, a través de los

elementos determinados de autoridad, jerarquia y la relacion que existe entre ellos.

2.4. Barreras y fallas en la comunicacion organizacional

Son todos los factores que impiden que se difunda informacion formal en la
organizacion, lo que entorpece las actividades a realizar. Asi King (2012), reconoci6
como barreras que se producen en la comunicacion, la ausencia de planificacion que
puede generar malestar, asi como las suposiciones concebidas al transmitir un mensaje
distorsionado en su contexto; la forma deficiente al momento de emitir informacion
puede crear barreras, en donde se pierde la secuencia debido a la retencién o escucha
limitada y evaluacion adelantada del contenido de un mensaje. Ademas, las barreras se
pueden crear por desconfianza al momento de comunicar, poco tiempo para transmitir
informacién o incluso el exceso de informacion puede provocar que no se identifique el

contenido relevante que se desea mencionar.

2.5. Nuevos escenarios de la comunicacion interna

La gestion de la comunicacion interna esta condicionada en la empresa
contemporanea por una serie de hechos que permiten pronosticar nuevas circunstancias
y condiciones de eficacia (Garcia, 2007). Es decir, que en el ambito en el que vaya a
desarrollarse tendra la particularidad de forjarse a partir de una serie de cambios
radicales, los cuales afectaran a la estructura social generando nuevas actitudes y
comportamientos para lo que tendra que combatir con un mercado competitivo. Es asi

que los nuevos estilos de direccion o conductas laborales determinaran el nacimiento de
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una nueva cultura organizacional, en la que se observara la capacidad de adaptacion vy el

nivel de tolerancia de quienes conformen la empresa.

Las nuevas tecnologias productivas han creado diferentes conceptos y usos
radicales en el universo de los negocios, actuales objetos, modos de distribucion y de
consumo. Todo ello ha acabado por originar un distinto concepto de empresa y de
mercado (Garcia, 2007). Por lo que se puede observar que cada escenario de la
comunicacion generara modos de respuesta, aceptacion y adquisicién ante modelos de
cambio que se propongan; dependiendo de ello incrementara o no la capacidad de
resiliencia de las personas que constituyen la organizacién para el posterior

sostenimiento de la empresa frente al mercado.

Con referencia a los nuevos escenarios de la comunicacién, las redes internas son un
sistema mediante el cual los colaboradores se pueden comunicar a travées de la Intranet
ya que tiene un gran impacto en la organizacion debido a la confidencialidad de la
informacién que manejan los empleados como una red privada en donde se muestra lo
relacionado con diversos tipos de tareas, departamentos de la empresa e informaciones
generales, siendo uno de los medios menos costosos para compartir informacion, razén
por la que se convierte en una ventaja de las nuevas tecnologias que promueven el
abaratamiento de las comunicaciones interindividuales siendo uno de los motores o

impulso econdémico para la empresa. (Lafrance, 2001, p. 17. citado en Matilla 2014)

Asi, se logra identificar que la apertura que existe hacia las redes, produce una
saturacion de mensajes, pues es ilimitada y todas las personas pueden acceder a ellas,
produciendo cierto tipo de inmunizacion, siendo asi que la interactividad llegaria a
discernir en dos universos, en donde la retroalimentacion sera circulacion (one way)
hace referencia a datos accesibles y comunicacion (two ways) sera la iniciadora de un
verdadero dialogo. Concluyendo que actualmente el ciudadano aporta con mayor
iniciativa y creatividad ante estas nuevas formas de comunicacion més tecnoldgicas,
rechazando las unilaterales, dogmaticas y demagdgicas, lo que permite tener una mayor
amplitud de medios y formas més creativas de comunicar en este nuevo escenario
generado en el medio de constantes mejoras tecnoldgicas en donde Garcia cité a
Galbraith nombrando a las sociedades actuales como “... «sociedades afluentes»”.
(Garcia, 2007, p. 1).
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2.5.1. Aporte de la comunicacion en la nueva cultura del trabajo (La comunicacion

en un mundo tecnoldgico)

“El trabajo ha comenzado a ser y seguira siendo en el futuro un bien
crecientemente escaso y precario. Las grandes empresas han visto muy limitada su
capacidad de generar empleo”. (Garcia, 2007, pag. 2). Esto se debe a que las nuevas
generaciones son las precursoras de un mercado innovador a través del cual plasman
ideas creativas en la formacion de pequefias empresas, con asesoramiento de escuelas de
formacion y desarrollo; razéon por la cual, el desempleo es una opcién en las
organizaciones porque van perdiendo colaboradores talentosos debido a que prefieren
iniciar sus propios negocios. Es asi, que los talentos o emprendedores al querer
posicionarse en el mercado para hallar su nicho comienzan siendo precursores con bajos
costes, de este modo las empresas ya posicionadas pierden talento humano y se
enfrentan al reto de lidiar con nuevos emprendedores que pueden llegar a ser grandes

influencias en un mercado competitivo.
De los trabajadores fisicos hemos pasado a los trabajadores «mentales» y al
auge del teletrabajo. Formas como el empleo estacional y de fines de semana,
el agrupamiento de tareas parciales para diferentes empresas o el Ilamado call

work (trabajo concreto por expresa peticién del cliente) tampoco parecen

aportar resultados espectaculares. (Garcia, 2007, pag. 2)

Tal es el caso que se afirmd “el teletrabajo se ha convertido en la oficina virtual
interesante para los jovenes profesionales free lance o contratados™ (Lafrance, 2001,
p.26 citado en Matilla, 2014). En consecuencia, puede ser un medio para retener
talentos en la organizacion que favorecerian a todos los procesos, pues sin duda evita
conflictos entre colaboradores debido a que la red permite centralizar la gestion de la

empresa.

El mundo tecnologico automaticamente ha ido transformando a la sociedad
industrial cuyo modelo apuntaba a diferentes politicas, suplantandola por una sociedad
de servicios, en donde su demanda deja de ser Unicamente econdmica, Sino que

demandan una eficacia social, cultural, medioambiental, simbdlica, ética y estética que
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abarque gran parte del nuevo mundo en el que la nueva cultura se ve inmersa. Estos
cambios permitiran que la sociedad tenga accesibilidad de informacion, lo que creara al
mismo tiempo la interactividad de comunicacion, pues aquello que se quiera transmitir
se hara observable en donde en la era del espectaculo predominara la imagen,
convirtiéndose éstas en los dos ejes del nuevo orden empresarial. De modo que mientras
mas avances tecnoldgicos se adquieran, menos calida serd la comunicacién entre
colaboradores y jefes inmediatos, por ejemplo, el teletrabajo impediria que se
desarrollen las relaciones interpersonales, debido a que el colaborador se distancia de su
jefe, compafieros y puesto de trabajo, siendo asi que la generacion de barreras en la
comunicacion disminuiria el vinculo del empleado y el contacto con el entorno de la

empresa.
2.5.2. Comunicacién interna propia de cada empresa

Se ve confirmada de modo inequivoco la tendencia al self-service, al cash and
carry, la venta a domicilio, la «televenta». ElI consumidor busca mayor calidad en los
mensajes y pasa, de satisfacer necesidades, a satisfacer deseos (Garcia, 2007). En el
mundo actual el modo de satisfacer a los clientes recae en que las personas que ofrecen
los servicios deben brindar una comunicacién clara, pero sobre todo se tiene que
dominar ciertos aspectos como idiomas, debido a que el sistema de lenguaje y de
comunicacion tienen que ser mas directos y también estructurados, es asi que en el
mundo de los negocios quienes dominen un idioma internacional y el propio de cada
negocio, seran considerados por el consumidor y también por la competencia.

Shakespeare nunca habria utilizado, por ejemplo, la palabra software. El
universo de los negocios parece haberse cobijado en una semiologia radical.
Como él, también la sociedad se ha vuelto mas consumidora de signos, datos
e imagenes. Estos tienden a ser los auténticos bienes de consumo. Este es el
caso, por ejemplo, del «monedero electronico» que va a alterar el habito

consumidor de pagar determinados productos con calderilla (el pan, el

periddico, el billete de autobus, etc.). (Garcia, 2007, pag. 3-4)
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Es una verdad que cada empresa genera un idioma propio o semiologia, esto se refiere a
que dependiendo del giro del negocio de la organizacion los colaboradores se
comunicardn en un idioma en el que puedan entender y realizar los trdmites o procesos
que requieran, al mismo tiempo es necesario que la empresa sepa vender su imagen al
consumidor, por lo que es una realidad que la marca de la empresa genera cultura y se
constituye en la imagen con la que se comunica tanto de forma interna al generar
pertenencia con la empresa por parte de los colaboradores como de forma externa al

presentar su imagen ante el consumidor.

2.5.3 Liderazgo y comunicacion

La gestion de las organizaciones requiere personas talentosas que puedan dirigir
a los demas, el conjunto de habilidades que poseen los distinguen de aquellos que
ejecutan las ideas o actividades del lider. Garay (2010) afirmé que liderazgo es el
proceso social que implica una relacion con otros, es decir que la interaccion entre las
partes produce una comunicacién bilateral. Mediante este proceso el lider se enfoca en
persuadir a los colaboradores para que se modifiquen intencionalmente los
pensamientos y por ende conductas. Es asi que, un liderazgo eficaz se desarrolla desde
un enfoque comunicacional, ya que un lider existe cuando un grupo de personas estan
dispuestos a seguirlo y dejarse guiar por quien desemperie el rol. En ese mismo sentido
se les presta mucha atencion a aquellos colaboradores que ejercen influencia en el lider,
no tan sélo como receptores de mensajes sino como creadores de respuestas y nuevos
mensajes que afectan o modifican al lider. Sobre la base de las consideraciones
anteriores, un liderazgo eficiente promueve la construccion de un proceso mediante el
cual se transmite informacién para evitar la desintegracién en la organizacién por falta

de comunicacion.
El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a
través del proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o
diversos objetivos especificos. El liderazgo implica que haya una persona
(lider) que pueda influir y motivar a los demas (seguidores). De ahi que en los
estudios sobre liderazgo se haga énfasis en la capacidad de persuasion e
influencia. Tradicionalmente, a la suma de estas dos variables se le ha

denominado carisma. Sin embargo, los estudios actuales en psicologia y
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sociologia han concluido que el carisma no tiene la importancia que
historicamente se le habia otorgado y que hay otros factores en donde el lider
debe tener el cardcter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo que
encabeza, compartiendo con los demés miembros los patrones culturales y

significados que ahi existen (Chiavenato, 1993, p. 6-7 citado en Tello, 2009).

Segun se ha citado, un lider debe aprender a estructurar el mensaje que desea transmitir
generando credibilidad y evitando barreras que se producen al percibir nueva
informacidn, razén por la que parte de comunicar es entender el entorno y quienes
forman parte de él. Significa que la entonacion, semantica e incluso las diferentes
percepciones provocarian malestar si el lider no supera estas barreras de comunicacion
en conjunto con las personas a su cargo. De ese modo una orden clara se apega a un

mensaje estructurado en base a los patrones culturales que son propios de cada empresa.

2.6. Elementos de la comunicacién

Las organizaciones han adquirido la necesidad de desarrollar elementos que
marquen la diferencia en una comunicacion que favorezca el desempefio. Un mensaje
que se transmita erréneamente puede generar malestar en las personas que integran la

organizacion.

Es un proceso que se presenta de manera especifica en las empresas, pues en el dia a dia
es continuo entre todos los integrantes, pero cada uno de ellos tiene formas muy propias
de pensar y sus opiniones se diversifican del resto, ademas la forma en que cada
colaborador recepte las érdenes pueden ser traducidas en las acciones diferentes a las
que realmente se solicitaron. Villarreal (2013) mencioné que en el desarrollo de
la comunicacion el medio interno y externo puede verse afectado en funcién a jerarquias

o dindmica de la empresa.

Los elementos bésicos del proceso de comunicacion incluyen comunicador, receptor,

mensaje, canal y retroalimentacion.

a. Comunicador es el remitente, el altavoz, emisor o escritor, que tiene la intencion de
expresar o0 transmitir un mensaje.

b. Receptor es quien recibe la informacion, el orden o mensaje.
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c. Mensaje, que también se conoce como la materia de este proceso, es decir, el
contenido de la carta, el habla, la informacion, idea o sugerencia.

d. Los medios de comunicacion o canal de comunicacion o a traves de la cual el
remitente pasa la informacion y la comprension en el receptor. Actia como una
conexion entre el comunicador y el receptor, es decir, los niveles de comunicacién o
relaciones que existen entre diferentes personas o departamentos de una
organizacion.

e. Retroalimentacion, que es esencial para obtener una comunicacion exitosa. Es el
efecto, la respuesta o reaccion de la informacion transmitida. (Enciclopedia
financiera, 2016)

Figura 2: Elementos de la comunicacion
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Fuente: Enciclopedia financiera, 2016.

Los siguientes siete aspectos que se pueden observar en el grafico con los
elementos de la comunicacién, siguen un proceso secuencial en el transcurso de la
comunicacion: Fuente (idea de origen), Mensaje, Codificacion, Canal, Receptor,
Descodificacion y Realimentacion.

La comunicacion efectiva juega un papel vital en el éxito de cualquier relacién
profesional y personal. Se puede utilizar estos elementos de muchas maneras,
incluyendo hablar en publico, las relaciones interpersonales, el desarrollo de los medios

de comunicacion y las relaciones comerciales. (Enciclopedia financiera, 2016)
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Figura 3: Elementos de la comunicacion
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En conclusion, es esencial mantener un mensaje claro en el transcurso en que se
estd transmitiendo la informacion. El emisor desempefia un papel importante al iniciar
la comunicacion, por lo que debe utilizar efectivas técnicas verbales y no verbales. El
hablar o escribir con claridad, la organizacién de sus puntos para que sean féciles de
seguir y entender, mantener contacto visual, usar la gramética correcta y dar
informacidn precisa son esenciales para la eficacia de su mensaje. Después tiene que
conocer a su receptor para expresar los puntos clave del mensaje, los canales o el medio
que va a usar y finalmente una breve retroalimentacion a través de preguntas o
comentarios para determinar si el mensaje llegd claramente al receptor. (Enciclopedia
financiera, 2016)

2.7. Inteligencia comunicativa

Los seres humanos han creado una forma de relacionarse de manera efectiva
mediante la comunicacion para lograr sus propdsitos, de alli surge la necesidad de reunir
caracteristicas que les permitan traspasar mas alla de la competencia netamente
profesional de su area de accion desarrollando habilidades que les permite perfeccionar

la inteligencia comunicativa.

Ocampo (2011) menciond que las personas reconocidas como emocionales,
empresariales y socialmente inteligentes desarrollan algo en comun con relacion a sus

estrategias de elevados resultados, las cuales se deben a sus habilidades para

20



comunicarse. En donde surge la inteligencia comunicativa, la cual permite que la
persona se desarrolle plenamente en el ambito empresarial, sociedad y entorno que le
rodea; en la actualidad se ha convertido en un reto profesional el sobresalir entre los
demas. Es por ello que a los profesionales se les ha ensefiado a trabajar en su léxico,
ortografia, pero con falencias en la forma de transmitir o expresar sus ideas claramente.
Asi Prieto (2013) menciond que a los comunicadores no se les ensefia a escuchar, a ser
asertivos, empaticos, a abrirse camino en la complejidad de la red de relaciones que

necesita para triunfar con liderazgo e inteligencia emocional.

Con referencia a lo mencionado, se observa que con el transcurso del tiempo se
han presentado factores externos como la tecnologia la cual permite identificar a
personas que a pesar de lo brillantes que puedan ser, la forma en que se comunican con
su entorno define la inteligencia que han desarrollado. Prieto (2013) identificd que el
boom de la tecnologia y de la comunicacion mediada por las TIC’s ha logrado reducir la
comunicacion interpersonal; las personas hablan menos por teléfono, se ven menos y en
cambio un chat, un email o un mensaje en una red social se volvié el dia a dia, incluso
dentro de las organizaciones. La Inteligencia comunicativa desde esta perspectiva tiene
un mayor sentido estratégico de construir redes, de cerrar negocios, de comunicar y
motivar al capital humano. El reto del comunicador es mayor cuando se trata no solo de
ser informativo, sino que sea un integrador de procesos y objetivos que maneje con
inteligencia y asertividad la identidad y reputacién organizacional, en donde aproveche
sus relaciones interpersonales para obtener resultados como ganar-ganar, favoreciendo a
la organizacion, colaboradores e individuo. Con relacién a lo planteado, se proyecta que
cada uno de los individuos dentro de una organizacién se pueda convertir en un
comunicador efectivo, para que la informacion que se transmita en cadena o en el
sistema que sea utilizado por la organizacion sea precisa, clara y concisa. Esto permitira

un mejor desarrollo de las funciones a ejecutar.

La inteligencia comunicativa vista desde el punto profesional, ‘“estd
estratégicamente vinculada a nuestra forma de ejercer la optimizacion de tiempos en
nuestra actividad profesional” (Fernando Fuster, 2007, pg. 220 citado en Cordova,
2014). Es importante tomar en cuenta la forma en que se comunica determinado
mensaje en donde lo esencial es observar codmo fue receptado el mensaje para que las

acciones que se realicen sean las solicitadas con la intencion de optimizar tiempos
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logrando el desarrollo asertivo de habilidades comunicativas y evitando repeticion de

procesos.

2.8. Redes de la comunicacion organizacional

Las organizaciones buscan una adecuada forma de llevar a cabo los procesos de
comunicacion entre integrantes de la empresa, razon por la que los canales abiertos
promueven una forma activa de comunicacion directa entre individuos, queriendo lograr
una precisa estructura para comunicar la cual genere satisfaccion entre las partes que
envian y reciben informacion.

Las redes de la comunicacion definen los canales por los cuales fluye la
informacidn. Los canales de una organizacion pueden ser formales o informales y cada
uno tiene un uso especifico dentro de la empresa. La red sigue rigidamente la cadena
formal de mando. Se utiliza si la precisién de los datos es lo mas importante pero la
informacion fluye muy lentamente por lo que causa insatisfaccion en sus integrantes.
(Rodriguez, 2013) Dependiendo de la cultura de comunicacion que se haya generado
dentro de la organizacidn, ésta tendra diferentes resultados observables en las funciones
ejecutadas, es decir que cada individuo es parte de una cadena en la que se transmite
determinada informacién y dependiendo de los integrantes de esta cadena, se obtendran
los resultados en base a la confiabilidad que la fuente genere.

Castro (2014) identifico que en algunas organizaciones tienen preferencia
porque los directivos hagan recorridos personalmente para tener un contacto directo,
cara a cara con los colaboradores; esta forma de comunicacion puede parecer informal,
pero al mismo tiempo puede permitir la resolucion de problemas que se presenten. Por
otra parte, otras formas de comunicacion formal son reuniones, presentacion de
informes, juntas y videoconferencias, mediante las cuales se puede llegar a acuerdos o
metas en comun.

Las redes Formales suelen ser verticales, siguiendo la cadena de autoridad y
limitadas con las comunicaciones y las tareas empresariales. La red formal se puede
presentar de cinco formas basicas: la rueda, la “y”, cadena, circulo y canales abiertos.
Esta red tiene dividida la linea de mando, esto quiere decir que la comunicacion fluye
hacia abajo o viceversa, surge de una sola linea de mando y llega a dos partes diferentes.
Muchas veces el problema se da por la falta de comunicacién entre esas dos partes y lo

que se deja descender. (Rodriguez, 2013)
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Dentro de las organizaciones existe un ansia insaciable de los empleados por
conocer el mayor numero de informacion; asi que cuanto mayor es la
comunicacion, la sensacién de ansiedad disminuye y se pierde menos
tiempo. Ademas, se evitan los ruidos (chismes, cuentos, tergiversaciones por
conocer los cuentos incompletos, etc.); todos estos se conocen como rumor.
Por esto es preciso que en las comunicaciones dentro de la organizacion le
demos un espacio para poder hablar mas delante sobre ellos, pues mal
Ilevados pueden llegar a tener consecuencias funestas para una empresa. Por
otra parte, ante todo hay que saber diferenciar el tipo de comunicacion que

se establece dentro de una empresa (Castro, 2014, pg. 6).

Por lo tanto, la red de comunicacion que se use, afectaria al clima laboral de los
colaboradores, ocasionando graves conflictos en la empresa o dependiendo de las redes
que se apliquen, se convertira en un habito la circulacion de informacion sistematizada y

organizada.
2.8.1. Cadena

Las redes de comunicacion son aquellas estructuras formales creadas por las
empresas para hacer llegar la informacion a sus miembros. De la eleccion de una
estructura optima o no, dependera la eficacia o no de los procesos de comunicacion,
repercutiendo de forma decisiva en el clima laboral de la empresa. Esta red de
comunicacion tiene lugar entre las personas gque se encuentran mas proximas, suele ser a
través de los distintos niveles jerarquicos, es decir del jefe al mando intermedio y de

este al trabajador y viceversa (Gonzalez, 2016).
2.8.2. Rueda o estrella

En esta red la comunicacion esta centralizada por el lider o jefe, que es quien se
encarga de transmitir la informacion al resto de miembros. Es propia en empresas de

organizacion tradicional, actia como un conducto central para todas las comunicaciones
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del grupo, facilita el surgimiento de un lider, es rapida y tiene alta precision en la

informacion (Gonzélez, 2016).

28.3RedenY

Combina la red en cadena y estrella. Es efectiva para realizar acciones complejas
divididas en maltiples acciones mas simples. Uno de los niveles jerarquicos (el superior
o el inferior) se desdobla. Por ejemplo, cuando dos subordinados informan a su jefe del
agotamiento de una materia prima, y éste transmite la informacion siguiendo la linea
jerarquica. (BBVA, 2013)

2.8.4. Circulo

La comunicacion circula libremente entre todos, con independencia de su rango
jerérquico. La comunicacion es mas lenta y se utiliza para resolver problemas
complejos, por ejemplo, las reuniones o circulos de calidad. En esta red la comunicacién
fluye de un lado hacia otro sin centralizarse en ninguna persona o cambiando la
centralizacion de una a otra. Puede que se vuelva una cadena mas utilizada. Los
mensajes siguen unos caminos dentro del espacio organizacional denominados redes de
comunicacion. Gran parte de estas redes son lineas formales de comunicacion, en tanto

que otras son lineas informales (Gonzélez, 2016).

2.8.5 Canales multiples

La comunicacion puede dividirse en dos ramas clave: el mensaje que se quiere
transmitir y el canal por el cual se envia. Cualquiera puede comenzar la trasmisién de
informacién, no hay concentracion de informacion en una sola persona, puede ir en
todos los sentidos. Todas las personas estan informadas, es mas eficiente, rapida,
oportuna, y se utiliza en los equipos (Gonzalez, 2016).

Los tweets, post en Facebook, conversaciones en linea o los correos
electronicos tienen mayor afluencia como medios de informacion en la
actualidad. Sin duda, los canales para alcanzar la tan ansiada comunicacion

constante y en tiempo real estan en pleno ascenso. Desde sitios Web, correos

electronicos, Linkedin, Facebook, Twitter, méas las aplicaciones en los
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dispositivos moviles que permite al mundo de la tecnologia expandirse al mundo
portable de todos los dias. Sin dudas, expandir las fronteras y distribuir la
informacion en mas de un lugar, aumenta el nivel de llegada y alcance. Las
comunicaciones a centros de contacto, suelen ser tediosas y exigen un tiempo y
paciencia muy grandes. La solucién es proporcionar un canal ordenado, que
reciba la importancia que se merece. Cabe destacar que para disponer de los
multiples canales que exige el mercado, es clave contar con un software
ordenado que brinde soluciones répidas y efectivas. Los mudltiples canales
permiten mezclar a un cliente satisfecho que aumenta su tiempo de vida dentro

de la compafiia. (Luxor, 2012)

Significa que la comunicacion por canales se debe tomar en cuenta la velocidad
de retroalimentacién y el nivel de personalizacién, ya que al ser informacién que se
distribuye a varias personas, se tiene que manejar de forma ordenada para proporcionar

resolucion de problemas de manera eficiente a todo el equipo.

2.9. La gestion de la comunicacion interna

La gestion de comunicacion interna en las empresas tiene que atender a su
contexto, cultura y a sus propias circunstancias. Es por eso que las instancias de gestion
deben formar parte de los mensajes centrales que se van a transmitir en una
comunicacion externa haciendo referencia a la publicidad de la empresa, como la
comunicacion interna que genera una dinamica en el clima laboral de los colaboradores.
Las organizaciones del mundo aun conciben a la comunicacion interna como un

problema o como una enfermedad (Tessi, 2012).

Para que se produzca una gestion efectiva se requiere el soporte de la alta gerencia, pero
en la mayoria de empresas la comunicacion interna se considera responsabilidad del
area de Talento Humano, cuando en realidad quienes tienen responsabilidad sobre ella
son todos los integrantes para que se logre un mejor posicionamiento interno como area.
(Tessi, 2012).
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Motivo por el que la comunicacion esta constituida por las personas que integran
una organizacion, misma razon por la que todos tienen que intervenir en la construccion
de una comunicacion més efectiva y que permite mejorar los canales de comunicacion y

los procesos que interviene al manejarla adecuadamente.

CAPITULO 3- MARCO METODOLOGICO
Metodologia y Técnicas

3.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion constituye un proyecto producto en que se elabora un
producto concreto o tedrico que posibilite una accién directa en la realidad, para
solucionar problemas reales y producir cambios pertinentes. El proyecto es una
investigacion para la puesta en practica de un conjunto de acciones que posibilitan
producir o predecir cambios en la realidad. Esto supone que la Universidad los grupos,
sectores o instituciones involucrados, y cada estudiante que propone esta modalidad,

Ileguen a acuerdos y compromisos que permitan la viabilidad del mismo.
3.2. Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion es descriptivo porque en este caso se describe la
situacion que la empresa atraviesa a partir del nuevo sistema de gestion adoptado para la
certificacion de la 1SO 9001:2015, en funcién de ello se recolectaran datos, para
reconocer los problemas que se generaron a partir de este sistema, proponiendo
soluciones a la problematica. Conociendo que a través de este alcance se pueden
identificar los posibles resultados que se obtendran a partir de la recopilacion de datos y

analisis de los mismos.

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio para la presente investigacion sera no experimental debido a que no se
manipulara la variable, sino que se va a levantar la informacion una sola vez en la
empresa, mediante una encuesta, la cual determinard una propuesta para mejorar la

comunicacion.

El disefio que se ajusta al tema, es el disefio transeccional descriptivo que se va a

realizar en un tiempo determinado en el afio 2016 en la empresa Siatigroup en la matriz
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Quito. De esa forma podremos describir ampliamente la comunicacion organizacional

interna.

3.4. Poblacién y muestra

La poblacion se encuentra constituida por 187 empleados, pero a pesar de los
esfuerzos por obtener ese mismo ndmero de resultados, no fue posible debido a la
desidia de algunos trabajadores, llegando a un total de 100 encuestas obtenidas. Sin que

esto signifique un tipo de muestreo especifico.

Figura 4: Metodologia de la investigacion

N-Z2:p-q N: tamafio de la poblacién o universo

e’(N-1)+@Z*-p-q) varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09)
P: Es la variacion positiva o la proporcién de individuos que

e: Limite aceptable de error muestral. Suele usarse un valor que

poseen en la poblacion la caracteristica de estudio, toma un valor

Elaborado por: Bernal, 2010 entre 0 y 1. Cuando no se conoce generalmente se le da el valor

de 0,5.

esa caracteristica, es decir g = 1- p.

y corresponde a una distribucion Normal o de Gauss.

Q: Variacion negativa o proporcion de individuos que no poseen

Z: Constante que depende del nivel de confianza que asignemos

n= 187 x (1,96) "2 x 0,5 x (1- 0,5)
(0,07) 22 (187 -1) + (1,96) "2 x 0,5 x (1 — 0,5)

n= 359,18 (0,5) /0,92+0,96 n=179/1,88 n=95//

3.5. Fuentes de informacion
Las fuentes primarias que se utilizardn son entrevistas y encuestas tomando en
cuenta que proveeran de evidencia directa. La fuente secundaria que se usara es

bibliografia del tema a tratar.

La entrevista y encuesta fue disefiada por un integrante de la institucién, tutor y
estudiante a cargo del proyecto. Se considerd el trabajo de Rafael Guizar, este autor
realiza un diagndstico para conocer la realidad de la organizacion, es asi que uno de los

temas de su libro es comunicacion.

La consultoria de procesos es un tipo de intervencion que por definicion

ayuda al administrador a percibir y entender los procesos que se desarrollan
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en su medio organizacional; ejemplos de ellos son la comunicacion, los
papeles y funciones de los miembros del grupo y el liderazgo y la autoridad,
por mencionar solo algunos. Cuando se utiliza la herramienta conocida
como intervencion de la tercera parte, el consultor ayuda a la organizacion a
aclarar malentendidos o a solucionar problemas entre personas 0 grupos.
Ademas, en ciertas circunstancias el consultor debe actuar como facilitador
—o0 “tercera parte”— en el concierto de los demé&s involucrados

directamente en una situacion determinada. (Guizar, 2013, pg. 153)

De esta manera se adaptd su encuesta a la realidad de la organizacion.
3.6. Aplicacion

Por motivos de temporada alta para la organizacion en base al ofrecimiento de
sus servicios, la herramienta para la encuesta, tuvo su grado de dificultad. En ese
entonces se realizd inicialmente una sensibilizacion en cada uno de los procesos o
departamentos, informando sobre el objetivo de la encuesta; posteriormente la jefa de
talento humano envié la encuesta a los correos de cada uno de los colaboradores en
matriz Quito, se les dio un mes a los empleados para llenarla, pero debido a la carga

laboral, muchos de ellos no lo hicieron, obteniendo menos de 100 encuestas.

La segunda vez que se aplicd la encuesta se recorri6 cada uno de los procesos
preguntando a los colaboradores por aquellos que por a o b motivos no llenaron la
encuesta, a continuacion, se procedié a enviar la encuesta a los correos personales. Se
debe agregar que la jefa de Talento Humano procedio a llamar via telefonica a los jefes
de cada proceso para que se responsabilicen por cada uno de los empleados a su cargo.
Finalmente, después de todos los esfuerzos por obtener informacion de todos los
colaboradores, se pudo obtener 100 encuestas, pero se nota que la colaboracién y

cooperacion siempre estuvieron presentes.

3.6.1. Encuesta de Comunicacion

Para la aplicacion de la encuesta, se realiz6 una sensibilizacidén con cada uno de
los procesos o departamentos de la organizacion. Después se envié el mail con
informacién inicial de lo que se iba a tratar la encuesta. Posteriormente se les
proporciono a los colaboradores un tiempo mayor a un mes y medio, en vista de que no
todos completaban las encuestas se procedid a comunicar a los procesos y se les otorgo
un tiempo limite, en el cual se lleg6 a obtener 100 respuestas. Finalmente se procesaron
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lo datos ya que mas de la mitad de los colaboradores en la matriz Quito, respondieron la

encuesta.
3.6.2. Entrevistas Jefes

Se contacto via telefénica a los jefes de cada Proceso para que se les pueda
agendar un dia factible para la entrevista. Después se envid un mail que les recordaba el
dia que se realizaria la entrevista. Finalmente, en Talento Humano se entrevisto a los
jefes mencionandoles al mismo tiempo el motivo de la entrevista. EI tiempo que tomo la
realizacion de la entrevista fue aproximadamente alrededor de 1 hora a 1 hora y media,
se realizo las entrevistas con el objetivo de obtener la percepcion que los directivos
tienen sobre el proceso. Se establecid una guia de entrevista de tal manera que todos los
entrevistados sin importar el nivel jerarquico puedan responder a las preguntas de la

entrevista informal.

3.7. Procesamiento y Analisis de datos

3.7.1. Encuesta de Comunicacion Organizacional Siatigroup

3. Escoja su antigtiedad en la empresa (*)

Tabla 1: Antigiiedad en la empresa.

Proceso al que pertenece (Todas) -

Grado de satisfacciéon con la
comunicacién interna

-
| B Femenino |Masculino|Total general

= 1 Muy satisfecho 5,00% 5,00% 10,00%
1 Menos de 1 afio 3,00% 0,00% 3,00%

2 De 1 a 2 afios 0,00% 2,00% 2,00%

3 De 3 a5 afios 1,00% 1,00% 2,00%

4 De 5 a 10 afios 1,00% 2,00% 3,00%

2 2 Bastante Satisfecho 17,00% 16,00% 33,00%
1 Menos de 1 afio 3,00% 3,00% 6,00%

2 De 1 a 2 afos 7,00% 5,00% 12,00%

3 De 3 a 5 afios 3,00% 7,00% 10,00%

4 De 5 a 10 arfios 3,00% 0,00% 3,00%

5 Mas de 10 afios 1,00% 1,00% 2,00%

= 3 Satisfecho 26,00% 20,00% 46,00%
1 Menos de 1 afio 2,00% 5,00% 7,00%

2 De 1 a 2 afios 8,00% 3,00% 11,00%

3 De 3 a 5 afios 14,00% 7,00% 21,00%

4 De 5 a 10 afios 1,00% 5,00% 6,00%

5 Mas de 10 afios 1,00% 0,00% 1,00%

= 4 Poco satisfecho 6,00% 5,00% 11,00%
1 Menos de 1 afio 1,00% 1,00% 2,00%

2 De 1 a 2 afios 1,00% 1,00% 2,00%

3 De 3 a 5 afios 2,00% 1,00% 3,00%

4 De 5 a 10 afos 2,00% 2,00% 4,00%

Elaborado por: Shive, 2017.
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Figura 5: Antigiiedad en la empresa.
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Elaborado por: Shive, 2017.

A través de estos porcentajes se puede observar el nivel de satisfaccion que
existe por antigiedad. El 57% de los colaboradores, es decir més de la mitad se
encuentran satisfechos o poco satisfechos, con relacion a la antigiiedad el 24% son de 3
a 5 afos los que manifiestan la insatisfaccion con mayor porcentaje, de modo que se
requiere realizar ajustes en ese aspecto. La antigliedad es un factor que permite
identificar la vision que las personas tienen en la empresa sobre comunicacion. El 43%
de los colaboradores, se encuentran muy satisfechos y bastante satisfechos, con relacion
a la antigliedad con mayor porcentaje de satisfaccion son el 23% quienes tienen menos
de 2 afios trabajando en la organizacion. De esta manera se deberia poner atencion a las
propuestas frescas que pueden ofrecer los nuevos colaboradores, ya que este factor
relativamente nuevo se cree que fue generado por los cambios a partir de la ISO 9001 ya
que se calificd la organizacion en el 2016 y a partir de ese afio se encuentra sometida a

auditorias de procesos.
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4. ¢En general, cual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna en

Siatigroup?

Muy satisfecho
Bastante Satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

o M N E

Nada Satisfecho

Tabla 2: Grado de satisfaccion de comunicacion interna

Proceso al que pertenece (Todas) ~

Grado de satisfaccidon con la
comunicaciéon interna

-
[ B Femenino |Masculino|Total general

1 Muy satisfecho 5,00% 5,00% 10,00%

2 Bastante Satisfecho 17,00% 16,00% 33,00%
3 Satisfecho 26,00% 20,00% 46,00%

4 Poco satisfecho 6,00% 5,00% 11,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 6: Grado de satisfaccion de comunicacion interna

Proceso al que pertenece ~

Grado de satisfaccion con la comunicacion interna
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Elaborado por: Shive, 2017.

Los colaboradores en un 57% se encuentran satisfechos y poco satisfechos con
relacién a la comunicacion interna, por lo que este factor muestra que se requieren
ajustes, motivo por el que se propone hacer uso de la Guia para crear espacios de

debate y generacion de ideas con grandes grupos con la finalidad de organizar la
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participacién y la comunicacion entre procesos 0 departamentos. Esta guia fue creada
por Gan y Triginé quienes se vieron en la necesidad de convocar a una amplia cantidad
de colaboradores. Esta herramienta es de gran utilidad ya que la organizacion requiere
un trabajo en colectivo en conjunto con varios Procesos o Departamentos que tengan la
posibilidad de un encuentro productivo y eficaz para grupos profesionales que deben
debatir o construir nuevas ideas, para que la comunicacion puede ser satisfactoria en la
organizacion, es por eso que se pueda iniciar trabajando en la cultura ya que es un factor
determinante de la comunicacion interna, puesto que se convierte en un elemento
fundamental para transmitir la cultura, para su consolidacion, o para su cambio.
(Fernéndez, 2011)

El siguiente grafico muestra el proceso o departamento que tiene desarrollada su
satisfaccion con mayor porcentaje con relacién a la comunicacion de poco satisfecho y
satisfecho, es decir que se debe prestar atencion para realizar ajustes en la comunicacion
con el resto de los colaboradores, pues como Guzman (2014) menciond es un factor que

se debe tomar en cuenta para que no afecte al clima laboral.

Figura 7: Proceso con mayor porcentaje de satisfaccion.

Proceso al que pertenece vY
Grado de satisfaccion con la comunicacion interna
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Elaborado por: Shive, 2017

Tabla 3: Proceso con mayor porcentaje de satisfaccion.

contabilidad logistica op. Carga op. Courier Trafico global
Satisfecho 46 71 50 45 20 75
Poco 11 14 16,67 15 40 25

Elaborado por: Shive, 2017
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5. En términos generales ¢ Como valora la efectividad de la comunicacion interna

actual a traveés de los canales que Siatigroup utiliza? (*)

Muy Efectiva
Bastante Efectiva

Poco Efectiva

A WP

Nada Efectiva

Tabla 4: Efectividad de la comunicacion interna.

Proceso al que pertenece (Todas) ~

Efectividad de la comunicacién interna actual

Femenino Masculino Total general

1 Muy Efectiva 6,00% 7,00% 13,00%
2 Bastante Efectiva 35,00% 28,00% 63,00%
3 Poco Efectiva 13,00% 11,00% 24,00%
Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017

Figura 8: Efectividad de la comunicacion interna.
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Elaborado por: Shive, 2017

Los colaboradores en un 87% valoran la efectividad de la comunicacién como
bastante y poco efectiva, por lo que este factor muestra no se encuentra muy

desarrollado y se requieren ajustes, motivo por el que se propone hacer uso de la Guia
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para ofrecer informacion sistematica creada por Gan y Triginé con la finalidad de

generar vision comun en el equipo a través de una informacion sistematizada.

entender que los colaboradores requieren una forma coordinada de comunicarse.

La necesidad de generar efectividad en el proceso se produce a partir de

A través de una investigacion del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte de

Espafia, la cual revela que la comunicacion eficaz es el proceso de formar con precision

un mensaje, enviarlo y que sea completamente entendido por los destinatarios. Se

requieren que las acciones verbales (palabras habladas) y no verbales (lenguaje

corporal, los gestos y las acciones) estén de acuerdo entre si. (Bienestar180, 2016)

6. Respecto al contenido de los mensajes internos, ¢ Como calificaria la informacién
recibida? (*)

o & W N E

Excelente
Muy buena
Buena
Regular

Deficiente

Tabla 5: Calificacion de informacion recibida.

(Todas)| -
~
I
1Excelente 3,00% 6,00% 9,00%
2Muy buena 24,00% 17,00% 41,00%
3Buena 25,00% 20,00% 45,00%
4Regular 2,00% 3,00% 5,00%

Elaborado por: Shive, 2017
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Figura 9: Calificacion de informacion recibida.
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Elaborado por: Shive, 2017

Se identifica que existe un porcentaje divido en el que un 50% de
colaboradores perciben a la informacién recibida como excelente y muy buena;
el restante 50% percibe que el contenido de los mensajes internos es bueno y
regular. Esto quiere decir que los colaboradores requieren ajustes con relacion a
la estructuracion y organizacion de los mensajes internos ya que se encuentran

poco desarrollados.

7. ¢ Qué tipo de comunicacion considera usted que se practica en la empresa? (*)
1. Vertical Ascendente (Desde colaboradores, lineas de reporte, Supervisiones,
Jefaturas, Gerencias hasta la Direccién General)

2. Vertical Descendente (Desde Direccion General, Gerencias, Jefaturas,
Supervisiones, lineas de reporte hasta colaboradores)

3. Horizontal (Todos nos comunicamos sin importar el nivel jerarquico)
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Tabla 6: Tipo de comunicacién que se practica en la empresa.

Proceso al que pertenece (Todas) =

Tipo de comunicacion interna

-
Ml Femenino [Masculino|Total general

Horizontal (Todos nos comunicamos sin importar el nivel jerarquico) 17,00% 18,00% 35,00%
Vertical Ascendente (Desde colaboradores, lineas de reporte,

Supenvisiones, Jefaturas, Gerencias hasta la Direccion General) 17,00% 14,00% 31,00%
Vertical Descendente (Desde Direccién General, Gerencias,

Jefaturas, Supenisiones, lineas de reporte hasta colaboradores ) 20,00% 14,00% 34,00%

Elaborado por: Shive, 2017

Figura 10: Tipo de comunicacion que se practica en la empresa.
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Elaborado por: Shive, 2017

El 35% de los colaboradores considera que la comunicacion mas practicada en la
organizacion es horizontal. Se requieren ajustes debido a que el 65% restante perciben
una comunicacion vertical. Por lo tanto para este factor se reomendaria tomar en cuenta
la propuesta de los colaboradores en donde mencionan que se realicen reuniones para
gue se promueva la comunicacion a todos los colaboradores y no solo jefaturas. Del
mismo modo se puede tomar en cuenta capacitaciones para que los lideres que tienen
personal a cargo puedan desarrollar su perfil como comunicadores con el fin de dotar
con opciones eficaces para mejorar su estilo de comunicacién segun la guia de Gan y
Triginé. (Gan y Triginé, 2012, p.230)
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8. ¢Los Gerentes, Jefes y/o Supervisores comunican a su grupo de trabajo lo

referido en reuniones, comunicados, actas, u otro medio de comunicacion? (*)

Siempre
Casi Siempre

A veces

A WP

Casi nunca

5. Nunca. En este caso justifique su respuesta

Tabla 7: Frecuencia de comunién organizacional.

Proceso al que pertenece (Todas) -

Frecuencia de comunicacion

vertical -
1 Siempre 21,00% 22,00% 43,00%
2 Casi Siempre 13,00% 16,00% 29,00%
3 A veces 14,00% 7,00% 21,00%
4 Casi nunca 6,00% 1,00% 7,00%

Elaborado por: Shive, 2017

Figura 11: Frecuencia de comunidn organizacional.

Proceso al que pertenece ¥
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5,00% 1,00%

0,00%

1 Siempre 2 Casi 3 Aveces 4 Casinunca
Siempre

Frecuencia de comunicacién vertical ¥

Elaborado por: Shive, 2017

El 72% dice que entre siempre y casi siempre se les comunica desde los mandos

medios todo lo referido, por lo tanto, este factor no requiere que se realice ajustes.
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9. ¢Los Gerentes, Jefes y/o Supervisores (de la empresa en general) responden los

requerimientos del personal inmediatamente? (*)

1. Siempre

2. Casi Siempre
3. A veces

4. Casi Nunca
5. Nunca

Tabla 8: Respuestas a requerimientos.

(Todas) ~

Respuestas a requerimientos -
-1
1 Siempre 11,00% 14,00% 25,00%
2 Casi Siempre 26,00% 21,00% 47,00%
3 A veces 16,00% 11,00% 27,00%
4 Casi Nunca 1,00% 0,00% 1,00%
Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017

Figura 12: Respuestas a requerimientos.
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Respuestas a requerimientos
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 72% de los colaboradores menciona que siempre y casi siempre tienen
satisfaccion en respuesta a requerimientos, por lo tanto, este factor no tiene muchos

ajustes que realizar.

10. ¢Se me comunica a tiempo (en mi puesto de trabajo) la informacién que

necesito para mi buen desempefio? (*)

1. Siempre

2. Casi Siempre
3. A veces

4. Casi Nunca

Tabla 9: Frecuencia de la comunicacion para el buen desempefio.

Proceso al que pertenece (Todas) -~

.Se me comunica a tiempo (en mi

puesto de trabajo) la informacién que
necesito para mi buen desempefo? -

]
1 Siempre 15,00% 15,00% 30,00%
2 Casi Siempre 26,00% 25,00% 51,00%
3 A veces 12,00% 6,00% 18,00%
4 Casi Nunca 1,00% 0,00% 1,00%
Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 13: Frecuencia de la comunicacion para el buen desempefio.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 81% de los colaboradores menciona que siempre y casi siempre se les
comunica a tiempo la informacién que necesitan para su desempefio. , por lo tanto, este

factor no tiene muchos ajustes que realizar.

11. ¢;Considero que recibo *toda* la informacion que necesito para el correcto

desempefio en mi trabajo? (*)

1. Siempre

2. Casi Siempre
3. A veces

4. Casi Nunca
S. Nunca

Tabla 10: Informacion recibida.

Proceso al que pertenece (Todas) -

Recibo de informacién

-
Mll Femenino |Masculino|Total general

1 Siempre 11,00% 10,00% 21,00%

2 Casi Siempre 26,00% 26,00% 52,00%
3 A veces 14,00% 10,00% 24,00%

4 Casi Nunca 3,00% 0,00% 3,00%

Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 14: Informacion recibida.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 73% de los colaboradores menciona que siempre y casi siempre tienen
satisfaccion en respuesta a la informacion que reciben para el correcto desempefio en su

trabajo, por lo tanto, este factor no tiene muchos ajustes que realizar.

12. ¢ Considera usted que la frecuencia de reuniones en Siatigroup es la adecuada

para mantener una comunicacion eficiente? (*)

1. Si

2. No, ¢por qué?

Tabla 11: Frecuencia de reuniones

Proceso al que pertenece (Todas) -

Frecuencia de reuniones -

hd Femenino Masculino| Total general

Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 15: Frecuencia de reuniones

Proceso al que pertenece v
Frecuencia de reuniones

45,00%
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 88% de los colaboradores considera que la frecuencia de reuniones para
mantener una comunicacion eficiente es adecuada, por lo tanto, este factor no tiene

muchos ajustes que realizar.

13. ¢ Se me retroalimenta constantemente sobre lo que puedo mejorar? (*)

1. Si
2. No

Tabla 12: Retroalimentacion constante.

Proceso al que pertenece (Todas) ~

Retroalimentacion
constantemente sobre lo que
puedo mejorar? A

-
No 14,00% 7,00% 21,00%
Si 40,00% 39,00% 79,00%
Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 16: Retroalimentacion constante.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 79% de los colaboradores considera que tienen una retroalimentacion
constante sobre lo que pueden mejorar, por lo tanto, este factor no tiene muchos ajustes

que realizar.

14. ¢He recibido, conozco y comprendo las politicas, normas y procedimientos de

comunicacién de Siatigroup? (*)

1. Si
2. No

Tabla 13: Conocimiento de normas, politicas, etc.

-

Proceso al que pertenece

Conocimiento de normas,

politicas hd
il Femenino Masculino Total general
46,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 17: Conocimiento de normas, politicas, etc.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 93% de los colaboradores considera que conocen y comprenden las politicas,
normas y procedimientos de comunicacion en Siatigroup, por lo tanto, este factor no

tiene muchos ajustes que realizar.

15. ¢ Se me comunica constantemente la forma en que estoy siendo evaluado? (*)

1. Si
2. No

Tabla 14: Comunicacién de evaluacion.

Proceso al que pertenece (Todas) -

Comunicacioén de

evaluacion

- Femenino Masculino| Total general

No 26,00% 13,00% 39,00%
28,00% 33,00% 61,00%

Total g eneral 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 18: Comunicaciéon de evaluacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 61% de los colaboradores considera que se les comunica constantemente la
forma en que estan siendo evaluados, por lo tanto, este factor no tiene muchos ajustes
que realizar. A pesar de que méas de la mitad cree que tiene una comunicacién adecuada
sobre la forma en que se le evalua, el 39% no lo cree, por lo tanto, se deben realizar
ajustes al respecto. Lo que se propone es que Talento Humano realice capacitaciones
para que los mandos medios comuniquen a su personal a cargo la forma en que se les
evalla, puesto que Talento Humano se encarga de tomar las evaluaciones y puede

preparar a los jefes de cada proceso.

16. ¢ Tengo la disponibilidad de mi jefe para comunicarme cuando las cosas no van
bien? (*)

1. Si
2. No

Tabla 15: Disponibilidad de comunicacion con el jefe.

Proceso al que pertenece (Todas) >

¢cTengo la disponibilidad de mi
jefe para comunicarme cuando
las cosas no van bien? -

-
No 6,00% 1,00% 7,00%
Si 48,00% 45,00% 93,00%
Total general 54,00% 46,00% 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 19: Disponibilidad de comunicacion con el jefe.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 93% de los colaboradores considera que tiene la disponibilidad de su jefe para
comunicarse cuando las cosas no van bien, por lo tanto, este factor no tiene muchos

ajustes que realizar.

17. Califique los medios de informacién que existen en la compafiia valorando del 1
al 5, siendo 5 *Muy informado* y 1 *Nada informado* en las siguientes

opciones: (*)

Tabla 16. Calificacién medios de informacion.

-
Calificacién de los medios de
informacion -l Boletines informativos
5 Muy Informado 26,00%
4 Bastante Informado 48,00%
3 Algo Informado 22,00%
2 Poco Informado 3,00%
1 Nada Informado 1,00%
Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 20: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que pertene..,

Boletines informativ... e .. . .
Calificacion de los medios de Informacion

Boletines informativ... *

Elaborado por: Shive, 2017.
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El 74% de los colaboradores considera que los boletines informativos son
adecuados porque se observan altos porcentajes al estar muy informados y bastante

informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este aspecto.

Tabla 17: Calificacion medios de informacion.
Proceso al que pertenece v

Calificacion de los medios de

Correos electrénicos corporativos

informacion -
5 Muy Informado 27,00%
4 Bastante Informado 52,00%
3 Algo Informado 18,00%
2 Poco Informado 3,00%
Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 21: Calificacién medios de informacion.

Proceso al que pertene.., =

Correos electronicos corporativ...

Calificacion de los medios de Informacion

Correos electrdnicos corporati,.. *

Elaborado por: Shive, 2017.
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El 79% de los colaboradores considera que los correos electronicos corporativos
son adecuados porgue se observan altos porcentajes al estar muy informados y bastante

informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este aspecto.

Tabla 18: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que pertenece

Calificacion de los medios de
informacién

5 Muy Informado

Informacioén
de mi jefe
30,00%

4 Bastante Informado 48,00%

3 Algo Informado 17,00%

2 Poco Informado 5,00%
100,00%

Total general

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 22: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que perteng.. *
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 78% de los colaboradores considera que la informacion proporcionada por sus
jefes es adecuada porque se observan altos porcentajes al estar muy informados y

bastante informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este aspecto.

Tabla 19: Calificacién medios de informacion.

Proceso al que pertenece -

. ., . Informacién de
Calificacion de los medios de . o
mis compaferos

informacion .
de trabajo
17,00%

5 Muy Informado

4 Bastante Informado 44,00%
3 Algo Informado 29,00%
2 Poco Informado 9,00%
1 Nada Informado 1,00%

100,00%

Total general

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 23: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que pertene.. *
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Elaborado por: Shive, 2017.

49



El 61% de los colaboradores considera que la informacion proporcionada por sus
comparfieros de trabajo es adecuada porque se observan altos porcentajes al estar muy
informados y bastante informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este

aspecto.

Tabla 20: Calificacion medios de informacion.

Proceso al gue pertenece

Reuniones

quincenales

de mi
proceso
(equipo de
trabajo)
21,00%

Calificacion de los medios de
informacioén

5 Muy Informado

4 Bastante Informado 51,00%

3 Algo Informado 19,00%

2 Poco Informado 6,00%

1 Nada Informado 3,00%
100,00%

Total general

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 24: Calificacion medios de informacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.



El 72% de los colaboradores considera que las reuniones quincenales de su
proceso son adecuadas porgue se observan altos porcentajes al estar muy informados y

bastante informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este aspecto.

Tabla 21: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que pertenece

|euliulies
individuales

Calificacion de los medios de para
informacién revision de
avances en

5 Muy Informado 15,00%

4 Bastante Informado 46,00%
3 Algo Informado 21,00%

2 Poco Informado 14,00%
1 Nada Informado 4,00%
Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 25 Calificacion medios de informacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.

El 61% de los colaboradores considera que las reuniones individuales para

revision de avances en su trabajo son adecuadas porque se observan altos porcentajes al
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estar muy informados y bastante informados, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes

en este aspecto.

Tabla 22: Calificacion medios de informacion.

Proceso al que pertenece

Comentarios
(no oficiales)

Calificacion de los medios de

. S, de otras
informacioén

personas de
i |a empresa

5 Muy Informado 10,00%

4 Bastante Informado 30,00%
3 Algo Informado 30,00%
2 Poco Informado 15,00%
1 Nada Informado 15,00%
Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 26 Calificacion medios de informacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.

Los colaboradores consideran que los comentarios no oficiales en la
organizacion los mantienen entre nada informados, poco informados y algo informados

en un 60%, por lo tanto, se propone afianzar los canales de comunicacion o aplicar
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politicas de puertas abiertas que trata de “una decision institucional de muchas
organizaciones de flexibilizar las relaciones interpersonales entre los empleados y la
linea directiva. Esta decision se lleva a la practica mediante acciones tendientes a llevar
las relaciones interpersonales en el ambito de trabajo, en forma mas amena, informal y

desestructurada”. (Recursos Humanos, 2008).

18. En general, ;Como evalla los canales de comunicacion interna de Siatigroup?

Siendo 5 muy eficiente y 1 deficiente. (*)

Tabla 23:Canales de comunicacion.

>
. L Correo electronico
de comunicaciéon interna’ gl

5 Muy Eficiente 24,00%

4 Bastante Eficiente 56,00%

3 Algo Eficiente 16,00%

2 Poco Eficiente 3,00%

1 Deficiente 1,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 27 Canales de comunicacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.
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El 80% de los colaboradores considera que los correos electronicos son muy
eficientes y bastante eficientes, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este

aspecto.

Tabla 24: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece (Todas) hd

Reuniones
quincenales de los
equipos de trabajo

¢, Como evalla los canales

de comunicacion interna'u

5 Muy Eficiente 19,00%

4 Bastante Eficiente 52,00%
3 Algo Eficiente 22,00%

2 Poco Eficiente 5,00%
1 Deficiente 2,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 28: Canales de comunicacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.

El 71% de los colaboradores considera que las reuniones quincenales de los
equipos de trabajo son muy eficientes y bastante eficientes, por lo tanto, no se requiere

realizar ajustes en este aspecto.
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Tabla 25: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece (Todas)

¢.Coémo evalua los canales

. L, Boletines
de comunicacioén intern
5 Muy Eficiente 26,00%
4 Bastante Eficiente 45,00%
3 Algo Eficiente 26,00%
2 Poco Eficiente 2,00%
1 Deficiente 1,00%

100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

Figura 29: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece ¥
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Elaborado por: Shive, 2017.

El 71% de los colaboradores considera que los boletines son muy eficientes y

bastante eficientes, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este aspecto.

Tabla 26: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece Todas) i

s , Revista
¢.Cobmo evalta los canales .
. L Siatinews (
de comunicacioén intern ..
ﬁ fisica)
5 Muy Eficiente 14,00%
4 Bastante Eficiente 27,00%
3 Algo Eficiente 26,00%
2 Poco Eficiente 21,00%
1 Deficiente 12,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.
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Figura 30: Canales de comunicacion.
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Elaborado por: Shive, 2017.

El 69% de los colaboradores considera gque la revista Siatinews (fisica) es algo
eficiente, poco eficiente y deficiente; dado que no tiene mucha aceptacion, se sugiere la

eliminacién de este canal de comunicacién para que se pueda afianzar otro canal.

Tabla 27: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece (Todas) |

¢,Cobmo evalua los Revista
canales de comunicacién Siatinews

interna? (digital)

5 Muy Eficiente 17,00%

4 Bastante Eficiente 26,00%

3 Algo Eficiente 26,00%

2 Poco Eficiente 23,00%

1 Deficiente 8,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.
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Figura 30. Canales de comunicacién.

Proceso al que pertenece v
Revista Siatinews (digital)
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Revista Siatinews (digital) ¥

Elaborado por: Shive, 2017.

= 5 Muy Eficiente
m 4 Bastante Eficiente
m 3 Algo Eficiente

2 Poco Eficiente

E 1 Deficiente

El 57% de los colaboradores considera que la revista Siatinews (digital) es algo

eficiente, poco eficiente y deficiente; dado que no tiene mucha aceptacion, se sugiere la

eliminacién de este canal de comunicacion para que se pueda afianzar otro canal.

Tabla 28: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece (Todas) -

Charlas informativas
como: Medicinay
¢.Como evalla los canales Salud Preventiva,

de comunicacion interna? Planificacién y
Procesos, Beneficios
de la empresa, etc.

5 Muy Eficiente 20,00%

4 Bastante Eficiente 32,00%
3 Algo Eficiente 31,00%

2 Poco Eficiente 12,00%
1 Deficiente 5,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.
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Figura 31. Canales de comunicacién.

Proceso al que pertenece v
Charlas informativas como: Medicina y Salud Preventiva, Planificacion y P...
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Elaborado por: Shive, 2017.

El 52% de los colaboradores considera que las charlas informativas son muy
eficientes y bastante eficientes, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este

aspecto.

Con los resultados de la revista tanto fisica como digital, se puede concluir que
los colaboradores requieren un canal de comunicacion que conlleve reuniones en
conjunto con otros procesos 0 departamentos para que la lectura de informacion no se

convierta en rutina y al mismo tiempo tengan un espacio para compartir.

Tabla 29: Canales de comunicacidn.
Proceso al que pertenece (Todas)
Reuniones tipo Comité como: No

conformidades, Cadena de Valor,
Staff Ejecutivo, Staff ampliado,

¢,Coémo evalta los
canales de
comunicacion internam

etc.
5 Muy Eficiente 15,00%
4 Bastante Eficiente 48,00%
3 Algo Eficiente 25,00%
2 Poco Eficiente 7,00%
1 Deficiente 5,00%

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.

58



El 63% de los colaboradores considera que las reuniones tipo comité son

Figura 32: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece ~

Reuniones tipo Comité como: No conformidades, Cadena de Valor, Staff...

5 Muy Eficiente
= 4 Bastante Eficiente
m 3 Algo Eficiente
m 2 Poco Eficiente

1 Deficente

Elaborado por: Shive, 2017.

muy

eficientes y bastante eficientes, por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este

aspecto.

Tabla 30: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece (Todas)

. Como evalla los canales de Gestor
comunicacion interna? documental

Total general 100,00%

Elaborado por: Shive, 2017.
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Figura 33: Canales de comunicacion.

Proceso al que pertenece v
Gestor documental

5 Muy Eficiente
m 4 Bastante Eficiente
m 3 Algo Eficiente

2 Poco Eficiente

m 1 Deficiente

Total

Gestor documental ¥

Elaborado por: Shive, 2017.

El 65% de los colaboradores considera que el gestor documental es muy
eficiente y bastante eficientes por lo tanto, no se requiere realizar ajustes en este

aspecto.
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19. ¢Qué otro canal sugeriria como medio efectivo de comunicacion para

Siatigroup? (*)

—

Tabla 31: Canales sugeridos como medios efectivos de comunicacion.

Sugerencia de otros canales

como medio efectivo de
comunicacion

Figura 34: Canales sugeridos como medios efectivos de comunicacion.

Sugerencias de otros canales como
medio efectivo de comunicacion

m Carteleras

Carteleras informativas 9 informativas
Personal Leader 1 Personal Leader
Comunicacion verbal directa 8 Comunicacién
verbal directa
Llamdas
" telefonicas
Llamdas telefonicas 7
= Comunicacion
horizontal
Comunicacién horizontal 1 ® Redes sociales
: | Sistema
Redes sociales 15
m Reuniones con el
proceso y todos
Sistema 1 os colaboradores
= Mensaje de texto
Reuniones con el proceso y todos los 6
colaboradores ® ntranet / Buzén
de sugerencias/
: Mails .
Mensaje de texto 6 m Fiérramientas que
. . ubliquen
Intranet / Buzo6n de sugerencias/ p q oA
. 7 informacion
Mails m Capacitaciones
Herramientas que publiquen 3
informacion
Capacitaciones 4 De acuerdo con la
De acuerdo con la comunicacion . comunicacion
existente existente

Elaborado por: Shive, 2017. Elaborado por: Shive, 2017.

El 32% de los colaboradores se encuentra de acuerdo con que los canales de
comunicacion actuales son efectivos. Entre los mas altos porcentajes, el 15 % sugiere
gue se haga uso de redes sociales, el 9% que se incluyan carteleras informativas y el 8%

que se haga uso de llamadas telefdnicas.
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20. ¢Cual seria su propuesta para mejorar la comunicacion en Siatigroup? (*)

Tabla 32: Propuestas para mejorar la comunicacion interna.
Figura 35: Propuestas para mejorar la comunicacion interna.

|_Propuestas para mejorar s comunicacién _{ % _
82 cuenta con vna comunicacion adernada 3l Propuestas para mejorar

la comunicacion

Reconocimiento publico (logros) 2
Canalizar correos dirsccionandolo a |2 persona 3
Cartel 3 Comunicacion para toda la... ¥ 2
fr1
Comunicacion horizontal 2 . ;
Llamadas telefénicas 2
Comunicacion en tismpo real 4 I 1
Confiznza en o talento de Siati 1 Proceso de comunicacién se... ! 1
N2
Intepracion entre los procesos 17 Reuniones
Capacitaciones 3
I bio d inf o evitando distarsic 4 Comunicacion vertical...
Comunicacion vertical descendents 4 Capacitaciones
Evitar el exeeso de canales de comunicacion 1
R 13 Confianza en el talento de... *
LERE) o8 E Comunicacion horizontal
Proceso de comunicacion se efectivies 1
Revista interactiva digital 1 Canalizar correos...
Llamadas telefonicas 2
Periodi 1 1 Se cuenta con una...
Uomumicacion para toda la empresa, 00 wicamente 7
Totalgenerst |10
Elaborado por: Shive, 2017. Elaborado por: Shive, 2017.

El 31% de los colaboradores no realiza propuestas de mejora debido a que creen
que Siati cuenta con una comunicacion adecuada. Entre los méas altos porcentajes, el 17
% propone que se realicen integraciones entre procesos, el 13% propone la realizacion
de reuniones y el 6% que se canalicen adecuadamente los correos para que sean

dirigidos directamente a las personas que corresponde.
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Interpretacion cualitativa

Para el andlisis e interpretacion cualitativa sobre la encuesta realizada de
comunicacion interna, se puede determinar que la pregunta sobre el grado de
satisfaccion con relacion a la comunicacion, se encuentra desarrollada en un 57%, es
decir que requiere ajustes para cubrir las necesidades de comunicacion como Guzman
(2014) menciono al crear un sentimiento de bienestar en este aspecto, incrementara la

calidad y rentabilidad para la organizacion.

De alli parte la necesidad de una comunicacion estructurada, organizada y clara
como Garay (2010) afirmo la gestion de los lideres en la organizacion debe ser una
transmision de mensajes estructurados para integrar a la empresa, debido a que sera
efectiva dependiendo del uso que se les dé a los canales de comunicacion y la intencion
con la que se transmita el mensaje. Razon por la que se propone el uso de las guias de
Gan y Triginé (2012) quienes mencionaron que a traves de estas guias se puede generar
una visién comun en el equipo a través de una informacion sistematizada en referencia
al contenido de los mensajes internos. Se debe agregar que al observar que los
colaboradores requieren una forma coordinada de comunicarse es esencial para crear

efectividad en el proceso de comunicacién y mejoras en el desempefio.

Con referencia al tipo de comunicacion se observa que esta poco desarrollada la
horizontal, esta practica requiere ajustes debido a que los colaboradores que hacen uso
de ella, estan por debajo de la media. Con referencia a este aspecto, no requeriria ajustes
debido a que la organizacién se maneja con una comunicacion vertical en donde los
jefes haciendo uso de los canales de comunicacion informan lo referido y responden
ante requerimientos, pero para resolucion de problemas entre los colaboradores de un
mismo proceso se practica la comunicacion horizontal, de modo que un medio para
recibir comunicacion formal son las reuniones en cada proceso o departamento para que
se mantenga una comunicacion eficiente, porque un porcentaje mayor a la media
considera que la frecuencia con que se realizan las reuniones es suficiente, en este punto
existe una contradiccion ya que se encontré también un alto porcentaje que recomiendan
se den mas reuniones en cada area. Se debe tomar en cuenta al porcentaje de
colaboradores menor a la media, quienes consideran que una comunicacion horizontal
es un medio para mejorar la transmision de mensajes, asi Castro (2014) identificd que
los directivos deberian hacer un recorrido personalmente para tener un contacto directo

con los colaboradores, aunque inicialmente parezca una comunicacion informal, sin
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necesidad de seguir estrictamente una red formal de comunicacion, para que ésta sea en

todas las direcciones sin importar el nivel jerarquico.

Gan y Triginé (2012) identificaron que las capacitaciones a los lideres con
relacion a su forma de comunicar son esenciales para que el tiempo utilizado en las
reuniones sean productivas, estableciendo un estilo de comunicacién satisfactorio tanto
para jefes como personal a cargo. Es decir que colaboradores con un porcentaje mayor a
le media consideran que se encuentra muy desarrollado el hecho de que sus jefes
comuniquen todo lo que necesitan para su buen desempefio, también se les
retroalimenta constantemente y conocen sobre los procedimientos de comunicacion,

aungue se debe tomar en cuenta ajustes con relacion al porcentaje restante.

La comunicacion constante sobre la forma en que estan siendo evaluados se
encuentra con un porcentaje desarrollado, pero para el 39% restante se recomienda
hacer ajustes de modo en que se capacite a los jefes y se los prepare para el manejo del
personal a cargo. La disponibilidad que los jefes presentan para que los colaboradores
puedan comunicarse cuando las cosas no van bien, evitaria la proliferacion de rumores,
Castro (2014) mencion6 que los directivos deben estar atentos para contrarrestar esta
comunicacion informal ya que un medio de informacion que son comentarios no
oficiales con un 60% afecta a la empresa, y para ello Recursos Humanos (2008),
menciono una politica de puertas abiertas para flexibilizar las relaciones interpersonales
entre empleados y jefes inmediatos, lo cual evitaria la proliferacion de informacién

informal.

En Siatigroup los canales de comunicacion estan desarrollados en un alto
porcentaje y mantienen informados a los colaboradores, pero para el porcentaje restante
se debe tomar en cuenta las propuestas de los colaboradores para mejorar la trasmisién
de informacién entre los que tuvieron mayor porcentaje son: redes sociales, carteleras y
Ilamadas telefonicas. Estos medios recomendados como Luxor (2012) mencioné en la
actualidad las redes sociales tienen mayor afluencia con un canal ordenado e
informacién distribuida, esto permitira una comunicacion eficiente, rapida y oportuna.
Es asi que es indispensable revisar por qué el porcentaje restante de los colaboradores
no considera la tecnologia como un medio favorable de comunicacion o si depende de la
actitud que los colaboradores muestran frente a la transmision de informacion entre
departamentos o en la realizacion de su trabajo como comunicadores con los procesos

correspondientes.
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Por otro lado, los canales comunicacion evaluados con mayor porcentaje
demuestran que estan desarrollados, pero requieren ajustes como la revista fisica y
digital de Siatinews, las cuales no tiene mucha aceptacion por lo que se sugiere la
eliminacion de este canal para optimizar recursos. Tomando en cuenta las propuestas de
los colaboradores para mejorar la comunicacion se realizarian integraciones entre
procesos, las cuales permitirian conocer la forma en se manejan, las reuniones y la

canalizacién de los correos a quienes corresponda directamente.
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3.7.2. Entrevistas

Tabla 33: Entrevistas de comunicacion interna.

JEFE DE
OPERACIONES AD.

GERENTE FINANCIERO

GERENTE COMERCIAL

TENDENCIA DE RESPUESTAS

RESUMEN

-1, iClales zonlos conflictes
o problemas que ha
experimentado sobre
comunicacian?

-Comunicacidn vertical
ascendente paratomar una
accidn

*Ausencia de observacion
=zobre trimite particular

-Fequerimientas
canalizados
incomectameante

‘Procesas demasiade
burocraticos

+2, iClales son las causas
para que se produzean esos
problemas de
comunicacion?

+Buzencia de
Empoderamienta

*Falta de iniciativa

Olvida facilizma

*Excesiva contral

1. jClales son los conflictos o

&

problemas que haexsperimentado
sobre comunicacidn?

*Falta de coordinacidn entre
procesos

*Exceso coreos [Coordnacion
perzonal)

*Distanciamienta equipos [Propio
Pracesa)

+2. jClales sonlas causas para que
se produzcan esos problemas de
comunicacion?

~Jefes velan por su propio procesa,
na por los objetivos dela
alganizacion

«Carrecs dezlindan
responzabiidades

+Aectitud de mandas medios
distancia equipos de trabajo [propio
procesa)

-1, ¢Clales zon los conflictos
aproblemas que ha
experimentado sobre
comunicasian?

*Falta de informacién
[emprezal

*Infarmacion lega par
terceros

*Ausencia comunicacian
cliente

«2, iChales sonlas causas
para que se produzean esos
problemas de
comunicacion?

Olvido

-husenciade un sistema
estrugturado de
comunicacidn

Na confarmidades

*Comunicacion es cultura
de cadapersona

1. iCiales zan los sonflictos o problemas que ha
experimentado sobre comunicacion

+1. Falta deinfarmacidn ! Canalizacidn de
informacion

+Alidentificar los problemas de comunicacion ,
estos puden producir entaipecimisnta en &l
proceso por flata de informacian, o canalizacidn
deinformacidn ala persona que comesponde,
por la que se propondrian lamadas telefanicas
parauna comunicacidn més directa,

+2. Olvida, facilisma, Ausencia de un sistema
estucturada de comunicacidn , Actitud de
mandos medios

*La ausenaia de un sistema estructurada de
comunicacion generamuchas confitcos, porlo
que se propone |2 sistematizacion para
capacitar alos colaboradores, permitiendo
mejorar |2 comunicacidn debido 2 que las
politicas existentes no son suficentes.

Falta d= infarmacidn, falta de s2quimienta,
procesos poca o mal desarrollados

Faltade estructuraen procesos de
comunicacidn intema, Jefaturas débiles en
estas procesas
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-3, Realice una propuesta
demejoraenla
comunicacion para su
arganizacion

+3. Pealice una propuesta de
mejora en la comunicacion para su
arganizacién

*Reunicnes (trabajo en
equipo-gjecutivos)

‘Empoderamienta: hace mas allé de
lo que les carresponde

*Penalizacion por
incumplimiento

:Capacitaciones

*Simplificacion de procesos

. ’ ‘Reuniones mensuales
innecesarios

Coaching: es unmétodo que
consiste en acompariar, instuiry
entrenar a una personan aun
grupo de ellaz, con el objetiva de
conseguir cumplir metas o
dezanallar habilidades especificas.

«Comunicados internas
[Mails)

+4. Realice una propuesta
demejoraenla
Comunicacion para su
procesolcldias)

4. Realice una propuesta de
mejora en la comunicacion para su
proceso

*Reunionez [Trabajo de
mandas medias con
ejpcutivas-resaluzidn

problemas)(CHS dias)

*Reuniones mas informales

*Capacitaciones: empoderamiento

Elaborado por: Shive, 2017.

-3, Realice una propuesta
de mejoraenla
comunicacion para su
crganizacion

+3. Reuniones! Capacitaciones!

*ffianzar canales existentes de comunicacian,
&5 MUy impartante para que los medios que
estan dando buenos resultadas se fartalezean
coma las reuniones pero se deben estructurar
coma:tiempolobjetivesipersonas que deben
asistir, etc.

Feedback, canalizado ala
personaresponsable

4. Realice una propuesta
demejoraenla
COMUNICacion para su
procesa

4. Pealice una propuesta de mejoraen la
COMUNICacion para su praceso

‘Canales conmayor fluidez  -Reuniones masinformales |

*En esta propuesta se puede usar la guiapara
capacitar alos lideres en formas de transmiti
infarmacitn canalizandala de mejor manera.

‘Reuniones semanales sin
interrumpir horas de trabajo

Reuriones, fartalecimienta al persanal
respansable, mejorar procesos de
comunicacidn interna

Reuniones varios estilos, capacitaciin a
lideres
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CAPITULO 4 - PROYECTO - PRODUCTO

4.1. Objetivo General: Disefiar una propuesta de comunicacion organizacional interna a partir del nuevo sistema de gestion para la 1ISO 9001 en

Siatigroup durante el afio 2016, matriz Quito.

DISENO DE UNA PROPUESTA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA A PARTIR DEL NUEVO SISTEMA DE
GESTION PARA LA 1SO 9001 EN SIATIGROUP DURANTE EL ANO 2016, MATRIZ QUIT

| Puoblemitica________[ _____Esuategias _ Actividad Resultados [Logros)

|dertificar conlos colaboradares yistes
de cada procesao oz ajustes y
propuestas aimplementar,

|50 dela Guia de Gany Triging para crear espacios de debate ygeneracion Organizar la participacién v comunizacion entre  procesas o
deideas con grandes grupos. (Anexos) departamentas.

Realizar talleres con los colaboradores nusvas que proporcionen una vision : , L . o
N Sereflejan através de los indicadores en la guia de Gan y Triging.
frezca de 2 organizacidn,
lso de la Guia de Gan y Triging para ofrecer informacian sistematica,
Crearuna forma coordinada y [fnexos)
sistematizadade comunicacion.  Tomar en cuenta aspectos propuestos por los autores para la
sistematizacian de la comunicacian. [fnexas]

Generar visisn comdn en el equipo a trawés de informacion
sistematizada.
Sereflejan através de los indicadores en la guia de Gany Triging.

Reuniones cada 15 dias, promoviendo la comunicacion entre todos los
colaboradores y no sl jefaturas,
Capacitaciones segin la guia de Gan v Triginé para desanallo de pertil de
jefe comunicadar. [Anesos)

Senzibiizar a las colabaradares sobre
una comunicacion abierta sin impartar
&l nivel jerarquico.

Promover estilos de comunicacion en los lideres, para que se transmita
una apertura sinimportar el nivel jerérquica.
Sereflejan atraves de los indizadares en la quia de Gan y Triging.

Aplicar politica de puertas abiertas.
Eliminar |as revistaz para que se pueda afianzar otros canales de
fifianzar los canales de comunicacion. | comunicacian,
Lrear espacios de comunicacion entre departamentos para evitar larutina

Flesibilizar las relaciones interpersonales entre empleados y linea
directiva con un ambiente de trabajo ameno, informal y desestiucturada,
Evitar la monatonia al fortalecer espacios de comunicacian entre

[OC8s0s.
de lectura, P
Estas preguntas no requieren ajustes, pero se recomienda fortalecerlas con; 'Reuniones
guinzenales con atros procesos, propuestarealizada porlos colaboradares para crear espacios de comunicacidn interdepartamental.
Prequntade § a 16 *Capacitacion alos jefes o lideres de cada process, conrelacian 2 estilo de comunizacion para que al transmitir la informacian lo hagan de |a mejora manera conacienda como
Pregunta 13y 20 receptan los menzajes con las personas a su cargo.

*Inteqracion entre pracesos, reuniones, canalizacisn adecuada de correos a quien corresponda.,
“Implementar usa de redes sociales, carteleras informativa o lamadas telefanicas.
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Tabla 4: Guia para crear espacios de debate y generacion de ideas con grandes grupos. (Pregunta 4)

Instrumento: Guia para crear espacios de debaile y generacion de
ideas con grandes grupos

Finalidad: Organizar la participacion y la comunicacion con gran-
des colectivos (mds de 40 personas)

NECESIDADES ESPECIFICAS:

« Estimular la comunicacién vy la partici-
pacion en encuentros y jornadas inter-
nas.

« Generar encuentros productivos con
grupos NUMerosoes.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

* Las claves organizativas y de participa-
cién en encuentros de grandes grupos.

» Las fases progresivas del trabajo colec-
tivo en esos encuentros.

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

» Filosofia: propiciar la participacion de to-
dos.

*» Tema central y colectivos asistentes.

» Espacio apropiado para el encuentro.

+ Convocatoria con explicacion de la fina-
lidad del encuentro y la metodologia.

* Determinacion de animador (uno o va-
rios) y posibles ayudantes para el de-
sarrollo de la sesion.

*» Mensaje de inicio.

» Fases del encuentro:

— 1.= fase. Vision general: analisis e ini-
ciativas.

— 2.7 fase. Revision y enriquecimiento
de los anadlisis e iniciativas.

— 3.7 fase. Desarrollos de las mejores
iniciativas.

— 4.® fase. Conclusiones.

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

* Usted.

» Personas de su propio equipo inte-
grados en el evento.

+ Personas de otros ambitos que inter-
vengan en la logistica e implemen-
tacion.

POSIBLES ACCIONES DE
IMPLEMENTACION:

= ldentificar con claridad el tema vy la fi-
nalidad del encuentro (para qué).

= Localizar una fecha y un lugar adecua-
dos.

= ldentificar un perfil dinamico que anime
¥ modere el encuentro.

= Integrar un equipo que se encargue de
la logistica y coordinar la metodologia
del encuentro.

= Redactar una convocatoria estimulante y
motivadora hacia el encuentro colectivo.

= Preparar un mensaje inicial claro y mo-
tivador.

* Preparar soportes/paneles. papel de
gran tamano (blocs gigantes) y rotula-
dores de color de trazo grueso.

« Detallar con claridad la propuesta de tra-
bajo a los subgrupos en cada una de
las fases.

« Acomparnar el trabajo de los subgrupos
aclarando dudas y apoyando su dina-
mica interna.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONA-
DOS CON SU IMPLEMENTACION:

+ Resto de instrumentos de comunica-
cion interna.

Elaborado por: Gan y Triginé, 2012, p.233

INDICADORES DE CALIDAD EN SU USO:

» Se crea un equipo coordinador con capaci-
dad de comunicacion y organizacion.

» El espacio para el encuentro es confortable
y amplio, permitiendo los movimientos del
gran grupo de personas.

» Se logra un clima positivo y de participa-
cion.

» Se generan andlisis basados en datos.

» Aparecen iniciativas de mejora oportunas y
viables.

» Se logran rotaciones en los subgrupos, por-
tavoces, ...
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Tabla 34: Guia para ofrecer informacidn sistematica al equipo. (Pregunta 5)

Finalidad:

Instrumento: Guia para ofrecer informacion sistemadtica al equipo
Generar vision comun en el equipo a través de una in-

formacion sistematizada

NECESIDADES ESPECIFICAS:

+ Crear vision comun en el equipo de
trabajo.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

Criterios de elaboracidon y entrega de
informacién para el conjunto del equi-
po de trabajo.

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

Mecesidades de informacién regular
en el equipo.

Consulta al conjunto (incluyendo per-
sonal auxiliar).

Esquemas y estructuras de conteni-
do.

Proceso de elaboracidn de informa-
cidn.

Equipo de elaboracién de informa-
cidn.

Estilo agil.

Periodicidad.

FPOSIBLES ACCIONES DE
IMPLEMENTACION:

Reunirse con el equipo acerca de las
necesidades de informacién comun.
Integrar en esa vision comun a todas
las personas del equipo (incluso al
personal auxiliar, o a quienes man-
tengan una colaboracidn parcial).
Generar una estructura de informa-
cién capaz de ofrecer la informacion
comun.

Crear un equipo elaborador de esa
informacidn.

* Definir periodicidad idénea.
* Elaborar esa informacion mediante un

estilo agil, y en una dimensién razo-
nable (que no sea demasiado exten-
sa o pesada).

Utilizar las dos o tres primeras entre-
gas para verificar, y corregir si es ne-
cesario, la estructura mas iddénea.

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

Usted.
Su equipo de trabajo.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONADOS
CON SU IMPLEMENTACION:

Todos los instrumentos de liderazgo,
comunicacion y valoracién,

INDICADORES DE CALIDAD
EN SUUSO:

-

Se logra un interés suficiente en el
equipo de forma que se genera una
comunicacidn inicial acerca de nece-
sidades de informacién.

Se desarrolla una estructura de infor-
macién que facilita la comprensién
por parte de todo el equipo.

Se logra un estilo agil y atractivo.

Elaborado por: Gany Triginé, 2012, p.220
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Pregunta 6

Se debe sistematizar la comunicacion segln la guia de Gan y Triginé se propondra tomar en
cuenta los aspectos propuestos por los autores:

1. Anunciar al conjunto del equipo la voluntad de ofrecer informacién de forma regular
y sistematica sin excluir a nadie.

2. Preguntar por las informaciones que consideran importantes conocer periédicamente
(cada mes o cada dos meses es un periodo razonable).

3. Desarrollar una estructura/esquema de informacion que permita dar esa vision

comun.

Ejemplo A. Con dos simples apartados:

A.1. Actividades principales y resultados (del mes o bimensuales).
4. E| A.2. Problemas principales. Causas. Soluciones.

a | Elemplo B. Con tres apartados:

b B.1. Objetivos cumplidos.
B.2. Objetivos no cumplidos. Causas.
o | B.3. Iniciativas para mejorar los objetivos no cumplidos.

rar la informacion comdn, implicando en esa tarea a los colaboradores.

5. Procurar que el estilo sea agil, los datos claros e inteligibles, y el contenido total no
sea un <<ladrillo>> grueso: Haga copias para cada miembro de su equipo Yy
asegurese que llega a todos en un tiempo prudencial. Si, por ejemplo, la informacion
es mensual, lo apropiado es que la del mes de octubre Ilegue como maximo a
mediados de noviembre. Tardar mé&s es perder perspectiva.

6. Iniciar esa dinamica de forma flexible, hasta llegar a una estructura eficaz de
informacién y con una periodicidad adecuada.

(Gan y Triging, 2012, p. 221-222)

71



Pregunta 7

Tabla 35: Desarrollo de su perfil de jefe comunicador.

comunicacion

Instrumento: Desarrolfo de su perfil de jefe comunicador
Finalidad: Dotar de opciones eficaces para mejorar su estilo de

NECESIDADES ESPECIFICAS:

+ Mejorar su estilo de comunicacién ha-
cia su equipo de trabajo.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

+ |dentificacion de estilos adecuados vy
estilos inadecuados para su comuni-
cacion.

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

ESTILOS DE COMUNICACION
ADECUADOS

* Empatico (Empatia: actitud de com-
presion de las emociones de los de-
mas. «Meterse en sus zapatos»).

= Amable.

s Neutro.

* Aseriivo (Asertividad: capacidad
para expresar lo que sentimos
sin herir a la otra persona).

ESTILOS DE COMUNICACION
INADECUADOS

* Agresivo.

* Pasivo-indiferente.
= Debil

= Susceptible.

POSIBLES ACCIONES DE
IMPLEMENTACION:

+ Potenciar los estilos de comunicacion ade-
cuados. Aquellos que ayudan a mantener
la comunicacion «en positivo», dejando
abierta la posibilidad de entenderse y lle-
gar a acuerdos entre las personas. Ele-
gir, segldn la situacién, entre los estilos
adecuados. Son basicamente cuatro:

— Empatico.

— Amabile.

— Meutro.

— Asertivo.

+ Evitar los estilos de comunicacién inade-
cuados. Aquellos que cierran la comuni-
cacién «en positivo», obstaculizando la
posibilidad de entenderse y poniendo ba-
rreras a los acuerdos entre las personas:
— Agresivo. Caracterizado por expresar

hostilidad.

— Pasivo-indiferente. Se significa por una
actitud no comprometida ¢ implicada.

— Debil. Se identifica por su baja energia
¥ por no trasmitir conviccion en sus men-
sajes.

— Susceptible. Estar «a la defensiva».

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

* Usted.
* Su equipo de trabajo.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONADOS
CON SU IMPLEMENTACION:

* Todos los instrumentos de direccion,
comunicacion y valoracidn.

INDICADORES DE CALIDAD
EN SU USO:

* Aumenta la comunicacion «en positi-
von» entre usted y las personas de su
equipo.

* Ante conflictos, se evitan los estilos
inadecuados de comunicacion, y pre-
valecen los adecuados, de forma que
permanece abierta la posibilidad de
entenderse y llegar a acuerdos entre
las personas.

Elaborado por: Gan y Triginé, 2012, p.211
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4.2. Resultados Esperados

Lo que Siatigroup pretende lograr con el disefio de la propuesta de comunicacion
organizacional interna se basa en las herramientas que se usaran para el desarrollo del proyecto:

4.2.1. Establecer un método especifico que permita elaborar el plan de comunicacion interna,
por medio de la investigacion bibliogréfica, esperando obtener informacion véalida y actualizada
para entender como se debe orientar y manejar una comunicacion organizacional interna

efectiva.

4.2.2. Detectar las necesidades de comunicacion pertinentes a la organizacion, utilizando las

herramientas para diagnosticar los procesos.

4.2.2.1. Levantar informacion relevante con las necesidades que los colaboradores han
percibido en el dia a dia, por medio de las encuestas, identificando problematicas que requieran
ajustes tomado en cuenta las opiniones y sentimientos percibidos por los empleados en su lugar

de trabajo, siendo objetivos y evitando confrontaciones personales.

4.2.2.2. Conocer la situacion actual de la empresa a fondo, por medio de la informacién
obtenida de las entrevistas, teniendo como facilitador la expresion verbal para que se pueda
generar confianza con el entrevistado, y manifieste sentimientos u opiniones guardadas. Se

puede llegar a detectar ideas y emociones que el entrevistado no formula conscientemente.

4.2.3. Proponer un plan de comunicacion interna, con los resultados obtenidos de las encuestas
y las entrevistas, lo que permitira aclarar las necesidades que la empresa tiene a partir del nuevo

sistema de gestion a partir de la ISO 9001.
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4.3. Cronograma

Tabla 36> Cronograma de actividades

e =
ACTIVIDADES | ler Mees | 2do Mes Jer Mes | dro Mes Sto Mes Gto Mes
1era | 2da] 3era|dtallera]?dal3era dta|lera [ 2da|3eraldta flera] 2da [3eral4ta [1era [2da] Sera [4ta [lera | 2da [Sera[dta
Aprobacidn del plan.

Buszcar, analizar y sintetizar la infarmacidn
Irwestigar fuentes bibliogrficas
Redactar el marco tedrico
Elaborar el pratocala y cronograma de encuestas

Elaborar el pratocala y cronograma de entrevistas

Elaborar el pratocaola y cronograma de grupos
focales

Realizar encuestas, entrevistas v grupos focales

Tabular y analizar los resulkados

Revisidn de bibliografia

Anélizis de lainfarmacidn

Priorizar informacion

Dezarrallar las estrategias de mejora

Presentar el borrador del proyecta

Elaborador por: Shive, 2017.

CAPITULO 5 - MARCO CONCLUSIVO

5.1.Conclusiones

5.1.1. De las encuestas de comunicacion, se identifico insatisfaccion en la comunicacion de
los colaboradores en un 57%, en donde los empleados relativamente nuevos en un
24% que han trabajado de 3 a 5 afios en la organizacion, reflejan necesidades a
solventar. Se toma en cuenta este resultado debido a que la empresa se calific6 en 1SO
9001 en el afio 2016, lo que generaria malestar debido al nuevo manejo de procesos y
la percepcion de los empleados nuevos es un indicador de los ajustes que se deben
realizar en cuanto a sistematizacion, estructuracion u ordenes claras en el proceso de
transmitir informacion entre Areas.

5.1.2. La efectividad de la comunicacion se ve afectada en un 87%, lo que representa que el
proceso de enviar o recibir mensajes requiere ser sistematizado con la finalidad de
generar vision comun en el equipo.

5.1.3. Los comentarios no oficiales no mantienen informados a los colaboradores en un 60%,

representando malestar en la comunicacion de los colaboradores, es decir que los
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5.14.

comentarios no oficiales deben ser contrarrestados inmediatamente con politicas que
favorezcan a los empleados de la empresa, caso contrario, podria causar efectos
negativos en el clima laboral y por ende afectar al desempefio.

De las entrevistas la tendencia de respuestas del jefe de Operaciones Administrativo,
Financiero y Comercial que manejan los 3 grandes procesos en la organizacion, se
identificO como resultado impactante de las entrevistas realizadas a los jefes
departamentales la evidencia la falta de informacion, seguimiento y procesos poco o

mal desarrollados dentro de la organizacion.

5.2.Recomendaciones

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.24.

5.2.5.

5.2.6.

Crear espacios de debate de temas puntuales y generacion de ideas con grandes
grupos, promoveria la participacion y comunicacién entre procesos, para crear
satisfaccion en la comunicacion.

Ofrecer informacion sistematica, es recomendable para que todos los colaboradores
tengan una forma coordinada de comunicarse.

Es importante que la organizacién tenga parametros dentro de los sistemas de
comunicacion para poder cualificar la eficiencia dentro de los sistemas de
comunicacion internos.

Es importante que se afiancen otros canales de informacion que resultan ser efectivos,
eliminando las revistas y otros que no presentan aceptacion y significan mas bien un
gasto.

El uso de las guias que se propone usar de Gan y Triginé, permitiran sistematizar la
informacién y crear procesos desarrollados para crear una visibn comuin entre
colaboradores para una comunicacion sistematica.

Es indispensable que se estructuren las reuniones y se les capacite en base a
determinados parametros a los jefes de cada proceso para que puedan obtener mejores

resultados de las mismas.
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ANEXos

% Encuesta de Comunicacion Organizacional

Comunicacion Organizacional Siatigroup

Esta encuesta tiene como objetivo determinar la situacién actual de la comunicacion en
Siatigroup.

Por favor su ayuda con la siguiente encuesta que nos permitira analizar los aspectos necesarios
para fortalecer nuestra comunicacion organizacional.

Gracias.

1. Seleccione su género (*)

| =

2. Escoja el proceso al que pertenece (*)

| [

3. Escoja su antigtedad en la empresa (*)

| |
4. En general, cual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna en Siatigroup

Muy satisfecho
Bastante Satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

. Nada Satisfecho

5. En términos generales ; Como valora la efectividad de la comunicacion interna actual a
través de los canales que Siatigroup utiliza? (*)

Muy Efectiva

Bastante Efectiva

Poco Efectiva

Nada Efectiva

6. Respecto al contenido de los mensajes internos, ¢Como calificaria la informacion
recibida? (*)

Excelente

Muy buena
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8.
9.

10.

4.

© o N o

o N o o

© N o

Buena

Regular

Deficiente

7. ¢ Qué tipo de comunicacion considera usted que se practica en la empresa? (*)
Vertical Ascendente (Desde colaboradores, lineas de reporte, Supervisiones, Jefaturas,
Gerencias hasta la Direccion General)

Vertical Descendente (Desde Direccion General, Gerencias, Jefaturas, Supervisiones, lineas de
reporte hasta colaboradores )

Horizontal (Todos nos comunicamos sin importar el nivel jerarquico)

8. ¢ Los Gerentes, Jefes y/o Supervisores comunican a su grupo de trabajo lo referido en
reuniones, comunicados, actas, u otro medio de comunicacion? (*)

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi nunca

. Nunca. En este caso justifique su respuesta

9. ¢ Los Gerentes, Jefes y/o Supervisores (de la empresa en general) responden los
requerimientos del personal inmediatamente? (*)

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

. Nunca

10. ¢Se me comunica a tiempo (en mi puesto de trabajo) la informacion que necesito para
mi buen desempeiio? (*)

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

11. ¢ Considero que recibo *toda* la informacion que necesito para el correcto desempefio
en mi trabajo? (*)

Siempre

Casi Siempre

A veces
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9. Casi Nunca
10. Nunca

12. ¢ Considera usted que la frecuencia de reuniones en Siatigroup es la adecuada para
mantener una comunicacion eficiente? (*)

3. Si

4. No, ¢por qué?

13. ¢ Se me retroalimenta constantemente sobre lo que puedo mejorar? (*)

Si
4. No
14. ¢ He recibido, conozco y comprendo las politicas, normas y procedimientos de
comunicacion de Siatigroup? (*)
Si
No
15. ¢ Se me comunica constantemente la forma en que estoy siendo evaluado? (*)

Si
4. No
16. ¢ Tengo la disponibilidad de mi jefe para comunicarme cuando las cosas no van
bien? (*)
Si
4. No

17. Califique los medios de informacién que existen en la compafiia valorando del 1 al 5,
siendo 5 *Muy informado* y 1 *Nada informado* en las siguientes opciones: (*)

1 Nada 2 Poco 3Algo |4 Bastante| 5 Muy
Informado | Informado | Informado | Informado | Informado
Boletines
informativos
Correos

electronicos
corporativos

Informacion
de mi jefe
Informacion
de mis
comparieros
de trabajo




Reuniones
guincenales
de mi
proceso
(equipo de
trabajo)

Reuniones
individuales
para
revision de
avances en
mi trabajo

Comentarios
(no oficiales)
de otras
personas de
la empresa

18. En general, ; Como evalla los canales de comunicacion interna de Siatigroup? Siendo
5 muy eficiente y 1 deficiente. (*)

1 2 Poco | 3 Algo 4 5 Mu
Deficiente | Eficiente Eficiegnte Ba_st_ante Eficien){te
Eficiente
Correo
electronico
Reuniones

quincenales de

los equipos de
trabajo

Boletines

Revista
Siatinews (
fisica)

Revista
Siatinews
(digital)

Charlas
informativas
como:
Medicinay
Salud
Preventiva,

83



Planificacion y
Procesos,
Beneficios de
la empresa, etc

Reuniones tipo
Comité como:
No
conformidades,
Cadena de
Valor, Staff
Ejecutivo,
Staff ampliado,
etc.

Gestor
documental

19. ¢ Qué otro canal sugeriria como medio efectivo de comunicacion para Siatigroup? (*)

—

20. ¢ Cual seria su propuesta para mejorar la comunicacion en Siatigroup? (*)
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Jefe de

Operaciones

Jaimito Beltran

¢Cuales son los conflictos o
problemas que ha experimentado

sobre comunicacion?

+El principal problema es una cadena
en donde entre ejecutivos se piden
informacion pero no hacen nada al
respecto. Es decir que las
informaciones llegan al jefe de
operaciones para que se tome una
accion.

*Cuando existe la entrega de
insumos no vienen con las
observaciones del caso: ejemplo:
tramites particulares, de modo que
se trabaja como un tramite normal.

*Requerimientos no se dirigen de
forma correcta. Es decir no es claro
el responsable al que se le debe
transmitir la informacion. ejemplo:
cobranzas

*Procesos demasiado burocraticos, si
no existe autorizacion no se pude
dar continuidad a los procesos.

o5 Entrevista Jefes

¢Cuales son las causas para que se
produzcan esos problemas de
comunicacion?

*No existe un empoderamiento del
personal a nivel general a sus
funciones.

«Falta de iniciativa (empresa)
+Olvido, facilismo (empresa)
«Excesivo control (empresa)

Realice una propuesta de mejora en
la comunicacién para su
organizacion

*Reforzar que trabajen con los
equipos para que involucren a los
ejecutivos en la resolucion de
problemas (Reuniones)
«Penalizacion por incumplimiento
*Enfatizar en las reuniones temas
que son fuera de la parte operativa.
(Comunicacidn, organizacion,
planificacidn, etc)

*Simplificar  procesos que no
necesariamente deben pasar por una
aprobacion. (peticiones para
proceder en algin  tramite,
fautorizaciones maximo $1000)
eComunicados internos  (mails):
enfatizar cada jefe inmediato con el
equipo.

Realice una propuesta de mejora en
la comunicacion para su proceso

*Reforzar mandos medios que
trabajen con los equipos para que
involucren a los ejecutivos en la
resolucion de problemas
(Reuniones).

7

< No informacion clara

KD

KD

«» Reuniones cada 15 dias.

«» Causa/ Facilismo: Cuando saben que una persona ayuda oportunamente, se considera esa personas para todos los cosas.
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te. Financiero

¢ Cuales son los conflictos o
problemas que ha

experimentado sobre
comunicacion?

Falta de coordinacion entre los
procesos.

*Abuso del uso de correos
electrénicos en lugar de
coordinacidn personal.
+Distanciamiento de equipos.
(Propio proceso)

Juanito Palacios

¢Cuales son las causas para

que se produzcan esos
roblemas de comunicacién?

Realice una propuesta de mejora en la

comunicacion para su organizacion

ealice una propuesta de mejora

en la comunicacion para su
proceso

«Jefes defienden Sus
procesos, pero no los

objetivos de la
organizacion. No  hay
receptividad de los

problemas que generan a
otro proceso.

+Se considera que al enviar
el correo se deslindan de
responsabilidades.

eLa actitud de mandos
medios distancia a los
equipos de trabajo. (Propio
proceso)

+Cada proceso debe asumir  su

responsabilidad verificando la
informacion que entrega el proeso anterior
y asegurandose que el producto que
entrega al siguiente proceso sea de calidad
sin pasar el problema a otro proceso.
Tener presente el ambito de accion hasta
donde corre la responsabilidad, colaborar
en las soluciones para que todo el proceso
sea correcto. /Empoderamiento: no solo
hago lo que me corresponde, sino mas
alla.

» Cada vez que exista un problema se
deber tener el habito de un acercamiento
frecuente. /Trabajo con mandos medios
porque generan cultura exigiendo que
exista un ambiente apropiado para una
comunicacion directa. Capacitaciones,
reuniones informales mensuales que
orienten a las personas Coaching

*Trabajo con los mandos
medios, reuniones mas
informales, generar habitos,
empoderarse, asumir objetivos
comunes, que no vean sélo por
Su proceso.

« En temas de verificacidn, no se toma en cuenta, cada parte del proceso general debe asegurarse que el paso anterior le entregue un buen producto y coordinar la

solucidn para los problemas.
+«* Reuniones son muy formales

% Cada proceso intenta quedar bien ante el cambio de administracién, rompiendo todo el esquema de estructura organizacional.
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Gte. Comercial

¢Cuales son los conflictos o
problemas que ha

experimentado sobre
comunicacion?

*Muchas veces se producen
cambios a  nivel de
organizacion y que no se
informan.

«Informacion llega por
terceros.

*No se comunica al cliente
estatus de carga.

Jose Gabela

¢Cuales son las causas para
que se produzcan esos
problemas de comunicacion?

*Olvido
*No existe comunicacion

*No existe un sistema
estructurado para
comunicacion
eLevantan no conformidades
solo clientes

Realice una propuesta de
mejora en la comunicacion
para la organizacién

*Feedback, pero cuando sabes
quien es responsable de
transmitir la informacion.

Realice una propuesta de
mejora en la comunicacion
para su proceso

«Canal de comunicacion con
fluidez.

*Reuniones semanales no
interrumpen horas de trabajo.

7

KD

horizontal/vertical hasta que llegue a la solucidn del problema.

« Enfogue: La comunicacién depende de cada persona, si no es parte de su cultura de sus costumbres no se puede imponer.

< JEFA TALENTO HUMANO: Existe una politica de comunicacion en la cual si no se puede transmitir la informacién al jefe, la informaci6on puede ser
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% Guia de Gany Triginé

Finalidad:

Instrumento: Guia para crear espacios de debate y generacion de

ideas con grandes grupos
Organizar la participacion y la comunicacion con gran-

des colectivos (mas de 40 personas)

NECESIDADES ESPECIFICAS:

* Estimular la comunicacién y la partici-
pacién en encuentros y jornadas inter-
nas.

s Generar encuentros productivos con
grupos NUMerosos.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

* | as claves organizativas y de participa-
cién en encuentros de grandes grupos.

» Las fases progresivas del trabajo colec-
tivo en esos encuentros.

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

» Filosofia: propiciar la participacién de to-
dos.

« Tema central y colectivos asistentes.

= Espacio apropiado para el encuentro.

= Convocatoria con explicacion de la fina-
lidad del encuentro y la metodologia.

* Determinacion de animador (uno o va-
rios) y posibles ayudantes para el de-
sarrollo de la sesion.

» Mensaje de inicio.

» Fases del encuentro:

— 1.2 fase. Vision general: analisis e ini-
ciativas.

— 2.7 fase. Revision y enriguecimiento
de los analisis e iniciativas.

— 3.7 fase. Desarrollos de las mejores
iniciativas.

— 4.7 fase. Conclusiones.

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

* Usted.

* Personas de su propio equipo inte-
grados en el evento.

+ Personas de otros ambitos que inter-
vengan en la logistica e implemen-
tacion.

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

« Filosofia: propiciar la participacion de to-
dos.

+ Tema central y colectivos asistentes.

+ Espacio apropiado para el encuentro.

+ Convocatoria con explicacion de la fina-
lidad del encuentro y la metodologia.

* Determinacion de animador (uno o va-
rios) y posibles ayudantes para el de-
sarrollo de la sesion.

* Mensaje de inicio.

+ Fases del encuentro:

- 1.2 fase. Vision general: analisis e ini-
ciativas.

— 2.7 fase. Revision y enriguecimiento
de los analisis e iniciativas.

— 3.7 fase. Desarrollos de las mejores
iniciativas.

- 4.% fase. Conclusiones.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONA-
DOS CON SU IMPLEMENTACION:

+ Resto de instrumentos de comunica-
cion interna.

(Gany Triginé, 2012, p.233)

INDICADORES DE CALIDAD EN SU USO:
+ Se crea un equipo coordinador con capaci-

dad de comunicacion y organizacion.

+ El espacio para el encuentro es confortable

y amplio, permitiendo los movimientos del
gran grupo de personas.

Se logra un clima positivo y de participa-
cion.

Se generan analisis basados en datos.
Aparecen iniciativas de mejora oportunas y
viables.

+ Se logran rotaciones en los subgrupos, por-

tavoces, ...
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Instrumento: Guia para ofrecer informacion sistematica al equipo

Finalidad:

Generar vision comun en el equipo a través de una in-

formacion sistematizada

NECESIDADES ESPECIFICAS:

* Crear vision comun en el equipo de
trabajo.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

* Criterios de elaboracion y entrega de
informacién para el conjunto del equi-
po de trabajo.

Instrumento: Guia para ofrecer informacion sistematica al equipo

Finalidad:

Gienerar vision comun en €l equipo a traves de una in-

formacion sistemalizada

NECESIDADES ESPECIFICAS

+ Crear vision comn en el equipo de
trabajo.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

+ Criterios de elaboracion y entrega de
informacion para el conjunto del equi-
po de trabajo.

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

* Usted.
* Su equipo de trabajo.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONADOS
CON SU IMPLEMENTACION:

* Todos los instrumentos de liderazgo,
comunicacion y valoracién,

INDICADORES DE CALIDAD
EN SU USO:

+ Se logra un interés suficiente en el
equipo de forma que se genera una
comunicacion inicial acerca de nece-
sidades de informacién.

+ Se desarrolla una estructura de infor-
macién que facilita la comprensién
por parte de todo el equipo.

* Se logra un estilo dgil y atractivo.

(Gany Triginé, 2012, p.220)
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Seguln la guia de Gan y Triginé se propondra tomar en cuenta los aspectos propuestos
por los autores:

1. Anunciar al conjunto del equipo la voluntad de ofrecer informacion de forma regular
y sistematica sin excluir a nadie.

2. Preguntar por las informaciones que consideran importantes conocer periédicamente
(cada mes o cada dos meses es un periodo razonable).

3. Desarrollar una estructura/esquema de informacion que permita dar esa visién

Ejemplo A. Con dos simples apartados: comun.

A.1. Actividades principales y resultados (del mes o bimensuales).
A.2. Problemas principales. Causas. Soluciones.

Ejemplo B. Con tres apartados:

B.1. Objetivos cumplidos.
B.2. Objetivos no cumplidos. Causas.
B.3. Iniciativas para mejorar los objetivos no cumplidos.

4. Elaborar la informacidon comun, implicando en esa tarea a los colaboradores.

5. Procurar que el estilo sea agil, los datos claros e inteligibles, y el contenido total no
sea un <<ladrillo>> grueso: Haga copias para cada miembro de su equipo Yy
asegurese que llega a todos en un tiempo prudencial. Si, por ejemplo, la informacion
es mensual, lo apropiado es que la del mes de octubre Illegue como maximo a
mediados de noviembre. Tardar mas es perder perspectiva.

6. Iniciar esa dinamica de forma flexible, hasta llegar a una estructura eficaz de
informacién y con una periodicidad adecuada.

(Gany Triginé, 2012, p. 221-222)
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Finalidad:
comunicacion

Instrumento: Desarrollo de su perfil de jefe comunicador
Dotar de opciones eficaces para mejorar su estilo de

NECESIDADES ESPECIFICAS:

* Mejorar su estilo de comunicacion ha-
cia su equipo de trabajo.

INFORMACIONES/SOLUCIONES
QUE OFRECE:

* |dentificacién de estilos adecuados y
estilos inadecuados para su comuni-
cacion,

CONCEPTOS CLAVE
QUE LO INTEGRAN:

ESTILOS DE COMUNICACION
ADECUADOS

+ Empdtico (Empatia: actitud de com-
presién de las emociones de los de-
mas. «Meterse en sus zapatos»).

¢ Amable.

¢ Neutro.

* Asertivo (Asertividad: capacidad
para expresar lo que sentimos
sin herir a la otra persona).

ESTILOS DE COMUNICACION
INADECUADOS

* Agresivo.

* Pasivo-indiferente.
= Debil.

* Susceptible.

POSIBLES ACCIONES DE
IMPLEMENTACION:

* Potenciar los estilos de comunicacién ade-

cuados. Agquellos gue ayudan a mantener
la comunicacién «en positivo», dejando
abierta la posibilidad de entenderse y lle-
gar a acuerdos entre las personas. Ele-
gir, segun la situacién, entre los estilos
adecuados. Son basicamente cuatro:

— Empatico.

— Amable.

— Neutro.

— Asertivo.

Evitar los estilos de comunicacién inade-

cuados. Aquellos que cierran la comuni-

cacion «en positivo», obstaculizando la
posibilidad de entenderse y poniendo ba-
rreras a los acuerdos entre las personas:

— Agresivo. Caracterizado por expresar
hostilidad.

— Pasivo-indiferente. Se significa por una
actitud no comprometida o implicada.

— Debil. Se identifica por su baja energia
¥ por no trasmitir conviceion en sus men-
sajes.

= Susceptible. Estar «a la defensiva»,

PROFESIONALES/AMBITOS
IMPLICADOS:

+ Usted.
+ Su equipo de trabajo.

OTROS PROGRAMAS
O INSTRUMENTOS RELACIONADOS
CON SU IMPLEMENTACION:

+ Todos los instrumentos de direccidn,
comunicacidn y valoracion.

INDICADORES DE CALIDAD
EN SU USOC:

* Aumenta la comunicaciéon «en positi-
vo» entre usted y las personas de su
equipo.

* Ante conflictos, se evitan los estilos
inadecuados de comunicacién, y pre-
valecen los adecuados, de forma que
permanece abierta la posibilidad de
entenderse y llegar a acuerdos entre
las personas.

(Gany Triginé, 2012, p.230)
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Criterios institucionales
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