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INTRODUCCION

La presente investigacion se centra en la importancia de la comunicaciéon en el dmbito
empresarial. Hoy en dia, el buen manejo de la comunicacion interna es clave para el
funcionamiento de las organizaciones, esto estd ligado al hecho de que las empresas estan
compuestas por personas que aportan con su capital intelectual y que necesitan estar
informadas constantemente sobre sus roles, funciones y los objetivos que cumplen dentro de
la empresa. En la actualidad, no se percibe a la comunicacion como una variable separada de
la gestion empresarial, sino mas bien como un elemento estratégico en las organizaciones
que se encarga de las relaciones internas y externas, los valores, la imagen y su reputacion.
Los procesos comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una empresa,
porque cuando manejan un sistema de comunicacion confiable, promueve la participacion, y

logra que los colaboradores trabajen en armonia.

Sin embargo, cuando existen falencias en la comunicacion interna de una empresa, se
generan problemas en su clima laboral, porque el personal no sabe con certeza qué ocurre en
la organizaciéon o no esta al tanto de las novedades y noticias importantes. El principal
problema de mantener al ptblico interno desinformado, es que en la busqueda por obtener
informacion se da cabida a que se genere el famoso rumor empresarial o filtraciones y
especulaciones, los cuales en su mayoria generan malestar y derivan en otros problemas.
Estos fendmenos afectan directamente al desenvolvimiento del personal o repercute en su
comportamiento, porque muchas veces la informacion que obtienen no es veridica y por lo
general es de caracter negativo. A su vez, en muchas ocasiones afecta a la imagen tanto
interna como externa de la empresa, porque a partir de la percepcion que tengan sus

colaboradores se pueden generar comentarios negativos o positivos con respecto a la misma.



Por esta razodn, las empresas buscan frenar con este problema y prevenir la difusion de

rumores falsos que afectan el clima laboral.

Cuando el personal esta satisfecho y motivado en su entorno de trabajo, no permite que este
tipo de rumores negativos se esparzan y estd en la capacidad de desmentir cualquier
comentario que afecte la imagen y reputacion de su organizacion. Aunque la empresa no
cuente con un Departamento de Comunicacidén, si su publico interno conoce bien los
objetivos de la empresa, participa en la toma de decisiones y esta al tanto de las disposiciones
de la directiva, puede descartar cualquier informacion negativa o malintencionada. Por tal
motivo, las empresas en la actualidad, se preocupan mas por el bienestar de sus colaboradores
y tratan de mantenerlos informados y motivados, ademés de que buscan generar una cultura
organizacional en la que el personal comparta y trabaje por los objetivos de la organizacion,

para que de ese modo sientan que su papel es importante y que pertenecen a la empresa.

La pregunta de investigacién que guia esta disertacion es ;De qué forma el rumor puede
afectar al clima laboral y a la imagen corporativa del Grupo NHB? Para responder a esta
pregunta el documento empieza por el Capitulo I: Comunicaciéon Interna, Cultura
Organizacional y Clima Laboral, donde a partir de un marco tedrico se enuncian los
conceptos necesarios para entender la necesidad de la comunicacion en el &mbito empresarial
y las barreras o limitaciones por las que puede atravesar. Ademas, en este capitulo se describe
la manera en la que una organizacion deberia mantener un proceso de comunicacion efectivo
para que su publico interno permanezca informado y motivado dentro de su lugar de trabajo.
Se describen los problemas que pueden presentarse en una empresa considerando su
estructura interna, los flujos de comunicacion que mantiene y los canales que escoge para
enviar sus comunicados. Como la base de esta investigacion es el rumor empresarial, se
analizan las caracteristicas de este fenomeno, los distintos tipos de rumores y se detalla como
en la actualidad debido a los avances tecnoldgicos se ha modificado su difusion. En esta
primera parte también se explica que las estrategias comunicacionales sirven para mejorar la
situacién de una organizacion cuando se plantean objetivos que se adaptan a las necesidades

de la misma.



El estudio de caso se realizé en el Grupo NHB, en la empresa Brinki Eventos. El Capitulo II,
relata la historia de la organizacion, su filosofia empresarial, el manejo de la comunicacion
interna, entre otros. Para realizar este capitulo fue necesario recopilar informacidon proveniente
de los miembros de la directiva, para conocer como llevaban los procesos internos y conocer
cudl era su percepcion de la empresa, ademds fue necesario recurrir a la observacion
participativa y estar inmersa en las instalaciones de la empresa para analizar coémo era la

relacion entre colaboradores y directivos.

El Capitulo III explica que el diagnostico comunicacional realizado en la empresa, en el cual se
aplicaron distintas técnicas de recoleccion de datos para el andlisis. Para la elaboracion de este
capitulo, se recurrid a la observacion participativa, de ese modo fue posible conocer la manera
en la que se llevaban a cabo los procesos comunicacionales entre colaboradores y directivos.
De igual forma, se solicitd a todos los trabajadores de Brinki Eventos que respondan a una
encuesta de clima laboral, que tenia como finalidad conocer cudl era su percepcion sobre la
empresa en distintas areas. A partir de los datos obtenidos, se considero pertinente profundizar
en las respuestas y se realizaron dos entrevistas grupales donde los participantes dieron su
opinion sobre su experiencia dentro de la empresa y aportaron con soluciones para la
problematica que percibian dentro de la empresa. Una vez obtenidos los datos necesarios, se
pudo responder a la pregunta de investigacion y elaborar conclusiones y recomendaciones

pertinentes que se adaptaran a la condicion de la organizacion.



CAPITULO1
COMUNICACION INTERNA, CULTURA ORGANIZACIONAL Y CLIMA
LABORAL

En el afio de 1999, la comunicacion dentro del ambito empresarial empezaba a cobrar
relevancia, tanta, que en el afio 2001, el escritor estadounidense, John Newstrom en su libro
Comportamiento Humano en el Trabajo, postuld que “Las organizaciones no pueden existir
sin comunicacion” (p.53). El autor menciona que todos los colaboradores de una empresa
necesitan recibir e intercambiar informacion, para que puedan cumplir y operar correctamente
con las funciones designadas. Hoy en dia, la comunicacion dentro de las organizaciones e
instituciones ha adquirido mayor importancia, ya que se ha demostrado que facilita el
intercambio de informacion y el flujo de mensajes en todos los niveles, lo cual favorece al

desarrollo de un buen ambiente laboral.

1.1 La comunicacion dentro de las organizaciones

El papel que cumplen las personas dentro de una organizacién es fundamental debido al
capital intelectual que aportan a la misma. Idalberto Chiavenato (2009) en su libro Gestion
del Talento humano menciona que cuando las empresas se preocupan por su personal, existe
una mejora en el clima laboral, y eso asegura la permanencia de los colaboradores dentro de
la empresa. Sin embargo, parte de un buen ambiente laboral estd asociado con un eficiente
manejo de la comunicacion segun Alberto Pinillos (2016), quien considera que una buena
comunicacion interna crea un clima de implicacion e integracion de las personas, y esto
genera un incremento en la motivacion y la productividad de los colaboradores. La
comunicacion organizacional segin Fuentes (2003, cit. en Sandoval, 2004), es el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y, entre ésta 'y

su medio.



La comunicacion interna dentro de una organizacion es clave para el buen funcionamiento de
la misma, esto esta ligado al hecho de que las empresas estan compuestas por personas que
necesitan estar informadas sobre sus roles y los objetivos que la empresa persigue. Francisca
Morales (2000) destaca que la comunicacidn interna es necesaria para informar a su publico
las metas de la organizacidén, su mision, vision y valores. Ademas, considera que es
importante que las empresas fomenten la cultura organizacional, porque de ese modo generan
un vinculo con los trabajadores y logran que tengan presentes los objetivos de la misma, por
ende el talento humano de la empresa mantiene un sentimiento de pertenencia con la

organizacion y se sentira agusto con su lugar de trabajo.

La comunicacién en la actualidad no se percibe como una variable separada de la gestion
empresarial, sino mas bien como un elemento estratégico en las organizaciones que se
encarga de las relaciones (internas y externas), los valores, su imagen y reputacion. Es por
eso que Newstrom (2011) considera que los administradores tienen que impulsar la

comunicacion en direccion ascendente, descendente y horizontal.

1.2 El proceso de comunicacion

La comunicacién ha adquirido relevancia dentro de las empresas, porque influye
positivamente en el funcionamiento interno y externo de las mismas. La comunicacion es el
resultado de un intercambio de informacién entre un emisor y un receptor. Prieto Castillo
(1990), en su libro “La comunicacion como proceso en totalidad" describe los elementos que
conforman al proceso de comunicacion e incluye conceptos que brindan una vision amplia de
este fenomeno. El autor considera que los elementos que conforman al proceso de
comunicacion son los siguientes: formacion social, marco referencial, codigo, fase de
emision, fase de percepcion, medio, mensaje y referente. Los cuales se explican en la Figura

1.
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Figura 1: Proceso de Comunicacion. Fuente: Daniel Prieto Castillo (1990). Elaboracion Propia

El autor considera que un elemento importante que debe ser tomado en cuenta en el proceso
de comunicacion es la formacion social. El menciona que el aspecto econdmico, ideolégico o
social en el que desenvuelven algunas ciudades o paises, puede variar en gran medida,
incluso considera que la manera en que consolidan las tradiciones y valores cambia. Este
aspecto esta estrechamente ligado con la cultura, es por esta razon que ¢l considera que las
relaciones sociales dentro de las cuales se inserta el emisor influye en su forma de
comunicarse: “Estas instancias inciden directamente en los procesos de comunicacion de una
determinada formacion social, y no sélo en lo relativo a los grandes medios de comunicacion.
Inciden también en las relaciones mas inmediatas, grupales e interpersonales” (Prieto
Castillo, 1990, p.1). Es decir que la formacion social y los aspectos culturales afectan o
influyen en las relaciones personales del individuo y su forma de comunicarse cambia

dependiendo del entorno.

El segundo elemento abordado por el autor es el marco referencial. Prieto Castillo considera
que las experiencias del emisor y el receptor pueden diferir, ya que su vida cotidiana es
distinta y el contexto social en el que se desenvuelven depende de las interpretaciones que
cada uno haga. Para el autor, la formacién social y el marco referencial son elementos

fundamentales para entender el proceso de comunicacion, porque de ese modo se tiene un
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contexto que sirve para entender mejor el mensaje.

Otro elemento fundamental en el proceso de comunicacién es el codigo. Los sistemas de
codificacion y decodificacion son lo que permiten interpretar los mensajes entre emisor y
receptor. Prieto Castillo define al codigo como las reglas de elaboracion y combinacion de
signos. El manifiesta que la comunicacién esta en peligro cuando alguno de los actores del
proceso esta fuera de codigo, porque imposibilita el proceso y no se entendera el mensaje o la

intencion; ademas de que la manera de percibir el mensaje podria variar.

En el modelo de comunicacion de Prieto Castillo, el emisor (como una persona) es sustituido
por una “fase de emisién”. La fase de emision manifiesta que el emisor no se remite
Unicamente a expresar o escribir un mensaje, sino que todo lo que aborda a la persona
comunica algo. En la fase de emision se debe tomar en cuenta los gestos, expresiones, forma
de vestir y todo esto debe ser analizado desde el punto de vista cultural. Porque el autor
considera que el contexto en el que es elaborado el mensaje es clave para entender las

intenciones y saber por qué el emisor utiliza ciertos codigos, etc.

De igual forma, ¢l sustituye al elemento del receptor por una “fase de percepcion”, ya que
considera que el receptor no se limita a recibir el mensaje y extraer informacion, sino que es
capaz de percibir la informacion y generar valoraciones o juicios, segun el contexto social en
el que esté inmerso. Por lo tanto, la interpretacion que haga del mensaje puede variar de las

intenciones del emisor.

El medio o canal es otro componente importante en el proceso de comunicacion, ya que son
los instrumentos por los que se transmite el mensaje. Y un elemento clave para el autor es el
mensaje. Se entiende al mensaje como un signo o conjunto de signos capaces de significar

algo a alguien; el mensaje contiene la intencion del emisor.

Finalmente, el modelo de Daniel Prieto Castillo (1990) habla sobre el referente del mensaje.
En términos generales se refiere a todo objeto, situacion, idea, ser, que puede ser real o
imaginario y busca expresar algo. Los mensajes pueden experimentar una distorsion

referencial cuando lo que se expresa es una version falsa del tema que se aborda. De igual
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forma, se puede generar una parcializacion referencial cuando el mensaje muestra solo
algunos elementos en representacion de todo el objeto. La baja referencialidad se da cuando
el mensaje ofrece pocos datos sobre un tema o problema. Por tltimo, la alta referencialidad es

la que busca que la version del mensaje se aproxime a la realidad del tema o problema.

1.3 El proceso de Comunicacion Bidireccional

El modelo de Prieto Castillo describe de manera general el proceso de comunicacion, sin
embargo, John Newstrom en el 2004 plante6 un modelo de comunicacion bidireccional que
demuestra como se genera este proceso dentro de las organizaciones. Newstrom en su libro
El Comportamiento Humano en el Trabajo menciona que dentro de una empresa, no basta
con que un emisor haya enviado el mensaje, sino que es importante que el receptor haya leido

y comprendido el mensaje.

El proceso de comunicacion bidireccional se compone de 8 pasos mediante los cuales el

emisor llega al receptor con un mensaje.

Mensaje
Barreras
: : Puentede
significado
1 — Uso
[
I
Pasos: 1 2 3 : : 4 5 & 7
v —
T— _ — —
— Retroalimentacién para la comunicacién bidireccional o -
T — — i

——— e —

Figura 2: El proceso de la comunicacion. Fuente: Newstrom, 2004, p.65
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La Figura 2 demuestra los 8 pasos a seguir para lograr el proceso de comunicacion

bidireccional.

1.

Desarrollo de una idea: Este paso es clave, porque es donde se formula el mensaje
que se pretende transmitir y el resto del proceso depende del desarrollo de esta idea.
Codificacion: En este paso el emisor determina la manera en la que transmitira el
mensaje y decide las palabras, graficos o recursos que usara para emitir el mensaje
Transmision: El paso 3 consiste en la difusion del mensaje elaborado por el método
que se elija y a través del canal que el emisor escoja. El emisor es quien considera que
decir, la forma de hacerlo y determinar si es o no oportuno. Es responsabilidad del
emisor verificar que no hayan interferencias en el canal y que logre captar la atencion
del receptor.

Recepcion: Este paso depende del receptor que es quien recibe el mensaje. Sin
embargo, el mensaje se pierde si el receptor no funciona adecuadamente y esta atento
a la informacién

Decodificacion: El paso 5 necesita que el receptor entienda y decodifique el mensaje
exactamente como le fue enviado. No puede haber comunicacion exitosa hasta que
haya entendimiento del receptor.

Aceptacion: Una vez que el receptor haya recibido y entendido el mensaje, tiene la
oportunidad de aceptar o rechazar la informacion. En este paso influyen factores como
la percepcion del receptor, la credibilidad que se tenga en el emisor, las consecuencias
de la aceptacion del mensaje.

Uso: Es un paso de accion, donde el receptor controla qué hara con la informacion
recibida.

Retroalimentacion: Esto ocurre una vez que el receptor acepta el mensaje y responde
al emisor. De esa forma se completa el proceso de comunicacion bidireccional y se

generan flujo de mensajes como se aprecia en el Grafico 1.
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1.4 La Comunicacion Interna

La comunicacion interna es el proceso de comunicacion que se aplica dentro de una
organizacion para mejorar y facilitar el flujo de mensajes en su publico interno. Paul Capriotti
define al concepto de comunicacién interna como “un conjunto de mensajes y acciones
comunicativas, elaboradas de forma consciente para relacionarse con los publicos de la
organizacion, con el fin de comunicar con ellos las caracteristicas de la organizacion, sus
productos y/o servicios y las actividades que desarrollan” (2009, p. 39). Es decir, que se
puede considerar a la comunicacion interna como una herramienta que ayuda en la gestion
del personal y facilita la eficacia en la emision y recepcion de los mensajes. Brandolini y
Gonzalez Frigoli consideran que la comunicacion interna es: “Un ambito en el que confluyen
varias disciplinas: relaciones laborales, recursos humanos, relaciones publicas, ciencias de la

comunicacion y periodismo” (2009, p. 8).

El personal de una empresa es clave para su desarrollo, es por esta razén que las
organizaciones deberian procurar mantener al publico interno informado sobre todos los
acontecimientos que giran en torno a la institucién. Cuando los recursos humanos de una
organizacion conocen y se apropian de los objetivos y valores de la misma, son capaces de
transmitirlo a los demas. Incluso, cuando se presenta alguna situacion de riesgo, estan en la
capacidad de desmentir los rumores que corren acerca de la institucion. Se podria decir que el
objetivo de la comunicacion interna es lograr que los miembros de la organizacion se

apropien de la cultura organizacional y entiendan cudles son los objetivos de la misma.

1.4.1 Canales de Comunicacion

Dentro de una organizacion, los canales de comunicacidn interna son los medios por los

cuales se transmite informacion a los colaboradores y se divide en dos tipos: formales e

informales.
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Se habla de canales formales u oficiales: “Cuando los mensajes fluyen siguiendo los caminos
oficiales dictados por la jerarquia o su funcion laboral especificadas en el organigrama de la
empresa” (Sandoval, 2004, p. 52). A través de estos canales se maneja de manera eficiente la
informacion enviada. Por el contrario, la informacion que es enviada por otros medios y que
carece de parametros establecidos por la empresa, que no cuenta con legitimidad o que la
informacion no sea oficial y veridica, se considera que es enviada a través de un canal

informal.

De igual forma, cuando existe un mal manejo de los canales de comunicacion o la
informacion emitida es ambigua, se generan uno de los problemas que mas afecta a las
organizaciones y es un fendmeno poco estudiado, que es el rumor empresarial. Por tal
motivo es importante que los administrativos de una empresa sepan escoger de forma

correcta el medio a través del cual enviaran sus comunicados.

1.4.2 Flujos de comunicacion dentro de las organizaciones

La Comunicacion Interna contempla en primera instancia a su publico interno, su objetivo
principal es fomentar la participacion de sus colaboradores e incluirlos en la gestion de la
empresa. De esta manera, el intercambio de informacidon se vuelve bidireccional, de forma
ascendente, descendente y horizontal, facilitando la interacciéon por medio del didlogo,
adoptando asi un verdadero caracter comunicativo. Capriotti (1998) considera que es
necesario reconocer la importancia que tiene la comunicacion directa y personal entre los
miembros de la organizacion, y la participacion de los empleados en las sugerencias y las
iniciativas comunicativas, para que los colaboradores se sientan involucrados y parte de la
empresa. Ademads, una comunicacion interna adecuada estimula la cohesion entre el grupo, al
lograr una mayor compenetracion y conocimiento mutuo, lo que ayudara a lograr una mejor

integracion grupal y un sentimiento de pertenencia en los empleados hacia la organizacion.
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Sandoval (2004) sostiene que en las empresas se presentan 3 tipos de flujo de informacion:

descendente, ascendente y horizontal.

e Comunicacion Descendente: En este tipo de comunicacion los superiores juegan el rol
de emisores y los colaboradores son los receptores, asumiendo que los mensajes van
en funcion de las responsabilidades, funciones y a la produccion que se lleva a cabo
dentro de la organizacion. En una empresa es el flujo de comunicacion que va desde

los niveles superiores.

e Comunicacion Ascendente:  La existencia de comunicacion ascendente en una
empresa es un indicador de la buena gestion del talento humano de la organizacion, ya
que los directivos aprecian a sus empleados como personas capaces de aportar valor a
la empresa en forma de conocimientos, sugerencias, ideas y actitudes, ademas de que
promueven un buen clima organizacional. Goldhaber citado por Sandoval dice que
son “aquellos mensajes que fluyen de empleados hasta los supervisores normalmente
con el proposito de formular preguntas, proporcionar retroalimentacion y hacer

sugerencias” (p. 55).

e Comunicaciéon Horizontal: Se da entre los miembros de un mismo nivel en la
jerarquia organizacional. “Esta comunicacion es directa entre los empleados, y esta
vinculada con la formacién de grupos” (p. 57). Este tipo de comunicacion es muy
importante para fortalecer el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales que se
crean en los espacios de trabajo. Mientras mas autoritaria es la estructura, mas
restringido es el flujo horizontal. Por lo tanto, una buena comunicacién horizontal

evita conflictos en el clima laboral.

La comunicacion dentro de las instituciones es fundamental para su desarrollo y su
adecuacion al entorno y a la globalizacion. De igual forma, puede influir en las opiniones y
conductas de su publico interno o externo, con la finalidad de que se cumplan sus objetivos.
Todas las organizaciones tienen procesos comunicativos y el reto que experimenta la
comunicacion organizacional es lograr que la imagen que se proyecta sea positiva en los dos

ambitos.
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Para Ferndndez Collado la comunicacion organizacional es: “El conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio” (2005, p.11). A partir de
este concepto se entiende que tiene como objetivos ser un elemento articulador de la
gestion interna de la organizacion, asi como también de su imagen externa. La
comunicacion posibilita el intercambio de informacion, planificaciéon y control que se

realiza tanto a lo externo como a lo interno de una organizacion.

En el ambito organizacional, las empresas estan formadas por personas que ocupan
determinados roles. La efectividad de los procesos de comunicacion depende mucho del tipo
de flujo que manejan las organizaciones. En una red de comunicacion de tipo descendente,
los empleadores son quienes se dirigen a los colaboradores para emitir 6rdenes, o puntualizar
ciertos aspectos de la empresa. Este tipo de comunicacion muchas veces no da apertura a que

exista retroalimentacion.

Por otro lado, las empresas que permiten que haya comunicacion ascendente tienen como
resultado una mejora en la actitud de los empleados. Chiavenato (2011), establece que este
tipo de comunicacion estimula la participacion de los empleados en la preparacion de
politicas operativas aplicables a la organizacion. La comunicacién organizacional busca
que el flujo de mensajes se desarrolle de manera optima entre empleadores y colaboradores
con la intencion de que el clima laboral mejore. Y se encarga de fortalecer o crear
relaciones sociales a través de la socializacion de todos los miembros de la organizacion.

Para que esto se logre, las empresas deben trabajar primero en su comunicacion interna.
1.4.3 Problemas de flujos de comunicacion

Existen organizaciones en las que se percibe que los colaboradores de niveles inferiores
tienen necesidades de comunicacion y los administradores no estan conscientes de esta
falta de informacion, porque se limitan a enviar comunicados o muchas veces consideran
que una sobrecarga de comunicacion es la solucion para estas necesidades, pero no resulta
ser asi. Newstrom (2011), en su libro Comportamiento Humano en el Trabajo describe que

las principales necesidades que tienen los empleados en una empresa son las instrucciones
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adecuadas sobre sus funciones y la realimentacion de su desempefio. Los empleados
necesitan saber si han alcanzado las metas propuestas por la organizaciones y si han
cumplido los objetivos. La realimentacion sirve para reforzar las areas de mejoramiento de

los colaboradores.

De igual manera, es importante que los directivos sepan que todas las noticias y novedades
de la empresa deben llegar a sus colaboradores a tiempo, para evitar que se enteren por
otras fuentes y se ponga en duda la confianza hacia la organizacion. En la actualidad,
algunos de los comunicados son enviados a través de aplicaciones de mensajeria
instantdnea, para informar de manera inmediata cualquier informacion necesaria o
repentina y esto agiliza este proceso de comunicacién. Sin embargo, no toda la
informacion puede ser emitida a través de estos medios, porque como se mencionaba

anteriormente, existen canales formales para emitir la comunicacion oficial o confidencial.

Otro de los problemas que se generan en las empresas que tienen una estructura jerarquica,
es el retraso en la informacion ascendente. Los administrativos filtran la informacion que
es llevada a los superiores por miedo a admitir un error y expresan so6lo lo que creen que el
jefe o lider desea escuchar. Newstrom (2011) describe al silencio organizacional como la
retencion consciente de informacion, que puede ser provocado por 2 factores: temor a las

repercusiones por hablar o la creencia de que no se tomard en cuenta lo expresado.

Para evitar la filtracion, lo que los empleados suelen hacer es saltarse niveles de jerarquia y
evitar a sus superiores inmediatos, esta accion genera malestar en los administrativos, sin
embargo en ocasiones resulta favorable porque acelera el proceso de comunicacion y
permite la retroalimentacion y da una respuesta a las necesidades de los colaboradores. Por
el contrario, Newstrom (2011) describe que en los procesos de comunicacién también se
presentan distorsiones en los mensajes, ya sea para lograr un objetivo o para evitar
repercusiones con el jefe, esto afecta a la informacion que reciben los administradores, por

lo tanto pierden la capacidad para tomar decisiones adecuadas.

Para frenar los problemas que se suscitan dentro de las organizaciones, se han establecido

parametros para mejorar la comunicacion ascendente.

Los administradores pueden estimular los procesos de comunicacion si realizan al personal

preguntas tanto abiertas como cerradas, que estimulen el didlogo y la reflexion; de igual
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forma es necesario que los supervisores tengan la escucha activa, lo que implica entender
el mensaje y la parte emocional del mismo. A su vez, un método util para reforzar la
comunicacion ascendente son las “reuniones de empleados”. En estas ocasiones se da
apertura a que los empleados hablen sobre sus problemas y necesidades dentro de la
empresa y que sientan el respaldo por parte de los demas colaboradores en caso de ser un
malestar general. De igual forma, la politica de puertas abiertas, se ha convertido en una
practica actual de los administradores que alienta a los empleados a plantear a los
administrativos cualquier problema o inquietud que tengan. La meta es eliminar obstaculos

en la comunicacion ascendente.

1.5 El compromiso organizacional y el clima laboral

El compromiso organizacional demuestra la lealtad y vinculacion de los empleados con su
organizacion. Cuando los objetivos de la organizacion y los objetivos individuales estan
vinculados, los directivos logran que sus empleados se sientan implicados con la empresa y
esto prolonga la permanencia de los colaboradores dentro de la misma. Esto posibilita el
desarrollo de las habilidades y capacidades, que en definitiva conduciran a que la

organizacion sea mas eficiente y cumpla sus metas.

Un elemento importante del compromiso organizacional es propiciar un ambiente laboral
optimo para el desarrollo de las actividades. Este aspecto tiene un impacto directo en las
actitudes y conductas de los empleados, segun Betanzos Diaz y Paz Rodriguez (2007) esto
genera que se apropien de los valores y cultura de la organizacion, de igual forma disminuye
el nivel de ausentismo y decrece la rotaciébn de personal . Sin embargo, para que los
colaboradores de la empresa conozcan bien su funcidon dentro de la empresa, es importante
que exista buena comunicacion por parte de los directivos, ya que en las organizaciones que
en las que existe falencias en la comunicacion interna, se generan varios problemas laborales

que traen consigo repercusiones en estructura de la organizacion.
Por el contrario, cuando el talento humano esta comprometido, se fortalece la competitividad
de las organizaciones; esto se debe a que por el decrecimiento en los indices de rotacion de

personal, disminuyen de igual forma los gastos derivados del reclutamiento, seleccion y
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capacitacion en la sustitucion de personal. Hall (1996), realza la necesidad de desarrollar
capital humano y mantener la inversion dentro de la instituciébn para aprovechar los
conocimientos y el capital intelectual de sus integrantes. Sin embargo, para que ésta situacion
se manifieste en las organizaciones es necesario contar con la participacion de los
colaboradores mas que con la intencidon y deseos de los directivos, por ello es de suma
relevancia integrar a los colaboradores con un compromiso organizacional elevado y esto
depende mucho de que estén contentos y satisfechos con el lugar de trabajo, ademas de que

conozcan a profundidad la situacion de la empresa.

Autores como Mowday, Porter, y Steers (1982) definen al compromiso organizacional como
el deseo de seguir perteneciendo a una organizacion en particular y la disposicion por realizar
un gran esfuerzo en beneficio de ella, gracias a la apropiacion de los valores y las metas de la
organizacion, . Esa actitud positiva hacia la empresa, refleja la lealtad de los empleados y es
un proceso donde los colaboradores expresan su preocupacion por la organizacion, su éxito y

bienestar continuo.

El clima organizacional puede definirse como los patrones de comportamiento, actitudes y
sentimientos que caracterizan la vida en la organizacion. Puede referirse a las situaciones
actuales de una empresa y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y el
desempefio laboral. El clima organizacional es una propiedad del ambiente percibido o
experimentado por los miembros de la organizacion, que puede reflejarse en las estructuras
organizacionales, en el tamafio de la organizacion, los modos de comunicacion y estilo de

liderazgo que maneje la misma. (Chiavenato y Colbs, 2001)

Es decir, el clima es el conjunto de percepciones globales que los individuos tienen de su
ambiente y que reflejan la interaccion entre las caracteristicas personales del individuo y las
de la organizacion. Cuando dentro de una empresa existe compromiso organizacional por
parte de su personal, el clima laboral serd mejor, ya que el deseo de pertenecer a la empresa
mejora el desarrollo y la interaccion de sus colaboradores entre si, porque buscan formar un
ambiente donde se sientan motivados para trabajar y se apropian de los objetivos de la

organizacion, incrementando la productividad.

21



1.5.1 La comunicacion interna y la gestion del talento humano

Dentro de las organizaciones, las personas asumen un rol importante porque son las
encargadas de cumplir una delimitada funcion en la empresa y saben qué productos maneja la
misma. Chiavenato (2009) considera que las organizaciones que miran a las personas como
recursos y no como elementos fundamentales de la empresa, no alcanzan el éxito como
aquellas empresas que comprenden que sus colaboradores son quienes aportan con el capital

humano y por ende son valiosos para la organizacion.

En la actualidad, las empresas compiten con otras organizaciones que ademas de ofrecer un
producto, bien y/o servicio similar, pueden brindar un mejor clima laboral o un trato superior
hacia sus colaboradores. Por tal razon, la relacion que mantienen con su factor humano es
determinante para construir un buen escenario dentro de las organizaciones. Hablar de
organizaciones implica hablar de los individuos que conforman a la empresa. El triunfo de las
empresas depende en gran medida del personal y a su vez los colaboradores que logran crecer

dentro de las organizaciones y desarrollar sus objetivos personales.

Una de las debilidades que presentan las organizaciones es el no considerar a los clientes
internos, y olvidar que son ellos quienes reflejan los valores, la calidad y el servicio que
otorga la empresa hacia los clientes externos de la empresa; William (2019) considera que
por tal motivo, el clima laboral tiende a ser ignorado por la mayoria de las organizaciones, ya
que dan por hecho que se le proporcionan las herramientas bésicas a sus empleados para

desarrollar su trabajo y esto sera suficiente para que se desempenen adecuadamente.

Poner en comun los objetivos de los individuos y las organizaciones permite generar un
camino en donde todos se dirigen a un mismo rumbo, y para lograr este objetivo es necesario
realizar un analisis de la situacion de la empresa, para de ese modo desarrollar estrategias,
tacticas y hacer un buen uso del talento humano. Emplear a la comunicacion organizacional
puede ser clave para formar el vinculo con sus colaboradores y conocer cuales son sus

requerimientos.
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La gestion del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar, recompensar,
desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas, ademas formar una base de datos
confiable para la toma de decisiones, que la gente se sienta comprometida con la
empresa y sentido de pertenencia, solo de esta forma se lograra la productividad, calidad

y cumplimiento de los objetivos organizativos. (Vallejo, 2015, p. 17)

Esto se refiere a que las organizaciones son vistas como un grupo de personas que persiguen
objetivos en comun; el éxito depende de que tengan disposicion al cambio y capacidad de
proponer nuevas ideas en beneficio de la institucion. Chiavenato (2011) establece que en las
organizaciones se generan lazos interdependientes, porque la empresa depende de sus
colaboradores para cumplir sus metas y necesita del capital intelectual que su personal le
puede ofrecer; mientras que la empresa brinda a los individuos la capacidad de desarrollarse

internamente, adquirir experiencia y ayudarlos en su realizacioén personal.

La comunicacion interna es necesaria para informar a su personal cuéles son las metas y la
vision de la empresa, debido a que la Gestion del Talento implica diversos elementos a
considerar como: los objetivos predominantes, la cultura organizacional, conocer los procesos
internos, la estructura que influye en los flujos de comunicacion, entre otros. Es importante
destacar que los recursos tangibles de la empresa tales como los equipamientos, activos
financieros, etc. tienen un gran valor dentro de cualquier organizacion y determinan en gran
medida su desenvolvimiento, sin embargo los bienes intangibles, en este caso el factor
humano y el intelecto de su personal, tienen mayor impacto. Giraldo (2008) postula que esto
se debe a que las organizaciones ven la posibilidad de encontrar la creatividad de sus
colaboradores para resolver los problemas; utilizar su conocimiento e intelecto para alcanzar
objetivos cada dia mas complejos, la capacidad de crear equipos organizados, la

compatibilidad entre los objetivos individuales y los organizacionales, entre otros .

La comunicacién busca generar el vinculo entre los directivos y los colaboradores para
involucrar a los miembros como socios capaces de participar y formar parte fundamental de
la organizacion y no solamente como recursos organizacionales. De esa relacion depende que
dentro de la empresa exista un buen clima laboral; esto repercute de forma positiva en el

desenvolvimiento de las actividades porque los colaboradores se sienten augustos con su
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lugar de trabajo y desempefian su rol de manera mas eficiente para conservar su puesto dentro
de la organizacion. Por otro lado, una estrategia exitosa de comunicacion interna, afecta
positivamente a la productividad de la organizacion, ya que el publico interno conoce la
importancia que tiene cada una de sus actividades para cumplir con las metas establecidas por
la organizacion a la que pertenece. De este modo, se observa la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y la comunicacion interna, ya que las dos buscan generar una
cultura y un ambiente laboral Optimo para mantener al factor humano motivado y

comprometido.

1.5.2 Comunicacion y la motivacion del talento humano

La motivacion dentro de una organizacion relaciona al personal y su rendimiento, debido a
que un incremento en la motivacion del trabajador, mejora su eficiencia y productividad. Para
que la motivacion del personal incremente y tenga éxito, los intereses personales del
trabajador y los intereses empresariales deben coincidir o tener un objetivo en comun. En ese
caso, segun Giraldo (2018), la motivacion podria ser entendida como la voluntad que tiene un

individuo para hacer un esfuerzo con el fin de alcanzar las metas de la organizacion.

El departamento encargado de la gestion del talento humano debe conocer cuales son las
necesidades y requerimientos de sus colaboradores, para asi poder ofrecerles un buen lugar de
trabajo que se ajuste a sus preferencias. De igual forma, esto permite mejorar las condiciones
laborales y establecer premisas que puedan motivar a sus empleados, segin lo expuesto por
Hernando (2007), es importante que la persona a cargo de la gestion de talento humano, tenga
una comunicacion eficiente con los directivos, porque solo de ese modo podra expresar las

inquietudes que tienen los colaboradores.

En la actualidad, las organizaciones saben que al factor humano no le basta con que la
organizacion cumpla con las normas establecidas por la ley, como es el caso del salario, el
seguro social, entre otros. Si no que el personal espera que la empresa le pueda aportar u
ofrecer algo adicional, que bien podria beneficiarlo en su desarrollo personal o aportar algo
econdmicamente. Los incentivos y reconocimientos son estrategias utilizadas por las

empresas para motivar a sus empleados a que se esfuercen mas por alcanzar la meta y ganar
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ese premio.

Hoy en dia, las empresas optan por hacer inducciones y capacitaciones donde demuestran a
sus colaboradores como funciona la organizacion, para de ese modo evitar errores y tener la
oportunidad de aclarar cualquier duda que tenga su personal. Es importante que esta
informacion sea emitida de manera oportuna, ya que cualquier novedad atrasada puede
generar inconvenientes. John Newstrom (2001) menciona que por lo general, cuando existen
falencias en la comunicacion interna de una empresa, el personal no sabe con certeza qué
ocurre en la institucion o cudles son las novedades, y en su busqueda por conocer la verdad se
enteran sobre estos acontecimientos por otras fuentes y muchas veces la informacién no es

veridica.

Del mismo modo, es necesario comprender que cuando un comunicado importante es
enviado a través de un canal informal, se puede distorsionar el mensaje o muchas veces el
personal puede no darle la importancia que el mensaje se merece. Es por esta razon, que las
organizaciones deben manejar canales formales para enviar sus comunicados oficiales, de ese
modo evitardn que se generen conflictos a causa de malos entendidos. Los procesos
comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una empresa, cuando manejan un
sistema de comunicacion confiable, promueven la participacion, y logran que los

colaboradores trabajen en armonia.

1.6 Barreras de Comunicacion en las organizaciones

Segun el andlisis de Newstrom (2001), dentro de las organizaciones existen barreras de
comunicacion que se presentan en calidad de ruido o interferencias, que pueden darse por
problemas en el canal mediante el cual se envia el mensaje o por distracciones por parte del
receptor . Es frecuente que dentro del area de trabajo, no todo el personal reciba y entienda
los comunicados con claridad, o que otros factores influyan en su interpretacion. Las
empresas suelen presentar falencias en el area de comunicacion, algunos problemas se dan a
causa de las barreras semanticas, principalmente cuando el personal tiene limitaciones para
expresarse o comunicarse entre personas de otras culturas, debido a que las palabras dentro de

su contexto poseen otro significado y esto cambia la interpretacion de los mensajes.

25



Newstrom (2001), define a las interpretaciones que hacemos como inferencias, ya que son las
personas quienes dotan de significado a algo. Los ruidos que se presentan en el proceso de
comunicacion obstaculizan la transmision parcial o total de la informacion y muchas veces le

otorga un significado incorrecto o distinto.

Existen 3 tipos de barreras de comunicacion segiin Newstrom (2011): personales, fisicas y
semanticas.

Las barreras personales segun el autor resultan de las emociones humanas y los valores
propios de la persona. La situacion sentimental de una persona puede limitar la forma de
comunicarse y relacionarse con otras personas. Estas barreras personales marcan una

distancia psicoldgica frente a los demas.

Por otra parte, las barreras fisicas son interferencias que se generan en el entorno en el que se
produce el proceso de comunicacion. Puede tratarse de un ruido que provoca una distraccion
que hace que el mensaje se pierda o puede ser provocado por la distancia fisica u objetos en

el entorno que hacen que se pierda la comunicacion, tales como paredes, estructuras, etc.

Por tultimo, las barreras semanticas que surgen de las limitaciones de los simbolos mediante
los cuales nos comunicamos. El principal problema se da cuando se entiende mal el
significado de alguna palabra y da paso a malos entendidos, que pueden afectar al receptor y
provocar una barrera emocional. Esta barrera representa un mayor desafio a personas de otras

culturas que buscan desenvolverse en un contexto diferente.

Cuando alguna de estas tres barreras se presenta en el entorno laboral, puede generar
disgustos o disconformidades en el personal, porque el mensaje no llega con claridad o
porque lo que se entiende discierne de la intencion inicial y la informacion recibida es
incorrecta. Esta problematica puede resultar en malos entendidos que afectan la integridad de
los colaboradores o en informacién que se divulga a manera de chisme dentro de la empresa y

es mas conocido como rumor.

1.7 El rumor dentro de las organizaciones
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Andrés Minguez (2016, p.3) define al rumor como una afirmacion general que se presenta
como verdadera, sin que existan los datos concretos que permitan verificar su exactitud.
Cuando los colaboradores de una empresa estdn poco informados sobre lo que sucede en su
entorno, intercambian mensajes con otros trabajadores y muchas veces se generan
especulaciones. El rumor es la parte no verificada de la comunicacion extraoficial.

Newstrom (2011), considera que esta informacion puede ser correcta por casualidad, pero en
general se trata de informacidn incorrecta. Por tal motivo, las organizaciones la evitan, ya que

muchas veces provoca malestar en el personal.

Segtn Newstrom (2001) existen dos factores para que el rumor se haga presente:, el interés y
la ambigiiedad. Por lo general, el rumor es resultado de un interés, ya que cuando algo carece
de importancia, nadie habla sobre ese tema. Depende en gran medida de la intencion de la
persona, ya que puede perjudicar u obtener algun beneficio. Por otra parte, cuando un
mensaje es ambiguo o algo no estd claro, se presta para varias interpretaciones, lo que
provoca que la gente asuma algo y lo comente con sus compaieros afiadiendo detalles o su
propia interpretacion y cambiando la intencidon principal del mensaje. Muchas veces estas
especulaciones condicionan el comportamiento de las personas, ya que no tienen pruebas que
demuestren la veracidad de lo expresado, pero generan incertidumbre o malestar en los

demas.

Por otra parte, Assis (2010) define que estos rumores o habladurias, son clamores que llaman
la atencion de un niimero relativamente grande de personas e incomodan el flujo de la
comunicacion. Ningin rumor aparece en lugares en los cuales no pueda despertar o encender
intereses y solo aumenta las posibilidades de interpretacion. Segin Kapferer (1989) los
contextos en los que suelen aparecer estos rumores son en situaciones de crisis, confusion,

desconfianza y desigualdad.

1.7.1 Caracteristicas del Rumor
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Newstrom (2011), explica los factores que provocan rumores dentro de una organizacion y
sus caracteristicas. Por lo general, los rumores son de forma hablada y tienden a cambiar de
una persona a otra, ya que muchas veces se anaden detalles y modifica el contenido a pesar
de que se conserva el tema general. Esto se debe a que el rumor estd sujeto a un proceso de
filtracion de la informacion, en el cual se reducen algunos detalles que pueden alterar la
intencion original del mensaje. El nuevo mensaje dependera en gran medida del interés y la
interpretacion de la persona, y a este proceso se lo conoce como elaboracion. Es el

razonamiento que una persona le da a la informacion y apela a la subjetividad.

Se ha determinado que para que la difusion de un rumor prospere, es necesaria la
verosimilitud del rumor y la credibilidad en la persona que lo difunde. Lo que caracteriza al
rumor muchas veces es el anonimato y el interés en el acontecimiento que suscita.

a circulacion de rumores es siempre un problema social y psicoldgico de gran magnitud.
En especial modo lo es en momentos criticos. Cuando quiera que haya tension en el ambiente
social, tornase realmente virulenta la difusién de noticias falsas”. (Allport, cit. en Ritter,

2000)

1.7.2 Tipos de Rumores

Tabla 1:

Tipos de Rumores

EXPLICATIVOS

ESPONTANEOS

NEGATIVOS

POSITIVOS

Intentan dar una
aclaracion o sentido
a una informacion
incompleta

Surgen en medio de
una conversacion o
sirven para
modificar el estado y
las circunstancias de
algo en concreto.

Crean problemas
entre grupos,
malestar en el

entorno y destruyen
lealtades

Cuando se especula
sobre beneficios
internos, como
aumento de sueldos
o las caracteristicas
de algun producto o
las condiciones
laborales.

Fuente: Newstrom (2011, p. 73). Elaboracion propia.
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Newstrom (2011) divide a los rumores en 4 categorias, que difieren segiin su intencion.
Como se explica en el Cuadro 1, cada tipo de rumor cumple una funcidon distinta. Los
rumores suelen ser indeseables dentro de las organizaciones, cualquiera que fuese su tipo se
intenta controlarlos para evitar problemas o malos entendidos.

e Negativos. Cuando los rumores son de caracter negativo, por lo general crean brechas
entre los colaboradores, la intencion de quien esparce el rumor es desconocida porque
puede buscar algin beneficio de esa disputa.

e Positivos. Cuando aparecen rumores positivos pueden perjudicar la situacion de la
empresa, porque generan falsas expectativas en los colaboradores o ponen en aprietos
a los directivos que no saben como lidiar con las necesidades de sus empleados.

e Espontaneos: Los rumores espontaneos surgen de conversaciones entre miembros del
mismo nivel jerdrquico, que por lo general tienen alguna inquietud o malestar y
expresan lo que sienten con sus compaiieros. Estos rumores por lo general buscan
realizar un cambio o tienen la intencion de modificar el estado de las cosas.

e Explicativos: Suele ser el tipo de rumor mas comun, puesto a que busca darle una
explicacion al origen de una cosa o cuando algo no esta claro intenta dar una respuesta

con hechos que no son del todo verificables.

Los rumores por lo general tienden a generar conflictos internos en las organizaciones,
porque difunden hechos que carecen de fundamentos y su veracidad no puede ser
comprobable por fuentes oficiales. Los rumores negativos y explicativos son los que mas se
presentan en las empresas y su naturaleza es de caracter oral, sin embargo, hay estudios que
demuestran que hoy en dia a través de las redes sociales y las aplicaciones de mensajeria

instantanea también se difunden estos rumores.

El problema radica en que en la actualidad, la gente no se preocupa por comprobar la
veracidad de algin acontecimiento o noticia, sino que se conforman con lo primero que
escuchan o leen y esto afecta la capacidad de discernimiento de las personas, porque toman
como verdadera todo tipo de informacion que reciben. “La desinformacion se ha convertido

en un ecosistema informativo habitual para muchas personas”. (IL3-UB, 2016)
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Las organizaciones desarrollan estrategias para frenar y controlar la difusiéon de rumores.
Newstrom (2011) considera que la mejor forma de acabar con un rumor, es encarando a la
persona que comenzo a divulgarlo. De igual forma, el autor sefiala que es importante que las
empresas disminuyan lo mayor posible la ambigiiedad y la falta de informacion, porque esos

factores dan paso a la formulacion de especulaciones.

En la actualidad, se ha demostrado que gran parte de los rumores que se esparcen se generan
a partir de las redes sociales o las aplicaciones de mensajeria instantanea (UPM, 2018). El
principal problema de utilizar estos medios para difundir contenidos y comunicados
confidenciales, es que no se puede tener control total de los destinatarios a los que llegara el
mensaje o la difusion que podria llegar a tener, a su vez, uno de los mayores inconvenientes
de enviar mensajes a través de estos medios, es que no se sabe qué interpretaciones pueden

tener los receptores y la intencion original del mensaje puede ser modificada.

1.8 Las TIC en el entorno organizacional

Los procesos acelerados de la globalizacion han generado la necesidad de que las
organizaciones se enfoquen mas en el manejo adecuado de la informacidn, lo cual en esta era
es facilitado por las nuevas tecnologias de la comunicacion (TIC). Ya que de cierta forma
permiten que la interaccion y que el flujo de mensajes circulen de mejor manera. Mujica
(2000) considera que el avance tecnoldgico de la informatica, la computacion, y las
telecomunicaciones, incorporaron en las organizaciones un enfoque diferente al habitual para
acceder al conocimiento, flexibilidad, interactividad, economia, rapidez, independencia,

comunicacion y desarrollo.

Castells (1998) postuldé que las tecnologias dominantes de una sociedad producen
consecuencias sociales, las cuales determinan la vida de las personas, por cuanto las
innovaciones tecnologicas obligan a los seres humanos a adoptar una nueva forma de vida
con valores nuevos. Esto es posible evidenciar en el dia a dia, ya que en la actualidad la

tecnologia esta presente en la mayoria de cosas y su crecimiento es acelerado.
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Con la introduccion de las TIC en la vida cotidiana, las relaciones sociales han llegado a
adquirir una nueva dimension, la virtualidad, que al ser considerada una opcidn para el
desarrollo de relaciones interpersonales, ha demostrado también ser un nuevo espacio para la
produccion cultural en que las ideas de corporeidad, espacio y tiempo no existen tal como se

conciben clasicamente (Mosquera, 2008).

Hoy en dia, las empresas recurren a plataformas digitales y hacen uso de distintas redes
sociales, para posicionar y difundir sus productos y servicios ya que son los principales
medios por los cuales las empresas se dan a conocer. Se ha comprobado que las nuevas
plataformas agilizan los procesos de comunicacion, por ende es comuin que en el ambito
organizacional sea recurrente el uso del correo electronico y las aplicaciones de mensajeria
instantdnea. “La normalizacion de la mensajeria instantdnea, también en el ambito
corporativo, es un hecho y esta desplazado ya a otros medios de comunicacion. El social
media ha dejado de ser un mero entretenimiento para formar parte inseparable de los modelos

de negocio”. (Digital Biz, 2018)

“El desarrollo de las nuevas tecnologias, sumado al afan de las compaiiias por captar clientes
de una manera rapida, eficaz y econdmica, ha dado lugar a que muchas de ellas empiecen a
utilizar aplicaciones en linea para su comunicacion, tanto interna como externa” (Mora, 2015,
p.20). Esta situacion ha modificado la relacion entre directivos y colaboradores, porque se ha
perdido la comunicacion directa o cara a cara y ha sido reemplazada por estas plataformas.
En la actualidad, las personas han percibido las ventajas de utilizar las TIC dentro de las
organizaciones, sin embargo, también han presentado inconvenientes gracias a estos mismos
medios; una de las mayores preocupaciones de las empresas estd relacionada con la Ley
Orgénica de Proteccion de Datos, ya que uno de los activos mas esenciales para una
compaiiia es la informacion confidencial y en aplicaciones como WhatsApp Business, las
empresas pierden el control sobre sus mensajes y, por tanto, sobre su informacion, por lo que
corren el riesgo de que sus datos sean mal utilizados o que se generen filtraciones que puedan

afectar a la organizacion (Digital Biz, 2018).

Las TIC han transformado los procesos comunicativos, intensificando el valor e impacto de la

significacion de las acciones y mensajes bajo flujos y caracteristicas fundamentalmente
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relacionales. Fainholc (2004) postula que esas transformaciones se manifiestan en nuevas
narrativas, convergencia digital y en la modificacion de casi todas las formas, rutinas y
funciones de la esfera de lo cotidiano. De este modo, la gestion de la comunicacion digital se
configura hoy en un elemento imprescindible para la identidad y la consolidacion de las
organizaciones. “La innovacion tecnologica y, de forma muy especial, la coaliciéon de la
informdtica y las telecomunicaciones afecta no s6lo a la capacidad de produccion y a la
rapidez y calidad de la informacidn, sino que supone un redisefio de la forma de trabajar y un

replanteamiento de las relaciones personales en la empresa” (Elias, 2003:35).

Puertas (2015) sostiene que en la era de la convergencia digital, las organizaciones requieren
de la construccion de una imagen y una reputacion, que es resultado de una planificacion
estratégica de la comunicacion que mejora la manera en que se proyectan interna y

externamente.

1.9 El uso estratégico de la comunicacion

Las estrategias comunicacionales son actividades que emprende una organizacion para
potenciar y mejorar su situacion. Pueden ser internas o externas y estar enfocadas hacia
multiples publicos, dependiendo los objetivos propuestos por la empresa. Partiendo de la
premisa de que toda organizacion comunica, “la conformacion de una serie de actos
comunicativos implica una planeacioén, un orden, un principio de interés, de disposicion, de

intercambio y de compartir informacion” (Arellano, 1998, pag. 4).

Arellano (1998, p. 7), menciona que toda estrategia de comunicacion debe tomar en cuenta, al

momento en su planificacion, lo siguiente:

e Los objetivos a los que se quieren llegar.

e La pertinencia del mensaje.

e Los publicos a los que va dirigido el mensaje.

e [ ostiempos y las etapas en la distribucion de informacion.

e [ os canales y medios por los que sera difundida la estrategia.

e Las personas responsables.
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e La evaluacion de resultados.

Todos estos elementos deben estar articulados entre si para asegurar el éxito de la
estrategia. En este trabajo se propone disefiar una estrategia comunicacional que ayude a
mejorar la comunicacion interna de Brinki Eventos, empresa de la que se hablard en el

capitulo 2.

Cuando se disefia una estrategia de comunicacion, los objetivos son los que establecen qué
es lo que se quiere lograr, pero no la manera en que seran realizados; por lo tanto, son las
estrategias las que establecen las acciones que se deben realizar. Joan Elias (2000) propone
la estrategia de la intracomunicacion para el &mbito empresarial y a través de ella busca

fortalecer la parte interna de la organizacién mediante una comunicacion bien aplicada.

1.9.1 La intracomunicacion como estrategia comunicacional

Joan Elias (2000) en su libro Mas alla de la comunicacion interna establece que mantener
una buena comunicaciéon no es tarea facil e implica un proceso complejo en el que
intervienen diversos factores. El autor mira a la comunicacién como un elemento
integrador del sistema empresarial y considera que se necesita adaptar una estrategia
acorde a los requerimientos de la organizacion. La Intracomunicacion es un nuevo enfoque
que tiene como objetivo principal lograr que se afloren diversos puntos de vista, este es un
proceso estratégico de gestion empresarial que actia como agente de cambio y hace que la
responsabilidad no recaiga sobre la Direccion de la empresa sino que todos participen en la
toma de decisiones y aporten nuevas ideas, ademads es aplicable en organizaciones que no
cuentan un Departamento de Comunicacion especifico, porque todos los miembros de la

empresa seran tomados en cuenta a la hora de tomar decisiones.

Es frecuente que dentro de las organizaciones exista resistencia al cambio, lo cual no es del
todo negativo, porque muchas veces esta resistencia actia como mecanismo de defensa;
sin embargo, lo que se busca con la funcién de la comunicacion en el proceso de cambio es
lograr que esa resistencia se convierta en cooperacion por parte de los integrantes de la

empresa. El autor plantea que la intracomunicacion a diferencia de la comunicacion
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interna, se convierta en un facilitador para que se tome en cuenta todos los puntos de vista
y exista colaboracion para lograr una vision compartida donde todos estén satisfechos.

La intracomunicacién es “una estrategia que genera un proceso continuo de comunicacion
transversal para la creacion de valor en la cultura organizativa”. (Elias, 2000, p. 58) Este
enfoque se olvida de los flujos de comunicacion ascendente, descendente y horizontal y lo
sustituye por la intercomunicacion'. Para que se genere el cambio estructural que se busca
en la empresa, es necesario tener el apoyo de los directivos. Por lo tanto, para lograr este
cambio, es importante planificar estratégicamente las acciones que se van a desarrollar.

En el Ambito empresarial, la estrategia es considerada como "el conjunto de decisiones y
acciones relativas a la eleccion de los medios y a la articulacion de los recursos con miras a

lograr un objetivo". (Elias y Mascaray, 2000, p.98)

1.9.2 Fases del procedimiento estratégico

El procedimiento estratégico tiene dos fases: el disefo de la estrategia y la aplicacion de la
misma.
Los pasos a seguir de la primera fase son:
1. Conocer el punto de partida de la situacidén interna y externa, para saber con
exactitud la realidad del problema y a lo que uno se debe enfrentar
Fijar los objetivos considerando la visién compartida de la organizacion.
Definir y describir los problemas de la organizacion
Descubrir las causas originarias del problema
Elaborar una hipétesis de solucion al problema
Analizar los enfoques estratégicos

Valoracién de los medios disponibles para la ejecucion de la estrategia

e A T

Proceder con la elaboracion de estrategias que se desea aplicar

! La intercomunicacion es la capacidad y la necesidad de transmision reciproca de informacion, datos,
conocimientos, experiencias entre dos o mas personas, seres vivos, lugares o mecanismo de la mesa redonda.
Para conseguir una buena intercomunicacion es necesaria la existencia de un medio 6ptimo de conexion entre el
transmisor y el receptor. Ya sea un medio natural o mediante infraestructuras artificiales, cuantos mas medios se
posean mejor y mas eficiente sera la capacidad de intercomunicacion.
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La segunda fase es la aplicacion de la estrategia:
1. Programacion de las acciones estratégicas. Se establecen mecanismos de
seguimiento y control.
2. Verificar la hip6tesis con una prueba piloto o simulaciones para ver si es aplicable a
la organizacion.

(Elias y Mascaray, 2000, p.101)

En la intracomunicacion es necesario determinar la estrategia de actuacion para lograr los
objetivos. Elias (2003) planted las 10 posibles estrategias aplicables a distintos tipos de
organizaciones:

La estrategia de apalancamiento
La estrategia de franquiciamiento
La estrategia del adelantamiento
La estrategia de nominamiento
La estrategia del acercamiento

La estrategia del acompafiamiento
La estrategia de ritualizamiento
La estrategia de facilitamiento

La estrategia de disefiamiento

La estrategia del anclamiento

La estrategia de adelantamiento es la que mas se adapta a la situacion de la empresa Brinki
Eventos, mediante esta estrategia se busca que mejore la comunicacion interna de la

misma.

1.9.3 La estrategia de adelantamiento

Elias (2003) considera que en los procesos de comunicacion hay que llevar la iniciativa.
Esta condicion evita que se formulen ideas erroneas o distorsionadas, que muchas veces
tienden a generar rumores, los cuales como se menciond anteriormente, se presentan ante
la falta de informacion del publico interno. Por esta razon, es importante que las
organizaciones se adelanten a los acontecimientos. El principal problema que presentan las
empresas, es que los directivos consideran que retener la informacion les evitara problemas

y les otorgara poder sobre sus colaboradores.
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La estrategia de Adelantamiento consiste en: “preparar los medios, establecer los
procedimientos y realizar las acciones encaminadas a conseguir que en la
Intracomunicacién siempre llevemos la iniciativa y vayamos por delante de los
acontecimientos”. (Elias, 2000,p.140) Por lo general, cuando ocurren cambios
significativos dentro de la organizacion, es importante anunciar oficialmente la adopcion
de las nuevas medidas de manera oficial, porque cuando se producen filtraciones es cuando
tienden a formarse los rumores y esto repercute directamente en el clima laboral de la
empresa. El autor postula que es importante llevar la iniciativa, pero también ser oportuno
al momento de comunicar las cosas, ya que se corre el riesgo de que al anunciar una nueva
medida por adelantado, esta se cancele o se demore en aplicarse, y esto hara que se pierda

la credibilidad en la Direccion de la empresa.

Existen 2 situaciones en las que por lo general se producen problemas de comunicacion

que son: la toma de decisiones y las situaciones de emergencia.

1. Toma de decisiones
En las organizaciones, por lo general, la toma de decisiones estd reservada a la alta
direccion; inclusive en las decisiones previas, solo interviene un numero reducido de
personas y las posibles reformas se mantienen en clandestinidad. En el mejor de los casos,
los directivos pueden informar los cambios al personal inmediatamente, pero existe el
riesgo de filtracién de informacion y el principal problema es que a veces las nuevas
reformas afectan al personal y puede que lleguen a conocer la intencidén del nuevo cambio,
incluso antes de que se lo aplique. Por este motivo, hoy en dia las empresas, procuran que
su personal intervenga en el proceso de cambio, para que la comunicacion sea progresiva y

vaya delante de los acontecimientos.

2. Situaciones de emergencia
Son situaciones no previsibles, en las cuales se obtiene conocimiento cuando se producen.
Puede tratarse de un incendio, terremoto, huelgas, accidentes, etc. Las empresas ante estas
situaciones tienden a informar principalmente al publico externo, descuidando a su
personal. Este es un grave error, porque en las situaciones dificiles es cuando mas se

necesita del apoyo de los colaboradores. Por ende, es importante que en los momentos de
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crisis se informe sobre la situacion al personal y se lo oriente sobre qué debe hacer para

evitar futuras repercusiones. Por lo general las empresas manejan un plan de contingencia

y ante situaciones de riesgo y en ¢l se detalla las acciones de comunicacion o a quien

informar algo cuando se presente una emergencia.

1.9.4 Diseiio de la estrategia de adelantamiento

Joan Elias (2000) propone seguir el siguiente proceso para disefiar la estrategia

1.

Compromiso de la Direccion: Contar con el compromiso de la Direccion de la
organizacion.

Acceso previo a la informacion: Consiste en establecer los mecanismos que
aseguren que el encargado de comunicacion, forme parte de la Direccion y conozca
todos lo cambios y proyectos desde el inicio.

Elaborar procedimientos: Generar procedimientos de actuacidon ante exigencias
de comunicacion.

Plan de actuacion: Disefiar un esquema que establezca los pasos a seguir en el
proceso comunicativo.

Preparacion de medios: Disponer de los medios necesarios para iniciar cualquier
accion de comunicacion en el momento preciso.

Plan de emergencia: Elaborar un plan ante situaciones de emergencia, donde se

asignen claramente responsabilidades de “quie se debe hacer”.
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CAPITULO 2
GRUPO NHB

La presente investigacion se realizé en Brinki Eventos, submarca del Grupo NHB. Al ser una
empresa que contrata personal de manera eventual, corre el riesgo de que exista una mala
comunicacion interna, ya que no estd en constante contacto con todo el personal y esto

repercute en la informacion que reciben los colaboradores.

La informacion presentada proviene de una entrevista directa con la Gerente Propietaria del
Grupo NHB, Carolina Saa; con dos de sus colaboradores, Skerly Cumplido y Francisco
Ortega, quienes forman parte del personal administrativo y conocen las lineas de trabajo que

maneja la empresa, y la informacion oficial de su pagina web.

2.1. Historia de la empresa

El Grupo NHB nace en 2007 cuando su fundadora, Carolina Saa, cred6 Nannys Home,
empresa dedicada a colocar nifieras con experiencia a domicilio, por horas o de manera
permanente, dependiendo de la necesidad de los clientes. Este emprendimiento fue posible
gracias al apoyo de ConQuito, agencia de Promocion Econdémica que impulsa el crecimiento
econdmico de Quito y su area de influencia a partir de la generacion de emprendimientos, el
desarrollo empresarial y vinculacion a negocios inclusivos y cadenas productivas (Conquito,
2018). Carolina tuvo la idea de empezar con su negocio en una ocasion en la que necesitaba
que alguien cuidara a su hija pequefia y al notar que en el pais no existia una empresa
dedicada a reclutar y preparar nifieras, lo vio como un emprendimiento que podria generar

frutos.

Posterior a eso, en el 2012 crea la marca Brinki Fiestas Infantiles, empresa que ofrece
servicio integral de fiestas y brinda animacion para eventos infantiles. Esta submarca nace
gracias al requerimiento de los clientes que solicitaban que las nifieras realicen animaciones o
que conozcan actividades ludicas para entretener a sus hijos, asi que la gerente vio estas

necesidades como una oportunidad de negocio. Desde entonces el Grupo NHB (Nannys
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Home y Brinki Eventos) ha estado conformado por las dos submarcas, que estan registradas

bajo el mismo nombre y han tenido un buen posicionamiento en el mercado.

Brinki Eventos ha atravesado por varios cambios en su nombre e imagen durante su
trayectoria en el mercado. Al inicio la empresa se llamaba Brinki Fiestas Infantiles y como su
nombre lo indica, se dedica netamente a la animacion de fiestas para nifos, pero la gerente al
percibir que la competencia era cada vez mas grande y que ofrecian los mismos servicios y a
un valor mas econdmico, decide ampliar su target y ofrecer un plus. En el 2013, la empresa
cambia el esquema y empieza a ofrecer animaciones y bailes para eventos corporativos,
agasajos navidefios para empresas, shows y horas locas, etc. Este cambio fue positivo y
beneficioso, porque gracias a eso empez6 a posicionarse en el mercado. A medida que la
empresa evoluciona, se puede evidenciar que la competencia no se quedaba atrds y siempre
buscaba renovarse e innovar en los paquetes que ofrecian. Asi que Carolina Saa, se dedico a
generar alianzas estratégicas para de algin modo asegurar a Brinki Fiestas Infantiles con

otras marcas como estrategia de mercado.

En el 2016, Carolina Saa, pudo darse cuenta que una de las principales falencias que tenia la
marca era que tanto el nombre como el logotipo de la empresa remiten a eventos dirigidos
solo para nifios y esto le quitaba confiabilidad con las empresas que requerian de sus
servicios para cubrir eventos corporativos, por lo que decide generar otra submarca que
aparece bajo el nombre de Croma Eventos. Esta alternativa no resulté como esperaba, porque
descubrié que la gente y las organizaciones no relacionaban a esta nueva marca con Brinki

Fiestas Infantiles y esto provoco una confusion en su publico.

Asi es que en el 2017, la gerente decide agrupar estas dos submarcas bajo el nombre de
Brinki Eventos, con el fin de mejorar su imagen y posicionarse en el mercado. Para lograrlo
realizd cambios en su logotipo, los colores corporativos, la publicidad en redes, todo esto
para que la imagen sea integradora y de la nocién de que cubre todo tipo de eventos, tanto
infantiles como corporativos. El cambio obtuvo resultados positivos, ya que a nivel nacional
la empresa actualmente estd muy bien posicionada y ha logrado alianzas con grandes

organizaciones, lo cual beneficia a todos los que conforman a Brinki Eventos.
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En el 2018, la empresa se involucré en proyectos sociales y ecoldgicos; de igual forma,
formo parte de su evento mas grande conocido como el Brinki Fest, en el cual participaron
varios colegios de Quito en distintas categorias. Lo que la empresa busco con este evento es

resaltar el nombre de Brinki Eventos y agrandar su publico externo.

Tabla 2.

Pdgina Web de Brinki eventos.

Direccion Portada
http://www.brinkieventos.com B

i
-

chA’Mﬂs EXMRRIENCIASWOW

Fuente: www.brinkieventos.com Recuperado: 15.06.2019

2.2 Filosofia de la empresa

La filosofia de Brinki Eventos tiene como interés principal convertirse en la empresa nimero

uno a nivel nacional en animacion de eventos de calidad.

Mision

“Crear experiencias WOW, llevando alegria a la gente".

Brinki Eventos busca asegurar el entretenimiento y calidad en cada uno de sus eventos,

porque sabe que depende de los clientes y la imagen que generen para expandirse en el

mercado. La empresa sabe que la mayoria de sus eventos se generan a partir de

40


http://www.brinkieventos.com/
http://www.brinkieventos.com/

recomendaciones, por eso buscan que el personal que opera brinde un buen servicio para

satisfacer las necesidades de sus clientes.

Vision

“Consolidarse como una empresa reconocida a nivel nacional en la realizacion de eventos de

entretenimiento con alta calidad”

Para esto, Brinki Eventos busca capacitar constantemente a sus empleados con respecto al
manejo de maquinas, talleres de animacion, preparacion escénica y desenvolvimiento
personal. De este modo la empresa busca mejorar la imagen que tiene su publico sobre la

preparacion y dedicacion de cada trabajador.

Objetivo estratégico

Generar una innovacion sostenible. Buscan crear siempre nuevas propuestas de
entretenimiento o estar al tanto de las nuevas dinamicas, juegos o actividades que aparezcan
en el mercado. Porque saben que la competencia siempre copia o genera nuevas ideas en las

cuales ellos pueden basarse para mejorar y diferenciarse del resto.

Valores

Los valores corporativos que la empresa maneja son:
e Respeto
e Tolerancia
e Puntualidad
e Honestidad

e Responsabilidad
Brinki Eventos esta consciente de que al ofrecer un servicio de atencion al cliente es
importante mantener ciertos parametros de conducta para poder relacionarse con las distintas

personalidades de sus clientes.
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El respeto es el valor principal que la empresa promueve, porque al estar en contacto con
diferentes personas, ensefian que uno debe aprender a dirigirse de manera apropiada y ser
siempre respetuoso para referirse hacia alguien o para solicitar algo, porque el respeto dice
mucho de los valores de una persona.De igual forma, la puntualidad en cada evento es un
factor primordial, porque de eso depende la imagen que forman sus clientes sobre la empresa.

Ser puntual va de la mano del respeto, porque el personal valora el tiempo ajeno.

La honestidad es importante para la empresa, porque saben que actuar con la verdad a la larga
genera frutos positivos, por ende los directivos buscan transmitir eso a sus trabajadores para
que entiendan que aceptar negocios ilicitos no aportan nada y que uno debe actuar siempre
guiado por la verdad y decir las cosas como son.El valor de la responsabilidad es importante
para cumplir con las tareas y funciones asignadas de forma correcta. Realizar a tiempo y de
buena gana lo que ha sido encomendado es algo que Brinki Eventos siempre fomenta e

imparte con sus colaboradores.

Actualmente, la empresa promueve el valor de la ecologia y la responsabilidad social, la
intencion principal es lograr que los colaboradores reflexionen sobre la situacion del mundo y
ayuden a frenar la problematica global. Por lo tanto, impulsa a su personal a reciclar y a

generar propuestas de proyectos innovadores que ayuden a disminuir este problema.

2.3 Estructura de la organizacion

El Grupo NHB cuenta con 6 personas bajo noémina que estan afiliadas al sistema de seguridad
social del pais y tiene alrededor de 70 personas con facturacion por prestacion de servicios.
La empresa tiene dos personas encargadas de la produccion y la logistica de las 2 submarcas,
Nannys home y Brinki Eventos, ellas son quienes mantienen el contacto directo con las
Nannys y los Brinkis, quienes son llamados eventualmente seglin el evento que se presente.
La responsable de recursos humanos actualmente es la misma encargada de produccion de
Nanny's Home. Adicionalmente, la empresa tiene 2 personas encargadas de ventas, quienes se
mantienen contacto con los clientes y buscan nuevas alianzas, la gerente propietaria también
forma parte del departamento de ventas. En el area de contabilidad del Grupo NHB, cuentan

con una auxiliar contable, quien es la principal responsable de llevar las cuentas de la
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empresa, sin embargo también tienen un contador Qutsourcing®, quien ayuda parcialmente en
la ndémina y cuentas de la empresa. Adicional a esto, la empresa tiene un encargado del
disefio y creacion de artes de la marca. Para Brinki Eventos es importante que su imagen
externa sea buena, porque buscan destacar frente a la competencia, por ende presta mucha

atencion a la parte grafica de la marca.

La empresa en un principio pertenecia solo a la gerente, pero tras varios cambios en su
estructura, ahora es una sociedad conformada por Carolina Saa, Francisco Ortega y Nicole
Martinez. Esto ha generado varios conflictos internos, debido a que los nuevos socios
comenzaron trabajando como brinkis en la empresa y este cambio generd rivalidades entre los

colaboradores.

2.3.1 Organigrama de la empresa
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-

Figura 3: Organigrama Grupo NHB. Fuente: Elaboracion propia.

2 Qutsourcing es el proceso por el cual una firma identifica una porcion de su proceso de negocio que
podria ser desempefada mas eficientemente y/o mas efectivamente por otra corporacion, la cual es
contratada para desarrollar esa porcion de negocio. Esto libera a la primera organizacion para
enfocarse en la funcién central de su negocio. (Gestipolis, 2019)
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2.3.2 Funciones de la empresa

La empresa no tiene bien definidas las funciones que cumple cada miembro de planta. Se han

designado distintos roles para los directivos, sin embargo, no se realizan las tareas segun lo

establecido. El problema comienza porque la Direccion tiene problemas de comunicacion

interna y no informan a los demas directivos qué funciones deben ejercer o qué trabajos se

han realizado. Es necesario que exista una buena comunicacion interna en la alta direccion,

porque de eso depende el desarrollo Optimo de la empresa, para poder designar al resto de

colaboradores sus funciones.

En una entrevista personal con la Gerente Propietaria, Carolina Saa, explico lo siguiente:

El principal problema que presentamos en Brinki Eventos, es la desorganizacion y la falta de
comunicacion entre los directivos. Muchas veces cada uno hace sus negociaciones y llega a un
acuerdo con el cliente, pero se limitan a guardarse esa informacion para ellos y no transmiten
a los demds en qué quedaron. Esto ha generado varios problemas, porque a veces designan
otro presupuesto, una hora de llegada distinta o realizan cambios en los paquetes que
ofrecemos. Y cuando llega un brinki y va para su evento, resulta que la persona responsable o
encargada de la logistica ese dia, no sabia los cambios y esto genera malestar, tanto en el

personal como con el cliente. (Saa, com personal 13.diciembre.2018)

Pese a que existen ciertos problemas en la parte administrativa de la empresa, el personal de

planta conoce qué funcion debe cumplir y como realizar su trabajo.

1.

Los encargados de ventas son quienes se dedican a lograr alianzas y promocionar los
paquetes de Brinki Eventos. Ellos son quienes tienen el primer contacto con el cliente
y quienes deben dar la informacion de costos, explicar los paquetes que maneja la
empresa, comentar sobre las promociones o nuevas dindmicas para entablar una buena
relacion con el cliente y posterior a eso realizar la negociacion. Ellos son la base
principal para conseguir nuevos eventos.

Cuando se haya concretado el negocio, ellos tienen la obligacion de informar a la jefa
de logistica de Brinki Eventos todo lo que se ofrecid en el paquete .
Una vez que la encargada de logistica conozca el servicio que van a ofrecer, el

presupuesto del evento y el horario, elabora una nueva tabla donde incluye todo lo
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que se va a necesitar despachar ese dia y el numero de personas que se necesitaran
para el evento.

4. El siguiente paso es llamar o escribir a los brinkis que sean aptos para el evento,
basados en las habilidades que tengan o las especificaciones que solicite el cliente. Se
les explica el servicio qué deben hacer, el horario del evento, el presupuesto, se les
informa si tendran o no transporte hacia el evento, el traje con el que deben ir y todo
lo que deberan llevar ese dia.

5. En caso de que el colaborador acepte ir a trabajar para ese evento, se le asigna un
despacho, donde se describe lo que se ofrece en el paquete. Y se destina los objetos y

maquinaria necesaria para brindar un excelente servicio.

Es importante que se respete este procedimiento, porque sino puede generar problemas en la

logistica interna. Skerly Pintado, jefe de logistica de Brinki Eventos manifesto lo siguiente:

Hay temporadas en las que los eventos son mucho mas solicitados y una persona no es
suficiente para llamar a todos los brinkis, ni a los transportistas o atender llamadas de posibles
futuros clientes. Viendo esta situacion los otros administradores quieren ayudar y cada uno
hace su negociacion, se dedican a llamar a los brinkis y se olvidan de lo mas importante, que
es anotar en la pizarra, fecha y hora del evento y la persona disponible para ese dia. Cuando se
saltan este paso ocurren los problemas internos, porque se designa a una misma persona en
dos eventos diferentes o dos personas para el mismo evento y se desorganiza todo. (Pintado,

com personal 07.diciembre.2018)

2.4 Flujos y Canales de Comunicacion interna

En la actualidad, la empresa tiene una comunicacion ascendente y descendente entre
colaboradores y directivos. Sin embargo, los Unicos que pueden dar comunicados oficiales
son los tres socios. La empresa busca que se respeten jerarquias para dar informacion
relevante y que los colaboradores informen cualquier novedad a su jefe inmediato, pero no
existen impedimentos para hablar con la gerente, ya que mantiene una politica de puertas

abiertas.
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El canal oficial, mediante el cual la empresa se comunica con su personal, es a través de un
grupo de Whatsapp. Por este medio envian los comunicados importantes a sus colaboradores,
se convoca a reuniones de la empresa, se avisa sobre los eventos de imprevisto y si necesitan
alguien que lo cubra, notifican sobre los pagos y dias que deben llevar sus facturas o notas de

venta, adicional a esto, informan sobre los talleres y capacitaciones que realizara la empresa.

Brinki Eventos también cuenta con un grupo privado en Facebook donde publica la
informacion mas relevante, ademés de que comparte los post y la publicidad de la pagina de
Facebook de Brinki Eventos y solicita a sus colaboradores que ayuden compartiendo esas

publicaciones para llegar a un mayor nimero de gente.

Con respecto a los canales de comunicacion, Carolina Saa, expreso6 lo siguiente:

A mi parecer el grupo de Whatsapp ha facilitado y mejorado la comunicacion interna con los
colaboradores. Si bien, no es medio formal como el correo o como un afiche que llame a una
convocatoria, me parece que informa lo necesario de manera inmediata. El inico problema
que percibia fue al inicio, cuando algunos se desviaban del tema o mandaban memes y se
perdia el hilo de la conversacion. Por eso, he pedido a los tres administradores que cuando
alguien envie comunicados o cadenas que no tengan relevancia para la empresa, se recalque
que el grupo es solo de noticias y comunicados Brinki. (Saa, com personal

13.diciembre.2018)

La gerente también rescatd que tanto directivos, como colaboradores pueden comunicarse
abiertamente y expresar como se sienten dentro de la empresa o dar nuevas ideas, sin
embargo, eso no implica que todas las sugerencias y comentarios vayan a ser tomados en
cuenta, porque el hecho de que exista apertura no implica que todas las opiniones seran

consideradas.
De igual forma, dentro de la empresa existe comunicacion horizontal entre los brinkis. Esto

sucede cuando van juntos a los eventos, donde es necesario que se fomente el compafierismo

y trabajo en equipo. Debido a que son llamados de forma eventual, se pierde la comunicacion
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constante, tanto entre companeros, como con los directivos y se convierte en algo esporadico

y espontaneo.

2.5 Comunicacion externa

La empresa presta mayor atencion a la comunicacion externa, porque le interesa que su
imagen esté bien posicionada. El encargado del disefio de la marca, tiene que generar afiches
y publicaciones que capten la atencion del publico externo. Estas imagenes son difundidas a
través de redes sociales, de la pagina web, de vallas publicitarias, etc. De este modo, Brinki
Eventos se posiciona en el mercado. Para la empresa, también es importante generar alianzas
estratégicas, porque eso le genera prestigio y es un diferenciador frente a la competencia. Si
la marca estd involucrada en proyectos sociales o ecoldgicos adquiere un plus, por la
responsabilidad social que maneja, adicional a esto, cuando cubre eventos a gran escala y
para empresas o corporaciones grandes en el pais destaca entre las otras marcas.

Por lo general, en sus redes sociales publican las promociones del mes, postean fotografias de
sus eventos, hacen mencion a sus colaboradores, suben imagenes de las felicitaciones

obtenidas por sus clientes y de esa forma proyectan una imagen positiva de la empresa.

Es una obligacion que los colaboradores se tomen fotos en cada evento que realicen, porque
de ese modo muestran al publico y a sus posibles nuevos clientes todas las actividades que la
empresa realiza y la satisfaccion que brindan a los clientes. Es por esta razén, que a la
empresa le importa que los colaboradores siempre proyecten una buena imagen, que resalten
los trajes y que el diferenciador de Brinki Eventos sea crear experiencias wow, llevando

alegria a la gente.

Carolina Saa expresa lo siguiente:
La imagen y reputacion de la empresa es importante para nosotros, porque sabemos que seis
de cada diez eventos que tengamos, son posibles gracias a los referidos y a la buena imagen
que proyectamos. Cuando un cliente termina satisfecho y se ha cumplido con sus

expectativas, es muy probable que nos recomiende y nos mencione en sus redes, eso nos
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conviene a todos como empresa porque genera mas empleo. (Saa, com personal

13.diciembre.2018)

Es por esta razén, que la empresa le dedica mayor atencion a su imagen externa, el objetivo
principal es conseguir un mayor nimero de eventos y destacar frente a la competencia. A
nivel nacional la empresa es bastante reconocida y tiene una amplia cartera de clientes, por

ende la imagen que proyecta debe resaltar la parte positiva de la marca.

2.6 El personal de Brinki Eventos

La empresa busca que el personal que ingresa a trabajar en la empresa tenga una actitud
positiva, porque eso serd lo que diferencie a un Brinki de los demas, la energia y el empeio
que pongan en cada evento. Dentro de la organizacion existe gente diversa, cada una con una
personalidad distinta y con habilidades propias. A la empresa le interesa que los clientes
queden satisfechos con sus eventos y que el personal que envian esté lo suficientemente bien
preparado. Sin embargo, no todos los brinkis tienen las mismas aptitudes o se desenvuelven
de igual forma.

Por tal razon, la empresa ha optado por separar a los colaboradores en dos grupos: Ay B

Grupo A: En este grupo estan ubicados los colaboradores que puedan desenvolverse en al
menos 4 de las siguientes actividades: animadores, mimos, zanqueros, bailes y shows,

pintucaritas, globoflexia, titeres, promotores e impulsadoras.

Grupo B: En este grupo estan los colaboradores que son contratados por aparte para fiestas

especificas o solo cuando la empresa tiene temporadas altas.

A pesar de que los grupos han servido para distinguir qué Brinkis pueden realizar ciertas
actividades, dentro del Grupo A también existen subgrupos. Por lo general, los animadores
son quienes tienen mas eventos en la semana y depende mucho de qué tan satisfecho quedo el
cliente con la animacion para que los llamen de nuevo a varios eventos consecutivos. De
igual forma, depende de cuantos eventos tenga la empresa y de lo que solicite el cliente, todo

debe ajustarse al presupuesto para ver cuantos colaboradores pueden ir o si puede ir uno solo
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que pueda realizar al menos 3 de las actividades antes mencionadas. Por otra parte, los
colaboradores del Grupo B, suelen ser llamados cuando un cliente pide un servicio en
especifico o con tematicas especiales, como es el caso de los shows de magia o
presentaciones de teatro y bailes; en estos casos, los encargados de logistica deben llamar con
anticipacion para coordinar horarios, ver disponibilidad de tiempo y ver si aceptan el

presupuesto destinado.

2.7 Lineas de accion: Talleres y Capacitaciones

La empresa se caracteriza por brindar un servicio de entretenimiento y eventos de calidad, por
ende se preocupa de que sus colaboradores estén capacitados en cuanto al desenvolvimiento
personal, manejo de maquinas, atencion al cliente, entre otros servicios. Los directivos de la
empresa buscan que todos sus colaboradores formen parte del Grupo A y fomentan a que los

Brinkis con mas experiencia aporten con sus conocimientos a sus companeros.

Esta organizacion busca que su personal sea capaz de desenvolverse en distintas areas y como
resultado decidieron que dos fines de semana al mes, la empresa realizaria distintos talleres y
capacitaciones para que los Brinkis adquieran nuevos conocimientos y sean capaces de
brindar un excelente servicio. Lo que la empresa busca con estos talleres es evitar
inconvenientes o quejas sobre el desarrollo del evento. Los encargados de dar estas
capacitaciones son los trabajadores mas habilidosos y con maés experiencia en el area

designada.

De igual forma, los talleres buscan integrar a su personal y generar un buen ambiente laboral,
mediante distintas dindmicas y actividades ladicas. Muchas veces se aprovecha el desarrollo
de estas capacitaciones, para recibir retroalimentacion por parte de los colaboradores, con
respecto a los eventos y lo que han opinado los clientes. Debido a que estos talleres se
realizan los fines de semana, no siempre asisten todos los Brinkis y muchas veces va un

numero reducido de personas, lo cual causa molestias en los directivos.
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Francisco Ortega, Socio de Brinki Eventos manifesto lo siguiente:

Los chicos deberian valorar el tiempo que la empresa dedica en ellos al darles estas
capacitaciones, porque e€so no nos sirve a nosotros, sino a ellos, porque les ayuda en su
desenvolvimiento personal y los capacita para enfrentarse a cualquier situacion. Si uno de ellos
decide irse de la empresa el dia de manana, se llevara ese conocimiento y podra destacar en
otro lugar, pero nadie ve el beneficio que obtienen por ese lado. (Ortega, com personal

07.diciembre.2018)

De igual forma, la gerente considera que por medio de estos talleres, se puede generar una
buena relacion entre todos y disminuir la competencia laboral entre colaboradores. Esto se
debe, a que la empresa atraves6 por momentos en los que algunos de sus trabajadores
buscaba opacar a otros con la finalidad de tener mas trabajo, esta situacion provocé muchos
conflictos internos y los directivos tomaron la decision de sacar de la empresa a estas
personas para reducir la tension. Asi que consideran que motivando la participacion del

personal y la colaboracion de todos, puede lograr que la relacion mejore.

2.8 Gestion del Talento Humano

La encargada de logistica de Nanny’s Home, es quien maneja la parte de recursos humanos de
Brinki Eventos. La empresa no tiene responsabilidad directa sobre sus colaboradores porque
no mantienen un contrato fijo, asi que no cuenta con un departamento de recursos humanos
que maneje temas de condiciones laborales, sino que las personas responsables del Talento
Humano se limitan a la contratacion de personal y a verificar las aptitudes de los Brinkis. Esta
situacion repercute negativamente en la imagen interna de la empresa, porque los
colaboradores sienten que en caso de que existan problemas internos, no tienen un
departamento al que acudir para que los respalde. Esta condicion genera que su personal

sienta que es solo un recurso mas para la empresa, porque consideran que son facilmente
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reemplazables, ya que percibe que a la empresa no le interesa sus necesidades a nivel

personal.

Carolina Saa menciona lo siguiente:

A medida que ha ido creciendo la empresa, me he dado cuenta de que nadie es indispensable
aqui. Siempre vendra alguien con mejores ideas o mas animo de hacer las cosas y eso es
importante para Brinki. Es decepcionante ver que se le ha dado apertura a muchas personas que
entran, recogen ideas, se van de la empresa y luego montan un nuevo negocio que se vuelven
competencia. Por eso creo que la empresa ha cambiado la forma en que percibe al personal,
porque descubrimos que dar mucha confianza o hacerle creer a las personas que son necesarias

para que funcione la empresa era un grave error. (Saa, com personal 13.diciembre.2018)

Para la empresa no representa un problema, tener alta rotacion de personal, si percibe que sus
colaboradores no estan aportando como deberian. Esto se debe a que no necesitan un contrato
fijo y esto no genera ni representa gastos extras para la empresa. A su vez, como se trata de
una empresa que debe mantener una buena imagen en el mercado, le interesa que su personal
sepa que para permanecer dentro de Brinki Eventos deben ofrecer lo mejor de ellos, porque si
no cumplen con los requisitos y expectativas, pueden ser retirados de la empresa y alguien
mas ocupard su lugar inmediatamente. En la mayoria de reuniones que tiene la empresa, se
habla de este tema y se les reitera a sus colaboradores que deben perseguir los objetivos de la

organizacion y sentirse parte de la familia Brinki.

2.9 Condiciones laborales de la empresa

Las condiciones laborales de toda organizacion estan vinculadas a la parte estructural de la
misma. En Brinki Eventos, la mayor parte de sus colaboradores trabajan con facturacién por
servicios prestados, esto implica que no estan afiliados al seguro social del pais. Para la
empresa es conveniente esta modalidad, porque algunos de sus trabajadores no tienen ningun

evento en el mes y asumir los gastos de la afiliacion al IESS, representaria un gasto
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significativo en estos casos. Sin embargo, esta condicion ha generado disgustos en el
personal, porque sienten que si les sucede algo en medio de una fiesta o evento, la empresa
no se hard responsable y son ellos quienes deberan asumir los gastos.

Existen ciertos eventos en los que la empresa contratista paga la afiliacion por el dia de
trabajo y resguarda la seguridad de los colaboradores, ya que saben que si algun accidente o

catastrofe se suscita, el personal tendria acceso al seguro por ese dia.

Carolina Saa expreso lo siguiente:
A los chicos siempre se les explica como manejar las maquinas y qué acciones deben evitar
realizar para disminuir las probabilidades de que cualquier inconveniente se presente. Por eso
deben tener sumo cuidado y cualquier novedad comunicar inmediatamente, si no es a mi a
cualquiera de los chicos de la oficina, para ver como les ayudamos a solucionar el problema o

ver qué alternativa podemos ofrecerles. (Saa, com personal 13.diciembre.2018)
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CAPITULO III
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

El primer paso para la planificaciéon y creacion de proyectos es el diagnostico, para el
desarrollo de esta disertacion fue necesario hacer un diagnodstico comunicacional para saber
qué problemas presentaba la empresa Brinki Eventos. Mediante la recoleccion de datos se
pudo definir los conflictos internos de la organizacidon y conocer sus causas. Washington
Uranga (2008) define al diagndstico de comunicacién como “dindmico”, debido a que a
medida que se avanza en la investigacion, aparecen realidades y situaciones que dan otra
perspectiva al problema. El diagnéstico es el punto de partida y una fase primordial para
detectar las problematicas del entorno y proponer soluciones que se adapten a los
requerimientos y necesidades de los colaboradores. Los datos que se obtienen, por lo general,
son recopilados a través de entrevistas, encuestas, grupos focales o mediante la observacion.
Ademas, el diagnostico debe ser de cardcter participativo ya que el involucramiento del
personal es necesario para la toma de decisiones, porque aportan con ideas que mejoran la
condicion de la empresa. Es posible definir estrategias, una vez que se conozca cuales son los

problemas y se planteen posibles soluciones que vayan en linea con los objetivo

3.1 Pregunta de Investigacion:
e ;De qué forma puede afectar el rumor al clima laboral y a la imagen corporativa del

Grupo NHB?

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo general:

e Identificar coémo el rumor puede afectar al clima laboral de una empresa y la

imagen corporativa que genera en su publico interno
3.2.2 Objetivos Especificos:

e Diseflar un marco tedrico que permita comprender de qué manera una buena
estrategia de comunicacion sirve para mejorar el clima laboral y la imagen
corporativa de una empresa

e Realizar un diagndstico comunicacional, para conocer el clima laboral del Grupo

NHB
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e Identificar los principales problemas de comunicacion interna del Grupo NHB 'y
definir estrategias en funcion de las necesidades de los colaboradores para
mejorar su clima laboral y reducir el rumor en la empresa

e Disefiar una estrategia comunicacional que mejore el clima laboral de Briki

Eventos

3.3 Metodologia

Para esta investigacion se utiliz6 el método mixto propuesto por Roberto Herndndez Sampieri
(2014), es un método que combina el método cuantitativo con el cualitativo. Para emplear
este método primero se recogieron datos numéricos precisos y a medida que avanzo la
investigacion, los resultados fueron analizados e interpretados de forma profunda y
descriptiva a través del método cualitativo. Sampieri (2014) menciona que el método
cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para probar hipodtesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y
comprobar teorias”. (p.37) Y considera que el enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion y
analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes

en el proceso de interpretacion”. (p.40)

3.4 Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1 Observacion Participativa

Se utiliz6 la técnica de la observacion participativa, para obtener un panorama mas amplio del
contexto y una perspectiva mas objetiva de la situacion de la empresa; a su vez, la
observacion sirvié para hacer el diagnostico comunicacional y conocer cudles eran los
principales problemas que se presentaban dentro de la empresa.

Para realizar la observacion se visitd la empresa dos veces a la semana durante un mes y se
asisti6 a tres reuniones entre directivos y colaboradores. Solo los directivos estaban
informados sobre el desarrollo de la investigacion, para que no se modifique el
comportamiento de los colaboradores y afecte los resultados finales. Esta técnica sirvio para
entender el tipo de relacion que tenian los colaboradores de Brinki entre ellos y ver como se
desarrollaban los procesos de comunicacion entre los directivos y el personal; ademas se

pudo determinar los como se manejaban los procesos de comunicacion en la empresa.
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Mediante esta técnica se identificaron los problemas sociales entre los colaboradores, en este
caso, se visualizo la rivalidad existente y la manera en que los directivos tratan de sobrellevar

estas diferencias o las acciones que emplean para detenerlas estas diferencias.

3.4.2 Encuesta

Para obtener datos exactos y precisos fue necesario aplicar la técnica de las encuestas. José
Luis Pifiuel y Juan Gaitan (1999), sefalan que la técnica de la encuesta consiste en la
obtencion de datos cuantificables validos para el cumplimiento de los objetivos de la

investigacion.

Se realizd una encuesta de 40 preguntas a los 42 colaboradores de Brinki Eventos, la cual
estaba dividida en 5 secciones: ética y valores, liderazgo, comunicacion, motivacion y clima
laboral. La intencidén principal de la encuesta era conocer como percibia el personal a la
empresa y hacer un sondeo del clima laboral; de igual forma, se queria determinar el nivel de
satisfaccion y motivacion dentro de la empresa, ver cudl era su opinion sobre el manejo de la
comunicacion y los rumores internos, ademas obtener posibles soluciones a los problemas

que percibian los colaboradores.

Para realizar esta encuesta se obtuvo el apoyo de la gerente propietaria, quien envid un
comunicado a todos los colaboradores de Brinki Eventos para que se acerquen a la oficina a
llenar la encuesta de forma obligatoria. Los resultados de la encuesta sirvieron para que los

directivos tengan una vision objetiva de la situacion interna de la empresa.

3.4.3 Entrevistas

Para contrastar la informacién obtenida en las encuestas se considerd pertinente realizar 2
entrevistas grupales, cada una conformada por 4 personas. La intencion era conocer cudl era

la percepcion de los colaboradores sobre los resultados obtenidos, ver su punto de vista y

recibir una explicacion del porqué se obtuvieron algunos resultados en ciertas preguntas.
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Para realizar las entrevistas grupales, se aplicaron las siguientes variables: género, tiempo de
permanencia dentro de la empresa; cargo o funcidén que realizan en la empresa, nacionalidad
Fue necesario considerar estas variables para obtener distintos puntos de vista y una realidad
mas acertada sobre lo que ocurre dentro de la empresa.Se utilizo el enfoque cualitativo
planteado por Hernandez (2014), el cual se basa en métodos de recoleccion de datos no
estandarizados y consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes, en

este caso sus emociones, percepciones y experiencias dentro de la empresa.

La entrevista cualitativa permite la recopilacion de informacion detallada en vista de que la
persona que informa comparte oralmente con el investigador aquello concerniente a un tema
especifico o evento acaecido en su vida. La entrevista de grupo de discusion es la realizada
con un pequefio grupo de personas sobre un tema especifico, segun Fontana y Frey (2005) es
una técnica de recoleccion de datos cualitativa sumamente eficiente que proporciona algunos
controles de calidad sobre la recogida de los datos que depende del cuestionario sistematico
que responden varios individuos simultineamente de manera informal o formal. Para
desarrollar el capitulo 2, de igual forma, se realizaron 3 entrevistas a los directivos, para
conocer cudl era su percepcion sobre los procesos de comunicacion de la empresa y ver qué

opinaban sobre el clima laboral del Grupo NHB.

3.5 Presentacion de los resultados

El objetivo principal de la investigacion fue el de identificar de qué manera el rumor
empresarial puede repercutir en el clima laboral de una empresa y en la imagen que genera en
su publico interno. Para obtener estos resultados se realizo una encuesta a los colaboradores
de Brinki Eventos y para contrastar esa informacion se hicieron dos entrevistas grupales.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos de la encuesta.

3.5.1 Resultados de la encuesta

La encuesta se aplico a todo el universo de los colaboradores de la empresa. Los 42
empleados fueron llamados para responder las preguntas y conocer qué opinaban acerca de su

lugar de trabajo, en esta encuesta no se tomo en cuenta a los directivos. De las 40 preguntas
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que se realizaron a los colaboradores, se tomaron en cuenta s6lo 16 preguntas para esta
disertacion y una pregunta abierta adicional en la que se pregunt6 a los colaboradores que
recomendaciones tenian para mejorar el clima laboral de la empresa. La razén para elegir
estas preguntas fue que eran las madas relevantes para analizar la situacidon interna y
corresponden a cada una de las 5 secciones: ¢ética y valores, liderazgo, comunicacion,
motivacion y clima laboral.

Una de las razones principales para realizar la encuesta con 40 preguntas fue que la gerente
de la empresa aproveché la situacion para examinar la situacion de la empresa en general,
pero para el desarrollo de esta disertacion solo se consideraron las preguntas mas importantes

y que aportaron con datos para analizar la parte comunicacional de Brinki Eventos.

3.5.1.2 Datos Generales

Tiempo que forma parte de Brinki Eventos

42 respuestas

@ De 1 a6 meses
® 12a2afos
) 2 a4 afios
@ 5 afios en adelante
@ de 7 meses a 1 afio

Figura 4: Tiempo de permanencia en al empresa. Fuente: Elaboracion propia

Del total de los 42 trabajadores que tiene la empresa Brinki Eventos, en la figura 4 podemos
observar que el 35,7% equivalente a 15 colaboradores llevan entre 1 y 6 meses dentro de la
empresa; seguido por un empate del 19% entre colaboradores que trabajan en la empresa
entre 1 y 4 afios. El 16,7% equivale a 8 personas que llevan en la empresa entre 7 meses y 1
afio. A partir de estas cifras se podria decir que el personal nuevo conforma mas del 50% de
trabajadores de la empresa, lo que implica que la empresa ha tenido un alto indice de rotacion

y aumento de personal durante el ultimo afo.
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3.5.1.3 Etica y valores

En tu empresa Brinki Eventos existe respeto entre tus lideres y tus
companeros.

42 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 5: Respeto entre tus lideres y companeros. Fuente: Elaboracion propia

Del total de las 42 respuestas, 2 personas mencionaron que no existe respeto dentro de la
empresa en absoluto y 8 personas equivalente al 19% consideran que algunas veces hay
respeto entre lideres y compafieros, a pesar de que la mayoria de los colaboradores consideran
que si existe respeto dentro de Brinki Eventos, es preocupante y necesario saber a qué se debe
esa concepcion sobre el ambiente de trabajo. Debido a que, cuando el publico interno tiene
una mala vision de su lugar de trabajo, se da cabida para que se generen rumores o que la

reputacion e imagen de la empresa sea negativa.

Crees que la empresa Brinki Eventos se preocupa por tu bienestar personal
y profesional.

42 respuestas

@ Ssiempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 6. Bienestar personal y profesional. Fuente: Elaboracion propia.
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Mais de la mitad de los encuestados considera que la empresa se preocupa por su bienestar
personal y profesional, sin embargo 12 personas manifestaron que sienten que solo algunas
veces la empresa se preocupa por ellos y 2 colaboradores contestaron la empresa nunca se
preocupa por ellos. Es necesario conocer en qué areas Brinki Eventos presenta deficiencias y
ver si la empresa se preocupa por el bienestar personal y profesional de sus trabajadores en la

misma medida.

En tu empresa Brinki Eventos crees que existe favoritismo hacia algunos
colaboradores.

42 respuestas

@ Siempre
@ Casi Siempre
Algunas veces

m @ Nunca

Figura 7: Favoritismo dentro de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

El 61,9% de los colaboradores consideran que si existe favoritismo hacia algunos
colaboradores. El 31% considera que algunas veces existe favoritismo, a pesar de que no
consideran que siempre, estas cifras revelan que dentro de la empresa, si existe preferencias
hacia algunos colaboradores y que es una situacion evidente. Esta pregunta es relevante para
conocer cual puede ser el factor principal para que existan problemas dentro de la empresa,

porque su personal siente que existe preferencia hacia algunos colaboradores.
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Tengo la cooperacion y el apoyo de los lideres de la empresa para cumplir
con mi trabajo.

42 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 8: Cooperacion y apoyo de los lideres. Fuente: Elaboracion propia.

Mas de la mitad de los colaboradores sienten que si tienen apoyo por parte de sus lideres para
poder cumplir con su trabajo y solo 5 colaboradores que equivalen al 11,9% consideran que
son pocas veces en las que sienten apoyo, pero ninglin encuestado considera que no recibe
apoyo. Estas cifras son favorables para los directivos, porque su equipo si valora el apoyo que
la empresa brinda. De igual forma, demuestra que los lideres estan dispuestos a ayudar y que

se preocupan porque el trabajo de los brinkis se realice de manera exitosa.

3.5.1.4 Liderazgo

Cuando cometo algun error, recibo una retroalimentacion apropiada por
parte de los lideres de la empresa

42 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 9: Retroalimentacion por parte de los lideres. Fuente: Elaboracion propia.
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El 71,4% de los encuestados consideran que si reciben retroalimentacién cuando cometen una
falla, sin embargo el 21,4% respondié que nunca recibe una retroalimentacion. Es importante
trabajar en la comunicacion interna de la empresa para que sus colaboradores sientan que son
informados sobre su desempefio y que a la empresa le importa su desarrollo laboral, ya que si
esas personas no conocen las fallas que estan cometiendo las seguirdn cometiendo, y a su vez
si realizan una buena labor es importante que los directivos les informen, para que sigan

trabajando de ese modo.

Newstrom (2011), describe que las principales necesidades que tienen los empleados en una
empresa son las instrucciones adecuadas sobre sus funciones y la retroalimentacion de su
desempeno. Los empleados necesitan saber si han alcanzado las metas propuestas por la
empresa para saber si han cumplido los objetivo o conocer las fallas que han cometido para

de ese modo poder reforzar las areas en las que tienen problemas.

Recibo alguna motivacioén por parte de los lideres para cumplir
eficientemente mi trabajo

42 respuestas

@ Siempre
@ Casi Siempre

Algunas veces
@ Nunca

Figura 10: Motivacion por parte de los lideres. Fuente: Elaboracion propia.

Mias de la mitad de los colaboradores con el 64,3% consideran que si reciben alguna
motivacion para realizar su trabajo, lo cual es una cifra positiva para la empresa, porque
refleja que la mayoria de sus empleados si se sienten motivados en su lugar de trabajo. El
26,2% respondid que pocas veces recibe algin tipo de motivacion y 4 colaboradores
manifestaron que nunca reciben algo. Esta condicion afecta el rendimiento de los
colaboradores y repercute en la imagen que proyectan al publico externo, porque realizan su

trabajo mas por el factor econdmico, que por el compromiso que mantienen con la empresa.
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A pesar de que la mayoria de los colaboradores estin motivados, es importante trabajar para
mejorar el nivel de motivacion y satisfaccion laboral de todos los trabajadores dentro de la

empresa.

Cuando tiene un problema en su empresa Brinki Eventos, los lideres de la
empresa se interesan en resolverlo eficientemente.

42 respuestas

@ Siempre
@ Casi Siempre
) Algunas veces

' - l @ Nunca

40,5%

Figura 11: Apoyo cuando tiene problemas en la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

De los 42 encuestados, 34 consideran que la empresa si se preocupa por ellos cuando tienen
un problema dentro de la empresa, esto implica que los directivos si brindan apoyo y
respaldan a su publico interno cuando existen problemas. Solo 2 personas sienten que los
directivos no se interesan en ellos y 6 colaboradores consideran que algunas veces la empresa
se interesa por resolver sus problemas.

Dentro del ambito organizacional es imprescindible que el personal confie en sus lideres y
que se sientan respaldados, porque en caso de que se genere algun problema, no tendran

miedo de comentarlo con la directiva y buscaran una solucion en conjunto.
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3.5.1.5 Comunicacion

Considero que existen problemas de comunicacion dentro de mi empresa
42 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 12: Problemas de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia.

El 78,6% de los encuestados respondié que existen problemas de comunicacion dentro de la
empresa. Del total de los 42 colaboradores solo 2 contestaron que no existen problemas de
comunicacion. Estas cifras revelan que Brinki Eventos si presenta deficiencias en sus
procesos comunicacionales. Ademas, se evidencia que hace falta un Departamento de
Comunicacién o alguien que asesore a la directiva para llevar de mejor manera los procesos
internos de comunicacion y la forma en que se transmiten los comunicados y la informacion
importante. Porque su publico interno esta consciente de que hay problemas y la percepcion

que tienen de los directivos y de la empresa, puede verse afectada.

Recibo de manera oportuna la informacién que requiero para realizar de
forma eficiente mi trabajo.

42 respuestas

@ siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 13: Informacion oportuna para realizar de forma eficiente mi trabajo. Fuente:
Elaboracion propia.
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A pesar de los datos obtenidos en el figura 12, donde se manifiesta que existen problemas de
comunicacion, el 85,8% de los encuestados considera que si recibe de manera oportuna la
informacion necesaria para realizar eficientemente su trabajo. Esto quiere decir que a pesar de
que haya problemas de comunicacion, Brinki Eventos estd pendiente de que su personal esté
bien informado sobre las funciones que deben realizar, para evitar que cometan errores y
brindar un excelente servicio. A la empresa le interesa generar una buena imagen con sus
clientes y con el publico externo, por ende siempre buscara que su personal sepa

correctamente como realizar su trabajo.

A la hora de tomar decisiones la empresa toma en cuenta mi opinidn, ideas
O sugerencias.

42 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
Algunas veces

@ Nunca

Figura 14: Toma de decisiones de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

Esta pregunta era necesaria para conocer si el personal de Brinki Eventos, siente que es parte
de la empresa y que se considera su opinion a la hora de tomar decisiones. El 76,2%
respondid que la empresa si lo incluye en la toma de decisiones y que si toma en cuenta su
opinidon o sugerencias, mientras que solo 1 de los colaboradores considera que nunca toman
en cuenta sus ideas u opiniones. Es importante que el personal pueda aportar con ideas,
porque eso refleja que hay presencia de comunicacion ascendente. Capriotti (1998), menciona
que es importante que los empleados se sientan involucrados y parte de la empresa para que
exista cohesion dentro del grupo y mejore el sentimiento de pertenencia hacia la
organizacion. Ademads de que los colaboradores se sienten escuchados y saben que la empresa

no toma decisiones sin antes consultar con el publico interno.
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En mi empresa Brinki eventos me mantienen informado/a sobre asuntos y
cambios importantes que se den en la misma.

41 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 15: Informacién sobre asuntos y cambios importantes. Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los datos obtenidos, el 80,5% respondi6 que la empresa los mantiene informados
sobre cambios importantes que se generan dentro de Brinki Eventos. Esta cifra es positiva,
porque es necesario que los colaboradores estén al tanto de los asuntos y cambios
significativos que se susciten y mds cuando se trata de trabajadores eventuales que no
comparten siempre con el resto de directivos y colaboradores. Newstrom (2011), considera
que es importante que las noticias y cambios importantes lleguen a tiempo a sus
colaboradores, para que no se ponga en duda la confianza hacia la organizacion y no se de
cabida para la formulacion de rumores o filtraciones. A través de los datos obtenidos se puede
decir que Brinki Eventos si mantiene a su publico informado y los incluye en la toma de

decisiones.

Conozco los cambios establecidos debido a los rumores, mas que por la
comunicacion directa con mis jefes

42 respuestas

@® Siempre

@ Casi Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 16: Rumores. Fuente: Elaboracion propia.
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Esta pregunta buscaba conocer qué tan alto es el nivel de rumores que existen dentro de la
empresa. El 68,7% respondid que se entera de los cambios de la empresa gracias a los
rumores que escucha, mas que por la comunicacion directa con los jefes; esta cifra es
preocupante porque en los espacios donde hay un alto indice de rumor, se generan varios
problemas internos y malos entendidos. Estos datos indican que Brinki Eventos es una
empresa donde su personal emite comentarios constantemente sobre lo que ocurre dentro de
la organizacion. El principal problema de esta situacidon, es que no se sabe la veracidad de
estos rumores y tampoco se conoce a partir de quiénes se dan estas filtraciones. Por ende es

importante trabajar en el control de rumores internos dentro de Brinki Eventos.

3.5.1.6 Motivacion

Consideras que eres una persona necesaria para la empresa

42 respuestas

@ Siempre

@ Casi Siempre
' Algunas veces

@ Nunca

Figura 17: Importancia dentro de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

El 80,9% de los encuestados considera que si es una persona necesaria para la empresa. Esta
es una cifra alta y positiva para la empresa, porque implica que la mayoria de los
colaboradores sienten que si son importantes dentro de Brinki Eventos, es decir que la
empresa no solo los ve como un recurso mas. Cuando los colaboradores sienten que son
indispensables y que forman parte de la empresa, son mas eficientes y proactivos, porque
saben que la organizacion necesita de ellos y que su labor contribuye al desarrollo de la

misma.
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3.5.1.7 Clima Laboral

¢Coémo calificas el Clima Laboral en Brinki eventos?

42 respuestas

@ excelente
@ Bueno
@ Malo

@ Pésimo

Figura 18: Clima Laboral. Fuente: Elaboracion propia.

Mas de la mayoria de colaboradores tienen una imagen positiva de Brinki Eventos y de su
clima laboral, pese a que en algunas de las preguntas se pudo evidenciar que la gestion del
personal en Brinki no es tan buena, su publico interno no considera que la empresa es un mal
lugar para trabajar y estan conformes con el clima laboral. Estas cifras son alentadoras para la
directiva, porque reflejan que a pesar de que hayan falencias en algunas areas, su personal

esta satisfecho con su lugar de trabajo.

¢Como calificas la relacién que mantienes con tus lideres de la empresa
Brinki Eventos?

42 respuestas

@ excelente
@ Bueno
@ Malo

@ Pésimo

Figura 19: Relacion con los lideres de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

El 90,5% de los encuestados respondié que mantiene una relacion positiva con los lideres de

la empresa. Aparentemente la mayoria de los colaboradores mantienen una buena relacion
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con sus jefes y estd agusto con su lugar de trabajo, a pesar de que en la observacion

participativa se pudo presenciar que si existen disputas entre algunos brinkis y los directivos.

Al final de la encuesta habia una pregunta abierta adicional, la cual permitia a los
colaboradores expresarse y aportar con ideas para mejorar la situacion de Brinki Eventos.
Para esta disertacion se tomo en cuenta las respuestas que proponian estrategias o cambios
aplicables a la empresa; ademds se incluyo las respuestas en las que se evidenciaba que
existia algun tipo de problema en el &mbito comunicacional de Brinki Eventos y se las agrup6

para analizar de mejor manera la situacion interna de la empresa.

.Como colaborador de esta empresa, qué recomendarias para mejorar el clima laboral?

e “Mejorar la capacitacion para el personal nuevo. Mejorar la comunicacion
administrativa con los trabajadores, y dejar el favoritismo que se sabe que existe
desde hace mucho tiempo”.

e “Que se considere los horarios de las personas y se elimine los favoritismos, para que
sean equitativos con todos los colaboradores™.

e “Considero que primero se deberia aclarar quién es el lider principal, ya que existe
confusion con respecto a eso. Promover actividades de integracion y compaiierismo,
para disminuir los favoritismos y en caso de que exista un problema, antes de que
empiecen los rumores las personas involucradas deberian solucionar los problemas
como adultos”.

e “Resolver los problemas desde la raiz colocando a cara a cara a los afectados y no

haciendo reuniones con todo el personal, porque eso solo empeora la situacion”.

En estas 4 respuestas se puede evidenciar que algunos de los colaboradores consideran que no
existe companerismo dentro de la empresa y que es evidente que hay favoritismo hacia
algunas personas. Ademds se menciona que existen problemas de comunicacion en la parte
administrativa y que no esta claro quienes forman parte de la directiva. Consideran que se
deberian realizar actividades de integracion para fortalecer la relacion de los Brinkis, de igual

forma, proponen mejorar la comunicacion y en caso de que se genere algun problema interno,
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solucionarlo solo con los involucrados y resolverlo desde la raiz, porque si no la situacion

interna solo empeora y se generan mas rumores.

e “Innovar y escuchar las ideas que el nuevo personal aporta y permitir a los Brinkis
realizar su trabajo a su estilo para que nos sintamos mas motivados en cada evento”.

e “Tener algin incentivo para las personas que se comprometan con su trabajo y ver a
Brinki no solo como un trabajo sino también como experiencia que nos a Servir en
nuestra vida cotidiana”.

® “Que exista mas comunicacion tanto entre compafieros como con los jefes, porque en
ocasiones los propios jefes no saben de las decisiones de los otros, a su vez mejorar el
respeto entre todos y motivarnos mas para ir a realizar nuestro trabajo”.

e “Poner en claro cuales son las responsabilidades y obligaciones de cada uno. Valorar
a su personal por su trayectoria y trabajo entregado en el tiempo trabajado, dar algin

reconocimiento’.

Los colaboradores esperan que se valore mas su trabajo y buscan cierto tipo de motivacion
para realizar de mejor manera su trabajo; perciben que hay falta de organizacién y que la
comunicacion entre los directivos tiene deficiencias, por lo tanto, proponen que se
esclarezcan cuales son las responsabilidades y funciones que cada persona cumple dentro de
Brinki Eventos. A su vez, se pide apertura para escuchar nuevas ideas y permitir que los
colaboradores tengan su propio estilo, se busca eliminar el favoritismo para que el clima

laboral mejore y que la relacion entre compafieros se fortalezca.

3.5.2 Analisis de Resultados de las Entrevistas

Una vez obtenidas las respuestas de la encuesta, se considerd pertinente realizar 2 entrevistas
grupales para contrastar las preguntas y conocer por medio de los Brinkis a qué podia deberse
los resultados de algunas preguntas de la encuesta. Las entrevistas grupales se realizaron en la
terraza de la empresa y se solicitod la presencia de dos hombre y dos mujeres, con diferente
tiempo de permanencia en la empresa y distinto cargo o funcidén para tener perspectivas

distintas. De igual forma, esta especie de grupo focal sirvid para ver qué tipo de relacion
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mantenian los colaboradores de la empresa entre ellos y distinguir si existia alglin tipo de

rivalidad.

Entrevistas grupales

La primera entrevista grupal se realizé el dia jueves 24 de enero de 2019 a las 11:30 am a las
instalaciones de la empresa. La segunda entrevista se realizo el martes 19 de febrero de 2019
a las 12:00 pm en el mismo lugar. Para cada sesion se convocOd a cuatro personas, dos
hombres y dos mujeres, con distinto tiempo de permanencia en la empresa, los rangos de
tiempo iban desde los tres meses hasta los cuatro afos, también se considerd importante que
los entrevistados tuvieran distintos cargos y que realizaran distintas funciones en la empresa,
podian ser animadores, disefiadores de marca, zanqueros, mimos, encargados de talleres,

entre otros.

Las dos entrevistas se realizaron en la terraza de la empresa, sin la presencia de los directivos
para evitar alteraciones en las respuestas y el comportamiento de los trabajadores. Antes de
comenzar con las preguntas se les explico cudl era la intencidon de la entrevista grupal y se
procedié a hacer una especie de grupo focal, en esta técnica cada persona podia hablar
libremente respetando el turno de los demas y expresar su emociones y opiniones. Para
realizar este analisis se mostr6 a los colaboradores el resultado obtenido en 8 preguntas de la
encuesta y se les pregunt6 cudles creian que eran las causas o razones para que se obtuvieran
esos porcentajes y qué opinaban sobre esa situacion en la empresa. Ademas se analizo el

comportamiento y la interaccion entre los colaboradores, sus reacciones y opiniones.

Por motivos de confidencialidad y para resguardar la identidad de los entrevistados, se

omitira el nombre y el tiempo de permanencia que llevan dentro de la empresa.

Tabla 3.

Primera entrevista grupal
Datos Edad
Entrevistado 1 24
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Entrevistado 2 28

Entrevistado 3 23

Entrevistado 4 26

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4:

Segunda entrevista grupal
Datos Edad
Entrevistado 5 21
Entrevistado 6 28
Entrevistado 7 25
Entrevistado 8 32

Fuente:Elaboracion propia

Bienestar personal y profesional

La primera pregunta hacia referencia a la figura 6 que preguntaba si la empresa se preocupa
por el bienestar personal y profesional de los Brinkis. Se les mostr6 a los entrevistados que la
encuesta reflejaba que el 66% de los colaboradores si sentian que la empresa se preocupaba

por ellos y se les pregunt6d qué opinaban de la cifra obtenida.

La mayoria de los entrevistados respondio que la empresa si se preocupa por los Brinkis en la
parte profesional, es decir que le interesa que sepan desenvolverse en los eventos y que
siempre ofrece talleres para que realicen mejor su trabajo, pero que en si no esta pendiente del

bienestar personal y emocional.

Es dificil y delicado hablar de esta situacion, pero el solo hecho de que no contemos con
ningin seguro dice mucho. Si algo malo pasa en una fiesta o si se dafia alguno de los
equipos, la empresa no piensa en nuestra condiciéon y es a nosotros a quien nos toca asumir
esos gastos. (Entrevistado 2, 28)

La verdad no he tenido ningun inconveniente hasta ahora, pero si me he puesto a pensar que
deberiamos tener algin seguro o algo que nos respalde por lo menos durante los eventos.
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Porque a la empresa en si le interesa que el nombre de Brinki quede bien con sus clientes y
que nosotros hagamos un buen trabajo, pero no se dan cuenta que la mayoria de nosotros
estamos inconformes con las disposiciones. (Entrevistado 7, 25 )

En esta pregunta todos los entrevistados interactuaron y se pudo percibir que en general no se
sentian respaldados por la empresa en caso de que algin accidente ocurriera en el trabajo. Sin
embargo, se menciond reiteradas veces que la empresa siempre estaba pendiente de la manera
en que se desenvuelve el personal en los eventos y que buscan perfeccionar y preparar a los

Brinkis para que todos lleguen a ser animadores.

Favoritismo dentro de la empresa

La siguiente pregunta correspondia a las respuestas de la Figura 7, sobre el favoritismo
dentro de la empresa. Con esta pregunta se increment6 la tension del grupo en las 2

entrevistas grupales.

En la primera sesion, 3 de los colaboradores respondieron que si existe favoritismo dentro de
la empresa y que las preferencias son marcadas, mientras que solo uno de los colaboradores,
contestd que no, que Brinki Eventos ofrecia el mismo trato para todos. En esta ocasion
empezaron a salir reclamos entre los colaboradores, quienes mencionaron que Brinki es una
empresa donde los grupos son muy marcados y que es evidente que existen personas que

tienen prioridades.

No llevo tanto tiempo dentro de la empresa y desde que llegué siempre he escuchado cosas
como," ahh es que a ella no le van a decir nada o qué sacas quejandote si ¢l tiene corona", la
verdad es que el favoritismo es muy marcado y empieza desde los directivos y si se han
generado problemas entre los compafieros podria decir que viene desde arriba. (Entrevistado
3,23)

Yo creo que Carito nos da la misma oportunidad a todos y ya depende de cada uno de
nosotros si queremos destacar entre los demas. No creo que exista favoritismo porque se nos
ofrece el mismo trato a todos, solo que a veces gente que no hace bien su trabajo espera ser
llamado mas veces que alguien que trabaja de forma excelente y la verdad no me parece.
(Entrevistado 1, 24)

En la segunda sesion de igual manera la tension del grupo se acrecentd, 3 de los

colaboradores respondieron que si habia favoritismo en la empresa y una participante
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contestd que no, que ella no consideraba que era favoritismo, si no que se reconocen los
logros y méritos de cada uno. Se gener6 un tipo de discusion entre colaboradores, porque
algunos sintieron que se desvalorizaba su trabajo y se menciond el tema de la segregacion y

xenofobia.

Como puedes decir que no hay favoritismo, es mas que obvio. Conseguir un trabajo para mi
ha sido dificil y agradezco que Caro me haya abierto las puertas, pero aqui existe mucha
xenofobia y esta claro quienes son los favoritos de la directiva y quienes van a ser llamados
a mas eventos. (Entrevistado 6,28)

No creo que se trate de xenofobia, porque si miras el nuevo personal, la mayoria son
venezolanos y en cambio yo siento que nos estan desplazando. Es verdad que siempre ha
existido favoritismo hacia algunos colaboradores, pero esta vez yo creo que la empresa no
valora a quienes hemos estado tantos afios y da oportunidad a cualquier otro. (Entrevistado
8,32)
En esta ocasion fue pertinente intervenir para frenar los reclamos entre colaboradores, porque
se generd una discusion que alterd el comportamiento de los entrevistados. Y se procedid a
hacer una revision de lo que estaba ocurriendo en la empresa y hacerles entender que los

problemas que se suscitaban entre ellos provenian del funcionamiento de la empresa, mas no

de cada persona.

Retroalimentacion por parte de los lideres

Con respecto a los resultados obtenidos en la Figura 9, sobre la retroalimentacion por parte
de los lideres cuando cometen un error, solo uno de los ocho entrevistados respondié que no
habia sido informado sobre las fallas que cometia en la empresa, pero asumid que era porque
no habia tenido errores en su trabajo. Se menciond que en algunas ocasiones, las fallas que
habian tenido eran causadas por falta de comunicacion desde la directiva, ya que entre ellos
existian problemas de comunicacién y muchas veces estaban desinformados sobre los

acuerdos que hacian con los clientes o no se les avisaba con antelacion ciertas cosas.

Lo que se menciond en la primera entrevista es que la gerente siempre informa a través del
grupo de WhatsApp quienes han realizado un buen trabajo y los comentarios positivos que
dejaban los clientes que estaban satisfechos o contentos con el servicio de animacién ofrecido

y que este gesto era agradable porque reconocian su labor dentro de la empresa.
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La retroalimentacion que recibimos por lo general es de caracter positivo o como felicitacion
sobre los eventos, eso comunican en el grupo y siempre nominan al evento de la semana,
entonces yo considero que es una manera de recordarnos que hacemos un buen trabajo y es
un tipo de reconocimiento. (Entrevistado 3, 23 )

En la segunda entrevista dos colaboradores rescataron que la directiva procura enviar de
manera oportuna las retroalimentaciones tanto positivas como negativas, para evitar futuras

equivocaciones o asegurarse de los Brinkis sigan realizando un buen trabajo.

Motivacion dentro de la empresa

A partir de las respuestas que se obtuvieron sobre la pregunta anterior en la entrevista, se
preguntd a los colaboradores si recibian algun tipo de motivacion para cumplir con sus
funciones dentro de la empresa, sin considerar los mensajes de felicitacion en el grupo de

WhatsApp.

En la primera sesion se hicieron observaciones interesantes, porque mencionaron que si bien
no tenian incentivos monetarios, la empresa suele hacer sorteos o entregar canjees que sus
proveedores o socios de Brinki Eventos auspician y veian a estas actividades como un tipo de
motivacion. Ademas mencionaron que a veces pueden obtener beneficios de la empresa si
cumplen con ciertas condiciones solicitadas, por ejemplo: si los colaboradores comparten 5
posts de la pagina de facebook de Brinki Eventos, pueden reclamar un algodén de azlicar o un
granizado, entonces la empresa maneja este tipo de retribuciones con sus empleados cuando

cumplen con lo solicitado.

En la segunda entrevista grupal, se mencioné que la empresa busca motivar a los
colaboradores con las felicitaciones en el grupo de WhatsApp o premiando al evento de la
semana, lo cual para ellos es un reconocimiento por sus logros, pero no es una motivacion
que los impulse a hacer mas por su trabajo, porque ha habido veces en las que sienten que
aunque se esfuercen no se valora todo lo que hacen o el tiempo que dedican a la empresa. Sin
embargo, se mencion6é que lo que motivaba a la mayoria era la alegria que existia en la
empresa y que el ambiente de trabajo es relajado, por lo que muchos van a despejar la mente

y a divertirse.
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La mayoria de los Brinkis ven a esta empresa como un lugar de trabajo alegre y relajado, del
cual obtienen un beneficio econdmico. La personalidad de los Brinkis es animada y muchas
veces el ambiente de trabajo me ayuda a olvidarme de los problemas y eso es lo que me
motiva a continuar en la empres. (Entrevistado 5, 21)

A partir de las respuestas de la encuesta y la opinion de los entrevistados, se puede decir que
Brinki Eventos si mantiene motivados a sus colaboradores a pesar de que no les entrega
motivacion extrinseca de corto plazo, lo que les agrada es el buen ambiente laboral que

ofrece.

Problemas de comunicacion

Se procedidé a la seccion de comunicacion, la pregunta hacia referencia a la Figura 12:
problemas de comunicaciéon dentro de la empresa. Las cifras obtenidas en la encuesta
revelaron que mas del 50% de los colaboradores consideraban que si existian problemas de

comunicacion.

En la primera entrevista se mostraron los resultados a los colaboradores y se les pregunt6 por
qué creian que la mayoria de respuestas revelaban que existian problemas de comunicacion
en la empresa. La mayoria contestd que se debia a la falta de organizacion, ademas se
menciond que con tantos cambios administrativos y de personal, mantener una buena
comunicacion ha sido un problema, empezando porque la directiva tiene varios problemas de
comunicacion. Otro tema que se menciond fue que el canal escogido para enviar
comunicados importantes no era el indicado ya que existia falta de seriedad por parte de

algunos colaboradores y eso generaba malestar.

Es mas dificil que el personal se entere de algo en una empresa donde algunos vienen una
vez al mes o incluso mucho tiempo después y el medio por el que nos informan las
novedades es el grupo de WhatsApp, el cual como muchos saben, a veces es saturado por
mensajes sin sentido y lo verdaderamente importante es ignorado o pasa a segundo plano.
(Entrevistado 3, 23)

En la segunda sesion de igual forma se mostro los resultados obtenidos y se pregunt6 cuales
creian que eran las razones para que los colaboradores piensen eso de la empresa. En esta

ocasion se volvid a mencionar que la directiva tenia problemas de comunicacion, sin
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embargo, aqui se detalld que uno de los principales problemas era que los roles y funciones
de los directivos no estaban bien definidos, por lo que el personal tenia problemas con
detectar su superior inmediato y no respetaban las jerarquias. También se menciond que
muchos de los problemas eran provocados por malos entendidos o rumores difundidos,
ademas se hizo énfasis en la falta de comprension, porque para algunos el significado de las

palabras o la intencidon del mensaje variaba y eso generaba malestar.

Brinki no tiene un departamento de comunicacion, pero la raiz de los problemas se debe a
que la directiva no esta bien informada sobre las nuevas disposiciones y entre ellos se
confunden, entonces la informacion que nos llega a nosotros no siempre es la correcta.
(Entrevistado 7, 25 )

Los rumores inventados han generado controversias entre compaferos, ha habido veces que
un término aqui tiene un significado distinto y malinterpretan la intencién de uno generando
discusiones sin sentido y los rumores se esparcen entre todos y el conflicto se hace mas
grande. (Entrevistado 5,21)

Con esta pregunta se pudo evidenciar que los problemas de comunicacion interna generan
otro tipo de problemas. Los rumores son creados a partir de la falta de informacion o por
mensajes ambiguos y su difusion muchas veces genera malestar en el personal o afecta a la
imagen de la empresa. De igual forma, los conflictos o discusiones son producto de una mala
comunicacion entre directivos y colaboradores, por lo tanto es pertinente trabajar en la

comunicacion interna de la empresa.

Toma de decisiones de la empresa

La siguiente pregunta hacia referencia a la Figura 14 sobre la toma de decisiones en la
empresa. En las 2 entrevistas se mostr6 a los colaboradores que el 76,2% de los encuestados
respondid que si se tomaba en cuenta su opinidén a la hora de tomar decisiones o hacer

cambios en la empresa.
En la primera entrevista se preguntd a los colaboradores qué opinaban sobre los resultados

obtenidos y contestaron que la directiva si toma en cuenta la opinién de los Brinkis o que

convoca a reuniones en las que notifican sobre las nuevas disposiciones. Sin embargo, se
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menciond que el hecho de incluir al personal en la toma de decisiones, no garantiza que sus

ideas o sugerencias vayan a ser adoptadas.

En las reuniones por lo general es Carito quien nos pregunta qué opinamos sobre los
cambios de la empresa o nos dice si tenemos sugerencias, y yo he propuesto cosas que para
mi funcionarian en la empresa, pero no han incluido ninguna de mis propuestas.
(Entrevistado 4, 26)

En la segunda entrevista los colaboradores también respondieron que la empresa si los
incluye en la toma de decisiones y mencionaron que cuando la directiva convoca a reuniones
obligatorias es porque van a realizar modificaciones o tienen noticias importantes que
informar. Es importante que los empleados se sientan involucrados y parte de la empresa para

que mejore el sentimiento de pertenencia hacia Brinki Eventos.

Rumores

El gréafico 16 correspondiente a los rumores dentro de la empresa, demostr6 que el 68,7% de
los encuestados se enteraba de los cambios de la empresa gracias a los rumores que
escuchaba, mas que por la comunicacion directa con los jefes. Se pregunto a los entrevistados

porqué creian que se generaba esta situacion y qué opinaban sobre los rumores.

En la primera entrevista se pudo observar que cuando se menciono el tema de los rumores,
los cuatro entrevistados hicieron una expresion de disgusto y emitieron comentarios que

demostraban que era evidente que este fendémeno estaba presente en la empresa.

En Brinki uno debe cuidarse de lo que dice, porque los chismes y rumores se esparcen como
un virus, y a veces son cosas aumentadas o inventadas. (Entrevistado 2, 28)

Cuando vengo a la empresa luego de unas dos semanas, me entero de todo lo que ha
ocurrido solo por rumores. (Entrevistado 3, 23)

En esta sesion se les preguntd como era la relacion que llevaban con los directivos, para saber
por qué la comunicacion directa con los jefes no funcionaba. Se menciond que el personal no
siempre asiste a las reuniones o que muchas veces cuando llegan a la oficina y quieren hablar

con la jefa, no pueden, porque estd ocupada o no se encuentra y terminan preguntando a otras
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personas y muchas veces la informacidén que reciben no es la precisa o son especulaciones.
Dos de los colaboradores mencionaron que no se llevan con los otros directivos y que varios
brinkis tenian inconvenientes con una persona en especifico. También mencionaron que hay
personas, que inventan rumores para afectar a los demds y que esta situacion ha provocado

problemas entre compaieros, donde la gerente ha tenido que intervenir y tomar medidas.

En la segunda entrevista se presentaron los resultados obtenidos de la encuesta y se preguntéd
a los colaboradores qué opinaban sobre los rumores dentro de la empresa. Los cuatro
entrevistados respondieron que si era un problema evidente en la oficina, y que este
fendmeno habia provocado varios conflictos. Se mencioné que la gerente incluso habia
realizado una reunion obligatoria donde el tema a tratar era el clima laboral, haciendo énfasis
en la divulgacion de rumores e informacién no verificada, porque se habian suscitado
conflictos causados por chismes que empezaron desde los colaboradores y llegaron a oidos de
la directiva. En esta sesion se toparon temas de cémo los rumores pueden afectar a la
integridad de una persona y el dafio que pueden llegar a provocar los comentarios

malintencionados.

En Brinki uno se entera de lo que quiere y de lo que no debe. En una que otra ocasion me he
enterado de algunas decisiones de la directiva, incluso antes de que oficialicen la noticia y
otras veces me han llegado comentarios negativos de algunos colaboradores y eso si afecta
al clima laboral de la empresa. (Entrevistado 7, 25 )

Los entrevistados expresaron su disgusto ante este fendmeno y se refirieron al rumor como
algo toéxico, que se esparce y tiene efectos negativos. También mencionaron que algunos

trabajadores inventan cosas porque existe mucha rivalidad entre colaboradores.

Clima Laboral

Se procedid a la seccion de clima laboral y a partir de las respuestas que brindaron los
entrevistados acerca del rumor se profundizd en esta pregunta. A los participantes se les
mostrd que el 81% de los encuestados respondio que el clima laboral de Brinki Eventos era
relativamente bueno y se les pidié que expliquen si creen que los rumores podrian afectar esta

situacion.
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Los entrevistados de la primera sesion manifestaron que los rumores si afectan al clima
laboral de la empresa, principalmente porque generan rivalidad y disminuyen el
compaiierismo. Uno de los participantes menciond que €l sabe que personas son conflictivas
o chismosas y procura no hablar con ellos para evitar problemas. En esta entrevista
mencionaron que existen grupos marcados en Brinki Eventos y que en una ocasion se
empezd a difundir el rumor de que algunos colaboradores hacian escoger al personal nuevo
entre un grupo y el otro. Esta condicion afecto a la situacion interna de la empresa porque los
nuevos Brinkis sentian que el ambiente laboral era pesado y competitivo y en esta ocasion la

gerente tuvo que intervenir para frenar de raiz los rumores.

Los rumores han afectado la relacion entre compafieros mas de una vez. Hubo en la época en
la que se incremento la tension grupal y el clima laboral era pesado, porque todos estaban a
la defensiva y veian solo por sus intereses. (Entrevistado 1, 24 )

En la segunda entrevista de igual forma se present6 a los participantes los datos obtenidos en
la encuesta y se pregunto si creian que el rumor podria afectar al clima laboral. La respuesta
undnime fue que si afectaba en gran medida. En esta sesion se retomo el tema de la
discriminacion, porque uno de los colaboradores menciond que se habian inventado rumores
acusatorios sobre €l, por su inclinacion sexual y porque era venezolano, en esta situacion la
gerente habia tenido que intervenir y encarar a quienes comenzaron a difundir el rumor para
frenarlo. Los participantes también manifestaron que en ocasiones la gente afiade o exagera lo
que escucha e hicieron una comparacion con el juego del teléfono dafiado, postulando que al

final la intencidon principal del mensaje es distinta o totalmente modificada

En una ocasion se empez6 a difundir el rumor de que la empresa se quedaria solo con
personal joven porque eran mas eficientes, en ese entonces yo era uno de los mayores y me
preocupé. Cuando me acerqué a preguntarle a la jefa sobre esta disposicion me contestod que
no era verdad, que lo que ella habia dicho es que debian renovar el personal para mejorar la
eficiencia de la empresa. (Entrevistado 8, 32)

Al final se les pregunté qué recomendaciones darian a la directiva para evitar la difusion de
rumores y mejorar la situacion de la empresa. En general, las respuestas fueron que bajarian
el nivel de competencia y eliminarian los favoritismos. Que propondrian charlas y dindmicas

de integracion donde todos pudieran conocerse mejor, para no ser juzgados por su lugar de
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nacimiento o su inclinacién sexual. Ademas se menciond que si todos los Brinkis hablaran
sobre sus inconformidades, podrian unirse y solicitar cambios o reformas a la directiva, sin

embargo, estan muy desunidos por las disputas y eso interfiere en su trabajo en equipo.

Una vez finalizadas las entrevistas se agradecio a los participantes por su colaboracion para
este analisis y el desarrollo de esta disertacion y se les comentd que sus sugerencias serian

tomadas como base para las recomendaciones de esta disertacion.
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CONCLUSIONES

A partir del diagnostico comunicacional realizado en Brinki Eventos se pudo llegar a las

siguientes conclusiones:

La Comunicacion Interna es una herramienta que facilita la emisioén y recepcion de los
mensajes hacia el publico interno de la organizacion. Cuando el personal de una empresa
conoce los objetivos y valores de la misma, es capaz de transmitirlo a los demads y estd en la
capacidad de desmentir los rumores que se generen acerca de la institucion. Lo que la
Comunicaciéon Interna busca, es que los miembros de la organizacidén se apropien de la
cultura organizacional de tal modo que se sientan implicados con la empresa y aseguren su
permanencia, debido a que cuando existe compromiso organizacional, el clima laboral mejora
y la interaccion de sus colaboradores también, porque se forma un ambiente donde se sienten

motivados para trabajar e incrementan su productividad.

Aunque una empresa no cuente con un Departamento de Comunicacion, puede tener un buen
ambiente laboral donde su publico interno se sienta satisfecho, sin embargo, si se presentan
deficiencias en los procesos comunicacionales, el clima laboral en algin punto se verd
afectado, por los problemas que conlleva una mala comunicacion o la falta de informacion
dentro de la empresa. Una de las principales debilidades que presentan las organizaciones es
que no consideran a sus clientes internos y son ellos quienes reflejan los valores de la
empresa al publico externo. Por tal motivo, es importante que las empresas presten atencion a
la comunicacion interna y que incluyan a su personal en la toma de decisiones, de ese modo
todos tendran conocimiento sobre lo que acontece dentro de la empresa o que emitan

comunicados pertinentes e informen sobre toda nueva disposicion.

Cuando se pone en comun los objetivos de los individuos y los de la organizacion, se forja un
camino en el que todos se dirigen a un mismo rumbo. Por ende, cuando se emplea la
comunicacion organizacional para formar el vinculo entre la empresa y sus colaboradores, se
llega a conocer cudles son los requerimientos del personal y se trabaja en las areas que

necesitan apoyo o que presentan deficiencias; esta es la base del funcionamiento de una
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buena empresa. Porque sus lideres llegan a conocer cuales son las inquietudes de su publico y
trabajaran por mejorar esos aspectos, para mantener a su personal motivado y evitar malos

comentarios o actitudes negativas dentro de la empresa.

Por otro lado, el rumor es un fendmeno que se presenta en todo ambito y puede surgir por
varias causas. Las principales son la falta de informacion y la ambigiiedad en el mensaje, sin
embargo, también existen otros motivos como el interés, ya sea el de afectar a alguien o por
conseguir algo. Las organizaciones evitan la propagacion de rumores porque generan mas
problemas, en algunos casos altera el clima laboral y las relaciones interpersonales del
publico interno. Ademads, puede tener una repercusion mayor y afectar a la imagen de la
empresa, por medio de sus colaboradores. Debido a que lo que ellos piensen de su
organizacion es lo que transmitiran a los demads y si tienen una imagen negativa, ese es el tipo
de comentarios que se esparcira. Por esta razon, es necesario frenar la difusion del rumor
empresarial y llegar a la raiz del problema, para que la situacion de la empresa mejore y el

personal se sienta satisfecho con su lugar de trabajo.

En cuanto al estudio de caso de Brinki Eventos se puede concluir que:

e Dentro de Brinki Eventos si se presentan varios problemas de comunicacion interna.
Uno de los factores principales para que ocurra este fenomeno, se debe a la falta de un
Departamento de Comunicacion o del apoyo de alguna persona que asesore a la
empresa en los procesos comunicacionales. A pesar de que la empresa cuenta con
alguien a cargo de la promocion externa y la imagen de Brinki Eventos en las redes
sociales, no tiene nadie que brinde apoyo en la parte interna y en la emision de
comunicados.

e Debido a que la mayoria de los Brinkis son trabajadores eventuales, no estan en
constante contacto con los demas colaboradores ni con la directiva, por tal motivo,
muchas veces no se enteran de todos los cambios que se realizan dentro de la empresa
y no siempre participan en la toma de decisiones de la misma. Esta situacion repercute
en la percepcion que tiene el personal sobre Brinki Eventos, ya que consideran que su

opinién no es tomada en cuenta, ademas de que la comunicacion que mantienen es

82



limitada y no se informan correctamente de todas las disposiciones de la empresa y
cometen errores.

Muchos de los trabajadores de Brinki Eventos, tienen otros trabajos fijos u
obligaciones, a los que dan preferencia. Esta situacion repercute en el sentido de que
cuando se convoca a reuniones en las que se solicita que asista todo el personal, no
siempre pueden ir y no se enteran de todas las disposiciones o no pueden dar sus
sugerencias.

El canal por el cual se envian los comunicados importantes no es el mas efectivo, sin
embargo, es el mas adecuado para mantener informado a todo el personal de esta
empresa. Los grupos de WhatsApp y las aplicaciones de mensajeria instantanea
permiten que la comunicacion sea efectiva y tenga un mayor alcance. Brinki Eventos
al no estar en constante contacto con todo el personal debe ayudarse de este tipo de
herramientas tecnoldgicas para llegar a todo su publico interno, a pesar de que tiene
muchos inconvenientes y los mensajes no llegan de la manera esperada.

El rumor si afecta al clima laboral y tiene repercusion en el desempefio y la relacion
de los colaboradores. Se pudo evidenciar que el personal elabora rumores ante la falta
de informacion o cuando un mensaje es ambiguo, sin embargo, también se pudo
determinar que los rumores negativos son difundidos cuando existe rivalidad entre
colaboradores o hay presencia de favoritismo en la empresa.

La directiva de Brinki Eventos presenta varios problemas de comunicacion, debido a
que tienen falta de organizacion, empezando porque los roles y funciones no estan
bien definidos. Este problema es de tipo estructural, sin embargo el buen
funcionamiento de una empresa empieza por ahi, es necesario que haya entendimiento
y comunicacion efectiva entre los directivos para que puedan transmitir correctamente
las disposiciones al resto del personal.

Las barreras y limitaciones del lenguaje si conlleva algunos problemas, a partir de este
analisis se pudo evidenciar que una palabra puede tener varios significados y alterar la
intencion del mensaje. La palabra “marico” en Venezuela es utilizada para referirse a
un amigo, sin embargo, en Ecuador se la utiliza como un insulto para referirse a
alguien como maricoén. Dentro de la empresa se presentaron problemas entre los

colaboradores por malos entendidos a raiz de la utilizacion de ese término.
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Respondiendo a la pregunta de investigacion ;De qué forma puede afectar el rumor al clima

laboral y a la imagen corporativa del Grupo NHB? se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e El rumor empresarial tiene mas repercusion en la imagen corporativa de una empresa
de lo que se cree. A partir de este analisis se pudo observar que mediante de la
propagacion de comentarios negativos y chismes, se forja una mala reputacion de la
empresa y en general de sus lideres. El Grupo NHB se ha caracterizado por la difusion
de rumores y rivalidad entre colaboradores, esta condicion provoco que personal de la
empresa se una entre si y abandone Brinki Eventos para formar una nueva
organizacion que se convirtié en su competencia. El principal problema es que esta
gente conocia el funcionamiento de la empresa, y ademés de ser desleales con la
directiva, comenzaron a difundir rumores que afectaron a la imagen externa del Grupo
NHB, el cual tuvo los recursos necesarios para frenar con la propagacion de estos
comentarios negativos.

e El rumor afecta de forma negativa al clima laboral, partiendo de que por lo general
este fendmeno tiende a ser de caracter negativo o no es veridico y la informacion que
difunde no es oficial. Ademas se pudo evidenciar que dentro de Brinki Eventos, la
mayoria de veces surge ante un interés que por lo general es el de crear tension o
afectar a algunas personas y también cuando el personal esta desinformado.

e Es mas dificil controlar la difusion de rumores con trabajadores eventuales, a pesar de
que no estan todos presentes en la oficina se puede evidenciar que repercute en el
clima laboral y la imagen que tienen de los directivos. Dentro de esta empresa se ha
comprobado que los rumores se esparcen a través de aplicaciones de mensajeria
instantanea, donde se difunden chismes o comentarios negativos que afectan a la

integridad de una persona.
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RECOMENDACIONES

Una vez finalizada la investigacion se proponen las siguientes recomendaciones para mejorar
la situacion dentro de la empresa:

e Aplicar la estrategia de adelantamiento dentro de la empresa para que prevean
cualquier acontecimiento inesperado y estén preparados. En caso de que tengan que
hacer reestructuraciones internas, considerar a todo el personal e informarles sobre
las nuevas disposiciones que tomara la directiva, consultar opiniones y pedir
sugerencias, de ese modo el personal sentira que es importante para la empresa y que
su opinion tomada en cuenta.

e Por otro lado, tener un plan de contingencia en caso de que una situacidon de
emergencia se suscite. Es importante que la empresa sepa como responder ante estas
situaciones y que delimite funciones y roles, porque el momento en el que se presente
algun problema, no puede improvisar sobre qué acciones tomar o como actuar. En
este punto se incluiria el seguro por eventos, porque su personal no se siente
respaldado en ese ambito y saber que en caso de que algun accidente ocurra, cuenta
con una empresa que cubre con los gastos, brinda tranquilidad y motiva al personal. Si
la empresa no responde de la manera adecuada, podria verse inmersa en problemas
legales que podrian repercutir directamente en su imagen institucional.

e Cuando se quiera informar al personal sobre las nuevas disposiciones de la empresa,
considerar otro medio ademés del WhatsApp. Se podria enviar adicionalmente un
correo detallado y pegar en la cartelera de la oficina un documento en el cual se
expliquen las nuevas reglas.

e Es importante mejorar la sefialética de la empresa y definir los sitios donde se ubican
los objetos que se utilizan en los eventos. Porque no todos los Brinkis saben como esta
organizado el lugar y esto genera malestar, tanto para los colaboradores como para los
directivos, que tienen que explicar al personal donde se encuentra cada cosa.

e Poner letreros en el puesto de trabajo de cada persona en Brinki, porque no delimitar
funciones genera falta de organizacion. Los roles no estan bien definidos y algunas
personas hacen mas o menos de lo que deberian. Si respetaran jerarquias y conocieran
con exactitud la funcion que deben cumplir dentro de la empresa, se evitarian muchos

problemas.
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e Brindar charlas donde se hable sobre la diversidad de género y la tolerancia hacia los
demas. Es importante que el personal de Brinki entienda que existen personas con
inclinaciones distintas y que su condicion difiere a la de ellos.

e En caso tener a un colaborador que genera muchos problemas considerar retirarlo de
la empresa, a pesar de que brinde un excelente servicio de animacién. Es importante
que la gerente esté consciente de que aunque todos son importantes para la empresa,
nadie es indispensable e imprescindible, porque esta situacion genera la perspectiva
de que existe favoritismo hacia ciertos colaboradores y solo incrementa la rivalidad.

e En caso de conocer sobre algin caso de rumor interno, frenarlo instantaneamente,
como propone Newstrom (2004), encarando al personal y frenando de raiz su

difusion.
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ANEXOS

Anexo 2: Personal de Brinki escuchando las indicaciones de la encuesta
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Anexo 3: Convocatoria para realizar la primera entrevista grupal
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Anexo 4: Encuesta Clima Laboral Brinki Eventos

CLIMA LABORAL BRINKI EVENTOS

La siguiente encuesta busca conocer tu percepcion sobre el clima laboral en tu empresa
Brinki Eventos. Los datos obtenidos son para fines académicos, por tu seguridad se
mantendra el anonimato, agradecemos tu sinceridad.

1. Tiempo que formas parte de Brinki Eventos
e | a6 meses

7 meses a 1 afio

1 a 2 anos

2 a 4 afnos

5 en adelante

La siguiente seccion corresponde a Etica y valores, escoge una de las cuatro opciones:
Siempre, casi siempre, a veces, nunca, segiin corresponda.

2. En tu empresa Brinki Eventos se practica la honestidad y responsabilidad.
e Siempre
e (asi Siempre
® A veces
e Nunca
3. En tu empresa Brinki Eventos existe respeto entre tus lideres y tus compaiieros.
e Siempre
e (asi Siempre
® A veces
e Nunca
4. La adaptacion a nuevas disposiciones son acatadas inmediatamente y de la mejor
manera.
e Siempre
e (asi Siempre
® A veces
e Nunca
5.Cuando se trata de cumplir con las disposiciones de tu empresa, lo haces aunque no se
encuentre tu jefe inmediato.

e Siempre

e C(Casi Siempre
® A veces

e Nunca

°
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6.Crees que la empresa Brinki Eventos se preocupa por tu bienestar personal y
profesional.

e Siempre

e C(Casi Siempre

e A veces

e Nunca
7. En tu empresa Brinki Eventos crees que existen favoritismos con algunos
colaboradores.

e Siempre

e (Casi Siempre

e A veces

e Nunca
8. Tengo la cooperacion y el apoyo de los lideres de la empresa para cumplir con mi
trabajo

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
9.Consideras que tus compaiieros estin comprometidos a trabajar por el éxito del
equipo y el bien comun.

e Siempre

e (asi Siempre

e A veces

e Nunca
10.Cuando tus compaiieros de trabajo te solicitan apoyo para alguna actividad laboral,
lo haces incondicionalmente.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
11. En mi empresa Brinki Eventos, existe equidad en la distribucion de carga de
trabajo.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
12.Respeto la forma de pensar, la expresion de mis compaiieros y la condicion social de
cada uno.

e Siempre

e C(Casi Siempre

® A veces

e Nunca
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La siguiente seccion corresponde al Liderazgo de la empresa, escoge una de las cuatro
opciones: Siempre, casi siempre, a veces, nunca, segin corresponda.

13. Cuando cometo algun error, recibo una retroalimentacion apropiada por parte de
los lideres de la empresa

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
14. Consideras que los lideres de la empresa tienen el conocimiento adecuado para
brindar ayuda en tus funciones cuando lo necesitas.

e Siempre

e C(Casi Siempre

® A veces

e Nunca
15.Recibo alguna motivacion por parte de los lideres para cumplir eficientemente mi
trabajo

e Siempre

e C(Casi Siempre

e A veces

e Nunca
16.Cuando aportamos con ideas para mejorar nuestro trabajo, son escuchadas y
analizadas por los lideres de la empresa

e Siempre

e (Casi Siempre

e A veces

e Nunca
17. Cuando tiene un problema en su empresa Brinki Eventos, los lideres de la empresa
se interesan en resolverlo eficientemente.

e Siempre

e (asi Siempre

e A veces

e Nunca
18. Los lideres de la empresa promueven el bienestar interpersonal dentro de Brinki
Eventos

e Siempre

e (asi Siempre

e A veces

e Nunca
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19.Los lideres de la empresa me inspiran confianza y cercania.
e Siempre
e C(Casi Siempre
® A veces
e Nunca

La siguiente seccion corresponde a la parte de Comunicacion, escoge una de las cuatro
opciones: Siempre, casi siempre, a veces, nunca, segin corresponda.

20.Considero que existen problemas de comunicacion dentro de mi empresa

e Siempre

e (asi Siempre

e A veces

e Nunca
21.La comunicacion que existe en mi empresa es clara y transparente.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
22. Consideras que mantener una buena comunicacion en el ambiente laboral facilita
el trabajo cooperativo.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
23. Cuando recibo retroalimentacion por parte de mi jefe inmediato considero que sera
un aporte para mejorar mi desempefio.

e Siempre

e C(Casi Siempre

e A veces

e Nunca
24. Consideras que la comunicacion que mantienes con tu jefe inmediato aporta en tu
desarrollo laboral.

e Siempre

e (Casi Siempre

® A veces

e Nunca
25.Recibo de manera oportuna la informacion que requiero para realizar de forma
eficiente mi trabajo.

e Siempre

e (asi Siempre
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® A veces
e Nunca

26.A la hora de tomar decisiones la empresa toma en cuenta mi opinion, ideas o
sugerencias

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
27.En mi empresa Brinki Eventos me mantienen informado/a sobre asuntos y cambios
importantes que se den en la misma.

e Siempre

e (asi Siempre

e A veces

e Nunca
28. Conozco los cambios establecidos debido a los rumores, mas que por comunicacion
directa con mi jefe.

e Siempre

e (asi Siempre
® A veces

e Nunca

29. En mi empresa Brinki Eventos puedo reportar abusos y actos deshonestos de
manera confidencial

e Siempre

e (Casi Siempre
e A veces

e Nunca

La siguiente seccion corresponde a la parte de Motivacion, escoge una de las cuatro
opciones: Siempre, casi siempre, a veces, nunca, segin corresponda.

30. Consideras que eres una persona necesaria dentro de la empresa
e Siempre
e (asi Siempre
e A veces
e Nunca
31. Crees que tu empresa busca constantemente mejoras para el desarrollo de los
colaboradores.
e Siempre
e C(Casi Siempre
® A veces
e Nunca
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32. Consideras que recibir un reconocimiento por tus resultados te permiten
comprometerte mas con tu trabajo.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
33.Crees que realizar cambios operativos internos dentro de la empresa ayudan a
mejorar tu desempeiio laboral.

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca
34. Estas satisfecho/a con tu empresa Brinki Eventos

e Siempre

e (asi Siempre

® A veces

e Nunca

La siguiente seccion corresponde al Clima Laboral, escoge una de las cuatro opciones:
Excelente, Bueno, Malo,Pésimo, segiin corresponda.

35. (Como calificas el Clima Laboral en Brinki Eventos?
e Excelente
e Bueno
e Malo
e Pésimo
36. ;Como calificas la relacion que mantienes con tus lideres de la empresa Brinki
Eventos?
e Excelente
e Bueno
e Malo
e Pésimo
37. ;Como calificas el apoyo y desempeiio de tus lideres de la empresa Brinki Eventos?
e Excelente
e Bueno
e Malo
e Pésimo
38.La relacion con tus compaiieros de trabajo es:
e Excelente
e Bueno

97



e Malo

e Pésimo
39.;La cultura organizacional que tus lideres promueven es?

e Excelente

e Bueno

e Malo

e Pésimo
40. ;Como colaborador de esta empresa, qué recomendarias para mejorar el clima
laboral?
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