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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente trabajo contiene un estudio sobre el sistema de comunicacion que
existe en el Departamento de Desarrollo Humano de la Compafia Fadesa S.A., el
cual tiene como objetivo el Disefio de Politicas de Comunicacion para contribuir
con el mejoramiento de los procesos del departamento, facilitando de esta forma

la eficiencia y a la eficacia de los procesos internos.

El proyecto utilizd la metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo transversal y
descriptivo. La encuesta fue el instrumento con el que se realizd el levantamiento
de informacion para el diagnéstico de la comunicacion interna del departamento
de Desarrollo Humano de FADESA S.A. Esta encuesta fue aplicada a los jefes 'y

colaboradores del departamento.

Con los resultados obtenidos se procedié a establecer los elementos del sistema
de comunicacion interno, definir los canales o medios que se emplean para la
comunicacién interna, determinar los ambitos del sistema de comunicacion y la

forma de interaccion de los colaboradores con los jefes del departamento.

También se recopil6 informacion de la documentacién existente en el
departamento, como por ejemplo: Las normas de ética y urbanidad departamental.
Esta revisibn de archivo permiti6 conocer que los empleados se comunican
principalmente con medios como: el teléfono y correo electronico. Asi mismo, se
pudo evidenciar que la informacion que se genera en el sistema de comunicacion
interno no es suficiente para que los miembros comprendan los objetivos del

departamento.

Palabras Claves: Comunicacidon interna, canales de comunicaciéon, Politicas de

de comunicacion.



INTRODUCCION

En la actualidad las politicas de comunicacibn no son muy conocidas en los
diferentes sectores empresariales, ya que en muchas organizaciones se ha
venido manejando un tipo de comunicaciéon de manera informal durante mucho

tiempo y es a lo que cada uno de los colaboradores se ha acostumbrado.

Este proyecto de investigacion busca el disefio de las Politicas de Comunicacion
Interna del departamento de Desarrollo Humano de Fadesa S.A., mediante el
andlisis del sistema de comunicacion del departamento utilizando encuestas y el

estudio de gabinete como investigacion de campo.

Para poder lograr un cambio comunicacional en el departamento debimos
implementar diferentes estrategias que nos ayuden a mejorar la comunicacion y la
designacion de las diferentes responsabilidades a cada uno de los colaboradores

sin dejar a un lado las metas y objetivos que la empresa desea cumplir.

1. Denominacién del proyecto

El disefio de politicas de comunicacion para el departamento de Desarrollo
Humano de la compafiia FADESA S.A. contribuyendo asi al mejoramiento de la
comunicacion interna.

2. Naturaleza del proyecto
2.1 Descripcion del proyecto

En la actualidad el departamento de Desarrollo Humano de la compairiia
Fadesa S. A. esta conformado por tres secciones: ndmina, servicios al personal y
seccién médica; cuyas jefaturas no consideran las sugerencias y aportes que los
colaboradores proporcionan con el fin de enriquecer y potenciar el crecimiento del
personal en el campo profesional. Ademas, no se cuenta con un sistema formal de
comunicacién, razon por la cual, se afectan varios procesos como por ejemplo: las

asignaciones de responsables para cada procedimiento.
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Con este antecedente, el proyecto de un disefio de politicas de
comunicacién servira para regularizar la interaccion entre el jefe y los
subordinados, asegurando la transmisién adecuada y oportuna de la informacion y
disminuyendo la confusion y discrepancias entre las secciones del departamento.
Esta iniciativa, busca formalizar los métodos de comunicacién que se deben
emplear para cada caso determinado, para que la comunicacion bilateral entre
colaboradores, jefes y viceversa se constituya en el principal procedimiento del
departamento.

2.2 Justificacion

Debido a que la comunicacion es un elemento importante para el
funcionamiento adecuado de una organizacién, se considera necesario que los
departamentos que conforman esta empresa cuenten con las elementos que
contribuyan a que la comunicacion se realice bien, por esa razon, el presente
proyecto aborda el disefio de politicas de comunicacion, para ello resulta
imprescindible realizar un analisis de la situacion actual de la comunicacion del

departamento de Desarrollo Humano de la compafiia Fadesa S.A.

Esta situacion afecta también a otras areas de la organizacion, debido a
que se desconocen los lineamientos que se deben seguir al momento de lograr
los objetivos y las metas organizacionales. Se observa que la comunicacién entre
los diferentes miembros de la organizacién es muy limitada, originando que al
interior de los departamentos exista una baja compresion de los objetivos

organizacionales.

Por esta razon, es necesario un estudio que contribuya a la obtencion de
datos para conocer como se ha venido manejando la comunicacion interna,
especialmente la interaccion que, ha existido entre cada una de sus areas.
Ademas caracterizar las relaciones entre los colaboradores — jefes y jefes —
gerentes. Asi como, la necesidad de que la organizacidbn proporcione a sus
colaboradores, los lineamientos necesarios, para que el trabajo que realiza cada
departamento, pueda integrarse y favorecer a la consecucion de los objetivos.
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Aun cuando, se considera a las politicas de comunicacién como un valor
intangible dentro del mundo organizacional, estas repercuten directamente en los
valores tangibles que son de gran importancia para la organizacién, como: altos
niveles de eficiencia, formalidad en los procesos, interaccion eficaz entre

departamentos y fortalecimiento de la imagen organizacional.

Este estudio serd posible, gracias a que la cultura organizacional tiende a
favorecer la formalizacion de los procesos, razén por la cual esta iniciativa contara
con el respaldo de los distintos procedimientos departamentales, para hacer de
estas politicas un aporte a la consecucion de los objetivos y a la efectividad de las

diversas gestiones correspondientes al desarrollo humano.

2.3 Marco Institucional

La Fébrica de Envases Fadesa, cuenta con el respaldo de mas de 40 afios de
experiencia en el sector industrial. Es uno de los conglomerados empresariales
mas grande e importante del Ecuador, posee una vision muy clara por parte de
sus fundadores respecto a ofrecer productos y servicios de una excelente calidad
a precios competitivos y siempre guardando un alto sentido de responsabilidad
social. Apoyan el desarrollo de la industria Ecuatoriana, razon por la cual, se
encuentran presentes en diversos sectores de la misma. Son lideres de la
industria del envase en el pais, constituyéndose en un soporte efectivo e
impulsador de varios sectores, pero en especial de la industria alimenticia, donde
proporciona servicio a la industria conservera de pescado, de bebidas y a la
agroindustria. En lo que respecta a esta Ultima, también participan directamente
fomentando el desarrollo agricola e industrial de productos no tradicionales. Sus
productos se encuentran presentes en los cinco continentes, siendo reconocidos

por sus altos estandares de calidad.
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Fieles al objetivo de servir e impulsar a la industria Ecuatoriana, también tienen
una division de productos quimicos, la cual abastece al mercado industrial de
productos al granel, sea como productos finales para el consumidor o como
insumos y materias prima. En lo que respecta a su division comercial, esta se ha

constituido en la proveedora mas completa de suministros industriales del pais.

Su filosofia de excelencia en el servicio, junto a un soélido planteamiento
empresarial y el trabajo en equipo de todos los colaboradores, han hecho posible
gue el Grupo Fadesa se haya posicionado en el mercado ecuatoriano como uno
de los lideres mas destacados a nivel local y regional.

2.4 Finalidad del Proyecto

Este proyecto contribuirA con el mejoramiento de los procesos del
departamento de Desarrollo Humano de la compafia Fadesa S.A. en lo que
respecta a la eficiencia y eficacia de los procesos internos, a traves, del disefio de

politicas de comunicacion efectivas.
2.5 Objetivo
General

Analizar el sistema de comunicacion del departamento de Desarrollo Humano de
la compafiia Fadesa S.A, através de un estudio de campo y de gabinete, con el
fin de disefiar Politicas de Comunicacion.

Especificos

a) Diagnosticar la comunicacion interna del &rea de Desarrollo Humano de
Fadesa S.A a través de encuestas a los colaboradores y directivos

b) Establecer los elementos del sistema de comunicacién interno, a través de
encuestas a los colaboradores.

c) Definir los canales o medios que se emplean en la comunicacion interna, a
través de la revision de los documentos del sistema de comunicacion

interna de la organizacion.
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d) Determinar los ambitos que conforman el sistema de comunicacion interna
en el departamento entre colaboradores y jefes por medio del analisis de
las encuestas.

e) ldentificar la interaccion de los colaboradores — jefes y jefes — gerentes del
departamento de Desarrollo Humano, a través de encuestas a los
empleados, con el fin de seleccionar el sistema de comunicacion idéneo
para este departamento.

f) Disefiar las Politicas de Comunicacién del departamento de Desarrollo
Humano de la compafia Fadesa S.A, a través de las encuestas realizadas
a los colaboradores, para favorecer los vinculos existentes entre jefes y

colaboradores.

2.6 Metas

1.- Elaboracion del documento de diagndstico de comunicacion en 2 semanas.

2.- Establecimiento de los elementos que conforman el sistema de comunicacion

interna 1 semana.

3.- Definicion y revision de los canales o medios de comunicacion que se emplean

en el departamento en 1 semana.

4.- Analisis de los resultados obtenidos por medio de la tabulacién de los

documentos aplicados 1 semana.

5.- Elaboracién de las politicas de comunicacion para el departamento de

Desarrollo Humano 2 semanas
2.7 Beneficiarios indirectos

Los colaboradores se beneficiardn con el disefio de politicas de
comunicacién puesto que sus sugerencias seran atendidas por los mandos
medios para la consecucion de los objetivos, ademas seran comunicados

formalmente de las tareas y responsabilidades.
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2.8 Beneficiarios directos

El Departamento de Desarrollo Humano de la compaiia Fadesa S.A se
beneficiara con el disefio de politicas de comunicacién puesto que generara altos
niveles de eficiencia, formalidad en los procesos, interaccion eficaz entre los

miembros del departamento, fortaleciendo la imagen organizacional.
2.9 Productos

Los miembros de la organizacion utilizan de manera éptima los medios de
comunicacién, desarrollan procedimientos de retroalimentacién y alcanzan una

comunicacion fluida entre ellos.
2.10 Localizacion fisicay cobertura espacial

El proyecto se desarrollara en la compafiia Fébrica de Envases Fadesa
S.A. situada en Guayaquil, sector sur calle novena numero 109 y avenida
Domingo Comin. Siendo el espacio especifico del departamento de Desarrollo
Humano de la misma empresa. Este departamento esta constituido por una
poblacion de 15, donde se encuentran consideradas tanto las personas que

laboran como colaboradores y las que se sitian en el cargo de gerentes.

2.11 Actividades y Recursos
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Situacioén inicial Objetivo Objetivos Metas Productos Actividades Tiempo Recursos
general especificos
Responsable
Elaboracion del Elaboracion de un
Informalidad de | Analizar el Diagnosticar el | gocumento de Formato de formato de Dos Computadoras,
los sistema de gg?ngﬁicaci()n diagnostico de encuesta encuesta paralos | Sémanas plumas, hojas,
de comunicacion | del intoraceion 30 de junio
departamento tre & Aplicacién del —1lde
de d I entre area, q Resultados Aplicacién del julio
e desarrollo colaboradores ocumento para obtenidos plicacién de
humanodela | —jefesy jefes | establecer los formato de
compaiiia — gerentes. elementos que encuesta a trece
Fadesa S.A, a conforman el colaboradores
través de un sistema de
i cacid Salas de
estudio de Establecer los | comunicacion Una o
campo y de elementos del interna B semana capacitacion,
gabinete, con el | sistema de Tabulacion de los formatos de
fin de disefiar comunicacion | Definiciony resultados 12 de julio | encuestas
Politicas de interna. revision de los obtenidos enlas | —18de fotocopiados.
Comunicacion documentos encuestas julio
para definir los
Definir cudles | canales o
son los medios de Tabulacion de
rcnaenda}l)ess 0ue e comunicacion los resultados Computadora,
q que se emplean. Andlisis de los formatos de
emplean en la dat btenid
comunicacion | Anglisis de los atos obtenidos en encuestas
: las entrevista a dos | Cuatro aplicadas.
Interna. resultados - h
btenid directivos del | dias
obtenidos or
i q pl departamento  de de iuli
medio e la
. desarrollo humano 18 de julio
tabulacion de los — 22 de

Andlisis de los

durante dos dias.
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Determinar los
ambitos que
conforman el
sistema de
comunicacion
por medio del
analisis de las
encuestas.

Disefar las
Politicas de
Comunicacion
del
departamento
de desarrollo
humano de la
compainiia
Fadesa S.A, a
través de las
encuestas
realizadas a
los
colaboradores,
para fortalecer
los vinculos
entre jefes y
colaboradores.

documentos
aplicados.

datos

Analisis global
de los datos.

Borrador de las
politicas de
comunicacion.

Presentacion
del borrador de
las politicas de
comunicacion.

Comparacién  de

los resultados
obtenidos por
encuestas.

Estructuracién el
borrador de las
politicas de
comunicacion  de

acuerdo a los
resultados
obtenidos.
Presentacion  del
borrador de las

politicas de
comunicacion  de

acuerdo a los
resultados
obtenidos a los
directivos.

julio

Tres dias

22 de julio
— 25de
julio

Una
Semana

25 de julio
—3de
agosto

Tres dias 3
de agosto
—6de
agosto

Computadora,
formatos de
encuestas
aplicadas.

Computadora,
formatos de
encuestas
aplicadas.

Computadoras,
plumas, hojas,
impresoras.
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2.- MARCO TEORICO

1. Fundamentos de la Comunicacion

Cuando hablamos de seres vivos, no solo poder hacer referencia a los
humanos, ya que desde los insectos hasta los grandes mamiferos tienen dicha
facultad, siendo el hombre el Unico ser que puede comunicarse por via oral;
mientras que los demas, lo hacen por sonidos, friccion de elementos de su cuerpo
0 por accién. Los mamiferos, incluido el hombre, también tienen la caracteristica
de comunicarse por el tacto (contacto corporal). Existen muchas otras especies
gue tiene una forma especifica de comunicacion con la que se expresan dentro de

una manada o en su habitad.

En lo que respecta al hombre, desde la antigtiedad, el ser humano ha vivido
en comunidad y por esta razon ha tenido que inventar formas para poderse
comunicar con las otras personas que se encuentran dentro de ella. La mayor
parte del tiempo se encuentra en un proceso comunicacional en el cual expresa
diferentes sentimientos tales como: felicidad, tristeza, angustia, enojo, etc.,
impedirle a una persona comunicarse es algo casi imposible ya que existen un sin
namero de maneras en las que el ser humano se puede hacer entender.
Lamentablemente, esta diversidad no le asegura al ser humano que su mensaje
haya sido comprendido en toda su magnitud, lo que a veces ocasiona que se

tenga la necesidad de buscar herramientas que apoyen a este cometido

Para poder tener un acercamiento a lo que es comunicacién, la Real
Academia Espafiola (RAE, 2014) la define como una “accion y efecto de
comunicarse mediante un codigo comun al emisor y al receptor; esta
comunicacion puede llegar a realizarce mediante diferentes medios”. El tipo de
comunicacién que se puede dar entre dos 0 mas personas va desde una simple
conversacion entre amistades hasta llegar a mantener reuniones importantes que

pueden definir el futuro de un proyecto o de un tema en particular.
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La comunicacién, junto con el ambiente en el que se desarrollen las
conversaciones, influyen en como se puede llegar a percibir el destino de la
conversacion; la satisfaccion laboral en el entorno en el que se encuentra se crea
a través de la interaccion de los empleados con ellos mismos compartiendo ideas,
pensamientos, experiencias, asi como de los trabajadores con sus jefes, con su
entorno, con lo que reciben del exterior, en la practica de sus labores y la
informacion previa que se tenga de ello. La comunicacion es la base fundamental
de una organizacion ya que nos sirve para poder coordinar las diferentes

actividades, planificarlas y ejecutarlas, segun sean las necesidades.

La mayor parte de nuestras actividades estan vinculadas con la comunicacion,
ya que tenemos el poder de transmitir una informacién significativa sobre algun
tema en especifico, desarrollando un dialogo entre dos o mas personas. Es vital
para el ser humano mantenerse en el proceso de comunicacién, porque de esta
forma puede expresar sus objetivos, necesidades, emociones, etc., utilizando

diferentes métodos, sean estos orales, escritos y simbdlicos.
2. Comunicacién Organizacional
2.1 Definicién de Comunicacién Organizacional

Al escuchar o leer el término comunicacion organizacional rapidamente se lo
puede llegar a asociar a la forma en como se maneja la comunicacion existente en
cualquier empresa. La comunicacién organizacional se enfoca en brindar mayor
importancia y desarrollo a las comunicaciones internas que se dan en cada una de
las organizaciones; como aspecto fundamental puede sacar a relucir diferentes
noticias o novedades que se estdn generando internamente y que son

importantes para cada uno de los colaboradores, en su desenvolvimiento diario.

El simple hecho de poder definir una comunicacién organizacional es de gran
ayuda para cada una de las areas de la organizacion, ya que esto permitirq
establecer y difundir los propoésitos y metas de la empresa. Es importante que la
organizacion determine cédmo va a comunicarse, con el fin de poder desarrollar

diferentes estrategias que ayuden con la ejecucion de metas y objetivos
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establecidos por la organizacion. Dentro de un proceso de desarrollo comunicativo
en la organizacion, la percepcion cumple un rol muy importante ya que algunos
tedricos pueden llegar a definir a la percepcion como la relacién directa existente

entre el sujeto y el objeto, bajo un aspecto estrictamente subjetivo.

El objetivo fundamental de la comunicacion es mantener informado a la gente,
motivo por el cual se debe considerar como un medio y no como un fin; en las
organizaciones la comunicacion sirve como un mecanismo para el funcionamiento
adecuado del proceso administrativo, ya que ademas ayuda al planeamiento y
organizacion de diferentes eventos en especial para que estos se desarrollen de

una forma eficaz y efectiva.

El rol mas importante de la comunicacion organizacional es hacer sentir a los
colaboradores como protagonistas esenciales del proceso comunicativo, puesto
gue ellos son los que generaran la informacidon necesaria, teniendo a los
colaboradores comprometidos con la organizacién, se logra un mejor desarrollo
productivo, obteniendo como resultado, el aumento del rendimiento y la

satisfaccion de los colaboradores.
2.2 Proceso de comunicacion

La comunicacién no puede en la actualidad concebirse como un proceso lineal,
por el contrario, se concibe como un proceso ciclico en la medida que los
mensajes fluyen hacia los emisores desde varias direcciones y estos al receptarlos
retroalimentan desde varios comportamientos, esto ocurre aun cuando no exista

necesariamente la intension expresa de provocar algo.
Dentro de los procesos de comunicacién, segun lo que indica Robbins:

La comunicacion necesita un propdsito, expresado con un mensaje por
transmitirse. Este pasa entre un emisor y un receptor. El mensaje esta
codificado (convertido a una forma simbdlica) y se transmite por algun
medio (canal) al receptor, quien traduce (decodifica) el mensaje enviado por
el emisor. (Robbins, 2009. P. 352)

20



Figura 1.Diagrama del proceso de Comunicacion

AGITERRRE  El proceso de comunicacion
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Fuente: Robbins, S. P. (2009). Comportamiento Organizacional. Decimotercera Edicién . En S. P.
Robbins, Comportamiento Organizacional. Decimo Tercera Edicion (pag. 353). México: Pearson
Prentice Hall.

La figura 1 representa el proceso de comunicacién en las organizaciones. Cuando
se habla de comunicacion hacemos referencia a una gran cantidad de elementos
gue se interrelacionan. Segun Carreto (2008), los elementos que forman parte de

un proceso de comunicaciéon basico son:

a) Fuente: Constituye el elemento donde nace el mensaje primario con los datos y

el contenido que se enviara.

b) Emisor o codificador: Se refiere a la persona u organizacion que se
selecciona para transmitir el mensaje; es decir, el que esta encargado de codificar
el mensaje para que pueda ser entendible al receptor. En el emisor se inicia el

proceso comunicativo.
c) Receptor o decodificador: Es la persona u organizacion al que se destina el
mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor, puesto que, se encarga de

descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer.
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Existen dos tipos de receptor: el pasivo que es el que sélo recibe el mensaje, y el
activo o perceptor que es la persona que percibe, recibe y almacena el mensaje.

En receptor se realiza el feed-back o retroalimentacion.

d) Cdédigo: Constituye el conjunto signos y simbolos que el emisor utilizara para
trasmitir su mensaje, combinados arbitrariamente para que el receptor pueda

entenderlo.

e) Mensaje: Se refiere al contenido enviado o la informacion que desea trasmitir el
emisor al receptor, donde se expresan el conjunto de ideas, sentimientos,

acontecimientos del emisor.

f) Canal: Es el medio por el cual se transmite la informacién, entre el emisor y el

receptor. Es el soporte material o espacial por el que circula el mensaje.

g) Referente: Se refiere a la realidad que es percibida gracias al mensaje.

Comprende todo lo que es descrito por el mensaje.

h) Situacion: Constituye el tiempo y el lugar en que se realiza el acto

comunicativo.
2.3 Necesidades de Comunicacion en la Organizacion

Todas las organizaciones necesitan informacién, segun algunas
investigaciones se ha podido llegar a agrupar en tres categorias: informacion
relacionada con la organizacion; con el trabajo y con los asuntos que afecten la

vida personal o familiar.

El primer aspecto esta enfocado con la organizacion en si. A las actividades
gue realiza y como se encuentra conformada. Dentro de la misma organizaciéon es

muy comun encontrar colaboradores que desconocen la mision, vision y los
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valores que tiene la organizacion; los cuales son sus pilares para poder desarrollar

sus actividades.

Es muy importante que los colaboradores tengan muy claro los objetivos, las
metas y la misibn para que asi se encuentren mas comprometidos con la
organizacion; lo cual se vera reflejado en la productividad ya que ellos se sentiran

parte de la organizacion.

Es muy importante que los colaboradores se encuentren informados de las
diferentes actividades que realiza la organizacion, ya que de esta manera ellos
pueden ser participes de las mismas y trabajando conjuntamente se puede llegar a

conseguir los objetivos trazados por la organizacion.

En el segundo aspecto se lo vincula mas con el trabajo a desempefar por cada
uno de los colaboradores, este comprende todo acerca del cargo que estan por
empezar a desarrollar, se les informara los parametros que se utilizaran para las

evaluaciones, descripcion de funciones y responsabilidades dentro del mismo.

En el dltimo aspecto hallamos la informacion relacionada con lo que puede
implicar directa o indirectamente el bienestar personal y familiar como pueden
llegar a ser: beneficios de ley, beneficios que la organizacion ofrezca (seguros de
salud privados, alimentacion, expresos, prestaciones), oportunidades de
capacitacion, oportunidades de crecimiento organizacional, actividades culturales,
sociales y deportivas donde pueda participar el colaborador conjuntamente con su

familia.

2.4 Importancia de la Comunicacién Organizacional en las Empresas

En las empresas es de vital importancia poder mantener una comunicacion
muy buena y fluida, pero sobretodo saber cdmo manejarlas, ya que en algunas
ocasiones muchas organizaciones pierden grandes sumas de dinero o pueden
cerrar un gran negocio por causa de fallas en el proceso de comunicacion

existente al interior.

23



La comunicacion existente dentro de la organizacién es todo lo que se les
informa a su publico sea este interno o externo y se lo puede realizar utilizando los

diferentes canales de comunicacion.
Se hace referencia a uno de los pensamientos de West (2005, p. 4)

Los fallos de comunicacion estan perjudicando la productividad y llevando
a los empleadores a una desventaja competitiva...Las meteduras de pata
pueden machacar la moral, en especial, en un tiempo de cambios

generalizados.

Es algo muy comdn que cuando surge un error que llega a afectar el
negocio de la organizacion y se empieza a revisar donde estuvo el error, se llega a
la conclusion que es por la falta de comunicacion adecuada y oportuna, esto tiene
mucha relacion con las personas involucradas ya que, no mantuvieron una
comunicacion eficaz y clara que pueda despejar alguna duda sobre la tarea que se

estaba realizando.

En las organizaciones es algo muy necesario y fundamental la
comunicacién; dentro de las organizaciones debe existir un lider quien pueda
dirigir a la empresa y sus diferentes actividades. Es de vital importancia que los
lideres sepan darse a entender mediante sus comunicaciones pues esto les
genera confianza a los colaboradores y les dejar4a muy claro lo que se necesita

realizar.

Se debe tener una informacién muy clara y precisa para poder realizar la
toma de decisiones oportunas en las organizaciones, se conoce que uno de los
problemas existente es que hoy en dia, los lideres se encuentran saturados de
informacion lo que muchas veces ocasiona que sus colaboradores no pueden

llegara a entender o descifrar lo que esta pidiendo.
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Actualmente las organizaciones se estan preocupando por poder tener a
sus colaboradores actualizados mediantes seminarios, capacitaciones y cursos
enfocados en la comunicacion, etc.; puesto que, son temas relevantes que ellos
desean gue sus colaboradores conozcan para que asi la comunicacion sea mucho

mas efectiva.

De acuerdo con Figueroa (2008) la comunicacion es el principal sistema
usado en la construccion del pensamiento de las personas, es la clave que
organiza. Poder mantener una buena comunicacion desde cualquier departamento
de la organizacion es necesario que todos estén involucrados y sientan que
tienen temas en comun para que asi puedan ser un soporte y aportar con nuevas
ideas sobre el trabajo o proyecto que se estd desarrollando. Para evitar
equivocaciones la comunicacidon se debe relacionar con el proceso de

construccion del pensamiento.
3. Tipos de Comunicacién Organizacional

En las organizaciones se utilizan diferentes tipos de comunicacién con el fin de
poder transmitir la informacién de forma veraz y efectiva, tanto a su publico interno
como a su publico externo. Esto lo puede realizar utilizando diferentes tipos de
canales. A partir de ello, se puede identificar diferentes tipos de comunicacion

organizacional.
3.1 Comunicacién Externa

La comunicacion externa hace referencia al conjunto de comunicaciones
gue la empresa genera con actores externos a ella. Es el sistema de relaciones
gue mantiene la organizacion con los medios de comunicacion, el gobierno, los

gobiernos provinciales, la comunidad y sus clientes.

Las grandes empresas tiene un Director de Comunicaciones (DIRCOM),
qguien se encarga de gestionar los mensajes que van dirigidos a los publicos
externos, en lo referente a la publicidad, patrocinios, responsabilidad social

empresarial, marketing y relaciones con los medios.
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La informacion que se da a conocer de manera externa se encuentra
estratégicamente planeada, ya que esta informacion tiene por objetivo posicionar a
la institucion en un lugar privilegiado dentro de los diferentes &mbitos en la que la

organizacién quiera impactar.

Es importante que las organizaciones puedan desarrollar una estrategia de
comunicacién para este tipo de publico; puesto que como hace referencia
Humanos (2008) dicha informaciéon sera brindada para un grupo que la

organizacion considera importante.

El manejo de esta comunicacion debe estar organizado dentro de un Plan
de comunicacion para poder abarcar las distintas areas a tratar como: la imagen
actual de la organizacion, el tipo de estrategia de los medios y los mensajes que

se utilicen para poder llegar al publico.

En la actualidad muchas organizaciones se enfocan en poder brindar una
comunicacién externa que genere un impacto en los diferentes dmbitos de la
sociedad, para poder ser reconocida y generar una conciencia de cambio a sus
consumidores. Motivo por el cual, dentro de la comunicacién externa podemos

encontrar aspectos de relaciones publicas, publicidad y publicidad institucional.

3.1.1 Relaciones Publicas

Esta rama busca crear una imagen favorable hacia la empresa entre sus
empleados, accionistas y publico en general. Las empresas grandes que tienen
varios productos, necesitan diferenciarse entre ellos, por esta razon, cada uno

debe procurar generar una imagen adecuada de manera independiente el otro.

3.1.1.1 Publicidad

En la publicidad las organizaciones buscan llegar a los consumidores con
sus diferentes productos; ofreciéndoles promociones a través de un medio de
comunicaciéon masivo, pudiendo ser los mensajes trasmitidos de forma oral,

escrito, grafico e inclusive digital.
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3.1.1.1.1 Publicidad Institucional

En la publicidad institucional la intencién es promover la imagen dentro de
la organizacién, incentivando el conocimiento de sus valores, su misién, vision,
principios, su reputacion e ideas, para poder generar entre los colabores el

compromiso con los ideales que desea cumplir la organizacion.

3.2 Comunicacioén Interna

La Comunicacién interna son las actividades efectuadas por cualquier
organizacion para “la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
pueda llegar a mantener informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos organizacionales” (Contreras, 2010, p.70). Cuando
los programas estan dirigidos a la organizacion, se encuentran involucrados no

solo los empleados y obreros sino también, los directivos y gerentes.

Segun Lalueza (2009, p.45-54) para lograr éxito en la comunicacion hay
varios aspectos que deben considerarse en las organizaciones, en especial

cuando esté referida a la comunicacién interna, estos son:

a) Investigacion del cliente: esta investigacion se centra en la informacién sobre

el personal de la organizacion.

b) Investigacion de la oportunidad o problema: esta investigacion se centra en
la razon principal por la que debe desarrollarse un proyecto de relaciones con los

colaboradores.

c) Investigacion de los publicos: es el publico que definimos como empleados o

trabajadores y al que hay que dirigirle la comunicacién.

La estrategia a utilizar dentro de esta comunicacion se encuentra inmersa en
temas y mensajes que se desean comunicar, puesto que, estos deben

encontrarse en un lenguaje de facil comprensién que permita llegar faciimente a
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cada uno de los colaboradores. Las técnicas que se pueden llegar a utilizar en
esta comunicacion van desde boletines digitales, carteleras, flayers informativos,
etc.

Todo proyecto de comunicacion necesita pasar por un proceso de evaluacion
para poder medir el nivel de rendimiento o de impacto que se ha tenido durante la
ejecucion, de este modo es posible conocer las debilidades presentadas durante
su desarrollo y poder hacer las modificaciones respectivas.

Para que la comunicacion interna logre el impacto deseado por parte de la

organizacion es necesario que se establezcan varios criterios, como son:

1.- Responsabilidades
» Establecer objetivos y estratégicas comunicativas
» Establecer prioridades comunicativas
> Establecer un sistema de acceso a la informacion, determinado los
flujos de la comunicacion
> Establecer los elementos de la comunicacion, definiendo como
funcionara el sistema
2.- Objetivos
» Implica a los miembros de la organizacién en la vision y mision de la
organizacion
» Proyectar una imagen positiva de la empresa
» Consolida un estilo de direccion
Dentro de la comunicacion interna existen varias direcciones o vias que
ayudan a que la comunicacion fluya y puede darse desde un nivel jerarquico
menor a uno mas alto o viceversa, también se puede realizar en niveles laterales.
Por tal razon se puede hablar de formas de comunicacion interna, que se grafican

a continuacion:
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Figura 2. Flujo de la Comunicacion
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Fuente: Ochoa, D. C. (4 de 1 de 2005). Biblioteca Itson. Recuperado el 11 de 8 de 2014
biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oal9/comunicacion_direccién_naturaleza_proyecto/i
ndex.htm

3.21 Comunicacién Descendente

Este tipo de comunicacion sirve para enviar los mensajes de los superiores
a los subordinados, uno de sus propdésitos mas comunes es el de proporcionar
instrucciones suficientes y especificas de trabajo. Los principales medios
utiizados dentro de la comunicacion descendente son escritos como:
memorandum, cartas, informes, folletos, manuales, reportes, entre otras. También
se utilizan las instrucciones de forma oral al personal, a través de los discursos,

reuniones con el personal, via telefonica, etc.

Es importante poder resaltar que la informacion que se transmite de forma
descendente en la organizacion suele tener un transito lento, teniendo como
consecuencia la tardanza en la llegada de la informacion a su respectivo destino,

creando situaciones de retraso en temas administrativos o de otra indole
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3.2.1.1 Comunicacién Ascendente

Este tipo de comunicacién es la que se da desde el subordinado hacia los
superiores. El principal beneficio de esta comunicacién es constituirse en el medio
por el cual la administracion conoce las opiniones de los subordinados y tener
informacion del clima organizacional existente. Desafortunadamente el flujo de la
informacion en esta via no siempre llega a los niveles mas altos de forma
completa y objetiva ya que, a medida que va ascendiendo la informacién no tiene

el mismo impacto de contenido.

La comunicacibn ascendente se evidencia en organizaciones cuyo
ambiente y procesos de comunicacion existe una mayor participacion de los
colaboradores. Mantienen politicas de puertas abiertas que permite una mayor
interaccion entre los miembros. Los medios de comunicacion mas utilizados en la
comunicacion ascendente son las reuniones, entrevistas, telefonia, encuestas,

buzones, cartas, etc.
3.2111 Comunicacién Horizontal

La comunicacién horizontal se desarrolla entre personas del mismo nivel
jerarquico; la mayoria de los mensajes horizontales tienen como objetivo la
integracion y coordinacién del personal del mismo nivel. Este tipo de comunicacién
es importante para que exista un buen entendimiento entre los grupos de trabajo.

Esto ayudara al funcionamiento eficaz de los procesos de la organizacion.

Esta comunicacion favorece la coordinacion de actividades, debido a que
ayuda a la resolucién de los malos entendidos, mejora la confianza, incentiva el
compaifierismo y fomenta las relaciones de cordialidad entre los colaboradores de

la empresa.

3.2.1.1.1.1 Comunicacién Diagonal

Este tipo de comunicacién pasa por diferentes niveles, canales de mando,
funciones y niveles de las organizaciones, para poder transmitir una comunicacion

veraz y efectiva. La Comunicacion diagonal se establece entre miembros de
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distinto nivel jerarquico, donde no existe presencia de autoridad y logra agilizar la

estructura organizativa. Se utiliza en juntas, informes, asambleas, etc.
4. Canales y medios de la comunicacién interna

En la actualidad las organizaciones utilizan con mucha frecuencia la
comunicacién via e-mail, puesto que, hacen uso del internet y la intranet. Otros
medios con menor grado de rapidez son las carteleras, boletines, revistas, afiches
e inclusive la pagina web de la institucion. Es de lo mas normal también, que
exista la comunicacion verbal entre los colaboradores y jefes, debido a que es una
forma de asegurar el cumplimiento y desarrollo de cada una de las actividades a

realizarse en un tiempo establecido.

Para que la informacién trasmitida llegue efectivamente a los colaboradores
hace falta que exista una verdadera interaccion entre ellos y ademas, la
constancia de que los emisores y receptores cuenten con una informacion

confiable que evite los errores y las complicaciones que de ellos se derivan.

De acuerdo con Zapata (2011, p.58-60) se deben considerar varios criterios
al momento de elegir un canal de comunicacion para la organizacion, entre ellos

estan:

a) Elegir el medio segun el asunto: cada medio presenta unas caracteristicas,
un lenguaje, aporta ventajas y limitaciones. Dependiendo de la temética y asuntos

a divulgar unos seran mas adecuados que otros.

b) Valorar el uso y el alcance del canal: hay que tener en cuenta el namero de
personal al que queremos llegar, el plan de medios desarrollado por la empresa y

la estrategia de comunicacion.
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c) Aspectos que los condicionan: se debe tomar en cuenta el presupuesto, el

tiempo y el personal responsable.

Al servicio de la empresa encontramos varios canales para comunicar el
mensaje Zapata (2011) de acuerdo a como lo reciben, los clasifica de la siguiente

manera.

a) Comunicacion Oral: en este grupo ubicamos las conversaciones telefénicas,
las entrevista personales, las reuniones de equipos, los seminarios y conferencias,
las visitas a la empresa, los equipos de trabajo, los desayunos de trabajo, las

comidas de informacion y los eventos sociales.

b) Comunicacion Escrita: comprenden las cartas, los informes, los manuales, la
revista digital, la revista impresa (house organ), el boletin de noticias electronico,
(newsletter), los boletines especializados, el buzon de sugerencias, las encuestas
de opinién, etc.

¢) Comunicacion Audiovisual: Comprende el uso de medios audiovisuales; en

este grupo encontramos todo tipo de videos y la videoconferencia.

d) Comunicacion Digital: En este grupo destacamos el uso de los correos
electronicos personalizados a todos los empleados de la empresa, la oficina

virtual, los medios sociales Yy la intranet.
5. Sistemas de comunicacién interna

Un sistema de comunicacion interna se enfoca en la solucién de problemas y
deficiencias internas que puedan llegar a existir en la organizacion, explica las

causas y las posibles soluciones a esos problemas.

La cultura organizacional se ve desarrollada por el sistema de
comunicacién, incentivando un mayor sentido de pertenecia por parte de los
colaboradores hacia la organizaciéon para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.
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El sistema de comunicacion interna esta delineado por la estructura formal
de la organizacion, pero también debe considerar aspectos relacionados con la
comunicacién informal, para poder establecer control y aprovechar espacios de
comunicacién entre los colaboradores.

5.1 Formal

La organizacion formal esta considerada como la “maquinaria administrativa
especializada, cuya responsabilidad consiste en mantener activa la organizacion y
en coordinar las actividades de sus miembros” (Blau, 1969, p. 73). Las
organizaciones para que puedan seguir un lineamiento formal tienen que organizar

sus procedimientos y contar con una comunicacion ordenada y estructurada.

La comunicacién organizacional estad definida dentro de la organizacion
porque sigue las lineas del organigrama en base a una estructura formal, se basa
en la correcta jerarquia y division del trabajo. Esa misma estructura brinda un
caracter planificado a las organizaciones dandole formalizacion y unidad en su
dinamismo.

52 Informal

Este tipo de comunicacibn es usualmente conocida como rumor o
informacion de pasillos, puesto que, tiene la facilidad de moverse en cualquier
direccion y saltar niveles de autoridad, debido a que no esta sujeto a reglas o

canales definidos previamente.

Para Etal (2007, p. 88) la comunicacion tiene “el proposito de satisfacer las
necesidades personales y sociales de los miembros de un grupo de trabajo,
ademas puede lograr que no se de la monotonia y el aburrimiento” Sirve como una
forma de comunicar informacién que no fue proporcionada desde los canales

formales de la organizacion.

En el ambiente laboral es muy comun el poder escuchar e inclusive poder
estar dentro de esta comunicacion informal. Lamentablemente, involucra una mala

utilizacion de la informacion, porque la distorsiona hasta proporcionar informacion
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errénea, generando malestar dentro de los departamentos o areas e inclusive

dentro de toda la organizacion.

La comunicacion informal también puede presentar ventajas sobre la
comunicaciéon formal porque es mas espontanea, mas satisfactoria, mas rapida, e
inclusive puede ser mas exacta debido a la gran cantidad de informacion no
racional que utiliza. Mientras exista mayor restriccion de la informacién por canales

formales, mayor seré el florecimiento de los canales informales.

Dentro del proyecto que se esta realizando, se puede afirmar que la
comunicacién del departamento de Talento Humano se maneja de manera
informal, lo que perjudica al area, puesto que no se deja establecido ciento por
ciento las responsabilidades y deberes que cada uno de los miembros del area
debe desarrollar, ademas existe el inconveniente que la comunicacion entre los
colaboradores y jefes es verbal y no se cuenta con documentos formales que

respalden esa informacion.

6. Politicas de Comunicacién Organizacional

Las politicas de comunicacién organizacional estan referidas al “proceso en el
cual se utilizan los canales de comunicacion para hacer operativas las estrategias
trazadas por una empresa mediante designacion de funciones a los diferentes
departamentos” (Manrique, 2009). La politica empresarial suele afectar a mas de
un area, contribuyendo a la cohesion de la organizacion y al cumplimiento de los

objetivos estratégicos nivel de participacion en equipo.

La politica caracteriza la vida organizacional debido a que rige el
comportamiento de los colaboradores dentro de la organizacion. Las personas
pueden llegar a presentar diferentes intereses y perspectivas, por lo que las
politicas se constituyen en el elemento de regulacion para evaluar las diferentes
situaciones y realizar la toma de decisiones mas adecuada a los intereses

organizacionales.
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En las organizaciones es muy importante contar con politicas
comunicacionales. Estas son un reflejo de la capacidad de transmision de los
valores institucionales y permiten la generacion de un clima organizacional
satisfactorio para que se produzca un ambiente de participacién y democratizaciéon

de la informacion.

Uno de los objetivos que busca lograr una organizaciéon con la implementacion
de una politica comunicacional es lograr escenarios especificos como efecto o
consecuencia de la implementacion de la misma. Las politicas comunicacionales
son de orden gerencial puesto que, se orientan segun los criterios de la gerencia

de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

Contar con una politica comunicacional puede generar en las organizaciones
gue los colaboradores se comprometan con las metas de la organizacion, puesto
gue estas politicas, son el sustento ético de las actuaciones individuales y

colectivas que se realicen al interior o al exterior de la misma.

7. Caracteristicas de las politicas de comunicacion organizacional

Segun Aquilera (2006) en una politica de comunicacién se puede llegar a
contar con los elementos necesarios para que se realicen las diferentes
interacciones productivas de la organizacion; mantener buenas relaciones entre
las diferentes areas de la organizacién, donde se involucren a los directivos y a los

trabajadores; los lideres y a sus equipos.

Para poder contar con politicas comunicacionales claras y adecuadas Robbins
(2004. p. 1-35) nos presenta varias caracteristicas que deben considerarse:

1. La comunicacién controla la conducta de los miembros de varias
maneras. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos
formales que deben seguir los empleados. La comunicaciéon desempefia
una funcién de control cuando se pide a los empleados que se limiten a la

descripcion de sus puestos o que cumplan con las politicas de la empresa.
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2. Lacomunicacion alienta la motivacidén porque les aclara a los empleados
gué deben hacer, como lo estan haciendo y qué pueden hacer para mejorar
un rendimiento deficiente. La definicibn de metas concretas, la
retroalimentacion sobre el avance logrado hacia las metas y el
reforzamiento de la conducta deseada, estimulan la motivacion.

3. En el caso de muchos empleados, el grupo de trabajo es su fuente
primaria de interaccion social. La comunicacién que ocurre en el grupo
es un mecanismo fundamental que permite a sus miembros manifestar sus
frustraciones y sentimientos de satisfaccion. Por consiguiente, la
comunicacién se convierte en una puerta de expresion emocional de
sentimientos y de realizacion de las necesidades sociales.

4. La ultima funcion de la comunicacion se refiere al papel que
desempefia cuando facilita decisiones mediante la transmision de datos
para identificar y evaluar las posibles opciones; proporciona la informacion

gue necesitan las personas y los grupos para tomar decisiones.

Los colaboradores encargados de transmitir algin tipo de comunicacion
organizacional deben conocer el contexto comunicacional de la organizacion, para
gue se pueda realizar planteamientos segun las caracteristicas del mismo y esto

no afecte de forma alguna a la organizacion.

Contar con politicas comunicacionales sirve para que en la organizacion los
nuevos colaboradores se puedan informar del manejo de la comunicacion
existente al interior y al exterior, para asi poder lograr mantener una comunicacion

eficaz y efectiva.

7.1 Elementos de politicas de comunicacion

Una politica de comunicacion debe ser redactada de manera sencilla
debe ser de facil interpretacion para los diferentes colaboradores, esto servira para
gue pueda ser aplicada correctamente y genere el cumplimiento por parte de

todos los departamentos.
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Las politicas al ser direccionadas por los jefes apoyan y guian el accionar
de los colaboradores, les proporciona seguridad y confianza en los resultados. Asi
también, brindardn a la organizacion la posibilidad de evaluacion de los
procedimientos y de los comportamientos efectuados por sus miembros.

El fallo de estos elementos producird que la comunicacién no se genere de
una manera adecuada y que los involucrados tengan diferencias en su
comportamiento, provocando malestar en el clima de la organizaciéon y por

consiguiente la insatisfaccion laboral.

7.2 Condiciones de las politicas de comunicacién

El uso de las politicas de comunicacion debe estar claramente definido, para
gue todos los involucrados las tengan presentes al momento de generar algun tipo
de comunicacion, sea esta, de tipo interno o externo. El procedimiento debe contar
con la confidencialidad necesaria para que no se afecte de manera alguna a la
organizacion. Dentro de estas condiciones se pueden llegar a encontrar las

siguientes:

a) manejo de informacion de acuerdo al tema que se esté desarrollando

b) utilizacién de una linea grafica tanto para presentaciones ejecutivas como para

informes

c) en el e-mail organizacional mantener una firma electronica acorde al panton de

la organizacion

d) no compartir el material de comunicacion interna a personas ajenas a la

organizacion, etc.
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Poner en practica estas condiciones va a permitir que la informacién que se
maneja al interior no se filtre, ademas pueda generar un mayor compromiso por
parte de los colaboradores con la organizacion, al tener presente que el
cumpliendo con estas politicas puede poner en ejecucion las metas y objetivos de

la organizacion.

El poder contar con una politica de comunicacion facilita mucho el nivel de
compromiso de cada uno de los colaboradores con la organizacion, puesto que,
una organizacién debe hacer respetar los parametros establecidos y asi lograr la
sinergia en toda la organizacion, a través del trabajo en equipo, cumplimiento de

las metas, objetivos y sobre todo, de la mision institucional.

3.- METODOLOGIA

3.1 Alcances de la Investigacion

El trabajo es de tipo No experimental, debido a que no existe la recreacion
de ninguna situacién particular, se estéa trabajando sobre informacion que ya esta
generada. Es de enfoque cuantitativo, puesto que, para el analisis de la
informacion se contd con la aplicacion de una encuesta al personal del
departamento de Desarrollo Humano. El estudio es de corte transversal debido a
gue se considera informacion de lo que esta sucediendo en la comunicacién del
departamento en estudio en este momento en concreto, sin apelar al estudio

evolutivo del proceso.

Para el diagndstico de la situacion de la comunicacion interna se contd con
informacion pertinente respecto a la forma en que se esté llevando el sistema de
comunicacién del departamento en cuestion, acudiendo a la documentacion
existente en los archivos de la organizacién. La finalidad es hacer una propuesta

gue mejore el sistema de comunicacion que estaba siendo desarrollado.
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Para poder responder a las variables de investigacion se realizé una
primera aproximacién al problema, tomando en consideracion los resultados
recogidos de los encuestados, en segundo lugar, los resultados se procesaron de
forma estadistica y se considerd los elementos que desde la teoria existen en las

organizaciones, en especial dentro de los departamentos.

Por otra parte, el sistema de comunicacién que existe en el departamento
de desarrollo humano seré el punto de analisis a diagnosticar por medio de las
variables principales que se desarrollaron. Para la aplicacion de la encuesta se
considerd a todos los miembros del departamento. Con los resultados obtenidos

de la encuesta se establecio el cumplimiento de los objetivos de estudio.
3.2 Poblacion y Muestra

La investigacion se realizo a partir del 100% del personal existente en el
departamento de Desarrollo Humano de la Empresa Fadesa S.A. que responde a
cargos de subordinacién. No se considerd para este estudio a los mandos de

jefaturas.
Variables de estudio

El trabajo cuenta con diferentes variables:
a) La comunicacion interna
Formal e informal
Clara, confiable, satisfaccion laboral
b) Elementos del sistema de comunicacion
Recursos y herramientas, objetivos, medios
c) El sistema de comunicacion
Informativa, integradora, efectiva
d) Canales de comunicacion

Orales, escritos, tecnoldgicos
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4.- ANALISIS DE LA INFORMACION

El trabajo cuenta con una herramienta estadistica para la evaluaciéon de la
situacion de la comunicacién interna del departamento de Desarrollo Humano, por
esta razon se procedera a presentar la informacion recogida a través de graficos y

explicaciones

4.1Variables de Comunicacién interna

Para realizar el andlisis de la situacion actual de la comunicacion del
departamento de Desarrollo Humano de Fadesa S.A. se consultd a los
encuestados sobre la claridad de la informaciébn que se maneja internamente,
acerca de lo cual el 41.7% de los colaboradores consideran que la transmision de
los datos para ejercer sus labores es ocasionalmente clara, el 25% de los
trabajadores consideran que se siente conforme con la manera en la que se

comparte la informacion.

Sin embargo, el 16.7% de los encuestados concibe a la trasmision de la
informacion como clara y precisa pero un porcentaje igual a este considera que la
informacion ocasionalmente no es suficientemente clara para cumplir con las
funciones del dia a dia, lo que muestra una ambigledad entre ambos grupos de
colaboradores provocando dudas sobre que la informacion recibida no permite

realizar sus funciones y no es lo suficientemente creible.
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Tabla #1

Puntaje
Parcialmente | Totalmente
Totalmente Parcialmente De
en en
de acuerdo de acuerdo acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo
Colaboradores
2 5 3 2 0
encuestados 12
Porcentaje
16.7% 41.7% 25% 16.7% 0% 100%
Fuente: Las autoras
Grafico#1
Claridad de la informacion
M Seriesl M Series2
5
3
2 2
0
Totalmente de Parcialmente de De acuerdo Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento

41




Para seguir con el analisis se cuestion6 sobre el nUmero de reuniones entre
secciones del departamento de desarrollo humano, a lo cual el 58.3% de los
encuestados asegurdé que no se lleva a cabo ningun tipo de intercambio de
informacion entre los diferentes componentes de talento humano, al no tener
reuniones constantes para el intercambio de informacion y comunicar las
novedades que deben contar cada uno de los cargos, ocasionando la falta de
trasmision de datos que conlleva a que no sean informados de manera directa y

responsable.

Por otro lado un 16.7% de los colaboradores manifiesta que si se realizan
ocasionalmente algunas reuniones que propician el intercambio de las novedades

del departamento.

Tabla# 2
Puntaje
; Parcialmente | Totalmente
Totalmente de Parcialmente De Total
en en t
acuerdo de acuerdo acuerdo o
desacuerdo desacuerdo
Colaboradores
0 3 2 7 0 12
encuestados
Porcentaje 0% 25% 16.7% 58.3% 0% 100%
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Gréafico # 2

Frecuencia de reuniones

M Series1 M Series2

0 0
Totalmente de Parcialmente de De acuerdo Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento

4.2 Elementos del Sistema de Comunicacion

4.2.1 Recursos y herramientas

El 33.3% de los colaboradores considera que la informacion sobre los
recursos y herramientas a los que tienen acceso para desarrollar en forma
correcta su trabajo es limitada, porque los colaboradores de talento humano no
tiene acceso a cierta informacion sobre manuales de funciones, administracion
salarial, entre otros datos que son indispensables para los subsistemas del

departamento.

Otro grupo de 33.3% de la muestra con la que se trabajo revela que en
ciertas tareas a realizar no cuentan con los recursos que requieran para poder
desarrollar con éxito dicha actividad, ya que no fueron informados oportunamente
sobre la inaccesibilidad a dichas herramientas, esto se debe al nivel jerarquico de

cada cargo.
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Tabla # 3

Puntaje
] Parcialmente | Totalmente
Totalmente de Parcialmente De
en en
acuerdo de acuerdo acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo
Colaboradores 12
1 0 3 4 4
encuestados
Porcentaje 8.3% 0% 25% 33.3% 33.33% | 100%
Grafico #3
M Seriesl M Series2
4 4
3
1
. O
Totalmente de Parcialmente de De acuerdo Parcialmenteen  Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento
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4.2.2 Integradoras

El 66.7% de los encuestados considera no estar oportunamente informados
y por esta razOn no estan alineados a los objetivos que busca alcanzar el
departamento, esta muestra revela el poco compromiso con la socializacion de las
metas departamentales por parte de los directivos para encaminar a los

subordinado a las consecucion de los mismos.

Mientras tanto el 16.7% de los colaboradores de la muestra considera que
plenamente no estan alineados a los objetivos que pretende lograr el

departamento por el desconocimiento total de los mismos.

Los colaboradores consideran que son comunicados oportunamente sobre los
objetivos, cambios, logros, y/o actividades del Departamento Humano, aunque

esto no afecte positivamente al logro de los objetivos del departamento.

Tabla# 4
Puntaje
Parcialmente | Totalmente
Totalmente de | Parcialmente De
en en
acuerdo de acuerdo acuerdo Total

desacuerdo desacuerdo
Colaboradores
encuestados 1 1 0 2 8 12
Porcentaje 8.33% 8.33% 0% 16.7% 66.7% 100%
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Grafico # 4

Comunicacién de objetivos, cambios, logros y actividades

M Seriesl M Series2

2
1 1

] °

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

De acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento

4.2.3 Normativa

Un 41.7% de los encuestados opinan que los programas impartidos para el
cumplimiento de los objetivos y su ejecucion dentro del departamento han influido
medianamente para el logro de los mismo, considerando asi que el departamento

no trata de consolidar los objetivos para el bien de los colaboradores.

Un 33.3% confirmaria que los programas no han influido positivamente en
el logro de los objetivos de tal manera que los colaboradores no se pueda sentir
identificados con los alineamiento y logros del departamento

Los Colaboradores consideran que los programas impartidos de
comunicacion han influido positivamente en los objetivos de su area. Esto se debe
a que ellos perciben que estos conocimientos les han proporcionado mayor

comprension de la responsabilidad compartida.
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Tabla#5

Puntaje
Parcialmente | Totalmente
Totalmente Parcialmente De
en en
de acuerdo de acuerdo acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo
Colaboradores 12
1 0 5 4 2

encuestados

Porcentaje 8.3% 0% 41.7% 33.3% 16.7% | 100%

Grafico #5
Programas de comunicacién
M Seriesl M Series2
5
4
2
1
. O
Totalmente de Parcialmente de De acuerdo Parcialment en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento
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4. 3 Canales de comunicacién

4.3.1 Medios de comunicacién mas utilizados

En esta parte de la investigacion se analizO sobre los medios de
comunicacion mas utilizados por los colaboradores para la ejecucion y la
delegacién de los procesos diarios que tienen lugar en el departamento de
desarrollo humano, siendo el teléfono el canal mas empleado a consideracion del
33.3 % de los encuestados, quienes aseguran que la mayoria de la informacién se

trasmite por este recurso por la rapidez, facilidad e informalidad que lo caracteriza.

Otro de los medios mas utilizado es el correo electronico, el 31% de los
colaboradores asegura que la comunicacion por este medio se caracteriza por la
cantidad excesiva de informacién y en pocos periodos de tiempo sin tener ningin

criterio de como priorizar los trabajos que se solicitan.

Por otro lado, cada bimestre se realizan reuniones con la finalidad de
comunicar las contrataciones, las indicaciones de prevencion, y novedades en
general; razon por la cual el 19.4% de los encuestados considera este medio
como una forma de conocer los acontecimientos que tienen lugar en la

organizacion

Tabla# 6
Puntaje
Correos Discursos
Teléfonos . Carteleras | Revistas | Reuniones

electronicos Total
Colaboradores 12 11 2 3 7 L 36
encuestados
Porcentaje 33.3% 31% 5.6% 8.3% 19.4% 2.7% 100%
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Grafico # 6

Medios de comunicacion mas utilizados

M Series1 M Series2 Series3

12
11

3
2
. I .
Teléfonos Correos Carteleras Revistas Reuniones Discursos
electrénicos

Fuente: Colaboradores del Departamento

4.3.2 Comunicaciéon Informal

En la Variable se indaga sobre la existencia de rumores y utilizacion de
medios informales en el clima organizacional, los datos reflejan que un 33.3% de
los encuestados opina que la informaciéon llega a través de este tipo de
comunicacioén, lo que causa incertidumbre entre los colaboradores al no conocer la

veracidad de la informacion recibida.

Ligado a esto se observa un grupo significativo de colaboradores que
representa el 16. 7% de la muestra con la que se trabajé que sostienen que
cotidianamente la comunicacion esta caracterizada por murmullos y rumores, en

general, todo tipo de informacion es trasmitida por estas vias de comunicacion.
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En relacién a esto el otro el 16. 7% se muestra de acuerdo con la premisa

de que la informacidon es trasmitida por estos canales de comunicacion. Sin

embargo, el 25% de los colaboradores encuestados consideran que la informacion

fluya por este tipo de medios. Los colaboradores se han enterado de informacién

importante para desarrollar su trabajo a través de medios informales o rumores.

Tabla#7
Puntaje
Totalmente
Totalmente de | Parcialmente De Parcialmente
en
acuerdo de acuerdo acuerdo | en desacuerdo Total
desacuerdo
Colaboradores
2 1 2 4 3 12
encuestados
Porcentaje 16.7% 8.3% 16.7% 33.3% 25% 100%
Grafico#7
Comunicacién informal
M Seriesl M Series2
2

4
3
2
1
O

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente de De acuerdo

acuerdo

Fuente: Colaboradores del Departamento
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5.- PROPUESTA

Las organizaciones funcionan con regulaciones, debido a que es necesario
gue los colaboradores cuenten con criterios claros en lo que respecta a los
procedimientos y actuaciones tanto al interior como al exterior, por tal razon, el
presente trabajo considera necesario el disefio de politicas de comunicacién para

el departamento de Desarrollo Humano de la compafilia FADESA S.A.

La propuesta que se plantea es que el departamento cuente con politicas
claras de comunicacién, para ello se realizé la revision de documentos internos y
se aplicé una encuesta a los colaboradores. Como producto del andlisis de esta
informacion se obtuvo, que el departamento presenta dificultades en el
cumplimiento de las actividades y de los objetivos, debido a que mucha de la
informacion proporcionada no cuenta con la formalidad necesaria y que en
algunas ocasiones los objetivos deseados no son expuestos con la claridad y la

frecuencia necesaria.

Para el disefio de las Politicas contamos con el apoyo de documentos de
otras organizaciones, aunque no se disponia de todos los elementos, debido a que
estas instituciones no se encontraban en el mismo sector productivo de FADESA

S.A. y por lo tanto sus actividades se diferenciaban notablemente.

Por otra parte, es importante considerar que por lo general los
departamentos de Desarrollo Humano de las diferentes organizaciones, cuentan
con objetivos muy similares. Esta situacién posibilitd que fueran utilizados para el
presente trabajo las condiciones que a continuacion se detallan:

a) Las politicas de comunicacion del departamento de Talento Humano tienen

como objetivo poder definir los diferentes canales de comunicacién interna

b) Se debe poder emitir una comunicacion veraz y oportuna para el cumplimiento

de objetivos del departamento y de la organizacion.
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c) Poder crear una comunicacion abierta entre los integrantes del departamento

para que asi el trabajo en equipo sea el correcto.

d) Mantener una comunicacion que pueda involucrar a los diferentes
colaboradores en temas puntuales generando una optimizacién de recursos y

manteniendo un trabajo en equipo.

e) La utilizacién de los diferentes canales de comunicacion debe ser oportuno de
acuerdo a la seriedad del tema a tratar para asi poder lograr un mayor

compromiso con el objetivo a cumplir.
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FADESA S.A.

Politicas de Comunicacién del Departamento de Desarrollo Humano

Autorizado por:

Manual de Politicas de | Pagina Numero 1
Comunicacion

Departamental N-1 de 10

Revisado Por:

Tema: Politicas de Comunicaciéon Version: 2014-08-22

Asunto: Sociabilizacion de las Politicas de Comunicacion en el Departamento de
Desarrollo Humano

1. La comunicacion que deben hacer valida los colaboradores es la que
reciben de manera escrita o via e-mail.

2. Debe existir una cooperaciéon de todos los integrantes del departamento
para poder lograr los objetivos del area.

3. Los directivos del departamento de Desarrollo Humano difundiran los
accesos a la informacion con los que cuentan los colaboradores para
poder realizar sus funciones.

4. El colaborador, al momento de trasmitir informacion, lo realizar4 de
manera clara y concisa fomentando asi la retroalimentacion.

5. Todo logro u objetivo emprendido por algun colaborador se notificara y se
publicard en las carteleras. Los directivos deben promover que esta
informacion llegue a los colaboradores para que se sientan identificados
generando un buen clima en el departamento.

6. Los medios de comunicacion, periddicamente tienen actualizaciones, por
ende los colaboradores deben actualizarse mediante capacitaciones
sobre el uso, utilidad y aplicacion de los medios de comunicacion.

7. La comunicacién del departamento debe ser realizada por diversos
canales, entre ellos podemos mencionar: revistas, correos, reuniones,
carteleras, conversatorios, con el fin de generar el interés de los
colaboradores.

8. Cualquier comunicacion emitida dentro del departamento no puede ser
divulgada externamente, ya que todos los temas son confidenciales.

9. Se debe utilizar las herramientas de comunicacion establecidas por la
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organizacion para asi tener una similitud en los trabajos presentados
siendo estos escritos, presentaciones o exposiciones.

10.Los materiales utilizados para la comunicacion interna deben presentarse
de una manera que atraiga a los colaboradores y el contenido de los
mismos deben ser claros para la puesta en practica en su debido tiempo.

Elaborado por: Version 2014 Autorizado por: CODIGO: 01

Los autores Revisado Por:
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Cronograma de Actividades

Tiempo (semanas)

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Actividades

Estudio del Sistema de Comuniacion del Departamento de Desarrollo Humano

Peticidon de solicitud para el proyecto

Definir el protocolo de la reunién.

Concertar con la jefa del Departamento de Desarrollo Humano.

Resultado dela reunién: Estudio del Sistema de Comunicacion

Establecer la informacidn y los requisitos para la recoleccidn de datos.

Impresién del formato estandar.

Fotocopiado del formato estandar para presentar a los directivos.

Peticion al Departamento de Desarrollo Humano que comunique al personal sobre
recoleccién de datos.

la

Fotocopiados necesarios para encuestar a la muestra seleccionada.

Solicitud para la toma de los formatos

Ordenar los documentos donde se recolectd la informacioén.

Transcribir a la computadora los datos de recoleccion de datos.

Redactar algunos datos importantes como: medios utilizados para la comuniacion etc.

Imprimir y organizar los documentos en carpetas que serdn presentas.

Concretar una cita para mostrar los datos recolectados

Definir el protocolo de la reunién.

Preparar documento para receptar las sugerencias.

Impreso y anillado; con las correcciones efectuadas.

Borrador definido.
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Cronograma de Actividades

Tiempo (semanas)

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Actividades

Disefio de Politcas de Comunicacion

Establecer la informacién que deben ser considerados para la creacién de las politicas

Impresidn del formato estandar.

Fotocopiado del formato estandar para presentar a los directivos.

Peticiéon al Departamento de Desarrollo Humano que comunique al personal sobre
recoleccién de datos.

la

Fotocopiados necesarios para entrevistar a la muestra seleccionada.

Solicitud de oficina para la ejecucidon de los formatos.

Ordenar los documentos donde se recolecté la informacion.

Transcribir a la computadora recoleccion de datos.

Presentar al jefe las conclusiones.
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7. PRESUPUESTO

Presupuesto designado para el proyecto: $ 2.000,00

Proyecto: Disefio de Politicas de Comunicacion en el Departamento de Desarrollo

Humano

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

# Concepto
Gastos Varios
Mayo Junio Julio Agosto Total
$200.00
Planeacidn
$200.00
Investigacion
$100.00

Disefio de Proyecto
Gastos de Recursos $450.00
(computadora, plumas, impresoras)

$150.00
Coordinacion con la muestra

$80.00

Salas (Infraestructura)

$150.00
Transporte

$20.00
Anillado
$200.00 $300.00 $830.00 $20.00 $1350.00

Total

Origen: Datos efectuados por los autores
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8. CONCLUSIONES

La mayoria de las organizaciones actuales cuenta con un sistema de
comunicacién que esta determinado y directamente influenciado por su cultura por
esta razdn se considera importante, en base a la teoria, establecer directrices para

conocer el funcionamiento de un sistema de comunicacion.

Ligado a esto el proyecto esta basado en el andlisis y diagnostico de la
comunicaciéon interna del Departamento de Desarrollo Humano en el cual se
abordaron los elementos del sistema de comunicacion interna, politicas de

comunicacion, entre otros.

Mediante los resultados obtenidos en las encuestas a los colaboradores del
Departamento de Desarrollo Humano se pudo determinar la situacién actual de la
comunicaciéon interna en funcién de ciertas caracteristicas como: los medios de
comunicaciéon mas utilizados, los tipos de comunicacion, accesibilidad a la

informacion y efectividad del mensaje trasmitido.

Se recopilé informacion obtenida de la documentacion del departamento, como
por ejemplo: Las normas de ética y urbanidad departamental por medio del cual se
especifica los medios empleados como son el teléfono y correo electrénico para la
trasmision del mensaje dentro del sistema de comunicacion interna de la

organizacion.

Se identific6 por medio de los datos analizados mediante los diferentes
instrumentos de investigacion, que la difusion del mensaje entre secciones no
alcanza niveles de claridad requeridos para la eficacia del mismo, esto se debe a
gue se ha mantenido la practica de compartir una informacién sin proporcionar

mayores detalles y/o verificar la compresion adecuada de dicha informacion.
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Por la caracterizacion del sistema de comunicacion interna del departamento se
determind la necesidad de disefiar politicas de comunicacidon que permitan
canalizar y estructurar procesos formales para obtener una comunicacion eficiente

y eficaz que conlleven a la consecucién de los objetivos del departamento.

Se pudo llegar a conocer mediante las encuestas como se ha venido manejando
la comunicacion interna en el Departamento, puesto que esta comunicacion debe
realizarse de una manera interna y externa; la cual debe de ser clara, confiable y
sobre todo tiene que transmitir un sentido de pertenecia hacia los colaboradores y

clientes externos.

Dentro del levantamiento de informacién se pudieron evidenciar los diferentes
elementos del sistema de comunicacion que se manejan en el departamento con
el fin de poder lograr el cumplimiento de los objetivos planteados por la
organizacion; utilizando los mejores recursos y herramientas para el cumplimiento
de los objetivos se debe transmitir cualquier tipo de informacion de una manera
formal para poder dejar por sentado las responsabilidades de cada integrante del

departamento.

Los canales de comunicacion mas utilizados en el departamento son el oral,
escritos y los tecnoldgicos, los cuales son usados continuamente. Estos canales
deben de ser utilizados de una manera correcta con el fin de poder transmitir un

tipo de informacion veraz y oportuna para el desarrollo del departamento.

Es muy esencial que cada uno de los jefes que forma parte del departamento
pueda desarrollar una comunicacion efectiva con sus colaboradores; lo cual le
sera de gran utilidad al momento de tener que designar alguna tarea, dar una
instruccion e inclusive realizar un llamado de atencion a su equipo, puesto que
como existe un ambiente de cordialidad lo indicado por el superior sera entendido

y puesto en practica.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones expresadas en el proyecto, se recomienda contar
con procesos formales de comunicacion en las secciones del departamento de

Desarrollo Humano, el cual servira para mejorar la trasmisién de la informacion.

El disefio de politicas de comunicacion conllevaria al departamento a seguir los
lineamientos que este presenta, para que la transmisién, el manejo, la
manipulaciéon de los datos, sea de manera formal, llegando asi a que la

comunicacién sea clara, y se eviten diferentes tipos de mensajes informales.

Estas politicas fortaleceran el manejo de los medios de comunicacién para que su
uso sea para bien de los objetivos y realizaciones del departamento. Contar con
estas normas ayudara a que los colaboradores se manejen bajo un régimen
ordenado y que puedan delegar informacion confiable y clara a las personas a

quien va dirigido cada mensaje.
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13. ANEXOS

Operacionalizacién de Variables

M Diagnosticar la comunicacién interna del area de Desarrollo Humano de
Fadesa S.A a través de encuestas a los colaboradores y directivos

Variables Definicién Dimensiones Indicadores
conceptual
Comunicacion La comunicacion | Formal Claridad
interna interna
organizacional se
fomenta a través de Confiabilidad

medios formales e
informales que unan
por medio de
vinculos Satisfaccion
comunicacionales a laboral

los miembros de la

organizacion. Informal
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» Establecer los elementos del sistema de comunicacion interna, a través
de encuestas a los colaboradores y entrevistas a los directivos.

Variables Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual

Elemento del Lo elementos de la | Recursos y | Responsabilidad

Sistema de comunicacion llevan | herramientas

Comunicacién a que los procesos

de trasmision sea
de manera formal
para que asi

conIIeve_ a la | Objetivos del .
consecucion de 10s | Departamento. Cumplimiento
objetivos.
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M Definir los canales o medios que se emplean en la comunicacién interna, a
través de la revision de los documentos del sistema de comunicacion interna
de la organizacion.

Variables Definiciébn conceptual | Dimensiones Indicadores
Canales de Los medios de los | Canales Escritos | Frecuencia
comunicacion gue se dispone en
una empresa para
solicitar,  recibir 'y
enviar informacion.
Canales Oral Continuidad
Canales Responsabilidad

Tecnologicos

M Determinar los ambitos que conforman el sistema de comunicacion interna en
el departamento entre colaboradores y jefes por medio del analisis de las
encuestas y entrevistas.

Variables Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual
Sistema de | Se trata de las | Informativa Indicaciones,
comunicacion interacciones con instrucciones,
las que cuenta delegacion de
cada_ uno de los Normativa tareas.
subsistemas para )
la consecucion de Regulaciones 'y
los objetivos por reglas sobre el
medio de la comportamiento y
comunicacion. el desempefio
organizacional
Integradoras las indicaciones,
instruccion 'y la
delegacion
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ANEXOS

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Sistema de Comunicacion del Departamento de Desarrollo Humano

Objetivo: Diagnosticar el Sistema de Comunicacion interna del Departamento de
Desarrollo Humano.

Instrucciones: Marque con una “X” en cada casillero segun su criterio.
1. ¢Considera que es clara la informacion que recibe para desempefar su

trabajo?

Totalmente de acuerdo I:IE]
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:IE]
Parcialmente en desacuerdo I:ID

2. ¢Considera que la informacion que recibe para desempefiar su trabajo se le
proporciona a través de los medios adecuados?

Totalmente de acuerdo |:|E
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:ID
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Parcialmente en desacuerdo I:ID

¢ Se ha enterado de informacion importante para desarrollar su trabajo a
través de medios informales o rumores?

Totalmente de acuerdo I:ID
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:IE]
Parcialmente en desacuerdo I:ID

Esté informado de los recursos y herramientas a los que tiene acceso para
desarrollar en forma correcta su trabajo?

Totalmente de acuerdo I:ID
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:ID
Parcialmente en desacuerdo I:IE]

¢, Cudles son los medios de comunicacién utilizados para sus labores
cotidianas?

Teléfonos

Correos Electrénicos

Carteleras

Revistas

Reuniones

Discursos
Otros
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6. ¢Considera Ud. que es comunicado oportunamente sobre los objetivos,
cambios, logros, y/o actividades del Departamento de Desarrollo Humano?

Totalmente de acuerdo I:IE]
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:IE]

Totalmente en desacuerdo I:ID

Parcialmente en desacuerdo I:ID

7. ¢La informacion es comunicada por varias formas hasta asegurar que fue
correctamente transmitida?

Totalmente de acuerdo I:ID
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:IE]
Parcialmente en desacuerdo I:IE]

8. ¢Considera Ud. que los programas impartidos de comunicacion han influido
positivamente en los objetivos de su area?

Totalmente de acuerdo |:|E
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:IE]

Totalmente en desacuerdo I:ID

Parcialmente en desacuerdo I:IE]
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9. ¢Considera Ud. que en el Departamento de Desarrollo Humano se fomenta
la comunicacién interna a través de medios formales?

Totalmente de acuerdo I:ID
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:IE]

Parcialmente en desacuerdo I:IE]

10. ¢ Considera usted que su jefe y demas superiores escuchan sus ideas y
comentarios?

Totalmente de acuerdo I:IE]
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:ID

Totalmente en desacuerdo I:IE]

Parcialmente en desacuerdo I:ID

11. ¢ Considera usted que los medios de comunicacion del Departamento de
Desarrollo Humano son efectivos?

Totalmente de acuerdo

=
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:IE]

Totalmente en desacuerdo I:IE]

Parcialmente en desacuerdo I:ID
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12. ¢ Realizan reuniones entre departamentos?

Totalmente de acuerdo |:|E
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:IE]

Totalmente en desacuerdo I:ID
Parcialmente en desacuerdo I:ID

13. ¢Considera que la empresa se ha esforzado en lograr que el ambiente de
trabajo sea agradable?

Totalmente de acuerdo I:IE]
Parcialmente de acuerdo |:|
De acuerdo I:IE]

Totalmente en desacuerdo I:IE]

Parcialmente en desacuerdo I:ID
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