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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente trabajo trata de un analisis de caso sobre una firma consultora
lamada Technet, esta organizacion se dedica a prestar servicios de
tecnologia de la informacion, durante un proyecto muy importante se
presentaron inconvenientes en la realizacién de los resultados, y en
consecuencia los colaboradores no pudieron realizarlo de manera eficiente
para su cliente; dentro del ambito del area de talento humano se pudo
determinar el problema principal de esta caso, el cual es la influencia de una
deficiente comunicacion organizacional en el trabajo en equipo, a lo largo del
trabajo se presentan las causas y efectos de las diferentes falencia que se
perciben en la organizacion, posteriormente se describen las estrategias de
intervencion basandose en el personal, estructura y procesos para la solucion
de estos problemas presentes en Technet, utilizando una metodologia
cualitativa enfocandose principalmente en la elaboracion de grupos focales.
La comunicacion es esencial para toda organizacion ya que de esta forma se
transmiten las ideas propias de cada colaborador tomando en cuenta que no
solo es el simple hecho de comunicar un mensaje si no también asegurar de

que la otra parte puedo entender claramente el mensaje comunicado.
Palabras claves: comunicacion organizacional, liderazgo participativo,

gestion de calidad, salario emocional, trabajo en equipo, -cultura

organizacional

VI



INTRODUCCION

La organizaciéon Technet es una empresa consultora conformada por 20
colaboradores, su principal giro de negocio es el de implementar proyectos
de tecnologia de la informacion; la consultora acaba de firmar un contrato para
la realizacion de un proyecto con una importante empresa de servicios de
distribucion, este proyecto trata del disefio e implementacion de un sistema de

comercio electronico, y Technet estaba encargado de realizarlo.

El contrato fue ganado por Technet ya que su propuesta ofrecia un bajo precio
y menos tiempo a diferencia de la competencia, esto fue por decisién de su
propietaria. En el transcurso de realizacién del proyecto, se presentaron
diferentes contratiempos por parte de la Gerencia General y sus
colaboradores, pues la forma de comunicacion interna que tenian no dejaban

claras las funciones a realizar.

El principal problema percibié en el caso es la presencia de barreras de
comunicacion interna por parte de la gerencia hacia los participantes del
proyecto, las funciones y roles de los colaboradores no estaban claros, existe
temor de los colaboradores a dar su opinion ya que el estilo de liderazgo que
imparte la gerencia es de tipo autocratico, y esto influencia en el trabajo en

equipo.

Segun el autor (CASTRO, 2012, pag. 65) la Comunicacion Organizacional es
uno de los factores fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es
una herramienta, un elemento clave en la organizacion y juega un papel
primordial en el mantenimiento de la institucion. Su actividad es posible
gracias al intercambio de informacién entre los distintos niveles y posiciones
del medio; entre los miembros se establecen patrones tipicos de

comportamiento comunicacional en funcion de variables sociales.



En este estudio de caso enfatizaremos el rol de una eficiente comunicacion
para el funcionamiento de los objetivos organizacionales, ya que el
intercambio de ideas entre pares y jefe — subordinado ayuda a desarrollar

informacion importante para el cumplimiento de objetivos de equipo.

El presente trabajo enfatiza tres partes importantes, para realizar el
diagnostico organizacional nos centraremos en el estudio de, la cultura
organizacional, la comunicacién y el comportamiento organizacional que
maneja Technet; también se plantean las estrategias que se usaran,
enfatizando en los procesos, la estructuras y las personas, posteriormente se
plantea la implementacion de estas estrategias para la efectiva comunicacion

de Technet.

10



1. Diagnostico de la situacion de la organizacion

1.1 Cultura Organizacional

Para poder realizar el diagnostico de Technet en cuanto a su cultura
organizacional tomaremos en cuenta conceptos de varios autores, tomando
como referencia que la cultura organizacional es todo lo que integra una
organizacion, que incide en los colaboradores y dirige su comportamiento. “la
cultura organizacional es parte integral de la vida de las organizaciones y tiene

importantes implicaciones para la accion general” (Garzon, 2005, p.84).

Otro concepto referente a la cultura organizacional es utilizado Harold Koontz
(2004), donde describe que es “El patron general de conductas, creencias
compartidas y valores que sus miembros comparten. Se le puede inferir de lo

que la gente dice, hace piensa en el contexto de una organizacién.”

Para determinar la cultura que maneja technet, tomaremos en cuenta dos
factores, como lo son la comunicacion organizacional y el tipo de liderazgo

gue ejerce la Propietaria de la firma consultora.

sLiderazgo participativo o democratico: Cuando un lider adopta el estilo
participativo, utiliza la consulta, para practicar el liderazgo. No delega su
derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices especificas a sus
subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones que
les incumben. Si desea ser un lider participativo eficaz, escucha y analiza
seriamente las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones siempre
gue sea posible y practico. El lider participativo cultiva la toma de decisiones
de sus subalternos para que sus ideas sean cada vez mas Utiles y maduras.
sLiderazgo autocratico: Un lider autécrata asume toda la responsabilidad de
la toma de decisiones, inicia las acciones, dirige, motiva y controla al
subalterno. La decision y la gula se centralizan en el lider. Puede considerar
gue solamente él es competente y capaz de tomar decisiones importantes,
puede sentir que sus subalternos son incapaces de guiarse a si mismos o
puede tener otras razones para asumir una solida posicion de fuerzay control.
sLider liberal o de rienda suelta: Mediante este estilo de liderazgo, el lider
delega en sus subalternos la autoridad para tomar decisiones Puede decir a
sus seguidores "aqui hay un trabajo que hacer. No me importa comolo hagan
con tal de que se haga bien". Este lider espera que los subalternos asuman
la responsabilidad por su propia motivacion, guia y control. Excepto por la
estipulacion de un ndmero minimo de reglas, este estilo de liderazgo,
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proporciona muy poco contacto y apoyo para los seguidores. (D’Souza, 1996,
p. 53-58)

El liderazgo que maneja la propietaria de Technet es de tipo autocratico, se
refleja en los comentarios que realizan los colaboradores sobre quien es el
principal director y lider del proyecto, asi como también no toma en cuenta las
opiniones de sus colaboradores y las decisiones se centralizan sobre ella, esto
incide en la comunicacion y cultura organizacional. La manera de como los
altos directivos direccionan a su personal influye en la cultura organizacional
ya que esto determinara el ambiente de trabajo, asi como también la manera

como el personal se desempeifia.

La comunicacion organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a
ello, la comunicacién entre los funcionarios de diferentes niveles, los
jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de la
organizacion, debera ser fluida. (Castro, 2014, p.5)

En el caso de Technet se presenta no una comunicacion no tan fluida ya que
el receptor en esta caso los participantes del proyecto, no comprenden las
directrices que la propietaria establece, y ella no se preocupa de que sus
ordenes sean captadas por su personal, y tampoco se presenta una voluntad

de dialogo con sus trabajadores.

1.2 Comportamiento Organizacional

El comportamiento de los colaboradores de manera individual o grupal es lo
gue define el comportamiento organizacional y estos son influenciados por
diversos factores que pueden ser externos de la organizacion y factores
internos.

“Comportamiento organizacional es el estudio de las distintas
formas del comportamiento en el trabajo, tanto individual como
grupal, incluyendo el andlisis de las interrelaciones entre
individuos y grupos, su interaccion con su entorno (medio
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ambiente) y la conducta de unos y otros frente al cambio”. (Cole,
citado por Martha Alles, 2007, p. 19)

El comportamiento de un individuo se da por causa de una situacidon
especifica, en Technet los colaboradores que integran el proyecto han tenido
dificultades para realizarlo ya que existen ambigiiedades en la propuesta, por
tal motivo han bajado su rendimiento, no existe compromiso por cumplir el
objetivo y esto no ayudaba, ya que por parte de la Gerencia tampoco existia
ese compromiso.

Se suele utilizar los equipos para resolver problemasy tomar
decisiones en las organizaciones. La utilizacién de un grupo
para tomar una decision tiene diversas ventajas potenciales
respecto a las decisiones que toma un lider individual. Yukl,
(2008).

La toma de decisiones se torna muy complicada cuando no existen canales
claros de comunicacion y por lo tanto podria existir un deficiente trabajo en
equipo.

1.3 Comunicacion Organizacional

La comunicacion es "la transferencia de informacion y el entendimiento de una
persona con otra. Es una forma de llegar a los demas transmitiéndoles ideas,
hechos, pensamientos, sentimientos y valores. Su meta es que el receptor

entienda el mensaje como se pretendié” (Newstrom, 2011, p. 48)

Es necesario destacar de este concepto que la comunicacion no es solo el
simple hecho de dar una informacion especifica a una persona o grupos de
personas, el objetivo es que estos individuos asimilen y entiendan el mensaje

para que haya una mejor relacion comunicativa entre miembros de equipo.

La Comunicacion Organizacional Interna es un eje fundamental
de las empresas y tiene como principal objetivo contribuir al
logro de los resultados organizacionales, fortalece Ila
identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente y
oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos una
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imagen favorable de la organizacién y de sus productos y
servicios. (Andrade, 2010, p. 87)

La manera de transmitir la informacién son debidas a la estructura de una
organizacion, en la firma consultora la toma de decisiones es centralizada, ya
que la Ultima palabra la tiene la Propietaria, podriamos decir que el tipo de
comunicacion de la empresa es vertical ya que la informacién se da de manera

descendente.

Segun Fernandez (2015) “a mayor diferencia jerarquica, mas dificil la
comunicacion, por los nervios o falta de costumbre. A estos errores se suman
algunos puntos criticos que llevan a la comunicacion a presentarse con
errores” en Technet la propietaria transmitia la respectiva informacion a sus
colaboradores pero no se preocupa en que se logre la comprensién de dicha

informacion.

Cuando la comunicacion no se la realiza de manera efectiva, surgen muchos
inconvenientes dentro de las organizaciones, como la falta de compromiso
para realizar las tareas, ineficiencia en la realizacion de los objetivos grupales
ya que la incorrecta forma de comunicacion afecta en el trabajo en equipo, y
por lo tanto afecta en el clima laboral, en Technet la comunicacién tiene

muchas barreras y afecta directamente en el cumplimiento de los objetivos.
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2 Determinacion de las Estrategias

2.1 Personas

En esta parte del andlisis del caso se presenta que estrategias se utilizaran
para el personal de la organizacion, en cuanto a la comunicacion interna es
preciso enfatizar en la optimizacién de la misma, con la creacién de una
estrategia de comunicacion entre compafieros y en la relacion jefe —
subordinado, empezando por comunicar cada que se apertura un proyecto
nuevo a todo colaborador de la firma y no solo a los participantes, siendo esta
posible que desde el departamento de talento humano se cree un grupo de
personas que sean las facilitadoras de la difusion de noticias a toda la firma

consultora.

Asi como también la imparticion de un liderazgo participativo en technet, para
que se vayan disminuyendo las barreras de comunicacién, se enfatice la
retroalimentacion y el trabajo en equipo participativo, para que cada

colaborador tenga apertura para la toma de decisiones.

Es importante que un personal desmotivado tenga incentivos por ello, se
implementara un plan de salarios emocionales y actividades recreacionales
para lograr una mayor integracion en el equipo de trabajo, para de esta
manera fomentar una cultura de trabajo en equipo en Technet, promoviendo

la identificacion de los colaboradores con la organizacion.

2.2. Estructura
Como primera estrategia en la estructura organizacional de Technet es

importante redisefar su estructura institucional, estableciendo claramente las
funciones de cada colaborador, junto con la actualizacion del organigrama de
TECHNET.

Segun el analisis de caso dentro de Technet no se presentaban cargos
establecidos, ya que cuando la propietaria cito a un grupo de sus

colaboradores para que trabajen en el proyecto recientemente ganado, no

15



existia una persona que direccione al grupo, un colaborador se mostr6 como
lider y coordinador del grupo por su tiempo de experiencia ya laborado en la

organizacion pero mas no se lo presento formalmente como coordinador.

Esto complico mucho el proceso de realizacion del proyecto, porque los
participantes no tenian claras sus funciones y solo se ocupaban de realizar lo
que creian convenientes, sinuna cabeza que los guie, la Unica parte directiva
que existia era la de la propietaria, pero ella no se encontraba dispuesta a

encaminarlos.

(Robbins, 2011, p. 133) dice que “la estructura organizacional puede ser
definida como las distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo
dentro de una organizacion para alcanzar luego la coordinacién del mismo
orientdndolo al logro de los objetivos”. Por lo tanto una estructura formalizada
es la base para el entendimiento de los roles de cada colaborador, dando a
conocer su nivel organizacional y las responsabilidades propias de cada

puesto.

2.3. Procesos
Es importante implementar un modelo de gestion de calidad en los procesos

para la mejora de los resultados, en esta, se revisa como se deben realizar
las actividades concernientes a los procesos para una mejor eficiencia,

determinando los factores claves para la mejora de estos procesos.

La implementacion de este modelo de gestion de calidad se la realizara
inicialmente a las actividades criticas, ya sean en los procesos de
comunicacion organizacional, como en la planificacion de los proyectos
dirigidos al cliente externo, la gestién de la calidad en los procesos va ainiciar
con la comprension de todas las actividades a realizar, para posteriormente

hacer una medicién de resultados de los procesos de manera objetiva.

16



En cuanto al caso podemos hacer referencia en que cuando la propietaria de
la firma dio a conocer sobre el proyecto arealizarse para un importante cliente,
el procedimiento se daba de manera informal, en ningln momento los
participantes siguieron directrices establecidas, ni se basaron en
procedimientos para realizar dicho proyecto, tomando solo en cuenta las

indicaciones de la jefa.

Con la implementacién de un modelo de gestion de calidad en los procesos
de la firma consultora se detectaran errores de los procedimientos actuales
para asi llevarlos por un buen camino y evitar falencias futuras, tomando
como principal participante a los directivos de la organizacién ya que ellos
seran los responsables de dar a conocer a sus colaboradores como estan

realizando su gestién dandole importancia a la retroalimentacion.

3. Implementacion de la planificacion

3.1 Responsables
El departamento de Talento humano o alguna experta en consultoria de

Talento Humano, junto con la Gerencia General; e indirectamente todo el
personal de Technet; el departamento de talento humano es el responsable
de comunicar y gestionar las estrategias de cambio como lo es el plan de
comunicacion formal, el modelo de gestion de calidad, plan de incentivos

emocionales a colaboradores.

La Gerencia General tendr4 un rol muy importante dentro de las tomas de
decisiones para el cambio a realizarse, su apertura parala realizacion de estas
estrategias es esencial, posteriormente también tendrdn participacion todos
los cargos altos es decir Jefes y Gerentes para que trabajen directamente con

su equipo de trabajo.

Posteriormente la ayuda y participacion de los cargos operativos es de mucha

importancia ya que ellos deberan alinearse con las metas establecidas,
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ejecutando los lineamientos que sus jefes inmediatos impartieron en su area

de trabajo.

3.2 Recursos

Entre los Recursos que se utlizaran para poner en acciones los planes
establecidos son los recursos econémicos, Yy tiempo. Ya que inicialmente se
realizara el levantamiento de informacion se necesitaran materiales basicos
de oficina, como computadoras, plumas, impresiones, se debera de tener una
sala de reunion o un espacio fisico donde se realicen las reuniones pertinentes
para levantamiento de informacion, reuniones de empowerment, coaching, asi

como también folletos, carteleras informativas.

3.3 Metodologia
La metodologia a realizar en este trabajo es de tipo cualitativa, nos basaremos

en la aplicacién de entrevistas personalizadas y en la construccién de grupos

focales con alto ejecutivos, y colaboradores.

Para el plan de mejoramiento de los canales de comunicacion se
implementara un proceso de comunicacion interna implementando boletines
informativos para cada colaborados, carteleras informativas, programas de
empowerment, dindmicas, talleres y reuniones entre jefes y colaboradores
para el respectivo feedback, se conformaran reuniones personalizadas con
la propietaria de la firma consultora, asi como también reuniones de grupos
focales de colaboradores junto conlos lideres de cada area, y propietaria para

fomentar el liderazgo participativo y la eficiente comunicacién interna.

En lo que respecta al modelo de gestion de calidad de los procesos se
realizaran reuniones con la direccion para la aprobacion de los lineamientos
a realizarse, enfocandose en el método de Planificar, actuar, evaluar y

mejorar.
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4. CONCLUSIONES

Dentro del andlisis del caso pudimos presenciar como la deficiente
comunicacion organizacional repercute en el trabajo en equipo y en el logro
de los objetivos organizacionales, por ello en la implementacion de las
estrategias descritas fue preciso realizar un estudio macro de la organizacion

para asi considerar sus puntos de mejora.

La importancia de la comunicacién en toda organizacion es inminente ya que
si no existiera comunicacion no existirian las organizaciones, la naturaleza del
ser humano es de comunicar en sus diversas formas ya sea de manera verbal

y no verbal, sin comunicacion los individuos no podrian expresar sus ideas.

La comunicacion organizacional juega un papel fundamental enlas empresas
porque cumple la funcion de fortalecer las relaciones interpersonales entre
colaboradores, y generar la identificacién de ellos con la empresa, y esto
repercute en el funcionamiento eficiente de los procesos para el cumplimiento

de objetivos.

El talento humano es decir los colaboradores que conforman la organizacion
son el principal componente para el desarrollo de la misma, por ello es preciso
contar con personal motivado, donde sientan que sus decisiones son tomadas
en cuenta, y puedan comunicarse de manera que no existan barreras para
hacerlo, es importante que se cuente con trabajadores apegados a la cultura
organizacional, por este motivo technet debe insertar estrategias que
aumenten el trabajo en equipo, la motivaciéon y mejora de los procesos para

gue se cumplan los objetivos y el desarrollo organizacional.

19



5. REFERENCIAS

Alles, M. (2007). Comportamiento organizacional: cémo lograr un cambio
cultural a través de Gestion por competencias (Primera ed.). Buenos aires :
Granica .

Andrade, H. (2010). Comunicacién Organizacional Interna, Proceso,
Disciplina, Técnica . Madrid, Espafia : Gesbiblo S.L

Castro, A. d. (2014). Comunicacion Organizacional, técnicas y estrategias.
Barranquilla: Universidad del Norte.

D Souza, D. (1996). Descubre tu liderazgo.Santa Fe de Bogota D.C :Grupo
editorial latinoamericano.

Fernandez, M. (2015). Comunicacién efectiva y trabajo en equipo. Espafia:
Editorial Paraninfo.

Garzon, M. (2005). El desarrollo organizacional y el cambio planeado. Bogota
DC: Universidad del Rosario.

Koontz, H. (2004). Administracion. Una perspectiva global. Mexico: Mc Graw
— Hill Interamericana.

Newstrom, J. (2011). Comportamiento humano en el trabajo[Archivo PDF].
Recuperado de
http:/mww.academia.edu/16146402/Comportamiento_humano_en_el
trabajo_- 13va_Edici%C3%B3n_- John_ W. Newstrom

Robbins, S. (2010). Comportamiento Organizacional — Décima Edicion.
Naucalpan de Juare, México: Pearson Editorial.

Yukl, G. (2008). Liderazgo en las Organizaciones. Madrid: Pearson
Educacion.

20



. T“’ - .
@fl| Presidencia . Plan Nacional
#ll de 1a Republica iy ey, Tecgoo :> SENESCYT
del Ecuador o > Socratmia aconal doEducack i
™ iencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Mejia Villa Melissa Daniela, con C.C: # 0951317619 autor/a del
componente practico del examen complexivo: La comunicacion
organizacional, elemento esencial para evitar el caos previo a la obtencion
del titulo de Licenciada en psicologia organizacional en la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion publica
respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 15 de septiembre de 2017

f.

Nombre: Mejia Villa Melissa Daniela

C.C: 0951317619



AT
# | pPresidencia - Plan Nacional

de la Republica 4 i e Ceics. oo b > S E N ES CYT
del Ecuador Secrotaria Nacional do Educacion Super
& iencia, Tec I ogia e Ini

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

La comunicacién organizacional, elemento esencial para

TEMA'Y SUBTEMA: .
evitar el caos.
AUTOR(ES) Melissa Daniela Mejia Villa
REVISOR(ES)/TUTOR(ES) | Efrén Eduardo Chiquito Lazo
INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil
FACULTAD: Facultad de Filosofia Letras y Ciencias de la educacion
CARRERA: Psicologia Organizacional
TITULO OBTENIDO: Licenciatura en psicologia organizacional
FECHA DE . No. DE
PUBLICACION: 15 de septiembre de 2017 PAGINAS: 22

Psicologia, psicologia organizacional, comunicacién

AREAS TEMATICAS: -9
organlzaC|onaI

Comunicacién organizacional, liderazgo participativo, gestion de

PALABRAS CLAVES/ calidad, salario emocional, trabajo en equipo, cultura
KEYWORDS:
organizacional.

RESUMEN/ABSTRACT EI presente trabajo trata de un andlisis de caso sobre una firma
consultora llamada Technet, esta organizacion se dedica a prestar servicios de tecnologia de la
informacidn, durante un proyecto muy importante se presentaron inconvenientes en la realizacion
de los resultados, y en consecuencia los colaboradores no pudieron realizarlo de manera eficiente
para su cliente; dentro del ambito del area de talento humano se pudo determinar el problema
principal de esta caso, el cual es la influencia de una deficiente comunicacion organizacional en
el trabajo en equipo, a lo largo del trabajo se presentan las causas y efectos de las diferentes
falencia que se perciben en la organizacién, posteriormente se describen las estrategias de
intervencion basandose en el personal, estructura y procesos para la solucion de estos problemas
presentes en Technet, utilizando una metodologia cualitativa enfocandose principalmente en la
elaboracion de grupos focales. La comunicacion es esencial para toda organizacion ya que de
esta forma se transmiten las ideas propias de cada colaborador tomando en cuenta que no solo
es el simple hecho de comunicar un mensaje si no también asegurar de que la otra parte puedo
entender claramente el mensaje comunicado.

ADJUNTO PDF: Sl [1NO

CIONIAGTTON GO Teléfono: +593-4- E-mail: melissa93daniela@gmail.com
AUTOR/ES: 6015388 ' '
CONTACTO CON LA Nombre: Carillo Saldarreaga Sofia Viviana

INSTITUCION Teléfono: +593-4-2209210 ext 1413

(COORDINADOR DEL

PROCESO UTE):: E-mail: sofia.carillo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:sofia.carillo@cu.ucsg.edu.ec

