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RESUMEN

Las organizaciones, actualmente, se encuentran muy pendientes del clima
organizacional, a pesar de las multiples responsabilidades que poseen y de
los cambios a nivel pais. Se preocupan por su gente porque saben que son
el motor de la organizacibn y sus resultados.Es por ello que las
organizaciones siguen apostando a mejorar algunos procesos que han
podido decaer en los ultimos tiempos, como es el caso de DHL Express,
quien estuvo de acuerdo en atacar las posibles causas que ha desmejorado
la comunicacion en el trabajo en la Gerencia de Atencién al Cliente, como
consecuencia de una revision previa realizada en una encuesta de Clima
Organizacional, que mostré un valor un poco menor al esperado y despertod
elinterés en averiguarcuales factores podrian estar provocando una
disminucion en los niveles de satisfaccion relacionados con la dimension
comunicaciéon.Por ello este estudio pretendié realizar un estudio del tipo
comunicacional en la Gerencia de Atencion al Cliente de una compafiia de
Servicios, como lo es DHL Express.La investigacion fue del tipo
investigacién-accion, aplicada no experimental, de campo, Exploratoria y
longitudinal.La recoleccién de los datos se realizé de forma primaria a través
de entrevistas y cuestionarios y permitié conocer las razones por las cuales
la comunicacion habia descendido en sus niveles a través de los afios lo cual
generd algunas sugerencias que se les permiti6 entender y mejorar varios
aspectos relacionados con la comunicacion y con ello el clima en la gerencia.

Palabras Claves:comunicacion, satisfaccion, Clima Organizacional,
organizacioén, feedback.



INTRODUCCION

En términos comunes, se entiendela comunicacién como el proceso
de intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier informacién mediante

el habla la escritura o sefales.

La comunicaciénes la relacion entre las personas en la cual se reciben
transmiten y reciben mensajes con un objetivo que produce una resultados.
Novoa, Andres (1980)

La comunicacion estd en todos los ambitos de la vida, y su
importancia radica en la necesidad que tienen todos los seres vivos de

entenderse y expresarse.

Es por ello que en las organizaciones no es menos relevante este

tema, pues de ella se derivan casi todas las relaciones en el trabajo.

De aqui radica la importancia de este estudio, pues el mismo busca
diagnosticar el proceso de comunicacion en una empresa de serviciosque ha
visto desmejorado este factor y con él, el clima en la gerencia de Atencion al
Cliente. Es por ello que resulta vital realizar un andlisis y conocer cuéles son

los puntos que influyen con el fin de realizar ajustes.

Algunos de los aportes relevantes de este estudio, seran brindar la
informacion certera y de primera fuente acerca del tema en cuestion y
conocer la percepcion y opiniébn que tienen los miembros de la gerencia

objeto, en cuanto al tema de la comunicacion en su area de trabajo.



Para esta investigacion se usardn teorias sobre comunicacion y

satisfaccion laboral y la misma estara estructurada de la siguiente manera:

En primera instancia se encuentra la informacion relacionada con el
problema de investigacion, planteamiento y justificacion del mismo, luego los

objetivos del estudio, que definen lo que busca la investigacion.

En una segunda parte se encuentra el marco organizacional y las
bases tedricas de la investigacion asi como las investigaciones

antecedentes.

Por ultimo se presentara el componente metodolégico detallado, guia
esencial, para sustentar y desarrollar el estudio presente.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Formulacion del problema

DHL Fletes Aéreos, C.A, es una empresa privada de origen aleman,
que ofrece servicios de logistica y de encomienda a nivel nacional y mundial
para el envio y recepcion de documentos y paquetes dentro del ambito
nacional y fuera de él. Es una empresa trasnacional, cuyo principales
competidores en Venezuela son: FEDEX, Grupo ZOOM, UPS, Domesa,
MRW.

Actualmente posee alrededor de 565 empleados a nivel nacional.

DHL Fletes Aéreos tiene como vision: ser la empresa de logistica para

el mundo.

Su mision es: ser una empresa lider dedicada al negocio de transporte
expreso y logistica de documentos y paquetes, orientando su servicio a
satisfacer las diferentes necesidades de los clientes, a traves de la iniciativa y
poder de decision local bajo un estricto sistema de calidad, y operando
dentro de la red mundial con criterios de crecimiento de la rentabilidad, el

desarrollo y bienestar de sus empleados.

Al ser DHL una empresa de servicios representa para ella una gran
importancia el area de atencion al cliente, pues esta area es, segun palabras

del presidente de la compainiia, “la cara de nuestros clientes”.

A partir de los resultados obtenidos en una encuesta de clima
realizada por la empresa para el afio 2.010, la gerencia de Atencion al

Cliente de DHL parecia estar teniendo una situacion que pudiera estar



relacionada con

la satisfaccion de sus empleados en cuanto a la

comunicacion, pues se detectd, que la Gerencia de CostumerServices

(Atencion al Cliente) obtuvo el resultado mas bajo de la compafiia, en este

topico asi como en el de aprendizaje, desarrollo y liderazgo activo para el

afno 2.010, aunque en menor grado.

En términos de DHL la dimension de comunicacion se define de la

siguiente manera:

Tabla 1. Definicion de comunicacién en DHL

DIMENSION DEFINICION

ITEMS

Manejo de informacion,
Comunicacion de
resultados, apoyo a las
ideas, Comunicacién
franca y abierta.

Comunicacion

Recibo la informacién y comunicacién que
necesito

En Deutsche Post DHL la comunicacion es
abierta y honesta en ambos sentidos (del
jefe al colaborador y del colaborador al jefe)

Mi jefe inmediato se asegura que reciba
informacion relevante para mi trabajo que
yo no puedo conseguir

En general, estoy satisfecho con el
intercambio de informacion y la
comunicacion en mi area de trabajo.

Informacion suministrada por DHL.

A continuacion se presentan los datos de los ultimos 3 afios:




Tabla 2. indice del item comunicacién a través de los afios

COMUNICACION

CUSTOMER SERVICES 2008 51%
CUSTOMER SERVICES 2009 89%
CUSTOMER SERVICES 2010 74%

Como se observa la situacion de la comunicacion en la gerencia de
Atencion al Cliente en DHL mejoré para el afio 2.009, sin embargo vuelve a

descender para el 2.010, de manera importante.

Esto llama la atencion y provoca una alarma, ya que para el afio 2.010
parece existir alguna situacién que hace que este item vuelva a descender,
lo cual le da importancia al hecho de revisar lo que esta sucediendo para
evitar que siga en descenso un tema tan importante y vital como la

comunicacién en el trabajo.

Con lo cual resulta de gran utilidad para la organizacién realizar un
diagnéstico del tipo comunicacional en la Gerencia de Atencion al Cliente de
DHL fletes aéreos en Caracas, para permitirle a la gerencia y a la compafiia
entender la situacion y poder observar qué puntos deben ser trabajados para
recuperar el nivel que tenian en este ambito en la gerencia de Atencién al

Cliente, con lo cual surge el siguiente interrogante:

¢,Cuales factores podrian estar provocando una disminucion en los
niveles de satisfaccion relacionados con la dimensibn comunicacion en la

gerencia de Atencion al Cliente de DHL?



Justificacion del problema

Esta investigacion pretendid, a través de un diagndstico de los
procesos de comunicacion inter e intra grupo, detectar los factores
influenciadores que desmejoran la comunicacion en el equipo de Atencion al
Cliente de DHL, con el fin de disefiar una estrategia que permita mejorar los
procesos comunicativos en la Gerencia y recuperar los puntos porcentuales
perdidos en el Gltimo afio, que ademas han afectado el clima organizacional.
La empresa en cuestion estuvo interesada en esta indagacioén dado que le
permitié conocer su situacion real y darle solucion a algunas situaciones que
se encontraron y en consecuencia, mejorar el clima en la Gerencia de

Atencion al cliente de DHL.



Objetivos de la investigacion

El objetivo general de la presente investigacion fue realizarun
diagnostico de la satisfaccion con la comunicacién en la Gerencia de
Atencion al Cliente en DHL Fletes Aéreos Venezuela, especificamente en

Caracas para el afio 2.011.

Asi mismo, los objetivos especificos que enmarcaron esta

investigacion fueron:

Determinar qué entienden los empleados del centro de atencidon por
comunicacion.

Verificar si los empleados conocen las formas de comunicacion que posee la
organizacion para poder observar si es necesario que se realice un proceso
de informacioén.

Constatar las expectativas que poseen los empleados en cuanto a los
sistemas o0 procesos de comunicacion y compararlas con los que
actualmente mantienen.

Analizar los procesos comunicativos que emanan de la jefatura de la
Gerencia de Atencion al Cliente y viceversa para verificar como esta siendo
percibida por los empleados de esta Gerencia

Presentar los resultados de la investigacion a los representantes de la

gerencia de Gestion Humana y Atencién al Cliente de DHL.



CAPITULO Il. MARCO ORGANIZACIONAL

DHL fue fundada en 1969 por AdrianDalsey, Larry Hillolom y Robert
Lynn, debido a ello su nombre, pues las letras DHL son las iniciales de los

tres apellidos de sus creadores.

Dalsey, Hillblom, y Lynn crearon una compania “Courier” dedicada a la
entrega expresa puerta a puerta entre San Francisco y Hawai. Actualmente
DHL, gracias a la vision de sus fundadores, conecta a mas de 80.000
ciudades en mas de 230 paises con un promedio de 1500 vuelos diarios

y moviliza un promedio de 3.000.000 paquetes al dia.

DHL Worldwide hoy dia mantiene alianza comercial con Lufthansa,
JapanAirlines (aerolineas japonesas), y pertenece al Deutsche Post (correo
aleméan), la empresa alemana mas grande de correo en Europa, la cual

posee el 100% de las acciones de DHL Worldwide Express.

En el 2003, DHL se integra globalmente con las empresas Danzas Air
&Ocean (Global Forwarding), Solution&Airborne y en el 2005 se adquiere
Exel (empresa especializada en el area de logistica). Se encuentra entre las
10 mayores empleadoras a nivel mundial y moviliza el 5% del comercio

internacional.

DHL Venezuela fue la primera estacion creada en la Region
Latinoamericana. Iniciaron sus operaciones en el afio 1979 y esta

representada, hoy en dia, por 565 empleados a nivel nacional.

En la actualidad, DHL Venezuela esta conformada por dos compafiias:



DHL Fletes Aéreos, C.A. La cual se encarga de todos los procesos

operativos, y es el objeto de este estudio.

DHL Express Aduanas, C.A. Encargada de los procesos de importacion y

exportacion de los envios.

Adicionalmente cuenta con las alianzas de Vensecar que se encarga
de la Operacion en el centro de distribucion de Maiquetia y el Transporte
aéreo de todo el material de DHL. DGF (Global Forwarding) encargada de

toda la operacion de transporte maritimo.

DHL Fletes Aéreos tiene como vision: ser la empresa de logistica para

el mundo.

Su mision es: ser una empresa lider dedicada al negocio de transporte
expreso Yy logistica de documentos y paquetes, orientando su servicio a
satisfacer las diferentes necesidades de los clientes, a través de la iniciativa y
poder de decision local bajo un estricto sistema de calidad, y operando
dentro de la red mundial con criterios de crecimiento de la rentabilidad y el
desarrollo y bienestar de sus empleados.

Sus valores son: respeto y resultados

Lo principales competidores de DHL son las siguientes empresas:
Fedex, UPS, Grupo ZOOM, Domesa, MRW.

El are foco de este estudio es el de Atencion al cliente el cual se divide

en 2 subareas:

Front Office: son la primera cara al cliente y su funcién es atender los
requerimientos del cliente relacionados con seguimiento de envios, ubicacién
de los mismos, apertura de casos por extravios o problemas en aduana y dar

asesoria en general al cliente acerca de todos sus envios.



Back Office: Esta &rea se encarga de procesar todos los casos que
sean aperturados en el Front Office y hacer las averiguaciones que sean
necesarias para dar soporte a esta area quien debe dar la informacion final al

cliente.



CAPITULO lll. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Entre 1920-1930, Taylor y su equipo realizaron una investigacion
acerca de la conducta humana en su ambiente laboral. Luego de varios
experimentos llegaron a la conclusion de que una organizacion o empresa
es un sistema social, en el cual la persona es una parte fundamental, que
ademas interactia en grupos, muchas veces informales y que la satisfaccion
y productividad depende de que estos funcionen bien. De esta forma, se
concluyé que la satisfaccion de las personas en una empresa depende de
varios factores distintos a la remuneracion y se pone mayor foco a aspectos

como la comunicacion y las relaciones interpersonales.

Este cambio se fundament6 en el hecho de que Elton Mayo, utilizé
como premisa la comunicacion a los empleados de los cambios que se iban

a producir.

Mayo concluyd que las condiciones tanto fisicas, como de salario de
las personas no producen efecto realmente importante sino existe un sistema
de comunicacion abierto, donde se permita la retroalimentacién oportuna y
que produzca a su vez una sana relacion entre las personas que conforman

la organizacion. (Razén y palabra, 2012)

Muchas veces los problemas en las organizaciones devienen de un
sistema de comunicacion pobre y unidireccional, que solo funciona para
hacer llegar 6rdenes y tareas, lo cual produce una alta desmotivacién en el

trabajo.



Otra investigacion que obtuvo resultados interesantes es un
diagnostico realizado por Dolores Ayala en veintiocho empresas mexicanas,
acerca de la comunicacion interna en cada una de ellas entre los afios 2004
al 2007, el estudio se basé en la observacion directa y la recoleccion de
datos a través de entrevistas y cuestionarios. En esta investigacion se llegé a
la conclusion, que en la mayoria de las empresas donde habia tendencias
negativas, eran empresas donde los procesos de induccién no eran los
mejores, asi mismo se encontré que aquellas empresas que no tenian una
comunicacién fluida a través de medios de comunicacién organizacionales,
exigian una alta interaccion cara a cara con los directivos, lo cual es posible
en empresas pequefias pero no en empresas grandes, en las cuales se
encontré que cuando no existian medios de comunicacién organizacional

eficientes los indices de rotacion eran elevados. (Ayala, 2007)

Otro estudio relevante e interesante es un Modelo de gestion de
comunicaciéon para el cambio organizacional y gestibn comunicacional,
realizado por Contreras, Hectony (2001) en una entidad bancaria, cuyo
objetivo era Identificar los elementos a tomarse en cuenta en una Gestion de
Comunicacion Organizacional bajo un contexto de cambio producto de una
adquisicién. En esta investigacién se concluyeron varios temas importantes
que resultan una buena base para decir que la comunicacion es un elemento
fundamental no solamente en los procesos de cambio sino, continuamente
para el sano funcionamiento organizacional. Entre las conclusiones que se

obtuvieron en dicho estudio se encuentran las siguientes:

¢ La intranet es uno de los medios de comunicacién mas utilizado en las
organizaciones modernas.

e Las comunicaciones informales, no deben descuidarse y la forma de
disminuirlas es a través de la comunicacion formal, con lo cual esta

ultima es fundamental.



e La retroalimentacion entre el recurso humano y la organizacion es vital
para el desenvolvimiento de toda organizacion y ademas contribuye
para evitar la inconformidad del personal, pues al final este puede
definir el éxito o fracaso de los procesos organizacionales. (Contreras,
1993)

Angie Monroy e Irma Restrepo, por su parte en 2010, se dedicaron a
investigar cémo ha evolucionado la comunicacién organizacional a través
del tiempo, incluyendo los procesos, métodos y tecnologias de investigacion,
asi como los obstaculos comunicativos en las organizaciones. De esta
investigacion se concluye que la comunicacion organizacion se materializd
en el Siglo XX a través de la publicacion de “comunicationwith in
Organization” (Comunicacién con y 3en la Organizacién) de Charles
Redding. Asi mismo, llegaron a la conclusion de que la comunicacién es vital
en las organizaciones, por ser el proceso que involucra a todos los
empleados por naturaleza. Asi mismo es fundamental para los dirigentes, ya
que garantiza la planificacion, organizacién y control. Por todo lo anterior es
fundamental para las organizaciones desarrollar estrategias comunicativas
como base para el desarrollo de otras estrategias de mayor envergadura.

Monroy y Restrepo (2010)



Bases Teoricas

Comunicacion

La comunicacion se encuentra en todos los aspectos de la vida.
Desde el nacimiento, las personas y los animales buscan como comunicar

sus deseos, sentimientos, etc.

Segun Bessette (1993), la comunicacién es un método de transmisién
de conocimientos e informacién, que tiene como objetivo la participacion de

los miembros de una comunidad en las decisiones.

El funcionamiento de las sociedades depende casi enteramente de la
comunicacion. La comunicacibn se basa en que una informacion
determinada salga de un lugar y llegue a otro a través de un proceso. Y
contempla los siguientes elementos:

Emisor: es quien emite el mensaje

Receptor: es quien recibe el mensaje

Mensaje: es lo que se transmite

Canal: es el medio utilizado para la transmision del mensaje

Contexto: es el ambiente que rodea al mensaje

Cddigo: se refiere al conjunto de signo y simbolos utilizados en el mensaje
Retroinformacién: es la confirmaciéon por parte del receptor de haber recibido

la informacién del emisor. Palomo (2007)

Existen diversas formas de comunicarse entre ellas se destacan las
siguientes:
e Comunicacion no verbal: es aquella que expresan todas las partes de

nuestro cuerpo, sin necesidad de emitir sonidos.



Comunicacion verbal: se realiza por medio de palabras y es el medio
mas importante para entrar en comunicacion con los demas vy

expresar las ideas y sentimientos. Langevin (2000)

Algunos factores intervienen en la comunicacion y es importante sefalar

cudles podrian ser:

Percepcion: se refiere a que la forma en como el receptor perciba los
simbolos y la misma, dependera del conocimiento previo que este
tenga, asi como de la experiencia y la situacién de cada persona.
Ensuefio: sucede cuando la persona, mas alla de captar el mensaje
que se le estad transmitiendo, se sumerge en sus conocimientos
previos del tema.

Habilidad comunicativa: la comunicacion depende en gran parte de los
dones naturales que cada persona tenga para realizar este proceso de
manera satisfactoria.

Estado animico: el estado psiquico de las personas pueden
condicionar las comunicaciones y sus resultados.

Atencion: el mensaje debe tener algo que llame la atencion del
receptor mas que cualquier otro estimulo.

Interés: es importante antes de comunicar algin aspecto, asegurarse
de captar el interés de la o las personas que recibiran el mensaje.
Participacion: se refiere a la participacion activa del receptor de
manera que este esté dentro del mensaje y pueda retroalimentar.
Influencia individual: se refiere a personas, que tienen mayor
informacién y conocimientos y pueden llegar a un mayor niumero de
personas.

Influencia social: el ambiente en el que se desenvuelve una persona
puede definir su conducta ante la comunicacion que recibe. Novoa
(1980)



Satisfaccion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola satisfaccion es la
“Razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente auna
queja, sentimiento o razén contraria” Diccionario de la Real Academia
Espafiola (2012).

Ciertamente satisfacer parte del hecho de satisfacer a un sentimiento,
gueja o razon, sin embargo es importante ir un poco mas alla.

La satisfaccién proporciona al ser humano un estado de equilibrio
mental y de éxito ante una situacion. No obstante, no debe confundirse
satisfaccion con felicidad, pues aunque la una conlleva a la otra no son
sinénimos, lo cual no niega el hecho de que una gran insatisfaccion puede

generar tristeza.

Para adentrar un poco mas este concepto al ambito que compete a
esta investigacion, que es el laboral, se puede decir que la satisfaccion en el
trabajo esta intimamente relacionada con la “felicidad” que un sujeto pueda

sentir en su lugar de trabajo.

Para nadie es un secreto que la vida laboral se sumerge en el tema de
la satisfaccion y que para las organizaciones es un tema importante tener a

sus empleados satisfechos.

Esto no parece ser descabellado, si se parte de la idea de que la
satisfaccion es un estado de equilibrio, pues si bien las personas entran al
mundo laboral por la necesidad de desarrollarse, deben sentirse a gusto, ya

que una necesidad insatisfecha puede convertirse en infelicidad. Esto no



quiere decir que una necesidad satisfecha es felicidad, pero al estar
satisfecha simplemente no es notoria, con lo cual no genera molestia, es

como una ausencia de dolor. Gonzalez, Luis (2001)

Fue en los afios XX, con la aparicion de Elton Mayo que la satisfaccion
del hombre en el trabajo comenz6 a cobrar cierta importancia. Pues hasta
entonces los mecanicistas, no habrian dado lugar a que el hombre debia
sentirse bien en su trabajo. Fue entonces cuando las maquinas, las
herramientas y ergonomia de las tareas, pasan a un lado para dar paso al
hombre como pieza fundamental en las organizaciones y surgié el
denominado comportamiento organizacional. Gonzalez, Luis (2001). Este
comportamiento organizacional, buscaba darle al hombre algo mas que
incentivos econdmicos, buscaba englobar al hombre como un todo, en el
que, la principal premisa fuera mayor libertad, menos supervisién, y mas

independencia.

Los estudios de Mayo demuestran que el hombre, mas que ser
remunerado y entender sus tareas claramente, necesita sentirse reconocido.
Es complejo satisfacer las necesidades del hombre para que no se sienta
infeliz, pues la sola satisfaccion de sus necesidades basicas o vitales no
genera una verdadera plenitud, es necesario cubrir también las necesidades
de seguridad y relaciones sociales que tiene el ser humano. Gonzalez, Luis
(2001)

Para Locke (1976) la satisfaccion laboral es una respuesta
emocionalmente positiva ante un trabajo que permite la realizacion de los
valores del individuo.

Generalmente la satisfaccibn de un empleado depende de varias

variables que se describen a continuacion:



1.- Tres caracteristicas del empleado determinan lo que espera de su puesto
de trabajo:
e Las necesidades
e Los valores
e Rasgos personales
2.- Los aspectos del empleo afectan la percepcion del empleado:
e Comparaciones sociales
e Caracteristicas de empleos anteriores
e Grupos de referencia
3.-Caracteristicas del puesto
e Retribucion
e Condiciones de trabajo
e Supervision
e Compaferos
e Contenido del puesto
e Seguridad en el empleo

e Oportunidades de crecimiento. Wikipedia (2012)

Es justamente en los puntos de supervisibn y compafieros, donde es
fundamental que fluya una comunicacion 6ptima, pues el que no la haya
afecta negativamente la satisfaccion y puede generar una percepcion que

podria impactar en lo que el empleado espera de su puesto.

Por todo lo anterior la satisfaccion con la comunicacion es vital para las

organizaciones.



CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Esta seccion pretende describir las caracteristicas metodologicas de la
investigacion, en términos de tipos, disefio de investigacion y la poblacion.
Se definira la poblacion y la muestra que se utilizd y como se recogio la

informacion.

Tipo de investigacion

La investigacion fue del tipo aplicada, pues buscé implementar los
conocimientos inmediatamente después de obtener los resultados. No
experimental, ya que se observo y analizé el fenbmeno en su contexto
natural, sin construir situaciéon alguna. Asi mismo se considera este estudio
del tipo investigacion-accion, ya que se dedico al estudio de una situacion
para idear acciones que mejoraran la situacion presentada. Hernandez et al
(2002)

La fuente de los datos fue primaria, pues se recolectaron los datos de

manera directa en la Gerencia de Atencién al Cliente de DHL Venezuela.

La estrategia utilizada fue la cuantitativa, ya que se utilizé el
cuestionario, para recoger los datos necesarios para poder describir la

situacion, con preguntas redactadas de la forma mas exacta posible y los



resultados fueron analizados de forma estadistica. Robinson, Tolley y Ullin
(2005).

Fue una investigacidbn exploratoria, ya que buscd conocer los
causantes de una situacién y encontrar los procedimientos adecuados para
intervenir. No obstante, fue una investigacion longitudinal, pues la misma se
realiz6 en un momento determinado y lo que buscaba era describir una

situacién dada y no crear un conocimiento o teoria.Hernandez et al (2002)

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion, como plan organizativo, consistio en un
estudio de campo, pues los datos se recogieron en DHL sede Caracas en su
gerencia de Atencién al Cliente y no en un laboratorio, con el fin de
contrastar los datos recogidos con la teoria. Los datos se tomaron de un
ambiente real, sin manipular las variables y se busco informacién a través en

entrevistas y cuestionarios. Mufioz (1998)

Poblacion y muestra

Se utilizaron dos métodos para la recoleccion de los datos, la primera
una entrevista preliminar y luego un cuestionario, con base en las respuestas

obtenidas en la entrevista, garantizando la confidencialidad de la informacion.



La muestra es una proporcion de la poblacion especifica con el fin de
estudiar alguna situacion a partir de un grupo de sujetos. La muestra puede

ser probabilistica y no probabilistica.Barragan, Rosanna, (Et. Al, 2003).

La muestra probabilistica es aquella que se selecciona al azar, donde

cada uno de los miembros de la poblacion puede ser elegido.

La muestra no probabilistica, que es la utilizada en este estudio, es
aguella que se selecciona de forma intencional, no aleatoria, se llama
comunmente de conveniencia, por tomar en cuenta factores como rapidez y
menor costo. Es mayormente utilizado en estudios que buscan una

aproximacion a algun tema en particular. Barragan, Rosanna, (Et. Al, 2003)

La poblacion de la Gerencia de Atencion al Cliente esta compuesta
por 30 personas que conforman el 6% de la nOmina actual. Esta gerencia se
encuentra en La sede de Caracas, ubicada en la Av. Chicago con Calle
Milan, Edificio DHL. La California Sur. Caracas.

La poblacion de la Gerencia de Atencion al Cliente DHL presenta las

siguientes caracteristicas:

Son personas entre 22 y 35 afios de edad

Estudiantes universitarios, TSU y licenciados en diversas &reas
administrativas

Mezcla de géneros masculino y femenino

El Gerente del area es de género masculino, asi como los supervisores.

Las coordinadoras son de género femenino.

Tienen experiencia y un pasado con lideres con trayectoria dentro de la

organizacion

Para la entrevista, se utiliz6 una muestra no probabilistica de 20

personas, distribuidas de la siguiente manera:



1 Gerente de Atencion al Cliente
2 Coordinadores

2 Supervisores

9 Agentes Front

9 Agentes Back

El cuestionario fue aplicado a las 30 personas que forman la gerencia
de Atencion al Cliente de la empresa DHL, que esta compuesta de la

siguiente manera:

GERENTE NACIONAL
DE ATEMCION AL
CLIENTE

Supervizorde Cuentas
Especiales v Reclamos

Coordinador Backline

Supervisor de Atencidn
al Cliente Phone Center

Coordinador Frontline

Agente de Cuentas
Especiales PAC

Asesor de Importacidn v

Exportacion

Agente de Reclamos

Agente Integral Phone

Center

Agente Tracing

Agente Intearal Network

[] EnColombia



Técnicas e instrumentos paralarecoleccion de datos

Previo al inicio del proceso de diagnadstico, se realiz6 una reunidoncon
la Gerencia de Gestion Humana, con el objetivo de presentarle la intencidn

de realizar un proceso de consultoria en DHL Venezuela.

El siguiente paso fue comenzar a disefiar el proceso de diagndstico
visualizando, las herramientas metodologicas a utilizar tanto en el

levantamiento de la informacién como en el procesamiento.

La investigacion consisti6 en la realizacion de entrevistas a una
muestra seleccionada, y luego se procedié a la aplicacion de un cuestionario

a la poblacion completa para después procesar los datos.

La entrevista es una técnica en la cual existe la interaccion cara a cara
entre el investigador y la otra persona con el fin de obtener algunos datos a

través de estrategias. Algunas de las caracteristicas de la entrevista son:

e Se basa en la comunicacién verbal

e Es estructurada y planificada

e Tiene como base un guiéon de pregunta
e Se basa en la observacion

e Busca recoger informacion

e Es bidireccional. Balcazar, Patricia (2005)

El cuestionario es una herramienta que se emplea en la mayoria de
las investigaciones y esta compuesto por una serie de preguntas redactadas
de forma coherente y estructurada, en la cual el entrevistador no interviene

activamente. Algunas caracteristicas de este instrumento son:



e Convierte el objetivo de la investigacion en preguntas concretas

e Homogeniza la informacion, ya que todos los encuestados
responden las mismas preguntas.

e Contribuye a que las personas respondan las preguntas
facilmente

e Ayuda a que el procesamiento de los datos sea mas rapido, ya
que permite la codificacion de las respuestas. Balcdzar y
Abascal (2005)

Procedimiento

A continuacioén se presenta un gréafico del procedimiento que se siguio
para la obtencién de la informacién que comenzd por la entrevista con la
gerente de Gestion Humana y una tabla donde se asigna el tiempo estimado

para la ejecucion del componente metodoldgico:



. Entrevista con el
Entrevista con la
gerente de

Gerente de

. Atencién al
Gestién Humana .
Cliente
. Realizacion de
Conclusiones del .
Diagnostico entrevistas
8! individuales
Procesamiento Procesamiento
de los resultados de los resultados
obtenidos en los de las
cuestionarios entrevistas

Aplicacién del
cuestionario



Tabla 5. Cronograma de actividades

Semanas

Cronograma de Diagnéstico en DHL

2

3

Entrevistas a la muestra seleccionada.

Tabulacidn de resultados de las
entrevistas.

Aplicacion de la encuesta a la
poblacién.

Tabulacién de resultados de los
cuestionarios.

Analisis de los resultados.

Entrega del informe con los resultados
de las entrevistas y cuestionarios a
DHL.

Entrega con los resultados del
diagnostico a DHL. Se recogeran
propuestas para la intervencion.

Entrega resumen de los resultados del
diagndstico a los integrantes de la
Gerencia de Atencion al Cliente de DHL
mediante una presentacion.




Aplicacion de Instrumentos de recoleccion de informacion

En primer lugar, se realiz6 una entrevista preliminar, estructurada,
compuesta por preguntas abiertas con el objetivo de hacer un acercamiento
a la realidad para poder tener una vision de la situacion. Las entrevistas se
realizaron de manera individualparaindagar en el tema comunicacional en la

Gerencia en cuestion.

En segundo lugar, se eligio el cuestionario porque es un instrumento
que permite recoger gran cantidad de datos y al mismo tiempo, otorga mayor
confianza porque brinda la sensacidon de mas confidencialidad a los

encuestados.

La entrevista busco profundizar en algunos temas de comunicacion, y
se aplicé a una muestra no probabilistica de 20 personas las cuéles fueron

las siguientes:

1 Gerente de Atencion al Cliente
2 Coordinadores

2 Supervisores

9 Agentes front

6 Agentes Back

En segundo lugar, y en aras de seguir profundizando en el tema, se
aplicaron cuestionarios de preguntas cerradas en escala de Likert a todos los

miembros de la Gerencia de Atencién al Cliente.



El cuestionario fue aplicado a las 30 personas que forman la gerencia
de Atencion al Cliente de la empresa DHL y en él se hicieron preguntas
relacionadas con la comunicacion en los puestos de trabajo. EI mismo estuvo
compuesto por afirmaciones que fueron respondidas segun una escala de

tipo Likert, tal como se expresa a continuacion:
1 Totalmente en desacuerdo

2 En Desacuerdo

3 De Acuerdo

4 Totalmente de acuerdo

5 No aplica

El cuestionario se realizé bajo audiencia cautiva, es decir, se aplicé a
las 30 personas que conforman la gerencia, dividido por grupos en un salén

designado
por DHL.

El cuestionario que se utilizé fue disefiado por José Gustavo Arocha y
Valentina Nieves Godoy para medir la satisfaccion con la comunicacién para
la empresa Servicios y Suministros Técnicos Quarterdeck, C.A.Se comprob6
la confiabilidad, segun el alfa de CRONBACH.

Tabla 3. Dimensiones que se designaron para el estudio



DIMENSION DEFINICION INDICADORES | CANTIDAD DE
INDICADORES
Satisfaccion de la Percepcion general que tiene los 1, 6, 11, 16, 18, |7
Comunicacion trabajadores sobre la comunicacion que | 19, 20
establecen con sus supervisores,
homélogos, subordinados y con entes
externos.
Fuentes de Utilizacion de canales através de los |2, 5, 10,14,21 |5
comunicacién cuales los empleados reciben y
transmiten la informacién y facilitan la
interaccién entre los mismos.
Integracion Percepcion de intercambio de 3,8,9 3
comunicacional informacidn sobre el trabajo,
experiencias en la empresa y
seguimiento a los acuerdos de trabajo.
Comunicacion Conocimiento de los empleados sobre |7, 12, 13, 17 4
corporativa informacion de la organizacion, sus
politicas, normas y procedimientos y
que éstos son cumplidos.
Retroalimentacion Respuesta del mensaje por parte del |4, 15 2
receptor y que le permite al
comunicador establecer si se ha
recibido su mensaje y si ha dado una
reaccion y una respuesta.

Ver cuestionario anexo

Al calcular la confiabilidad, segun el alfa de CRONBACH del

instrumento se obtuvieron los siguientes resultados por dimension:




Tabla 4. Alpha de Cronbach

DIMENSION CONFIABILIDAD

Satisfaccion de la Comunicacion |0.82

Fuentes de comunicacion 0.70
Integracién comunicacional 0.71
Comunicacion corporativa 0.81
Retroalimentacion 0.72

El alfa de CRONBACH, en cada dimension es muy cercana a 1 lo que
demuestra que el instrumento es confiable, es decir, es estable y consistente

pues su aplicacion repetida en el mismo sujeto produce iguales resultados.

La selecciéon de dichas herramientas se sustenta en las caracteristicas

de cada unay su utilidad, tal como se describe:

La entrevista: consiste en una recoleccion sistematica de datos en una
poblacion o en una muestra de la poblacién, a través de diversos

instrumentos para obtener datos.

En este caso fue una entrevista de indagacién, que busc6 obtener
informacion y contrastarla con hechos, que const6 de preguntas abiertas,

para obtener mayor cantidad de informacion.



Cuestionario: es una técnica comun en trabajos de investigacion que
buscan recoger de forma objetiva informacion acerca de un situacion. Cerda,
Hugo, (1995)

Procesamiento de la informacion recolectada

Para el procesamiento de la informacion se disefiaron dos matrices en
Excel, una para la carga de los resultados de las entrevistas y otra para la
carga de los resultados del cuestionario.

Una vez que se obtuvieron los datos en las entrevistas, fueron
tabulados en una matriz en Excel disefiada para tal fin, en la cual se
totalizaron las respuestas con el objetivo de saber la frecuencia de cada una

y cudl de ellas fue la mas coman.

Asi mismo los cuestionarios, una vez completados, fueron cargados
en la matriz diseflada para tal fin. En este sentido por cada item del

cuestionario se coloco la respuesta de cada sujeto.

CAPITULO V. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El diagnostico pretendid ubicar la razon por la cual la comunicacion



descendio en el Ultimo afio para la Gerencia de Atencion al Cliente de DHL
Fletes Aéreos y proponer estrategias para mejorarla, por lo tanto, como
consecuencia delprocesamiento y analisis de la data cuantitativa y cualitativa

gue se recogid, se presentan los hallazgos a los que dio lugar.

Se realizaron los cuestionarios y diversos andlisis por dimensiones,

por item y por areas, los andlisis se exponen a continuacion:

Grafico 1. Matriz de los resultados por dimensién

Resultados por Dimension

34

33 7
32

31 7

30 7

28 7

28
SATISFACCION DE LA FUENTES DE INTEGRACION COMUNICACION RETROALIMENTACION
COMUNICACION COMUNICACION COMUNICACIONAL CORPORATIVA
|i Dimensiones 32 | 3 34 34 3.2 ‘

En este grafico podemos observar segun las dimensiones evaluadas, que
el puntaje mas bajo es el relacionado a las fuentes de comunicacion, lo que
nos indica que existe alguna situacion irregular en referencia a las fuentes
utilizadas para la comunicacién dentro de la gerencia de atencion al cliente,
de igual manera observamos que en el resto de las dimensiones los valores
promedio no superan un puntaje de 3.4, por lo que podemos inferir que en
estas areas los individuos evaluados no estan en total acuerdo o satisfaccion

con los aspectos relacionados a la comunicacién; esto se soporta en las



entrevistas preliminares donde se pudo obtener informacion de primera
fuente y donde se observa que efectivamente el tema de la comunicacion no
es tan efectiva o eficiente como lo deseable, para que los procesos fluyan
como se espera. En los siguientes graficos observaremos los resultados

obtenidos en la medicion realizada de manera estratificada.

Grafico 2. Matriz de resultados por Items

Resultados por Items
4.0

3.4 3.7

1]

3,5

|

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0

10 11 12 13 14 15 16 17 18 15 20

21

Segun los resultados obtenidos en el grafico numero 2, observamos
gue los items mas bajos fueron el 14, el 16 y el 21, el item 14 hace referencia
a la organizacioén de las reuniones, obteniendo un puntaje promedio de 2.9 lo
que indica que actualmente se encuentran de acuerdo con las mismas, pero
con tendencia a no estar de acuerdo, aspecto que refuerza la informacién
recopilada en las entrevistas previas donde los individuos manifestaban que
dichas reuniones estaban orientadas a informar numeros y resultados

obtenidos, mas que a comunicar logros y realizar feedback, y que




adicionalmente eran reuniones muy rapidas y generales. En referencia al
item 16 el cual hace referencia a la satisfaccion con la comunicacion que
tienen los individuos con sus entes externos, el puntaje obtenido es de 3 lo
gue nos indica que estan de acuerdo con esta comunicacion, sin embargo no
lo estan en su totalidad. En las entrevistas realizadas con antelacion y en
referencia a este aspecto encontramos que efectivamente los individuos
consideran que la comunicacion externa es buena pero que podria ser mejor
de manera considerable. Y finalmente, el item 21 que se refiere al canal de
comunicacién, aun cuando el grupo manifiesta que el mas utilizado es el
correo electrénico, observamos que con un puntaje de 2.8 la poblacion tiende
a estar en desacuerdo con que el medio usado con mayor frecuencia sea el

correo electroénico.

En los siguientes graficos vamos a observar los resultados obtenidos
estratificados en los dos grupos de evaluacion, el Front line y el Back line:



Gréafico 3. Matriz de los resultados del Front Line

Resultados del Front
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En el equipo del Front Line observamos que el item méas bajo fue el
cuatro que se hace referencia al reconocimiento del trabajo dentro de la
organizacién con un puntaje de 2.9, lo que nos indica que en este aspecto el
grupo tiende a estar en desacuerdo con el hecho de que la labor de cada uno
sea reconocida dentro de la organizacion, adicionalmente los items 14, 16 y
20 obtuvieron un puntaje de 3, el 14 y el 16 que refuerzan el resultado
obtenido por la poblacion total en referencia a la organizacion de las
reuniones y la comunicaciébn que se recibe de los entes externos, y
finalmente el item 20 que se refiere a la satisfaccion con la comunicacion que
se tienen con sus homologos, aun cuanto estdn de acuerdo con la
comunicacién que tienen con sus pares, la misma podria mejorar
considerablemente para que de esta manera la informacion fluya de manera

mas satisfactoria.



Grafico 4. Matriz de resultados del Back Line

Resultados del Back
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En el grafico nimero 4 podemos observar que se reflejan varios items
por debajo del puntaje 3 tales como el 1, 5, 6, 8, 10, 14, 18, 19 sin embargo,
desarrollaremos los 3 mas bajos, en este caso el item 1 que se refiere la
satisfaccion de la comunicacion con el supervisor con un puntaje de 2.7 nos
indica que tiende a no estar de acuerdo con la comunicacion que existe entre
el grupo y su supervisor, aspecto que también fue manifestado en las
entrevistas preliminares y que se ven reflejadas ahora en estos resultados,
el item 10 que hace referencia a la creencia de que los conflictos se manejan
a través de los canales de comunicacion adecuado, con un puntaje de 2.4
observamos que el grupo tiende a no estar de acuerdo con esta afirmacion lo
nos demuestra que algo esta fallando respecto a los canales de
comunicacion efectivos para solucionar los conflictos que puedan
presentase. Finalmente el item 14 que para la poblacion total también obtuvo
un puntaje bajo, resalta también en el grupo del back, con una puntuacion de

2.4 siendo la mas baja reflejada entre ambos grupos y que hace referencia a



la percepcion de la organizacién de las reuniones, tendiendo a estar en

desacuerdo con que realmente dichas reuniones estan bien organizadas.

CAPITILO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El propdsito de esta investigacion fue realizar un diagnostico de la
comunicacion en la gerencia de Atencion al Cliente en una empresa de

servicios en Venezuela.

Para conseguir informacion y realizar el estudio se realizaron diversas
reuniones y entrevistas con miembros de la organizacion cliente,
comenzando por la Gerencia de Recursos Humanos, quienes se encargaron
de brindar la informacién primaria necesaria para poder indagar debidamente
en la situacion, posteriormente fueron los miembros de la Gerencia de
Atencion al Cliente quienes se encargaron de ofrecer la informacion que
permitiria el logro de los objetivos planteados en este investigacion. Para
esto se realizaron diversas entrevistas y se seleccionaron las preguntas
idoneas para la elaboracion de un cuestionario que recogié la informacion
mas exacta de la situacion en la Gerencia de Atencion al Cliente. Este
conjunto de elementos permitié la obtencion de unos datos que una vez
procesados, a través del promedio de la puntuaciébn otorgada por los

participantes, arrojaron algunos resultados importantes para la organizacion,

A partir de los resultados obtenidos en la fase de diagnéstico que se
realiz6 en DHL Express, se observaron algunas oportunidades de mejora

entre las cuales se encuentran:

* Fuentes o medios de comunicacion poco adecuadas



Organizacion de las reuniones, para que las mismas sean mas
concretas.

La satisfaccion con la comunicacion es intermedia

Reconocimiento del trabajo mas a menudo

Poca satisfaccion con la comunicacion con supervisores

Mejorar el manejo de los conflictos

La mayoria de las situaciones a revisar estan relacionadas con la forma o

con el como se maneja la comunicacion en el grupo de la Gerencia de

Atencion al Cliente de DHL y este tema afecta el clima organizacional en

dicha gerencia, es por ello que para estas oportunidades de mejora se

presentaron algunas recomendaciones al cliente:

Revisar la organizacion de las reuniones y los contenidos para
reordenarlas de manera que sean mas frecuentes y efectivas.
Establecer sesiones de feedback periédicas de los supervisores para
con sus colaboradores, de manera que estos puedan conocer sus
fortalezas y areas de mejora, lo que se espera de ellos y como son
evaluados de manera que el feedback sea nutritivo, constructivo y
bilateral.

Reconocer el buen trabajo de los empleados y hacerlo de
conocimiento para toda la gerencia, a través de reuniones efectivas y
feedback.

Para atender a estas recomendaciones dadas a lugar por los

resultados del diagnéstico realizado en DHL, se le sugiere al cliente realizar

una intervencion que contemplara los siguientes puntos:



Suministrar a los supervisores de las herramientas para el
establecimiento y desarrollo de reuniones de trabajo efectivas.
Proveer a los supervisores estrategias de comunicacion para
suministrar feedback.

Orientar al personal supervisorio en el manejo del reconocimiento del

trabajo a través del feedback.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

SERREL, Michel. (1996). La Comunicacion. Minuit, Paris, Buenos Aires:
Editorial Almagesto.

Langevin, Lise (2000). La comunicaciéon. Un arte que se aprende. Santander,

Espafa: Editorial Sal Terrae.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2002). Metodologia de la investigacion.
(Segunda edicién). México: Mc Graw Hill Interamericana Editores, S.A de
C.V.

Buscon, (2012). Consultado el dia 20 de abril del 2012 de la Word Wide
Web:
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO_BUS=3&LEMA=satisfaccion

Lopez, luis (2001). Satisfaccion y motivacion en el trabajo. Madrid, Espafia:

Ediciones Diaz de Santos, S.A

Wikipedia, la enciclopedia libre (2012). Satisfaccion en el trabajo. Consultado
el 12 de abril de 2012 de la World Wide Web: http://wikipwdia.org


http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=satisfaccion
http://wikipwdia.org/

Razon y palabra, (2012). Consultado el 12 de abril de 2012 de la World Wide
Web: http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n56/ecasares.html

Novoa B, Andres R (1980). Conceptos Basicos sobre
Comunicacion.Turrialba, Costa Rica: Centro A

Herzberg, F.l. (1987). One more time: How do you motivate
employees?,Harvard Business Review, Sep/Oct87, Vol. 65.

Palomo V, Maria T (2007). Liderazgo y motivacion de los equipos de
trabajo.(Cuarta edicion) Madrid, Espafa:Esic Editorial.

Robinson, E., Trolley, E. y Ullin, P. (2004). Métodos cualitativos en salud
publica. (Primera edicién). San Francisco, Estados unidos.

Mufioz, C. (1998). Cémo elaborar y asesorar una investigacion de tesis.

México: Prentice Hall

Barragan, R. Et. Al. (2003). Guia para la formulacion y ejecucién de

proyectos de investigacion. La Paz, Bolivia: Edicion Fortaleza.

Balcazar N., Patricia (2005). Investigacion Cualitativa. (Primera edicion)

México, México.


http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n56/ecasares.html

Balcazar, lldefonso y Abascal, Elena (2005). Fundamentos y Técnicas de
Investigacion Comercial. (Décima edicion). Madrid, Espafia: Esic Editorial.



ANEXOS



Anexo A: Guion de entrevistas



Guion de entrevistas

PROPOSITO: Obtener informacion actualizada acerca de las percepciones
sobre la comunicacion interna en la Gerencia de Atencion al Cliente de DHL

Venezuela.

¢, Quiénes somos?

Somos un equipo de licenciados en Relaciones Industriales y especialistas
en Desarrollo Organizacional, ambos titulos obtenidos en la Universidad
Catdlica Andrés Bello, tenemos una gran trayectoria y experiencia en el

ambito organizacional.
Nuestro estilo es:
Manejar nuestro trabajo con confidencialidad y el anonimato, por lo tanto

puede sentirse en confianza, pues la informacion que aqui se obtenga no

seran conocidos por la empresa.

¢, Qué vamos a hacer?

La idea es entablar una conversacion acerca del proceso de comunicacién
en su lugar de trabajo, para conocer un poco mas de cerca este proceso.
Esta conversacion estara guiada por algunas preguntas muy sencillas y
también por comentarios adicionales que deseen hacer, que nos daran

informacion acerca del proceso comunicativo interno.
Tomaré nota de tus respuestas para poder luego analizar la informacion.
¢ Tienes alguna pregunta?

¢ Estas de acuerdo en participar?



Daremos comienzo a la entrevista en este momento.
Datosdel colaborador evaluado:

Sexo: M F Edad: Cargo:

Turno en el que labora (colocar el

horario):

1.- ¢ Qué entiende usted por Comunicacion?

2.- ¢, Qué tipo de comunicacion predomina en su lugar de trabajo? Describa

3.- ¢ Describa la comunicacion entre usted y sus comparieros de trabajo?

4.- ¢Describa como es la comunicaciéon entre sus comparieros de trabajo y

usted?




5.- ¢ Como percibe la comunicacién entre usted y su supervisor inmediato?

6.- ¢, COmo percibe la comunicacion entre su supervisor y usted?

7.- ¢ Como percibe la comunicacién entre usted y el gerente del area?

8.- Describa la comunicacion entre el gerente del area y usted.

9.- ¢ Qué informacién cree usted necesaria que se le comunique para realizar

su trabajo? ¢ Considera que la recibe oportunamente?



10.- ¢En su departamento, la comunicacion se realiza a través de qué

medios?

11.- (,Cbmo es la comunicacién que mantiene usted con otras areas de su

departamento?

12.- ¢ En qué momentos se da la comunicacién con su supervisor?

13.- ¢En gqué momentos se da la comunicacion con sus compafieros de

trabajo?




14.- ¢ Cuando su supervisor le comunica algo lo hace con qué motivo?

15.- ¢ Cuando sus compafieros le comunican algo lo hacen con qué motivo?

16.- ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted con el tipo de comunicacion que

se maneja dentro de su departamento? ¢ Por quée?

17.- ¢ Si tuviese algo que aportar para mejorar este proceso de comunicacion

que seria?

Ya concluyo la entrevista.

¢, Qué te parecio la entrevista?



¢, Como te sentiste?
¢ En algin momento sentiste alguna incomodidad?
¢ Tienes alguna sugerencia, recomendacion y / 0 pregunta que nos que nos

quieres hacer?

Queremos agradecerte la disposicién que has tenido para responder estas
preguntas y por el tiempo que nos has dedicado, la informacion nos es de
mucha utilidad.

Muchas gracias por tu colaboracion.



Anexo B: Cuestionario



INSTRUMENTO DE MEDICION

Fecha: I !
CARGO: Gerente isor front, isor back, i back_ C i Front Agente back, Agente front,
TIEMPO EN LA EMPRESA: de 0 a 6 meses de 6 meses a 1 afic, de 2 a4 afics, de 5a7 afios, de 8 afics en adelante,
Esta encuesta tiene la finalidad de medir su sati ion con la i if ‘en la gerencia de Atencién al Cliente de DHL Caracas . Su

Pparticipacion y sinceridad al responder cada una de |as afirmaciones serd fundamental para el éxito de la medicién.

Lo importante es su percepeidn, por lo tanto ninguna de las seran o

Esta encuesia es absolutamente confidencial y anonima; por ello, no es necesaric gue firme o se identifigue.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente las frases que se encuentran a continuacion, las cuales se refieren a su trabajo actual. En cada una de ellas seleccione la
'opcidn con la cual se identifica mas, marcando con un circulo la altemativa correspondiente,

Se utiliza una escala de acuerdo y con 5 de

A continuacién se presentan 2 ejemplos para el lenado de la encuesta:

En el ejemplo # 1, si usted esta totalmente de acuerdo con |a frase que se le presenta, margue con un circulo la alternativa correspondiente.

En el ejemplo # 2, marque con un circulo la alternativa correspondiente, recuerde escoger solamente una opcion.

Voltee Ia hoja para comenzar a responder

INSTRUMENTO DE MEDICION

Muchas gracias por su colaboracion



Anexo C: Resultados obtenidos por item



Resultado de Evaluaciones

items Evaluados

Resultados

Promedio

Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mi supervisor

32

Considero que los documentos y reportes directivos son claros y concisos

32

Aprendo del intercambio de experiencias entre los compafieros de trabajo

36

Mi trabajo es reconocido dentro de la emrpresa

30

Percibo que la comunicacién formal es efectiva

Me siento libre al discutir con mi superior los problemas y las dificultades que tengo en
mi trabajo sin poner en peligro mi puesto

31

SegUn mi opinion, las politicas y normas de la empresa han sido difundidas al personal

36

La informacién que recibo sobre mi trabajo es adecuada

32

Me parece que existe seguimiento a las polticas, instrucciones y acuerdos de trabajo

32

Creo que aquilos conflictos se manejan a través de canales adecuados de
comunicacion

30

Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mis supervisados

37

Considero que las politicas, normas y procedimientos de la empresa se cumplen
adecuadamente

32

Recibo continuamente informacion sobre la empresa

34

Percibo que nuestras reuniones estan bien organizadas

29

Recibo informacién sobre mi progreso en el trabajo

32

Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis entes externos

29

Opino que los procedimientos de la empresa estan definidos

32

Recibo a tiempo informacion necesaria para hacer mi trabajo

31

La comunicacién gue tengo con mi supervisor es efectiva

32

Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mis homélogos

31

¢ Cudl es el principal canal de comunicacion que utilizas con més frecuencia en la
empresa?

28




Anexo D: Resultados obtenidos por dimensiones



SATISFACCION DE LA COMUNICACION

FUENTES DE COMUNICACION

INTEGRACION
COMUNICACION CORPORATIVA COMUNICACIONAL

RETROALIMENTACION

Resultado de Evaluaciones por dimensiones

items Evaluados Participantes Resultados
1 10(11{12(13(14(15(16(17|18|19(20| 21 (22|23 |24|25/|26|27 |28
Promedio
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mi supervisor 3 2|3(3[3]4|4(4|1]|1]|4|2[3|3[2]3[4]4]3|2
32
MeS|en§o||preaIdlscmnconml;uper\orlosprublemasylasd|ﬁcultadesquetengoen 3 alslalalalalalilal2ls]2l3]3]4alal3]a
mi trabajo sin poner en peligro mi puesto a1
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis supervisados 3 2|5(3(3|5|4(3[5(3]|4|2[3|1[3|5[5(3]3]|5
37
Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mis entes externos 3 3|1{3[0[4[4(3[0|0|4|2]|33|3|4[4[4|4|4
30
Recibo a tiempo informacion necesaria para hacer mi trabajo 3 112]3(4(3]4]33[3[4]3|2|1|3|3(4(3(3]|3
31
La comunicacién que tengo con mi supervisor es efectiva 3 113]3|3[3]4]4|2|1]4]|2|3]2]|4|3|4]4[4]2
32
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis homélogos 3 2(3(3[3[3[4(3[0|4|4|2|3(3|3]|4|4]4|3|4
31
32
Considero que los documentos y reportes directivos son claros y concisos 3 2|2(3(4]4|4(3[2]2]|4|3[3|3[3[3[4]4]|4|3
33
Percibo que la comunicacién formal es efectiva 3 112]3|1|4]4]3|2|0[4]|2|2|2|3|4|a|a|4]|4
31
Creoquegqul\osconﬂ\ctossemanejanatravesdecana\esadecuadosde 3 alslslalalslalilslal2]2]3]2]alal3]3
comunicacion
30
Percibo que nuestras reuniones estan bien organizadas 3 13[3(0]|3|4]4|1|L|3]2f2|1[4[4]|4|3[3]1
28
¢Cudl es el principal canal de comunicacion que utilizas con mas frecuencia en la 3 1lalalalalalslalalalalalal3l3]3]3]3]3
empresa?
28
30
Aprendo del intercambio de experiencias entre los compafieros de trabajo 3 2(3(3[4[4[4(4|3|3|4|4]|3|4|3]|4|4|4|3]|4
36
La informacion que recibo sobre mi trabajo es adecuada 3 3|1(3(3]3|4(4[3]2]3|2[2|2(3[4]4]4]|3|4
32
Me parece que existe seguimiento a las polticas, instrucciones y acuerdos de trabajo |3 2|2(3[2(3|4[3[3(3|4[3[3[2[3[4]|4]|4[4]|4
33
34
Seguin mi opinion, las polticas y normas de la empresa han sido difundidas al personal |3 3|1[3[4]4|4|4[3]4]|4|4]4|3|4]4]4]4]|3|4
36
Considero que las politicas, normas y procedimientos de la empresa se cumplen 3 alilslalalalal2]2]al3l3]3]3]3]3]4]3]3
adecuadamente 32
Recibo continuamente informacion sobre la empresa 3 31233 [4]4]4|3[4|4|3[4|2]3|4[4|4]4]|4
35
Opino que los procedimientos de la empresa estan definidos 3 2|1(3(3]4|4(4[3]1]|4|3[3|2(3[3[4]4]|4|4
33
34
Mi trabajo es reconocido dentro de la emrpresa 3 2|1|1|2[3[4f4af2|2|4|3]|3(3]|3]3|4|3|4|4
30
Recibo informacién sobre mi progreso en el trabajo 3 3|2(3[3[4[4(4(2|3|4|2|23]|3]3|4]4|4|3

33




Anexo E: Resultados obtenidos por el Front Line



Resultado de Evaluaciones del Front Line

items Evaluados | Participantes Resultados
1 7|89 [10{11{12(1314|15(16(17(26{27
Promedio
Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mi supervisor 3 414|4|2(3(3|3]|4|4|4|1|4]3
34
Considero que los documentos y reportes directivos son claros y concisos 3 3|14|4|2(2(3|4]|4|4|3[2(4|4
32
Aprendo del intercambio de experiencias entre los compafieros de trabajo 3 414(4]|2(3]3|4]4|4]4]|3[4]3
36
Mi trabajo es reconocido dentro de la emrpresa 3 3(3(4]2(1|1|2(3|4|4]|2[3]|4
2,9
Percibo que la comunicacion formal es efectiva 3 4|4(4|1(2]3|1]4|4[3]|2(4|4
31
MgS|emol|preald|scm|rcpnm| §uper|orIosproblemasylasd|f|cu|tadesquetengoen 3 alalslilalzlalalalal2lals
mi trabajo sin poner en peligro mi puesto 32
Segun mi opinién, las politicas y normas de la empresa han sido difundidas al personal | 3 414(3[3[1]3|4]4|4]4]|3[4]3
34
La informacion que recibo sobre mi trabajo es adecuada 3 3|4(4(3[1]3]|3[3]|4[4]|3[4]3
34
Me parece que existe seguimiento a las polticas, instrucciones y acuerdos de trabajo | 3 414(4]12(2]13|2(3|4[3]|3[4]|4
32
Creoqluealqmlosconﬂmtosse manejan a través de canales adecuados de 3 alalalilalslslalalslzlals
comunicacion
33
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis supervisados 3 4|5(5(2(5(3|3[5|4[3]|5[3]3
39
Considero que las politicas, normas y procedimientos de la empresa se cumplen 3 slalslalilslalalalalz2lals
adecuadamente
32
Recibo continuamente informacion sobre la empresa 3 414(3(3|2|3(3[4[4]|4|3|4|4
34
Percibo que nuestras reuniones estan bien organizadas 3 3(3(4|1[3]3|0[3]|4]4]|1[3]3
30
Recibo informacién sobre mi progreso en el trabajo 3 3(3[4(3[2]3]|3[4]|4]4]|2[4]|4
34
Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mis entes externos 3 413(3[3[1]3|0[4]|4[3]|0[4]|4
29
Opino que los procedimientos de la empresa estan definidos 3 414(4]2(1]3]|3[4]|4]4]|3[4]4
34
Recibo a tiempo informacion necesaria para hacer mi trabajo 3 3|4(4]|1[2]3|4]3]|4[3]|3[3]|3
32
La comunicacién que tengo con mi supervisor es efectiva 3 41414|1[3(3]3]|3(4[4[2(4|4
34
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis homélogos 3 41413|2[3(3|3]|3|4[3[0(4]3
2,9
¢Cudl es el principal canal de comunicacién que utilizas con mas frecuencia en la 3 alalalilslslslalalalslsls
empresa? 26




Anexo F: Resultados obtenidos por dimensiones Back Line



Resultado de Evaluaciones del Back Line

items Evaluados Participantes Resultados
18(19(20(21(22|23(24(25|28
Promedio
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mi supervisor 114(2]3]3]2(3]|4]2
2,8
Considero que los documentos y reportes directivos son claros y concisos 2(41313(3(3|3]|4]|3
31
Aprendo del intercambio de experiencias entre los compafieros de trabajo 31443 ([4]3]|4[4]4
3,6
Mi trabajo es reconocido dentro de la emrpresa 2(413|3(3(3|3|4]|4
31
Percibo que la comunicacién formal es efectiva 0|4|2(2(2|3(4|4|4
2,6
Me siento libre al discutir con mi superior los problemas y las dificultades que tengo en ilalalslalslslala
mi trabajo sin poner en peligro mi puesto 28
Segun mi opinién, las politicas y normas de la empresa han sido difundidas al personal |4 |4 |4 |4 |3 |4 |4 |4 |4
3.9
La informacion que recibo sobre mi trabajo es adecuada 213(2(2(2]|3|4(4]|4
2,8
Me parece que existe seguimiento a las poltticas, instrucciones y acuerdos de trabajo 3(4(3(3)2]|3|4|4]|4
33
Creo que aqui los conflictos se manejan a través de canales adecuados de il3lala2l213l214al3
comunicacion
24
Estoy satisfecho con la comunicacién que tengo con mis supervisados 3(4|12|3]1]3|5]|5]|5
33
Considero que las polticas, normas y procedimientos de la empresa se cumplen slalslslslslslsls
adecuadamente
3,0
Recibo continuamente informacién sobre la empresa 414(3(4)2|3|4|4]|4
35
Percibo que nuestras reuniones estan bien organizadas 113f2]2|1]|4(4]|4]|1
2,6
Recibo informacién sobre mi progreso en el trabajo 314(2(2(3]3(3[4]3
3.0
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis entes externos 0(4])2(3[3(3|4]|4|4
2,9
Opino que los procedimientos de la empresa estan definidos 1(4|3|3]2(3|3|4]|4
2,9
Recibo a tiempo informacion necesaria para hacer mi trabajo 3|14|3(2|1(3|3|4(3
2,9
La comunicacién que tengo con mi supervisor es efectiva 114123 [2(4(3[4]2
2,9
Estoy satisfecho con la comunicacion que tengo con mis homélogos 414(2(3)|3|3|4|4]|4
34
¢ Cual es el principal canal de comunicacion que utilizas con mas frecuencia en la alslslslslslslsls
empresa? 20




Anexo G: Resultados obtenidos por afios de servicio



Resultado de Evaluaciones por afios de servicio

|CORREC

ftems Evaluados
DEOAGMESES DEMESES A 140 DE2ALANOS DESATANOS MAS DEB AOS
3] 9 [ 25 [ROMBD[ 4 | 2% | 28 [PROMDIO| 5 | 6 | 8 || 1| 2| W] D27 17 RMDD R 4 [PRONEDID| 13 | 23 | PROMEDID
2 LI T T " T N T T T N A O A O el 1w [ 32| s
B
EI T T 0 N T T 2 I O A A a2 3w [ 43| o3
CONCISOS
ta LI T A I T N I I T A T T I N A O O T O 3 a s IR R I
lrabajo
i raaj es reconocido dento de la emrpresa P2 B R A O I 367 L T T O O Y N B A /74 a2 ]33 33 | 2|3 28
Percibo que la comunicacin formal es efectiva EIN T BT I 2 O A 40 L3N T T I I R I 308 L A A ) a1 )3 2
e siento fibre aldiscuir con mi superiorlos problemas y las s ey | o] W clalalolalalalalels]2] w dll el B 3
dificuades que tengo en mi trabajo sin poner en peligro mi puesto
00 T N A T O T N I T T T N I T T IO e e LRI T O R
difundidas &l personal
La nformacion que recibo sobre mi rabajo es adecuada LI EL I B B 40 LIS T I I O O O I O 308 LN AN A a3 )3 3
e patece gue it squimienoales policas, nsuoroes y sla el s e ele] o | ala]alala] sl ae]ala] 3 o3 |a]s B EERER
acuerdos de iabajo
e ue s conkicos s maneona s de caees PN N R N VA R T - PR U R U S O T B B T P Y cli]a ] 1 s3] ¢
adecuados de comuricacifn
Eslysatfecto cola comuicacin e g conmis o s s | s s e [ s s s a5 s]efa]|s]| m [EAERENE slae (3]s 3
supenisados
Coside g s policas,amaspocedmanosde o EI T T 1 ¥ A T N T A AN I A I T A I T A I AN I O I O [EAEREN sl |43 5
empresa se cumplen adecuadamente
Recibo coninuamente iformacidn sobre la empresa I I I R I I R 36 LN I T IO IR T O 4 L I 4|33 3
Percibo que nuestas reuniones estén bien organizadas 2 B R A I L 2 8 SN T O A I O O 4 LI IR A LR S B ) 1
[Reciba informacidn sobre mi progreso en el rabajo I O T I O R ) 36 L3N I N IO IR O 37 el3]] 302 [ 3]3 3
Estoy satstecho con la comunicacion gue tengo con mis entes RERE 3 dle w clstalalolalalselalo i clola ] B EERE 15
exeros
Opino que os procedimiertos de la empresa estén defiridos ERN N I I N A 40 L2 T T I A T O T A LI O I LR B 3
Recibo a tiempo informacion necesaria para hacer mitrabajo LI ki 3033 30 LIS T I I O TR I O 3n LI A I w43 35
La comunicacidn que tengo con mi supenvisor es efectva L T R I I B N 3B LN I T IO N IR O A (5} L S A a3 |4 3
E: L T U N T T N O T I IBEREEE ale |33 3
il
Pl s |33 3l am [ s e sfa]sa]s]|3]s] @ i3s3 2 I I I
recuencia en la empresa?
% 3 au 2% 3




Anexo H: Matriz para la carga de resultados obtenidos en la
entrevista



PERSONAS

COMUNICACION

TIPOS CON SUPERVISOR

INFORMATIVA

AFECTIVO-VALORATIVA

REGULADORA

TIPOS CON COMPANEROS

INFORMATIVA

AFECTIVO-VALORATIVA

REGULADORA

TIPOS CON GERENTE

INFORMATIVA

AFECTIVO-VALORATIVA

REGULADORA

FUNCIONES CON SUPERVISOR

CONTROL

MOTIVACION

EXPRESION EMOCIONAL

COOPERACION

FUNCIONES CON COMPARNEROS

CONTROL

MOTIVACION

EXPRESION EMOCIONAL

COOPERACION

FUNCIONES CON GERENTE

CONTROL

MOTIVACION

EXPRESION EMOCIONAL

COOPERACION

SISTEMAS CON SUPERVISOR

OPERACIONALES

REGLAMENTRIOS

MANTENIMIENTO

SISTEMAS CON COMPARNEROS

OPERACIONALES

REGLAMENTRIOS

MANTENIMIENTO

SISTEMAS CON GERENTE

OPERACIONALES

REGLAMENTRIOS

MANTENIMIENTO

TIPOS ORGANIZACIONAL

VERTICAL

HORIZONTAL

OBLICUA

FORMAL

INFORMAL

MEDIOS DE COMUNICACION

CORREO

TELEFONICA

PERSONAL

CARTELERA

EVALUACION

MUY SATISFECHO

MEDIANAMENTE SATISFACHO

SATISFECHO

POCO SATISFECHO

NADA SATISFECHO

APORTES

MAS REUNIONES
FEEDBACK INDIVIDUAL
INFORMACION OPORTUNA







