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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como objetivo desarrollar una intervencién orientada a
disefiar un Plan de Comunicacién Interna basado en la Motivacién en la empresa
NEANSA C.A. para mejorar el Clima Organizacional. Los especificos estuvieron
orientados a ldentificar los factores criticos, a nivel formal posibles generadores de
crisis dentro del proceso de Comunicacion y disefiar un taller bajo formato de
Educacion Experiencial, a fin de facilitar la creacion de un Plan de Comunicacion
Interna. Esta investigacion proyect6 la optimizacion de los procesos comunicacionales
y para ello se basé en marcos de referencia conceptual que permitieron comprender
la situacidon organizacional; para ello se escogié el modelo de Comunicacién Interna
propuesto por Shannon-Weavers (1949). Con respecto a la Motivacién estuvo
sustentada en la Teoria de las Necesidades de Maslow (1943) y la Teoria Bifactorial
de la Organizacion de Herzberg (1959), para entender el proceso comunicativo
llevado al comportamiento de los empleados. Finalmente para la creacion del Plan de
Comunicacion la estructura que se utilizd fue la propuesta por Aljure (2009). La
metodologia es aplicada de modalidad Investigacion- Accidn ya que su propésito se
orientd en la generaciébn de nuevos conocimientos al investigador, a los grupos
involucrados y permitié la movilizacién y el reforzamiento. Se aplico la técnica del
Focus Group que permiti6 obtener informacién sobre la situacion actual en la
empresa. La estrategia de medicion fue de indole cualitativa y el procesamiento de la
informacion fue de tipo descriptivo.

Palabras Claves: Clima Organizacional, Intervenciéon, Comunicacion, Motivacion,
Retroalimentacion.
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INTRODUCCION

El aumento de la capacidad de gestion, desde el punto de vista funcional
como administrativo, resulta imprescindible para que los directivos puedan
afrontar los problemas de la organizacién y los desafios impuestos a los
establecimientos por las contrariedades del entorno.

Hoy en dia el capital humano es considerado como uno de los factores
principales que explica la competitividad de una organizacion para manejar
los desafios que le depara el futuro para poder posicionarse dentro del
mercado. Por lo tanto, es importante considerar que la clave del éxito de toda
empresa reside no solo en los recursos materiales, que pueden ser
adquiridos en el mercado para satisfacer una determinada necesidad, sino
también en las personas que dirigen los campos de actuacion de la misma y
ademas, incide el ritmo de cambio mas acelerado requerido por la
tecnologia, la globalizacion, el crecimiento rentable y las exigencias de los
clientes, lo que implica otorgarle mayor importancia a la competencia de la

fuerza laboral y las capacidades de la organizacion.

Siendo esto asi las empresas deben adoptar estrategias comunicativas
gue no solo estén enfocadas a la producciéon y al mercadeo, sino ademas al
bienestar y la adecuada motivacion del capital humano que debe intervenir
de forma positiva en las actitudes, relaciones, conocimiento, percepcion y
eficiencia del personal en cada una de las éareas de trabajo de la

organizacion.
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El presente estudio, se enfoco en realizar una intervencion para disefiar un
Plan de Comunicacion Interna basado en la Motivacion de los colaboradores
de la empresa NEANSA C.A. el mismo se desarroll6 como iniciativa en
atender las dimensiones de Comunicacion y motivacion expuestas en el
modelo de Bowers y Taylor (1972) que impactan negativamente sobre el

Clima Organizacional.

En cuanto a la metodologia, fue de tipo aplicada — accion debido a que la
investigacion pretendi6 moldear o reestructurar los procesos de
comunicaciéon a través del disefio de ciertas acciones que permitieron una
adecuada instruccion, flujo de informacién interno y buenos indices de
motivacion. A su vez con un enfoque de campo, un disefio no experimental y

un nivel descriptivo.
Este estudio se estructuré de la siguiente manera:

Se inicié con una parte introductoria, que describié el propdsito de la

investigacion.

El Capitulo | Planteamiento del Problema, en el cual se analizd la
formulacién del problema, la accion social de la investigacion, los sujetos
sociales que participaron y el ambito espacial, el objetivo general y los
especificos, en los cuales se visualizan los alcances y perspectivas de la
investigacion, es decir, lo que se desea lograr en este trabajo de
investigacion, asi mismo se presenta la justificacion donde fueron expuestas

las razones por las que se llevo a cabo el estudio.

El Capitulo Il Marco Organizacional, donde se desarroll6 una breve
presentacion historica de la empresa y lineamientos estratégicos: Mision,

vision y valores de la organizacion.
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Capitulo 11l Marco Tedrico, se conformé por los antecedentes, las teorias y
definicion de términos basicos. El presente estudio se basd en algunas
teorias, modelos e investigaciones que sirvieron de guia para la comprension

del tema que se llevo a cabo.

Capitulo IV Marco Metodologico, se describio el tipo de investigacion, las

técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

El capitulo V presenta el analisis y discusion de los resultados obtenidos,
asi como el Plan de Comunicacion Interna basado en la Motivacion de los

Colaboradores.

El capitulo VI contiene las conclusiones y recomendaciones realizadas

para el éxito e implementacion del Plan.

Por ultimo las referencias bibliograficas donde se especificaron las fuentes
consultadas para respaldar el trabajo de investigacion y como anexos, los
documentos que resultaron utiles para ampliar la informacion presentada y

gue permiten una mejor comprensiéon del estudio.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Formulacién del Problema

Servicios Globales de transporte NEANSA C.A. fue creada en el afio
2005, se dedica al transporte de carga pesada desde Valencia hacia todo el
pais; para sus operaciones diarias cuenta con personal contratado, el cual
estd conformado por: Dos coordinadores, uno general y uno de carga, un
asistente administrativo, Presidente, quienes se encargan de todas las
labores logisticas de la empresa; y diecinueve choferes que son los
responsables de conducir los camiones y transportar la carga.

En el Diagnéstico previo de Clima Organizacional, Mercado (2012),
buscaba efectuar un estudio general de la percepcion de los empleados, con
el objetivo de identificar aquellas areas que eran susceptibles a procesos de
mejora. Para visualizar la empresa en estudio utiliz6 el modelo de Sistema
Abierto propuesto por French y Bell (1996) (ver anexo A) y el de Bowers y
Taylor (1972) para el diagnéstico, que abarca las siguientes dimensiones:

Apertura a los Cambios Tecnoldgicos: Apertura manifestada por la
direccién frente a los nuevos recursos que pueden facilitar o mejorar el
trabajo a sus empleados. Recursos Humanos: Atencion prestada por parte

de la direccion al bienestar de los empleados en el trabajo.
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Comunicacion: Redes de comunicacion que existen dentro de la
organizaciéon asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer que se
escuchen sus quejas en la direccién. Motivaciéon: Condiciones que llevan a
los empleados a trabajar mas o menos intensamente dentro de la
organizacibn. Toma de decisiones: Evalia la informacion disponible y
utilizada en las decisiones que se toman en el interior de la organizacion asi

como el papel de los empleados en este proceso.

Los resultados obtenidos en la medicién de Clima Organizacional, arrojo
que las areas con mayor impacto se encuentran referidas a los procesos de
comunicacién y motivacion. Las respuestas alusivas para mejorar estos
aspectos, giraron en torno a: Frecuencias en las reuniones con la Gerencia,
reconocimiento por el trabajo bien hecho, cercania de la Gerencia hacia los
colaboradores, trato respetuoso y adecuado de los clientes, celebracién de

eventos especiales.

Chiaventao (2000), sefala que hasta hace poco tiempo la relacién entre
personas y organizaciones se consideraba antagoénica y conflictiva, pues se
creia que los objetivos de las organizaciones estaban orientados a lucro,
productividad, eficacia y por ende incompatibles con objetivos personales. En
este particular, la moderna gestion del talento humano implica varias
actividades como orientacion, bienestar y motivacion de las personas, las

cuales son controladas y evaluadas con igual importancia.

Goncalves (1997), utiliza como elemento fundamental las percepciones
gue el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un
medio laboral. La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de
que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores

organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que
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tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas percepciones
dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de

experiencias que cada miembro tenga con la empresa.

Segun Maslow (1943), el ser humano en su poder de decision es
impulsado por las necesidades tanto fisiologicas, emocionales y socioldgicas
que puedan presentarsele. Es asi, como las necesidades no satisfechas
inciden en el comportamiento del hombre en cada uno de los contextos en
los que participa, pero cuando éstas son satisfechas, suelen ser

reemplazadas por una de mayor complejidad.

Este proceso comprende comportamientos vinculados a la interaccién que
este tiene con el ambiente que le rodea, que puede ser inferido sélo
observando los comportamientos de las personas, midiendo los cambios en
sus maneras de actuar, o pidiéndoles que describan sus necesidades e
intereses. El hacer inferencia sobre los motivos para la conducta es dificil
porque esta puede servir a mas de un simple motivo, y el mismo puede estar

manifiesto en diferentes clases de conducta.

Autores como Habermas (1987), establece que las organizaciones de hoy
en dia, deben estar en permanente comunicacién, para satisfacer esas
solicitudes motivacionales; mas en aquellas dedicadas a la comercializacion
de productos y servicios en donde la competitividad genera incertidumbre y
situaciones complejas en cuanto a clima organizacional. La falta de
planeacion en torno a la comunicacion interna, en las organizaciones, genera
ruido que termina causando efectos negativos en la motivacion y la actitud
del capital humano. Si se les brinda la motivacion los incentivara a su

crecimiento profesional y personal dentro de la empresa y serd mas facil para
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este individuo, afianzar ciertas caracteristicas y actitudes propias de la

organizacion.

Es por ello que la comunicacion bien estructurada planeada y definida
cultiva un proceso motivacional que juega un papel importante en la
construccion de un clima organizacional favorable, tanto para encaminar los
objetivos de la empresa, como para el reconocimiento propio del ser

humano.

De acuerdo a lo mencionado con anterioridad, NEANSA C.A. se
encuentra en un proceso de crecimiento en el mercado laboral, que pudiera
estar restringiendo procesos que se dan en torno al trabajo y la sinergia;
siendo la comunicacion y motivacion las variables mas susceptibles de

mejora.

En este orden de ideas fue de suma importancia realizar un tratamiento
disefiado y planificado, que permita, a la organizacion, regenerarla y
cambiarla; teniendo en cuenta que el proceso de intervencion estuvo
direccionado en la elaboracién de un Plan de Comunicacion Interna con

estrategias orientadas en la Motivacion de los Colaboradores.
Por lo anteriormente expuesto surgio la siguiente pregunta de investigacion:

.Como diseflar un Plan de Comunicacién Interna orientado a la

Motivacion de los Colaboradores de la Empresa NEANSA C.A.?
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1.2. Justificacion del Problema de Investigacion

Las organizaciones al tratar de posicionarse en el mercado, deben
convertirse en los mejores aliados con sus trabajadores, porque la mejor
forma de alcanzar metas es con la buena disposicion e identificacién que
estos tengan con la empresa, por lo que en este mismo orden de ideas,

Carrasco y Mendoza (2005), plantean lo siguiente:

‘A medida que los mercados se hacen mas exigentes y
competitivos, las organizaciones dependen mas del
conocimiento, creatividad y lealtad del factor humano, este
desempefio extra de la gente no es facil de conseguir mediante
la intimidacion o autoritarismo. Por el contrario la actitud
favorable de los trabajadores hacia los objetivos de la
organizacion se promueve mediante la creacion de un conjunto
de condiciones que los motive y produzcan un clima
organizacional favorable”. (p.4).

Ken Blanchard (2003), quien por medio de su modelo de liderazgo
situacional hace una relacion importante entre productividad, instruccion,
comunicacién y motivacion, revelando dentro de sus postulados, como las
comunicaciones y la instruccién deben ir de la mano en la consecucion de
unos empleados altamente motivados, asi como los procesos que se dan en
torno al trabajo en equipo y la sinergia. En el mismo orden de ideas, existe
una relacion directamente proporcional entre la comunicacion interna, las

actitudes de los empleados y la motivacion.

Existen dos condiciones motivadoras, las intrinsecas que son las que se
originan desde el interior del individuo, es decir las percepciones que el
trabajador tiene de la empresa y las extrinsecas que se refiere a los factores
gue actuan sobre el individuo desde el exterior y que estan en relacion con la

satisfaccion laboral, tales como sistema de recompensas o incentivos, las
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condiciones en las que se desenvuelve el trabajador y la identidad y

autonomia que sienta con respecto a su puesto.

Por todo lo anteriormente expuesto, se realizO una intervencién para
mejorar el Clima Organizacional de NEANSA C.A. a través de un Plan de
Comunicacion Interna donde se propusieron estrategias enfocadas en la
Motivacion de los colaboradores. Los beneficios que esta investigacion
presenta son numerosos ya que contiene diversos puntos de vista y
demuestran que pueden ser el punto de partida para el mejoramiento

continuo del Clima Organizacional de la empresa.

Desde el enfoque Empresarial, no soOlo permite obtener mayor
compromiso y satisfaccion, por parte de los colaboradores, dentro de la
organizacién sino que también representa un aporte tedérico significativo para

otras empresas u organizaciones con caracteristicas o actividades similares.

A nivel Humano Social constituye un beneficio a la organizacién, debido a
que se fortalece el recurso humano, relaciones interpersonales, de
informacion y culturales, en la direccion exigida por los procesos, y estos se
alinean con las expectativas de los clientes, lo que a la larga redunda en la
base para alcanzar las metas organizacionales que garantizan el logro de la
vision de NEANSA, C.A.

Esta investigacion es relevante ya que la informacion que se obtuvo
servird de base a los profesionales que asesoran a este sector y puedan de
alguna manera, garantizar el crecimiento continuo de la empresa, integrando

su talento humano.
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Metodolégicamente sirve de base a otros investigadores que deseen
realizar trabajos relacionados en el area, proporcionando a futuros
profesionales una herramienta de gran utilidad que permita ampliar los

conocimientos y tener un mayor alcance en su desempefio futuro.

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General:

Desarrollar una Intervencién a fin de proponer un Plan de Comunicacion
Interna basado en la Motivacion de los colaboradores de la empresa
NEANSA C.A. para mejorar el Clima Organizacional.

1.3.2. Objetivos Especificos:

e |dentificar los factores criticos, a nivel formal, posibles generadores de
crisis dentro del proceso de comunicacion en NEANSA C.A.

e Disefiar un taller bajo formato de Educacion Experiencial a fin de
facilitar la creacion de un Plan de Comunicacion Interna enfocado en

la Motivaciéon de los colaboradores en NEANSA C.A.
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CAPITULO Il

MARCO ORGANIZACIONAL

2.1. Resefia Histdrica de la Organizacion

Servicios Globales NEANSA es una pequefia empresa de transporte de
carga pesada administrada y dirigida por su propio duefio, ubicada en la
Urbanizacion La Esmeralda, San Diego Edo. Carabobo. Su fundador y actual
duefio Ing. Nehill Mercado, ex trabajador de Empresas Polar como
Supervisor de Produccién, se proyectd en tener su propia empresa,

oportunidad que vio en el sector transporte.

Inicid con la compra de un vehiculo tipo 350 Cheyenne de Chevrolet,
incursiond en el sector transporte como afiliado a una prestigiosa
transportista de la ciudad. Al transcurrir 10 meses aproximadamente de
trabajar bajo esta figura, decide registrar su empresa bajo el nombre de Sur
América Importaciones C.A., en el afio 2004; nombre juridico que luego es

cambiado a Servicios Globales de transporte NEANSA C.A, en el afio 2005.
Afo tras afo la flota fue creciendo, con un promedio de dos vehiculos por

afio. La empresa se dio a conocer por su calidad y se consolidaba en clientes

como: Empresas Polar, Heinz, Kraft, Imgeve, Cyberlux, Venceramica,
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Cadbury Adams y Pfizer de Venezuela, siendo estos dos ultimos sus

principales clientes.
2.2. Misién y Vision

“Prestar un servicio diferenciado con altos estandares de calidad y eficiencia,

brindando asi la mayor seguridad y confianza a nuestros clientes.”

“Posicionarse en el mercado como una de las empresas de transporte mas
competitivas, responsables y seguras dentro de la region central.” (NEANSA,
2010).

2.3. Valores de la Organizacién

“Nuestros valores vy filosofia de trabajo estan orientados en calidad, de
rapida y eficiente respuesta a las exigencias y necesidades de los clientes,
de buen trato e incentivo al personal, la empresa sigue creciendo y

explorando ampliar su cartera de clientes.

e La fortaleza de nuestra empresa radica en las personas que la
integran.

e Principios de nuestro personal: Buen Trato, Incentivo al personal,
Honestidad, Confianza, Responsabilidad, Trabajo en Equipo, Calidad
y Oportunidad.

¢ Impecabilidad en el mantenimiento y servicio de la flota de vehiculos.

e Seguridad y confianza en el manejo de la mercancia es prioridad de la
gestion.

e La capacidad emprendedora es el motor que nos impulsa al éxito.
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e La union de esfuerzos y el compromiso con nuestros clientes nos

permite el logro de grandes metas.” (NEANSA, 2010).
2.4. Objetivos de la Organizacion

e Realizar despachos a tiempo, superando todas las expectativas de
calidad del cliente.

e Brindar a nuestros clientes la mayor seguridad al momento de despachar
sus productos.

e Dar respuesta rapida a los requerimientos de nuestros clientes.
2.5. Organigrama de NEANSA, C.A.

La estructura organizativa es simple, sencilla y parecida a una gran
unidad, empezando por el Presidente, el mas alto rango, luego dos cargos
externos que son los Asesores Contable y Juridico, siguiendo el coordinador

logistico y de carga, y por ultimo conductores y ayudantes.

Figura N° 1 Organigrama de la Empresa NEANSA C.A.

Coordinador Logistica Asistente
Abogado Administrativo

Coordinador de Carga

Presidente

Conductores

Fuente: Suministrada por el Cliente (2012)
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la Investigacion

El tema del clima organizacional y visto desde sus distintas dimensiones
en donde la diversidad de enfoques ha llevado a muchos investigadores a
realizar varios estudios, debido a que gracias a estos se puede saber cuan
satisfecho estéa el individuo en la organizacién en diferentes aspectos, entre
ellos: Comunicacién, motivacién, reconocimiento y recompensa; satisfaccion

organizacional.

Investigaciones Universales

Camacho y Katime (2010), abordé la investigacion, cuya idea central fue
observar la situacién actual de la comunicacion interna de la compafia
Dinissan, sucursal Santa Marta , con los que se realizara un estudio
exploratorio y se les aplicara un instrumento a modo de encuesta que
permita conocer el estado de la comunicacion interna y la influencia de la
misma en el capital humano de la empresa, a fin de validar su efectividad,

para a partir de ellos, proponer un plan de comunicaciones internas
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direccionado a la motivacion de los empleados y moldear o reestructurar los
procesos de comunicacion en la organizacion a través del disefio de ciertas
acciones que permitan una adecuada instruccion, flujo de informacion interno
y buenos indices de motivacion reflejados finalmente en la productividad del

personal de la organizacion.

Montenegro (1998), abordo su propuesta de intervencion en una empresa
de servicios en etapa de crecimiento en Guatemala, destacando aspectos
relacionados a: motivacién, comunicacion, organizacion, servicio al cliente,
entre otros; cuyos principales aportes estuvieron centrados en: eliminacion
de procesos burocraticos, delimitar mejor las funciones, tanto individuales
como por areas de resultados, establecer una comunicacion més fluida y

eficiente, mayor espiritu empresarial y orientacion al cliente.

Contreras (2009), propuso diversas estrategias para mejorar el clima
organizacional en Meéxico, en una tienda de autoservicios (Controladora
comercial Mexicana) resaltando actividades de comunicacion, tales como:
darle la oportunidad al trabajador que pueda opinar libremente; ya se en
buzones anénimos o en algun taller abierto donde el area de recursos
humanos pueda escuchar las sugerencias, ideas y preocupaciones de los
trabajadores; por otro lado se propone una campafa de educacion a los
lideres; dar parte de la informacion sea publica y que la misma este en

pizarrones, noticias internas, revista mensual, entre otros.
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Investigaciones Nacionales

Silva (1998), disefié un programa de motivacion en el Instituto de Crédito
Agricola y Pecuario (ICAP), en Barquisimeto. Edo. Lara; cuyo objetivo fue
reforzar mediante mensajes comunicaciones la motivacién al logro de las
metas, entre ellos se mencionan: No te quejes del posible fracaso; lucha
incesantemente, Asume riesgos, No dejes nada inconcluso, Disfruta

profundamente de los resultados de tus esfuerzos, etc.

Hernandez (2008), desarroll6 su investigacion en la planta de General
Motors, ubicada en la ciudad de Valencia, Edo. Carabobo, la misma se
enfocd en preparar un plan de acciones para mejorar de las dimensiones de
clima producto de su diagnéstico en: responsabilidad, recompensa,
relaciones interpersonales, estandares y conflictos, las cuales principalmente
se enmarcaron hacia: actividades recreativas, tales como: tardes deportivas,

extramuros, talles motivacionales con facilitadores que inspiran.

Moncayo (2008), elaboré una propuesta de comunicacién interna para
Parmalat LTDA., orientada a formular de manera creativa y novedosa un plan
estratégico de comunicaciones que le permitird optimizar sus procesos de
comunicacién interna, el cual estuvo enfocado en: Manual al empleador,
Paseso, Carta de Bienvenida, Reuniones efectivas, Foro de lideres,
encuentros gerenciales, mesas de trabajo para establecer lineamientos

estratégicos, cascada de comunicacion, entre otros.
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Investigaciones Locales

Brito (2001), realiz6 una intervencion en Unisys de Venezuela, ubicada en
area metropolitana, con el proposito de mejorar el clima organizacional en las
dimensiones de: comunicacién, motivacion y satisfaccion organizacional,
dichas mejoras se orientaron en: talleres para facilitar mediante dinamicas

grupales la comunicacion, el intercambio de ideas, la innovacion, entre otros.

Perazzo (2012), se enfocoO en realizar una intervencién para mejorar las
habilidades de liderazgo a nivel supervisorio en la empresa Gmark, C.A.,
ubicada en el area metropolitana, para el cual, se desarroll6 codmo iniciativa
un plan de adiestramiento en materia de liderazgo a nivel supervisorio; por
otro lado, la comunicacién también jug6 un papel importante en la mejora del
ambiente laboral en Gmark, en el liderazgo que ejercen los directores y en el
desarrollo de estrategias para reforzar el buen desempefio de los empleados
con la publicacion y exposiciéon de los resultados positivos, mediante, cartas,

boletines informativos, estandar de correo electrénico, wiki, entre otros.

Mercado (2012), se enfocd en realizar un diagnostico en Clima
Organizacional en la empresa NEANSA, cuyo propésito fue medir la
percepcion del ambiente laboral, a través de un estudio de Clima
Organizacional en la dimensiones de: Aportes a los Cambios Tecnoldgicos,
Recursos Humanos, Comunicacién, Motivacién y Toma de Decisiones, las
recomendaciones se enfocaron en: Establecer una comunicacion mas fluida,

acciones orientadas a elevar la motivacién de los empleados.
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3.2. Bases Teobricas

3.2.1. Desarrollo Organizacional

Son muchas las enunciaciones que definen el Desarrollo Organizacional,
cada una haciendo énfasis en diferentes aspectos; a continuacion seran
descritas las que resultaron de mayor enriguecimiento para esta

investigacion:

Cummings y Worley (2007), sefialan que el Desarrollo Organizacional
(DO) es una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado
de la organizacion, que se centra en los valores, actitudes y relaciones,
tomando como punto de partida a las personas y orientandose hacia las

metas de la organizacion.

Una de las maneras de practicar el DO es a través de la consultoria, la
cual suele considerarse como un proceso que permite y conlleva a
establecer una relacion formal e institucional de ayuda entre personas que
tratan de solventar un problema y otras que buscan y pretenden desarrollar

un plan o empresa.

Steele (cp Organizacién Internacional del Trabajo [OIT] ,1994. p.3). Por su
parte, define a la consultoria como “cualquier forma de proporcionar ayuda
sobre el contenido, proceso o estructura de una tarea o de un conjunto de
tareas, en que el consultor no es efectivamente responsable de la ejecuciéon

de la tarea misma, sino que ayuda a los que lo son”.
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French y Bell (1999) lo definen de la siguiente manera:

Un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado por la alta
gerencia para mejorar la vision, la delegacion de
autoridad, el aprendizaje y los procesos de resolucion de
problemas de wuna organizacion, mediante una
administracion constante y de colaboracion de la cultura
de la organizacion —con un énfasis especial en la cultura
de los equipos de trabajos naturales y en otras
configuraciones de equipos- utilizando el papel de
consultor-facilitador y la teoria y la tecnologia de las
ciencias de la conducta aplicada incluyendo Ila
investigacion-accion. (p.29).

Garzon (2005), sefiala que el Desarrollo Organizacional

problemas de comunicacion, conflictos, entre grupos, cuestiones de direccion
y jefatura, cuestiones de identificacion y destino de la empresa o institucion,
el como satisfacer el requerimiento del personal o cuestiones de eficiencia

organizacional” (p.32). Este autor caracteriza el Desarrollo Organizacional de

la siguiente forma:

Implica una

Los agentes de cambio comparten un conjunto de metas y
normativas basadas en su filosofia.
Los agentes de cambio comparten una filosofia y conjunto de
valores.
Estrategia educativa adoptada para lograr el cambio planeado.

Los cambios que se buscan estan ligados directamente a la
exigencia o demanda que la organizacion intenta satisfacer.

Los agentes de cambio son internos y externos.

componentes sistema-cliente.
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Este autor se enmarca en la teoria de que el Desarrollo Organizacional:

Requiere una vision global de la empresa, enfoque de
sistemas abiertos, compatibilidad con las condiciones del
medio externo, contrato consciente y responsable de los
directivos, desarrollo de potencialidades de personas, grupos,
subsistemas y sus relaciones (internas y externas)
institucionalizacién del proceso y auto sostenimiento de los
cambios. (p. 35).

3.2.2. Intervenciones en Desarrollo Organizacional

Segun French y Bell (1996) es una “serie de actividades estructuradas en
las cuales las unidades seleccionadas de la organizacion... comprometen
con una tarea o0 secuencia de tareas en las cuales las metas de la tarea

estan relacionadas con el mejoramiento de la organizacion” (p.129).

Para Cummings y Worley (2007) el término intervencion “designa una
serie de acciones o hechos secuenciales planificados cuyo fin es ayudar a

una compania a mejorar su eficiencia” (p. 143).

Para modificar algunos rasgos en donde se prevé un fuerte impacto,

existen diversos tipos de intervenciones organizacionales:

e Intervenciones en el Proceso Humano: Provienen principalmente
de la psicologia social y de campos de aplicacion de la dinamica de
grupos y de relaciones humanas. Generalmente los procesos
asociados a saber son: Comunicacion, resolucion de problemas, toma

de decisiones en grupo y liderazgo.
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e Intervenciones Tecno-Estructurales: Se centran en la tecnologia y
en la estructura. El interés de la productividad y la eficiencia engloban
técnicas para lograr la participacién de los empleados y para disefar
empresas, grupos y puestos. Se da prioridad a la eficiencia humana

para alcanzar disefios de trabajo y estructuras idoneas.

e Intervenciones en la Administracion de Recursos Humanos: Esta
dedicada a las practicas personales con que se integra al personal de
la empresa. Son métodos del cambio a los que tradicionalmente se
les asocia la funcion del personal. Las intervenciones en esta area
tienen su origen en la economia y en las relaciones laborales, asi
como en los métodos aplicados de personal: Sueldos, compensacion,
evaluacion del desempefio. Los expertos se centran en las personas
pues estdn convencidos de que la eficiencia de una compafia se

logra mejorando con que se las integra a ella.

e Intervenciones Estratégicas: Se relaciona con el funcionamiento
interno de la empresa para lograr conciliar su estructura y cultura en
el entorno global. El proceso de intervencion se origina en la
administracion estratégica, teoria de las organizaciones y sistemas

abiertos.
Para esta investigacion se disefid un proceso de intervencion en el

proceso humano ya que se desean ofrecer mejoras asociadas al dinamismo

de la comunicacion y los componentes asociados a ella.
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3.2.3. Definicién de Clima Organizacional

En un principio, la estimacion del clima de una organizacion derivaba de
una exploracion de ciertos atributos o caracteristicas situacionales del
entorno laboral; se trataba de una medida "objetiva" de alguna condicion de
la empresa que se destacaba en el mismo entorno laboral. Wilpert (1995),
refiere como en el transcurso de la investigacion sobre el tema se pueden
distinguir tres aproximaciones al estudio del clima: Estructural, Perceptual e

Interactiva.

En la tradicién estructural, el clima es una manifestacion objetiva de un
rasgo de la organizacion que las personas que la constituyen encuentran y
aprehenden. La tradicién perceptual, que evolutivamente siguio a la anterior,
enfatizaba que el origen del clima esta ubicado principalmente en lo
individual, a partir de una representacion psicolégica de la situacion y la
tercera aproximacion al clima, la interactiva, postula que este es el resultado
de procesos intersubjetivos que generan significados acerca de las
condiciones objetivas de la organizacion, vinculando las aproximaciones

tedricas y metodoldgicas de los enfoques estructural y perceptual.

El énfasis entonces se dirigi6 mucho mas hacia la consideracion de las
percepciones individuales de las personas participantes de la organizacion
en lugar de enfatizar atributos particulares de la misma (Rentsch, 1990). Lo
gue interesa entonces es evaluar las descripciones de eventos frecuentes o
no que ocurren en las organizaciones ante los cuales las personas que
forman parte de ella responden con interpretaciones particulares acerca de

ellos.

31



A pesar de la relevancia de la variable Clima Organizacional, por ser
vinculo y obstaculo para el buen desempefio de la empresa, no existe
consenso en cuanto a su definicion, todo dependera de la orientacion de los

diferentes autores (Denison, 1991).

Para el desarrollo de esta investigacion se parti6 de la definicion de
Bowers y Taylor (1972) quienes lo precisan de la siguiente manera:

Es la relativamente consistente calidad del ambiente
interno de una organizacion, la cual comprende tres
caracteristicas importantes, primero es percibida por sus
miembros, influye en la conducta de estos y puede ser
descrita en términos de valores dados a una serie de
caracteristicas o atributos de la organizacién (p.82).

Bajo este concepto, Bowers y Taylor (1972), desarrollaron las siguientes

dimensiones para el modelo:

e Apertura a los Cambios Tecnoldgicos: Se basa en la apertura
manifestada por la direccion frente a los nuevos recursos o a los
nuevos equipos que pueden facilitar o mejorar el trabajo a sus

empleados.

e Recursos Humanos: Se refiere a la atencién prestada por parte de la

direccion al bienestar de los empleados en el trabajo.

e Comunicacién: Esta dimension se basa en las redes de
comunicacion que existen dentro de la organizacion asi como la
facilidad que tienen los empleados de hacer que se escuchen sus

guejas en la direccion.
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e Motivacion: Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a

trabajar mas o menos intensamente dentro de la organizacion.

e Toma de Decisiones: Evalla la informacion disponible y utilizada en
las decisiones que se toman en el interior de la organizacién asi como

el papel de los empleados en este proceso.

Es de sefalar que Locke (1976), opina que cuando los trabajadores estan
satisfechos y motivados demuestran una emocion positiva que los impulsa a

sentirse bien dentro de la organizacion.

Segun Turcotte (1986), la insatisfaccion es una actitud negativa por parte
del trabajador que puede expresarse a través de las conductas asociadas a
abandono, desgano, negligencia o retiro; es por ello que establecer canales
de comunicacion asertivos permitira un mayor acercamiento por parte de la
gerencia, para conocer las inquietudes de sus trabajadores. En el mismo
orden de ideas, el autor sefiala algunas variables relacionadas con la

insatisfaccion:

e La Toma de Decisiones Centralizadas: Los empleados sienten que
sus opiniones no son tomadas en cuenta y no pueden tomar
decisiones relacionadas con su area para poder mejorarla.

e La Falta de Motivacién: No cumplir con las promesas hechas en un
principio y la falta de politicas y practicas que incrementen su

motivacion en el trabajo.
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Cada vez es mas importante preocuparse para eliminar las fuentes de
insatisfaccion laboral para evitar problemas posteriores. La insatisfaccion de
cada persona puede contribuir involuntariamente a deteriorar la imagen de la
empresa e influir en el crecimiento y desarrollo de la organizacién. La
insatisfaccion y malestar en el trabajo suelen expandir a otros grupos como
la familia y los amigos, es por eso la necesidad de preocuparse por este

tema tan importante.

3.2.4. Teorias sobre la Motivacién en el Trabajo

En psicologia se han desarrollado multiples teorias sobre diferentes
aspectos de la conducta humana. En el &rea laboral, psicdlogos industriales
han expuesto conceptos en torno a como se desenvuelven las personas en

la organizacion, sus intereses y motivaciones.

A continuacibn de manera puntual se expondran algunas de las

principales teorias que tomaremos como base conceptual en la investigacion.

Una de las principales teorias trabajadas en Comunicaciéon y en el area
Organizacional es la desarrollada por Abraham Maslow (1943) denominada
Teoria de la Jerarquia de Necesidades (esta teoria a pesar de haber
surgido hace algun tiempo, sigue cobrando vigencia en el Campo
Organizacional actual). Inicialmente Maslow no realizé un analisis de la
motivacion en el trabajo, solo al final de su vida desperto interés por las

aplicaciones que podria tener su teoria.
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Este tedrico propone cinco tipos de necesidades que aparecen a lo largo
de la vida del hombre: Las fisiologicas, de Seguridad, Sociales, de
Autoestima y las de Autorrealizacidon. La Motivacion para Maslow funciona de
la siguiente manera: Una vez que se satisface una necesidad ya esta no
motiva la conducta, haciendo que las personas avancen a través de las
necesidades en orden, ascendiendo a la siguiente necesidad siempre y

cuando se haya satisfecho la anterior.

Esta teoria motivacional puede tener varias repercusiones en la conducta
del trabajador en las organizaciones. Cuando en una empresa la seguridad y
el sueldo son bajos, los empleados se centran en aquellos aspectos del
trabajo que son necesarios para satisfacer sus necesidades basicas. Cuando
las condiciones para el empleado van mejorando, la conducta de los jefes y
su relacion con el trabajador adopta una mayor importancia. Por ultimo, con
un ambiente muy mejorado, el rol del jefe es menos acentuado y la
naturaleza del trabajo vuelve a surgir y asi el trabajo es importante como
autorrealizacidén y no para satisfacer las necesidades basicas. La naturaleza
de las necesidades se activa y satisface, estimula un deseo mayor de ahi

gue se entienda como una fuente continua de Motivacion.

Otra de las teorias que mas ha influido en el &rea de la satisfaccion es la

de Frederick Herzberg (1959) (cp. Robbins, 1998). Descrita a continuacion:
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3.2.4.1. Teoria de los dos Factores o Teoria Bifactorial de la

Organizacion:

Herzberg (1959), en su teoria expuso la existencia de dos grupos:
Factores extrinsecos y factores intrinsecos; el primero esté referido a
las condiciones de trabajo y pueden, hasta en cierto caso evitar la
insatisfaccion laboral, cuando esta exista; pero por el contrario no
pueden determinar la satisfaccion, ya que esta va a depender del
factor intrinseco, que son aquellos consustanciales al trabajo o
contenido dentro del mismo como la responsabilidad y el logro. Siendo
esto asi, la satisfaccion laboral s6lo puede venir generada por factores
intrinsecos o a los que él denomina “Factores motivadores”. En este

factor menciona dos caracteristicas:

1. Cuando las factores van bien producen satisfaccion, como
las que se mencionan a continuacion:
1.1. Realizacion exitosa del trabajo.
1.2. Reconocimiento del éxito obtenido por parte
de los directivos y compafieros.

1.3. Promociones en la empresa.

2. Cuando los factores van mal, pero no obstante no producen
insatisfaccion:
2.1. Falta de responsabilidad.
2.2. Trabajo rutinario y aburrido.
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Mientras que la insatisfaccién laboral seria generada por el otro
factor, que serian los extrinsecos o “Factores Higiénicos” en este punto

él también menciona dos caracteristicas que son las siguientes:

1. Estos son factores que aunque van bien, no producen
satisfaccion a los trabajadores:
1.1. Status elevado
1.2. Incremento del salario.
1.3. Seguridad en el trabajo.

2. Cuando los factores van mal, producen insatisfaccion:
2.1. Malas relaciones interpersonales.
2.2. Bajo salario.

2.3. Malas condiciones de trabajo.

El modelo planteado por Frederick Herzberg (1959), asegura que la
satisfaccion laboral radica en como se motiva adecuadamente a los
trabajadores, haciéndolos sentir orgullosos de sus labores y otorgandoles
un reconocimiento por logros alcanzados, y no aumentandole el salario,
sin tomar en cuenta o reconocer las cosas buenas que haga por la

organizacion.

La Motivacion es un factor esencial, ya que de ella depende que los
trabajadores se desempefien libre y eficazmente a la hora de efectuar sus
actividades, que a su vez influye en la realizacion del producto o servicio

gue laboran o prestan.
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Extrapolando esto al mundo laboral, se concluye que el grado de
esfuerzo que un trabajador le dedique a la labor que esta realizando y las
actividades necesarias que es capaz de emprender para lograr sus
objetivos, es consecuencia de reforzamiento que ese comportamiento ha
desencadenado. De alli pues, que reconocer desempefios exitosos y logro
de objetivos, refuerza estos comportamientos, incrementando la
probabilidad de que vuelvan a ser manifestados y con ello, se logra al

final, que la productividad esté en ascenso.

Para mejorar los niveles de motivacion es importante integrar el equipo
de trabajo de la empresa. Generar participacion e interaccion entre los
miembros del grupo. La motivacion en grupo resulta fundamental ya que
potencia la cohesion y complicidad en las personas. Asi mismo, delegar
responsabilidades, hacer reconocimientos y empoderar, son acciones que

generan grados altos de motivacion en los empleados.

Teniendo en cuenta estas posiciones y teorias es importante tener
como soporte tedrico conceptos aportados por escritores y especialistas
en comunicacion, sobre la incidencia de la comunicacion interna en la

motivacion de los empleados de una organizacion.

3.2.5. El Proceso de Comunicacién y su Definicién

Horst (2000), contempla el proceso de comunicacion como una serie de

subprocesos que ayuda a comprender su fragilidad y nos invita a estar

atentos a su funcionamiento. El primer subproceso es la formacion de una

idea en la mente del emisor, aqui se incorporan variedad de percepciones

asociadas a sentimientos, segun las circunstancias en las que se dé el

mensaje (entusiasmo, seguridad, duda, irritacion, etc.).
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Al ser conscientes o no, los sentimientos entran en juego y configuran las

ideas.

En el segundo subproceso entra en juego la codificacion, es decir,
recoger la informacién y construir una frase. El tercer subproceso es emitir el
mensaje, en este aspecto se ponen de manifiesto las palabras que a su vez
son asociadas a imagenes. Nuevamente entran en juego los sentimientos

que acompafian las palabras, entonacion y gestualidad.

El cuarto subproceso tiene lugar en el receptor del mensaje. La eficacia
de este subproceso va a depender de multiples factores: De la confianza
mutua, claridad en el mensaje, grado de receptividad y estado de animo.
Estos factores pueden alterar el mensaje recibido, cuando la intencién del

mismo es interpretado de forma inadecuada.

El quinto subproceso es la idea que se forma en la mente del receptor. Si
esta idea coincide con la que se formé en la mente del emisor hemos tenido
comunicacién. Esto es lo que se denomina Comunicacion, la descripcidén de
los procesos y a su vez la respuesta que mostrara el emisor si su mensaje ha

sido bien interpretado.

Ahora bien la Comunicacién Organizacional es entendida por Romeo y
Roca (2005), como “el entramado de mensajes formado por simbolos
verbales y signos no verbales que se transmiten diadicamente y de manera
seriada en el marco de la organizacion” (p.51). Los autores sefialan los

siguientes elementos:
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1. La cadena comunicativa se estructura por medio del mensaje de dos
sujetos.
2. Se compone de elementos verbales y no verbales; tomando en cuenta

los siguientes factores:

¢ Indicadores comunicativos verbales

e Indicadores comunicativos no verbales

Flora (1976), establece que la comunicacion verbal y no verbal tienen
funciones complementarias, asi pues las funciones del primero se orientan
en informar, preguntar, persuadir y socializar, mientras que la otra se refleja
en una multitud de gestos faciales y corporales que a su vez determinan la

incongruencia o no del mensaje.

3.2.6. Tipos de Comunicacion

Morales Serrano (2001), sefiala los siguientes tipos de comunicacion:
e Comunicacion Formal: Es aquella que transmite mensajes oficiales y
son plasmados en lineas horizontales y verticales del organigrama

conectando con los distintos tipos de Comunicacion Interna:

a) Comunicacién Descendente: “Surge de la alta direccién y
desciende de forma vertical... su misidbn es transmitir
instrucciones y ordenes en base a las actividades que se
han de realizar y objetivos que se deben conseguir’ (p.5).

b) Comunicacion Ascendente: Inicia desde los colaboradores y

permite obtener la retroalimentacion necesaria en la
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comunicacién entre directivos y colaboradores.

c) Comunicacion Horizontal: La clave para este tipo de
comunicacion es su funcion integradora, ningun
departamento puede cumplir su cometido sin la colaboracion
de los demas; es necesario trabajar en equipo y conducir

reuniones en las que se busque el consenso.

e Comunicacion Informal: Se establece a través de las relaciones
sociales que surge entre los colaboradores y representa la mayor

parte de la comunicacion que se genera.

3.2.7. Elementos de la Comunicacién Interna

Entendiendo la comunicacién como la transferencia de un mensaje, a
través de este proceso existen unos elementos que desde su ubicacion
tienen una funcién dentro de la actividad comunicativa; segun Shannon-
Weavers (1949) (c.p. Veértice 2008) los actores del proceso son los

siguientes:

Cuadro N°1 Actores y Elementos del Proceso Comunicativo
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Elemento Descripcion

Puede tratarse de cualquier individuo de la organizacion. Es la fuente de comunicacion
gue desea transmitir un pensamiento a otros.

Emisor
Contenido de la informacion (ideas, sentimientos, acontecimientos
expresados por el emisor) bajo el propdsito de comunicarse con el
Mensaje receptor. Si se logra una comunicacién exitosa, serd también todo lo que reciba del
receptor.
La forma en que se estructura el mensaje, incluyendo la habilidad, la actitud y el
o sistema socio cultural.
Cadigo
Es el medio por el que es transmitido el mensaje
Canal
Es el sujeto a quien se dirige el mensaje. Pero antes de que esto ocurra el sujeto debe
decodificar el mensaje, para lo que se requiere habilidades, aptitudes y conocimientos
Receptor previos.

Perturbacion que sufre la sefial en el proceso comunicativo, se puede dar en
cualquiera de sus elementos, concretamente, las distorsiones del sonido en la
conversacion o la distorsiéon de la imagen de la televisién, la alteracion de la escritura

. en un viaje, entre otras.
Interferencia

Condicién necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y
cuando se reciba una respuesta deseada o no. Logrando la interaccion entre el emisor

Retroalimentacion y el receptor, puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacién)

Nota. Datos tomados de Vértice (2008)

A continuacién se presenta la ilustracion del modelo
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Figura N° 2 Modelo de Comunicacién

PROCESDDELACOMUNICACION, Contexte
#T=
iros (<) MENSAJE \
Ruidos o Codigo Ruidos RECEFTOR tﬂ}
Canal b2

Feedback o Rerroalimentacion

Fuente: Shannon-Weavers (1949).

Siendo esto asi, la figura n°2 que refleja el modelo de Comunicacion
Interna, de Shannon-Weavers, es el intercambio planificado de mensajes
dentro del seno de una empresa. Es eficaz cuando el receptor esta en la
capacidad de decodificar el mensaje y comprender su verdadero significado.
Puede haber muchas malinterpretaciones por multiples razones, como
también ocurre que el emisor haga multiples interpretaciones para prever que
ocurran estas interferencias o ruidos. Para ello, es necesario que exista
retroalimentacion asi el emisor puede clarificar el mensaje y mirar si el

verdadero significado ha sido o no comprendido.

Segun lo planteado por el autor en la interaccién de estos componentes
surgen dos términos: Comunicacion e Informacién. Diferenciandose en que
la Comunicacion requiere de Feedback mientras que la informacion puede

ser unidireccional y no demanda una respuesta.

Shanon y Weavers (1949) (c.p Vertice 2008), proponen unos items que
permiten una comunicacion interna retroalimentada. A continuacion se
presentan diferentes formas de comunicar retroalimentacién atil a los

subordinados y otros empleados:
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1. Centrarse en Comportamientos Concretos: Esto implica ofrecer
retroalimentacion que permita a los empleados manejar los

conocimientos eficaces o los que debe mejorar.

2. Mantener la Retroalimentacion en el Terreno Impersonal: La
retroalimentacion debe ser descriptiva, que carezca de juicio o
valoracion.

3. Transmitir la Retroalimentacion en el momento y en el lugar
preciso y oportuno: El mejor momento para dar retroalimentacion es
justo después de que la persona muestra el comportamiento sobre el
cual se quiere informar. El lugar adecuado para dar retroalimentacion
critica debe ser en privado. Una retroalimentacion negativa transmitida
en publico puede desmotivar a la persona y probablemente causar
resentimiento e irritabilidad. Por el contrario para motivar es importante
una retroalimentacién positiva en publico, porque ademas incentiva al

resto de los colaboradores.

4. Centrar la Retroalimentacién Negativa en los Comportamientos
que pueda controlar el Empleado: Cuando se da retroalimentacion
negativa hay que centrarse en los comportamientos que el empleado

pueda controlar. (p. 13).

44



3.2.8. Funciones de la Comunicacion Interna en las Organizaciones

Pizzolante (2001), establece que la comunicacion interna cumple con una

serie de funciones, entre ellas se pueden sefnalar las siguientes:

e Control: Funcion en la que la comunicacion formal o informal controla
el comportamiento individual. Las organizaciones, poseen jerarquias

de autoridad y guias formales a las que deben regirse los empleados.

e Motivacion: Se da en la medida en que se esclarece a los empleados
gué es lo que se debe hacer, si se estdn desempefiando de forma
adecuada y lo que deben hacer para optimizar su rendimiento. En este
sentido, el establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion
sobre el avance hacia el logro de la meta y el reforzamiento de un

comportamiento deseado, se constituyen en factores de motivacion.

e Expresion Emocional: Gran parte de los empleados de una
organizacién observan su trabajo como un medio para interactuar con
los demas, y por el que transmiten fracasos y de igual manera

satisfacciones.

e Informaciéon: La comunicacion se constituye como una ayuda
importante en la solucién de problemas, se le puede denominar
facilitadora en la toma de decisiones, en la medida que brinda la
informacion requerida y evalla las alternativas que se puedan

presentar.
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3.2.9. La Barrera de la Defensividad en el Proceso Comunicativo

Michael (1994), refiere que la calidad de nuestras relaciones con los
demés, depende mayormente del modo de comunicar, y como es bien
sabido este proceso no se limita al lenguaje verbal, sino que ademas va
acompafado de una serie de pautas asociadas con la gestualidad, postura
corporal, entonaciébn y relacion. Todos estos elementos pueden
desencadenar en un proceso comunicativo eficaz, o por el contrario

defensividad.

A continuacién, sigue una descripcion de seis pares de ejemplos que

afectan a la comunicacion:

1. Los juicios de valor tienden a dafiar la comunicacion, mientras la
referencia a hechos verificables la favorecen: Generalmente se
tiende a juzgar a la persona y de este modo despertamos su
defensividad. Resultaria mas efectivo hacer referencia a su conducta

haciendo énfasis entre lo que ha hecho y lo que se esperaba.

2. Las expresiones que implican una intencion de controlar a otra
persona despiertan defensividad: Esto es limitar la libertad de otra
persona al no permitirle pensar su propia solucion frente a un

problema determinado.
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3. El tono de superioridad abre una brecha; el tono de igualdad
acerca: La intencion es mantener la equidad sin descalificar a la

persona, siempre refiriéndose al problema.

4. La expresion dogmética coarta la comunicacion/el tono de
provisionalidad facilita el debate: Cuando una persona habla en
posesion de la verdad, ofende la capacidad de pensar por cuenta

propia.

5. Las estratagemas ponen a la defensiva, la espontaneidad pone
un puente: Cuando se percibe una segunda intencién, se tiende a

guardar distancia. La espontaneidad gana confianza.

6. El tono neutro y distante aleja, la empatia une: Al percibir que no le
importamos al interlocutor, se produce alejamiento, en caso contrario

hay acercamiento y receptividad.

En el mismo orden de ideas, el autor sefala otras barreras que

distorsionan el proceso comunicativo:

1. Percepcion Selectiva: En el proceso de la comunicacion los
receptores ven Yy escuchan, selectivamente, basados en sus
necesidades, motivaciones, experiencia, antecedentes y otras
caracteristicas personales, lo que indica que no se logra ver la
realidad sino lo que se interpreta de lo que se ve y se denomina

realidad.
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2. Emociones: El estado de animo que se tenga en el momento de
recibir un mensaje influira en la forma de interpretarlo. EI mismo
mensaje recibido cuando se experimentan diversas emociones se
interpreta de diferentes maneras. Las emociones extremas, como el
jubilo y la depresion, entorpecen la comunicacion efectiva. En estos
casos se descuidan los procesos del pensamiento racionales y

objetivos a cambio de los juicios emocionales.

3. Lenguaje: Las palabras tienen significados distintos para diversas
personas. La edad, educacion y antecedentes culturales son tres de
las variables mas obvias que influyen en el lenguaje que usa una
persona y en las definiciones que les da a las palabras. En una
organizacion los empleados tienen diversos origenes y usan términos
y giros peculiares; el asunto es que aun cuando se hable el mismo
idioma, no es utilizado de manera uniforme. Los emisores tienden a
suponer gque las palabras y términos que utilizan significan lo mismo

para el receptor que para ellos, pero esta premisa suele ser incorrecta.

4. Ansiedad por la comunicacion: Generalmente este tipo de barrera
puede desencadenar en “miedo” y los colaboradores tienden a evitar
situaciones que exigen ejercer este proceso, ocasionando distorsion
en las exigencias de comunicacion de su puesto de trabajo con el fin

de reducirlas al minimo.

Es muy importante para las organizaciones internalizar el intercambio de
significados entre sus miembros y la comprension de los mismos para que se
logre un proceso perfecto. Aunque en la teoria parece sencillo, la

comunicacién perfecta casi nunca se alcanza en la practica porque
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generalmente tienden a aparecer las barreras anteriormente descritas.

A continuacidon se presenta la relacion biunivoca que existe entre la

comunicacion interna y la motivacion.

3.2.10. Relacién entre Comunicacién Interna y Motivacion

Rosen y Berger (1993), mencionan que la comunicacion representa un

incentivo no monetario de fuerte poder motivacional y reconocimiento interno.

Neira (2003), sefiala que para poder reconocer a los colaboradores es
necesario saber expresarlo, de acuerdo al nivel, area o situacion personal;

algunos aspectos que pueden tomarse en cuenta son los siguientes:

e Preguntar a los empleados cual es su mayor estimulo.
e Mantenerse al tanto de las tareas de los empleados.
e Demostrar su reconocimiento publicamente.

e Censurar al proceso y no al individuo.

Ahora bien, en la presente investigacion se desarroll6 un Plan de
Comunicacion Interna, orientado en la Motivacion de los colaboradores y
hasta ahora existe relacion entre el reconocimiento, asociado a un proceso

comunicativo, mediante el estimulo directo al trabajador.

Bob Nelson (1996), identifica la existencia de reconocimientos formales e

informales:

e Reconocimientos sin costos: Se menciona la importancia de hacer
una felicitacion o palabras en el momento oportuno que viniendo de la

persona adecuada puede significar mas que un momento de sueldo.
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Recompensas de bajo costo: Con una pequefia inversion de dinero,
pueden realizarse actividades como invitaciones a almuerzos o cenas,
para recompensar tareas extras, escribir notas de agradecimiento a
mano.

Actos de reconocimiento: Referidos a la celebracién de un logro
significativo, celebracién de semanas especiales, y durante la misma

se hacen llegar dulces, distintivos, entre otros.

Reconocimiento publico/recompensas sociales: Se pretende
destacar mas los éxitos que los fracasos, a través de estimulos

sociales de forma sincera y personal.

Comunicacion: La comunicaciéon en forma escrita en términos

positivos resulta importante para motivar a los empleados.

Tiempo Libre: Es una forma de reconocimiento y la mas apreciada
por los colaboradores.

La gestion de un excelente clima organizacional viene dado por un sin

namero de factores, que permiten altos niveles de aceptacion y satisfaccion

de los colaboradores con las politicas y cultura de las organizaciones, la

motivacion o0 reconocimiento viene a ser uno de estos factores

fundamentales.

Para efectos de esta investigacion se revisdé la Comunicaciéon interna

sustentada en el modelo de Shanon y Weavers (1949) y la Motivacion, estuvo

basada en la teoria de las necesidades de Maslow (1943) y la teoria Bifactorial

de la Organizacion expuesta por Herzberg (1959), para entender el proceso

de comunicacion llevado al comportamiento de los empleados.
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3.2.11. Plan de Comunicacién Interna

La estrategia que se disefi0 en esta investigacion, se encuentra
enmarcada en la concepcion de estrategia como plan, definida por Mintzberg
(1988), como un curso de accion conscientemente determinado, sirviendo de
guia para una situacién especifica. Se considera la existencia de dos
caracteristicas principales: a) Se desarrolla antes de las acciones donde se
aplicaran, b) son creadas de manera consciente con un proposito

determinado.

La estructura de la estrategia que se utilizd para la creacion del Plan de
Comunicacion basado en la Motivacion en NEANSA C.A. es la realizada por

Aljure (2009) donde sus etapas basicas son las siguientes:

1. Andlisis de la Situacion Actual: Lo define como la busqueda e
identificacion de toda la informacién, para plantear un plan con
enfoque estratégico.

2. Andlisis DOFA: Aljure, lo define como el proceso de sintesis de la

informacion anterior para identificar los factores relacionados:

a) Fortalezas y Debilidades: Las primeras son definidas como
caracteristicas internas y positivas y las segundas como las
caracteristicas que pueden inhibir el desempefio de la

organizacion.
b) Oportunidades y Amenazas: Las amenazas son aquellas

caracteristicas externas a la organizacion, que pueden

interferir en el logro de sus objetivos, las oportunidades por
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su parte representan aquellas caracteristicas externas que

pueden ayudar al logro de los objetivos planteados.

3. Definicion de Objetivos: Son los fines a los cuales se dirigen las
actividades organizacionales, se realiza desde la cuspide y desciende

hasta la persona responsable de su consecucion.

4. Definiciobn de Estrategias: Son las direcciones a largo plazo para
desarrollar las actividades de la organizacion.

Marchant (2007), establece que al definir una estrategia, “los
colaboradores se obligan a pensar mas alla de la supervivencia a corto plazo

y a proyectarse en un modo de ser mas desarrollado al actual” (p.39).

A continuacién se define la Educacion Experiencial como una modalidad,
para llevar a cabo acciones orientadas al proceso de Comunicacién basado

en la Motivacion.
3.2.12. Educacion Experiencial

El aprendizaje experiencial es una poderosa metodologia constructivista
orientado a la formacion y transformacién de las personas desde su

individualidad.

Ernesto Yturralde, facilitador y conferencista Internacional, manifiesta que
las nuevas tendencias en el campo del aprendizaje se inclinan hacia el
aprendizaje basado en la experiencia aplicando la metodologia del
aprendizaje experiencial, mediante la implementacion de talleres
experienciales o talleres vivenciales, talleres de inmersion, como parte de un
proceso de capacitacion, talleres en los cuales, las actividades, dinamicas de

grupo, simulaciones, clinicas, aplicando roles, socio-dramas, video-foros,

52


http://www.talleresexperienciales.com/
http://www.talleresexperienciales.com/
http://www.talleresexperienciales.com/
http://www.talleresvivenciales.com/
http://www.talleresdeinmersion.com/

entre otras herramientas, cumplen un papel primordial para promover desde
la experiencia directa o mediatica, el auto-descubrimiento desde lo factico,
fomentando espacios para la construccion de los aprendizajes
fundamentados en la inter-relacion entre la experiencia y la reflexion tanto
para los individuos como para los grupos y equipos con variables incidentes
como los conocimientos basicos de cada socio del aprendizaje, sus valores
instalados, sus supuestos, fortalezas interpersonales asi como sus

limitaciones.

El conocimiento es sin duda alguna, fundamental, sin embargo la
experiencia es la que nos ensefia al incorporar sensaciones, sentimientos,
evidenciando valores, comportamientos y principios que marcan huellas
indelebles si tenemos conciencia sobre ello. Las actividades deben ser
profesionalmente estructuradas y dirigidas para felicitar el logro de los
objetivos propuestos. El aprendizaje experiencial incrementa las expectativas
de logro y la confianza en las propias habilidades de los individuos,
ayudando a integrar dicha experiencia con los conocimientos entre si, asi
como con experiencias y conocimientos anteriores, logrando promover la
adquisiciébn de mayores conocimientos, de una manera mas profunda y de

mas largo plazo, provocando aprendizajes significativos.

Para esta investigacion, se utilizé la Educaciéon Experiencial como formato
para el disefio de actividades y estrategias que permitieron la creacion del
Plan de Comunicacién Interna basado en la Motivacion de los

Colaboradores.
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3.3. Sistema de Variables

La investigacién puede ser definida desde la perspectiva del proceso y de

su enfoque. Desde el proceso, se podria definir como:

El proceso de recopilar en forma sistematica datos de la
investigacion acerca de un sistema actual en relaciéon con algun
objetivo, meta o necesidad de ese sistema; de alimentar de
nuevo esos datos al sistema; de emprender acciones por medio
de variables alternativas seleccionadas dentro del sistema,
basandose tanto en los datos como en las hipétesis; y de evaluar
los resultados de las acciones, recopilando datos adicionales”
(French y Bell, 1996, p.141).

Una forma de utilizar a la investigacion como proceso genérico en el
Desarrollo Organizacional, es presentado por French (1996), y sigue como:
“diagndstico, recopilacion de datos, retroalimentacion al grupo cliente,

discusion de los datos y trabajo en ello por el grupo cliente, y accion” (p.141).

Entendiéndose que ocurre una secuencia ciclica donde surgen o se
anticipan a nuevos problemas y en ocasiones sobre el mismo problema, y
por otro lado se intenta que el grupo trabaje cada vez mas unido y

efectivamente.

Desde su enfoque, se podria definir como:

“La aplicacion del método cientifico de indagaciéon de los
hechos y experimentacion, a los problemas practicos que
requieren soluciones de accion y que implican la
colaboracion y cooperacion de cientificos, practicantes y
legos. Los resultados deseados del enfoque de la
investigacion y accion son soluciones a los problemas
inmediatos y una contribucion al conocimiento y la teoria
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cientifica” (French y Bell, 1996, p.143).

De alli deriva que las variables representan, segun Bernal (2006), “( ...)
a los elementos, factores o términos que puedan asumir diferentes valores
cada vez que son examinados, o que reflejan distintas manifestaciones

segun sea el contexto en el que se presentan” (p. 36).

La finalidad de la investigacion cientifica es descubrir la existencia de las
variables, sus magnitudes o interrelaciones, porque como lo sefiala Bernal
(2006), esa red dinamica se convierte en caracteristicas observables, las

cuales admiten mediciones, bien sea cualitativas o cuantitativas.

En este orden de ideas, Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), definen
a la variable “como una propiedad que puede variar (adquirir diversos
valores) y cuya variacion es susceptible de medirse” (p.77). Estos autores,
sefalan que es indispensable definirlas, ya que al ser conceptualizadas va a
permitir evaluar mas adecuadamente los resultados de la investigacion.

Segun Tamayo y Tamayo (2000), hay tres tipos de variables que

determinan las caracteristicas propias de una organizacion:

e Variables Independientes: La que afecta o influye. Se denomina
también antecedente. se presenta como causa y condicion de la
variable dependiente. Por ejemplo: condiciones en el ambiente fisico

de trabajo.

e Variables Intervinientes: Cualquier valor que influye sobre el problema.

“‘Aparece interponiéndose entre la variable independiente y la
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dependiente”, entre ellas estan el salario, el horario de trabajo,

distribucion de funciones, etc.

e Variables Dependientes: Es afectada o influida. Se presenta como

consecuencia de una variable antecedente, es el efecto producido por

la variable que se considera independiente, por ejemplo: rendimiento

laboral.

Con

relacion a lo anteriormente expuesto, para efectos de esta

investigacion, se definieron las variables segun los objetivos especificos de

estudio, las dimensiones e indicadores de las variables (Ver Cuadro N°2.).

Cuadro N°2 Identificacion y Definicion de las Variables

OBJETIVOS

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacién
interna basado en la motivacion
de los colaboradores de la
empresa NEANSA C. A. para
mejorar el Clima Organizacional

Objetivos Especificos:

. Identificar los factores
criticos, a nivel formal,
posibles generadores de
crisis dentro del proceso
de comunicacion Interna
en NEANSA C.A.

e Disefiar un taller bajo
formato de Educacion
Experiencial a fin de
facilitar la creacion de
unPlande Comunicacién
Interna enfocado en la
motivacion de los
colaboradores en
NEANSA C.A.

Clima
Organizacional:
concepto que
describe Bowers y
Taylor (1972)

Comunicacion
Interna: concepto
que define Shanon
y Weavers (1949)

Motivacion:
concepto que
describe Bowers y
Taylor (1972).

Plan de
Comunicacién
Interno definido
por Mintzberg
(1988)

Clima Organizacional: “Es la relativamente
consistente calidad del ambiente interno de una
organizacion, la cual comprende tres caracteristicas
importantes, primero es percibida por sus miembros,
influye en la conducta de estos y puede ser descrita en
términos de valores dados a una serie de caracteristicas
o atributos de la organizacion”. (p.82)

Comunicacién Interna: Es el intercambio planificado
de mensajes dentro del seno de una empresa. Es eficaz
cuando el emisor puede clarificar, a través de la
retroalimentacion, el mensaje y mirar si el verdadero
significado ha sido o no comprendido

Motivacion: Se refiere a las condiciones que llevan a
los empleados a trabajar mas o menos intensamente
dentro de la organizacion.

Plan de Comunicacién Interna: Curso de accion
conscientemente determinado sirviendo de guia para
una situacién especifica. Se considera la existencia de
dos caracteristicas principales: a) Se desarrolla antes de
las acciones donde se aplicaran. b) Son creadas de
manera consciente con un propésito detreminado.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Tipo de Investigaciéon
4.1.1. Tipo de Investigacién segun su Finalidad

La investigacién aplicada tiene sus fundamentos en la investigacion
cientifica, apoya su fortaleza en ella, en virtud se requiere un marco tedérico o
referencial y un compendio de antecedentes que se sustenta en los
resultados de la investigacién previamente encontrados. En este orden de

ideas, Ramirez (2004), refiere que:

“La investigacion aplicada o en contexto real es un sistema de
aprendizaje de la realidad-situacion de wun objeto social
determinado, con el fin de comprender, retroalimentar y contribuir
constructivamente en lo que estimen conveniente los actores
involucrados aportando al mismo tiempo conocimiento homogéneo
a la ciencia. Esto implica que la investigacion aplicada, ademas de
generar conocimiento, busca soluciones aceptables y pertinentes
a un fendmeno social determinado. Esta definicion no impide la
posibilidad de que el investigador sea parte de los actores
pertinentes involucrados en el fenémeno (investigacion-accién) ni
tampoco impide la voluntad del investigador que quiere mantener
cierta distancia entre él y su objeto de estudio. Lo que importa
retener en esta definicion, es el caracter emergente y aplicado de
la investigacién pues se trata del estudio de un fenémeno in vivo.”

(p. 4).
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Bajo este contexto, Hernandez y otros, (2006), definen la investigacion-
accion como la condicion actual y condicién deseada de un grupo, equipo,
proyectos, programas, unidades o la organizacion en su conjunto, para
luego realizar intervenciones que conduzcan al mejoramiento de su gestion

para lograr la condicion deseada.

Este tipo de estudio se llevo a cabo para ayudar a la accién, por lo tanto
es exploratorio y descriptivo, en este sentido permitié reconstruir las practicas

proponiendo mejoras.

4.1.2. Tipo de Investigacion segun la fuente de los datos trabajados

Para la realizacibn de esta investigacion, se utilizd la investigacion
primaria porque los datos han sido recolectados por la autora del estudio. “La
investigacion primaria es aquella en la cual se recopila la informacién de
primera mano”. (Cohen, 2003, p. 179-180.)

4.1.3. Tipo de Investigacidon segun la Estrategia Metodologica

Hernandez y otros (2003), sefialan que las investigaciones cualitativas
evitan la cuantificacién ya que se centra en las interacciones de la empresa
cliente y es producto de la realidad vivida en la Organizacion; por lo tanto son
hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos estadisticos. En

esta investigacion se puso en practica la estrategia metodoldgica cualitativa.
4.1.4. Tipo de Investigacion segun sus Objetivos

De acuerdo a los objetivos de la intervencion que se realizaron en la
empresa NEANSA C.A, la investigacion se orientdé en un estudio de tipo
descriptivo. Segun Arias (1999), este tipo de estudio se utiliza cuando se
desea describir una realidad en todos sus componentes principales,
caracterizando un hecho, fenébmeno o grupo de sujetos con el propdésito de

establecer su estructura o comportamiento.
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En el mismo orden de ideas, Hernandez y otros (2003), exponen que para
realizar un estudio descriptivo se elige una variedad de situaciones y se
recolecta informacion sobre cada una de ellas para asi describir lo que se

investiga.
4.1.5. Tipo de Investigacion por el momento en que se recogen los datos

Se consideran transversales o sincronicas las investigaciones que “tienen
por objetivo el estudio de los efectos de los tratamientos o intervenciones en

un punto de corte en el tiempo”. (Arnau, 2006, p.7.)

Los estudios longitudinales, el investigador pretende estudiar el proceso

de cambio a través del tiempo.

Esta investigacion se realizé en un lapso de tiempo corto, por lo tanto se

caracteriz6 por ser un estudio transversal.
4.2. Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de los Datos

Para hacer un analisis de la situacién actual en NEANSA C.A., se utiliz6
como técnica el Focus Group el cual se define como “un método de
recoleccion de informacién en profundidad sobre las necesidades,
preocupaciones y percepciones de un colectivo social determinado, y que
constituye entonces un método de investigacién cualitativa” (Vieytes, 2004,
p.663).

El instrumento que se utilizé para recoger la informacion obtenida en el
Focus Group (Anexo C) fue el Analisis DOFA, definido por Aljure (2009)
como el proceso de sintesis de la informacién anterior para identificar los

factores relacionados a:
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a) Fortalezas y Debilidades: Las primeras son definidas como
caracteristicas internas y positivas y las segundas como las
caracteristicas que pueden inhibir el desempefio de la organizacion.

b) Oportunidades y Amenazas: Las amenazas son aquellas
caracteristicas externas a la organizacion, que pueden interferir en el
logro de sus objetivos, las oportunidades por su parte representan
aguellas caracteristicas externas que pueden ayudar al logro de los

objetivos planteados.

Esto a su vez permitié identificar aquellos aspectos susceptibles de
mejora que permitieron la creacion del Plan de Comunicacién Interna,
basado en la motivacion de los colaboradores; seguidamente se
definieron los objetivos estratégicos que condujeron las lineas de accién

para constituir el Plan.

v Definicion de Objetivos: Son los fines a los cuales se dirigen las
actividades organizacionales, se realiza desde la cuspide vy
desciende hasta la persona responsable de su consecucion.

v' Definicion de Estrategias: Son las direcciones a largo plazo para

desarrollar las actividades de la organizacion.
4.3. Poblacion y Muestra

Para el presente estudio se considerd poblacion a los veintitrés (23)
colaboradores de Servicios Globales de Transporte NEANSA C.A., que
ocupan el cargo de: presidente, coordinadores, asistente administrativo y
choferes. Motivado a que la poblacion de estudio es pequefia, fue tomada

en su totalidad para constituir la muestra.
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4.4. Procedimiento a seguir para llevar a cabo la Intervencion

Como parte de ésta fase se definio la estrategia de implementacion de las
acciones necesarias, para alcanzar los resultados planificados y la mejora de
estos procesos, para lo cual se llevd a cabo un taller bajo formato de
Educacién Experiencial que permitié la creacion del Plan de Comunicacién
basado en la Motivacion. La estructura del taller consistio en efectuar tres
fases: Inicio, Desarrollo y Cierre. En el inicio se realizdé una actividad Rompe
Hielo donde se invit6 a los colaboradores a decir el lugar ideal y por qué les
gustaria estar alli; posteriormente se puso en préactica la técnica del Focus
Group (Anexo “C”) para conocer la situacion actual de la empresa, que segun
Aljure (2009) la define como la busqueda e identificacion de toda la

informacion, para plantear un plan con enfoque estratégico.

En la fase de desarrollo, de acuerdo con la informaciéon que se obtuvo en
el Focus Group, se elabor6 junto con los colaboradores la matriz DOFA; tal
andlisis permiti6 comprender la cantidad y calidad de recursos disponibles
para la organizacién e identificar aquellos aspectos que podrian ocasionar

retrasos o imposibilidad en la implementacion.

Finalmente la fase de cierre consistié en inducir que una persona hable
sobre un punto que le haya hecho clic, con el propésito de detectar
problemas propios de la organizacibn y afianzar el compromiso
organizacional a través de la mejora en procesos de Comunicacion y

Motivacion.
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4.5. Operacionalizacion de Variables

Para hacer posible el estudio se plante6 la operacionalizacion de las
variables y el establecimiento de los indicadores, lo cual permiti6 medir y
llevar a cabo las dimensiones correspondientes. Por consiguiente, en el

proceso logico de la operacionalizacion de variables se tendra de acuerdo a
lo siguiente:

Cuadro N° 3 Operacionalizacién de las Varaibles
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Plan Comunicacion Interna

Instrumento 2

Instrumento 1

Objetivo General Objetivos Especificos Dimensién Definicion Dimensiones Definicion Focus Group Plan
Desarrollar una Clima “Es la relativamente Imagen 1:
intervencion a fin de Organizacional |consistente calidad del representada por
proponer un plan de ambiente interno de una la pregunta
comunicacion interna organizacion, la cual Consideras que
basado en la motivacion comprende tres estaes la
de los colaboradores de caracteristicas comunicacion que
la empresa NEANSA, C.A importantes, primero es mantienes con tu
para mejorar el clima percibida por sus jefe?
organizacional miembros, influye en la Imagen 2:
conducta de estos y puede Consideras que
ser descrita en términos de tienes un jefe que
valores dados a una serie te escucha?
de caracteristicas o Imagen 3: Que
atributos de la tipo de informacion
organizacion” (Bow ers y les gustaria ver en|
1.- Identificar los factores Taylor, 1972). esta cartelera?
criticos, a nivel formal, — - n magen 4 Les
posibles generadores de IC(;m unicacion BI e.lf!medrczmblo . gt.Js.tana ser
crisis dentro del proceso nterna planificado de mensajes felicitados y/o
de comunicacién en dentro del senq de una celebrar por su
NEANSA CA. enprgsa. Es eficaz t‘:gando trabajo bien
el emisor puede clarificar, a| hecho?
través de la
retroalimentacion, el
mensaje y mirar si el
verdadero significado ha
sido o no comprendido
Shannon y Weavers
(1949)
Motivacion Se refiere a las
condiciones que llevan a
los empleados a trabajar
mas 0 menos intensamente
dentro de la organizacién
(Bowers y Taylor, 1972).
Plan de Curso de accién Andlisis de la Blsqueda e
Comunicacién |conscientemente Situacion identificacion de
Interna determinado, sirviendo de toda la
guia para una situacion informacion, para
especffica. Se considera la plantear un plan
existencia de dos con enfoque
caracteristicas principales: estratégico.
a) Se desarrolla antes de
las acciones donde se Andlisis DOFA Es el proceso de
aplicaran, b) son creadas sintesis de la
de manera consciente con informacion
un propésito determinado anterior para
Mintzberg (1988). identificar los
factores
2.-Disefiar un taller |‘J)a]0 relacionados: 1. Actividades,
formato de Educacion .
. . 2. Frecuencia de
Experiencial a fin de B
facilitar la creacién del plan Definicién de © k comumcagon,
e o Son los fines a 3. Mensaje
de comunicacion |ﬁlerﬁa Objetivos los cuales se 4. Medio de
enfocado en la motivacién dirigen las L
comunicacion; y
de los colaboradores en =
NEANSA. CA actlvu%ade‘s 5. Responsable
' organizacionales,
se realiza desde
la cuspide y
desciende hasta
la persona
responsable de
su consecucion.
Definicién de Son las
estrategias direcciones a

largo plazo para
desarrollar las
actividades de la
organizacion.
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5.- CRONOGRAMA

5.1. Cronograma de trabajo

A continuacién, se presenta el cronograma de actividades que refleja de
manera ordenada y sistematica, el tiempo y las actividades relevantes para el

desarrollo de esta investigacion.

Feb-13 Mar-13 Abr-13 May-13
Actividades en S1 S2 S3 S4 S5 S6 | S7 S8 S9 S S S12
programaciéon semanal 10 11

Fase 1: Diagnostica

Fase 2: Metodolégica

Fase 3: Teoria-
Intervencién- accion
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CAPITULO V

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la investigacién fueron seleccionados y analizados; a
continuacion se exponen de acuerdo con la descripcion del taller bajo
modalidad de Educacién Experiencial y los pasos propuestos por Aljure
(2009) para la creacion del Plan de Comunicacion Interna.

Se contd con la presencia de doce (12) choferes y las actividades se
llevaron a cabo en un salén de conferencias, previamente reservado por la
gerencia general el dia 01 de Mayo de 2013. De acuerdo con la estructura

del taller, se estructur6 en tres fases: Inicio, Desarrollo y Cierre.

1.- Inicio del Taller: Se hizo una presentacion general a través de una
dinamica rompe hielo, donde cada uno dijo su nombre, lugar ideal y por qué
les gustaria estar alli. Se percibié iniciativa, camaraderia y deseos de

participacion.

Posteriormente se le explicd, a los colaboradores, el objetivo de dicho
taller y el uso futuro que se le dara a la informacién recabada. Se hizo una
revision de las expectativas de cada uno, sobre la actividad y expresaron lo
siguiente: “divertirnos”, “sentir apoyo”, “sentir algun cambio”, “aprender”,

tE 11 I

“mejorar”, “aportar”, “sacar provecho”.
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Se dio inici6 a la agenda del Focus Group en el cual se llevé a cabo la
dinamica del “Rumor” donde le fue solicitado, a tres de los colaboradores,
apartarse del grupo para escuchar un cuento corto, que luego debian narrar
al resto de sus compafieros. En esta dinamica se observo los diferentes
aportes que hicieron y las interpretaciones que cada uno le dio, que a su vez

generaron confusion y distorsion en el mensaje.

Al profundizar sobre la dinAmica, comentaron que este tipo de situaciones
suelen presentarse con frecuencia dentro de NEANSA, por no tener diversos
canales de comunicacion o que por el contrario, “tiende a pasarse la
informacion de chofer en chofer y no se llega a conocer el mensaje real”,

‘muchas veces es porque se entiende de manera diferente” “a veces no
llegamos a conocer a las personas nuevas para comunicarnos”, “a veces se
dan distintos mensajes y no sabemos a quién prestarle atenciéon”, “no
recibimos ninguna comunicacion donde se nos expligue lo que realmente nos
quieren decir para evitar malos entendidos”, “sencillamente no nos reunimos
para hablar de los problemas del dia a diay por eso hay confusion y falta de
informacion” o “sélo se nos llama para asignacion de tareas y problemas de

tipo operativo; sin hacernos ningun tipo de gratificacion”.

Paso seguido, se les invitd a observar cuatro imagenes y luego comentar
la sensacion que les genera (Anexo E). En la primera de ellas la percepcién
que tuvieron fue la siguiente: “Se parece a dos persona hablando por un
wokitoki, pero eso aqui no existe”, “parecen dos personas hablando por

teléfono”. Ante estos comentarios se les hizo la siguiente pregunta:

1.- ¢Consideran qué esta es la comunicacion qué mantienen con su jefe?
Las repuestas obtenidas fueron las siguientes: a)‘No hay tanta cercania

como aparece en el dibujo” b)‘no, nos gustaria verlo cara a cara, de vez en
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cuando” c) “nos gustaria que nos hablara para saber si estamos haciendo
bien o mal el trabajo” d) “como nunca me han dicho nada, estan conformes
con mi trabajo” e€) “No hay comunicacién efectiva, porque el duefio no esta al
tanto de los viajes y no lleva ese control” f)*Es importante tener contacto
directo porque todo se hace via telefénica para hablar lo operativo de la
carga” g) “las reuniones surgen por motivos puntuales, no son programadas”.

h) “Yo trato de molestar lo menos posible”.

Al mostrar la segunda imagen, los comentarios generados fueron: a) “Lo
estan reganando” b) “El grande quiere someter al mas pequefio” ¢) “Se ve un

maltrato”.

2.- ¢, Consideran qué tienen un jefe qué los escucha?

Los colaboradores coincidieron en sus repuestas afirmando lo siguiente:
a) “Si tenemos un jefe que nos escucha, pero es dificil comunicarnos por el
poco tiempo que tiene y la falta de un espacio que le permita tener el
momento para conversar personalmente” b)‘sentimos que nos tratan bien, y
aunque hemos renunciado, hemos vuelto porque nos sentimos respetados”
c) “aqui el ambiente de trabajo es acogedor y justo” d) “me tratan bien, no me

regafnan, yo también los trato bien.”

La tercera imagen, generd la siguiente percepcion: “Avisos”

3.- ¢, Qué tipo de informacion les gustaria ver en esta cartelera?

Respondieron: “Cartas, felicitaciones por cumpleafos, dia del trabajador,

dia del padre, navidad, eventos deportivos y reconocimiento”.
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La cuarta imagen, gener0 los siguientes comentarios: “Personas

” o«

orgullosas, comprometidas y felices”, “cumplimiento”.
4.- ¢ Te gustaria ser felicitado y/o celebrar por tu trabajo bien hecho?

Las respuestas fueron: a) “Estoy comprometido conmigo y con mi familia,
me gusta quedar bien y estar legal en las entregas, pero me gustaria saber si
lo estoy haciendo bien” b) “Como este trabajo es arriesgado y de tanta
responsabilidad por la carga y el esfuerzo fisico, quiero saber si el cliente

esta contento, con mi trabajo, puntualidad, manejo adecuado de la carga”.

2.- Desarrollo del Taller: Aqui se explicé a los colaboradores que debian
mencionar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA) de
NEANSA. Para su elaboracion se dividio al grupo en dos; el primero
desarroll6 fortalezas y amenazas y el segundo oportunidades y debilidades;

después de quince minutos rotaron los grupos para enriquecer la matriz.

El resultado obtenido fue el siguiente: Ver cuadro N° 4
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Cuadro N° 4 Matriz DOFA

Debilidades
1. Poca comunicacion entre los empleados y la
Gerencia General.

2. La informacion no fluye a pesar de ser una
empresa pequefia de pocos empleados

3. Carencia de medios de comunicacion interna

4. Disminucion del contacto entre los empleados y la
Gerencia General a excepcion de lo estrictamente
laboral.
5. Presencia de constantes desacuerdos de la
Gerencia General en lo relativo a la gestion del
recurso humano.
6. La Gerencia General no se preocupa por generar
espacios de retroalimentacion de sus colaboradores
para la evaluacion de procesos, inconformidades y
necesidades.
7. No hay reforzamiento de la mision, vision,
objetivos y valores de NEANSA con sus
colaboradores.
8. Los eventos de interaccion entre empleados y la
Gerencia General son minimos e informales.
Amenazas
1. La falta de empleo y de oportunidades en el
entorno genera que los empleados sientan
resistencia a expresar sus inconformidades a la
gerencia acerca de los problemas de comunicacion
porgue consideran que al hacerlo pueden perder su
empleo y no van a tener muchas oportunidades de
conseguir trabajo facilmente.
2. La competencia en la ciudad que hace que sea
mas dificil la consecucion de clientes lo que genera
una alta
competencia, repercutiendo en las relaciones que se
dan a nivel interno.
3. Los constantes desacuerdos del proceso de carga
de alguno de los clientes hacen que generen rechazo
en los colaboradores de Neansa.
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Oportunidades
1. Existen los recursos necesarios para la
implantacién de estrategias de comunicacién a
nivel interno.
2. Creacion de procesos de capacitacién para
los colaboradores de forma presencial sobre la
mision, vision y valores.
3. Existencia de capacidad e intencion de poner
en practica nuevas estrategias de comunicacion
interna.
4. Generar espacios de interaccion entre los
colaboradores y la Gerencia General.

Fortalezas
1. Son conscientes de los problemas de
comunicacion interna que existen en la
organizacion.

2. Voluntad por parte de la Gerencia General de
implementar un plan de comunicacion en la
empresa.

3. Cuentan con disposicién al cambio y poder
adaptarse a un plan de comunicacion

4. El nivel de compromiso de los colaboradores
con Neansa hace que se sientan orgullosos de
su labor.

5. El compafierismo y camaraderia que existe

entre los colaboradores.

5. El buen trato y respecto de la Gerencia
General hacia los colaboradores influye de
manera significativa en las relaciones y en
el ambiente laboral.



3.- Cierre del Taller: En esta ultima fase, los colaboradores debian
comentar la experiencia y si fueron cubiertas las expectativas que
manifestaron en el inicio, asi mismo exponer que informacion, situacion o
actividad del taller les hizo “clic’. Las respuestas que se obtuvieron se

presentan a continuacion:

a) “A mi me gusto todo y me diverti, pase un rato diferente y siento que
aprendi” b) “a mi lo que me hizo clic es que entre nosotros no existen
rivalidades nos preguntamos unos a otros, y estoy seguro que nos vamos a
comunicar mejor con el jefe” c) “Tengo muchas ganas de saber, si todo lo
qgue dijimos lo van a tomar en cuenta los jefes, yo creo que si porque todos
estuvimos de acuerdo, no hubo tantas diferencia en las respuestas” d)‘lo que
mas me hizo clic es que estamos comprometidos con la empresa y con los
cambios, creo que eso es importante” y “también estoy seguro de que los
jefes van a aceptar cambios porque ellos son personas buenas, nos tratan
bien y eso me mantiene aqui, por eso creo que van a tomar en cuenta

nuestras opiniones”.

De acuerdo a la descripcion de los resultados obtenidos en el taller, se
presenta la interpretacién de los mismos en funcién de los pasos propuestos
por Aljure (2009) para la creacion del Plan de comunicacion.

Analisis de la Situaciéon Interna

De acuerdo con Aljure (2009) esta etapa permite fijar con exactitud las
oportunidades y debilidades organizacionales; comprende la identificacion de
la calidad y cantidad de recursos disponibles para la organizacion. En la
presente investigacion, se realizO este analisis tomando como base los

resultados obtenidos en el taller bajo modalidad de Educacién Experiencial.
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Los resultados develan crisis en la comunicacion interna de la empresa,
generados por la disminucion del contacto fisico y espacios de encuentro
entre los empleados y la gerencia general, a excepcion de lo estrictamente
laboral. No se cuenta con medios de comunicacion interno que faciliten la
retroalimentacion para la premiacion, reconocimiento por el trabajo bien

hecho, evaluacién de procesos, inconformidades y necesidades.

La ausencia de medios de comunicacion que permitan la participacion, la
integracion, el diadlogo y la construccion de una vision y mision compartida se
ven reflejados directamente en los niveles de motivacion de los empleados,
quienes expresaron la necesidad de promover interaccion, retroalimentacion
y en la forma en que la gerencia se comunica con los colaboradores para
mejorar las condiciones laborales y satisfacer los deseos que los integrantes

de la organizacion puedan llegar a sentir en la misma.

En cuanto a la comunicacion con la gerencia general, los colaboradores,
consideran que si tienen un jefe capaz de atender sus solicitudes en cuanto a
procedimientos organizacionales, sin embargo, desean formalizar los
eventos de indole recreativo y crear las herramientas para fortalecer la
comunicacién ascendente y participativa para que esto, no sélo influya en
sus niveles de motivacion sino ademas en la productividad de la empresa, al
ser ellos quienes propongan ideas en las decisiones que afectan su entorno

inmediato.

Segun lo sefalado por los colaboradores, las reuniones, las
comunicaciones via telefénica, cartas, entre otros, son medios estratégicos
en la consecucion de un equipo humano motivado y capacitado, porque
permite un mayor movimiento de informacién, contribuye en la eficiencia y

desempeiio y se minimiza el riesgo de distorsion del mensaje.
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Al utilizar estos canales de comunicacion, sugieren que se haga con fines
emotivos: Cartas de felicitacion, notificar nuevos ingreso, fiesta de fin de afio,
cumpleafios, dia del padre, dia del trabajador, reuniones de feddback y
retroalimentacion, para incentivar una actitud positiva de los colaboradores

en la organizacion.

Los resultados conseguidos a través del proceso de investigacion
demuestran la capacidad de intervencibn que tiene el proceso de
comunicacién interna en los comportamientos y actitudes de una
organizacién, asi mismo una adecuada gestion con estrategias enfocadas en
el redisefio y creacion de los canales, mensajes y contenidos, incide en los
niveles de motivacion de los empleados y fortalece la comunicacion
interpersonal, si se tiene en cuenta el flujo de la informacion, otorgando
participacion e integracion de los trabajadores a través de reuniones y zonas
de contacto podran comunicarse, manifestando y a la vez satisfaciendo sus

pasiones y necesidades.
Analisis DOFA (ver cuadro N° 4)

En el desarrollo de la investigacién fue posible identificar areas claves que
permiten la implementacion del Plan, de igual forma conocer aquellos
aspectos que pueden ocasionar retrasos o imposibilidad en la

implementacion.

Con la informacién obtenida, por los colaboradores en el disefio de la
matriz DOFA, se pudo ubicar a la empresa en un contexto mas claro y

preciso. En esta investigacion se utilizé con los siguientes fines:
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1.- Mejora del Compromiso Organizacional, a través de incentivos en

procesos de Comunicacion y Reconocimiento.

2.-. Crear el Plan de Comunicacion Interna.

3.-. Mejora en la percepcion del Clima Laboral.

A continuacion se presentan los objetivos estratégicos, previos al Plan

de Comunicacion como resultado del proceso de Intervencion.

1. Objetivos Estratégicos

Representan la alineacion que recibira la estrategia, en este caso el Plan

de Comunicacioén Interna basado en la Motivacion de los Colaboradores.

Siendo esto asi los objetivos estratégicos que orientan la realizacion de la

presente investigacion son los siguientes:

1.- Disefio de herramientas que faciliten el intercambio de informacion
y comunicacion desde los trabajadores hacia la gerencia y viceversa
como un constante proceso de interaccion que integre a los actores en
sus relaciones organizacionales e interpersonales dentro de la

empresa.

2.- Creacion y divulgacion de los canales de comunicacion para cada
actor (Gerencia General y Colaboradores) del Plan de Comunicacion
Interna basado en la Motivacion de los Colaboradores.

3.-Creacion de los contenidos de bienestar con el propdsito de
transmitir mensajes motivacionales para establecer contacto de forma

directa con los colaboradores de la empresa.
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2. Definicion de Estrategias. Establecimiento de Lineas de Accién.

En esta fase tal y como se explicé en el marco teorico sirvio para
comprender el planteamiento de los procesos, recursos y herramientas que

sirvieron para dar forma a la estrategia.

La estrategia en su fase de operacionalizacion de actividades consistié en
el disefio de un Plan de Comunicacion Interna basado en la Motivacion de

los Colaboradores. A continuacion se presenta el Plan disefiado.

Este trabajo se realizd con el fundamento del Desarrollo Organizacional,
como menciona Robbinns (2005) como una intervencion que busca la mejora

de la eficacia de la organizacién y el bienestar de sus empleados.
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Plan de Comunicacion Interna,
orientado a la Motivacion de los
colaboradores de NEANSA, C.A

Plan de comunicacion

Caracas, Mayo 2013

Contenido Introduccién
Objetivos
Plan de comunicacién

Detalle de acciones de comunicacion
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Introduccién: Una adecuada gestién de la comunicacion con estrategias enfocadas al disefio y
mejoramiento continuo de canales, mensajes y contenidos...

O

Objetivos del Plan

O

» Presentar a la Gerencia General de Neansa el plan de comunicacion derivado de las
distintas acciones identificadas en el estudio

» Implementar medios de comunicacién internos formales que faciliten las relaciones
interpersonales, el desarrollo, la coordinacion y que a su vez reduzcan la aparicion
de canales informales, como el rumor en aras de mejorar el clima organizacional y el
ambiente laboral

« Exponer el detalle las acciones de comunicacion correspondientes para mejorar la
percepcion de los colaboradores en lo referido a Comunicacion y Motivacion
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Plan de comunicacion

Se definieron 3 herramientas de comunicacién distintas, a través de 5 canales
diferentes

--Formato de las comunicaciones

’.7 / “~.\ Cartas Personalizadas SMS Telefono/Chat interactivo
Al u

J - Reuniones
Buzon de comunicacion

Detalle de acciones de comunicacion

, Reuniones

Socializar, integrar e intercambiar ideas que ayuden a romper barreras entre colaboradores y gcia. general, creando ambientes de confianza. .|
i Realizaran reuniones de forma ascendente, en el cual los colaboradores expresaréan las necesidades, objetivos, « Trabajo
i requerimientos, etc. Se deben realizar en ambientes diferentes de los habituales de trabajo, con el fin de lograr menor tensién | . Reconocimiento
iy formalismo, promoviendo que los empleados se sientan en un ambiente mas tranquilo e informal y puedan expresarse en un
:ambiente de mayor confianza.
Contenido Medio i P Fr i Recurso
Envio de un mensaje que funcionara a nivel interno para e GGemnee':f:l‘/l Quincenal Tiempo Humano y
u Material
tratar temas laborales O e e aterial
Organizar detalles para la correcta realizacion de tareas SMS ConernciaCeneial Diario Tiempo Humano y
& p /Colaboradores Material
Comunicar aquellas barreras que se encuentran en el trabajo Colaboradores/ Diario Tiempo Humano y
diario, para el logro de las actividades Gerencia General; Material
- Organizar taller de induccién relativos a: Seguridad e Higiene Industrial Gerencia
- Organizartaller de alineacion, para forlaecer mision. Vision y valores de Neansa ;‘“i General/ Mensual / Trimestral | Tiempo Humano
+  Entrega de material de apoyo relativo al taller Colaboradores
+ Envio de un mensaje “ruta segura” para notificar las vias con | - gz:g’:sl‘/’ Diario Tiempo Humano y
‘ mejor acceso i (&) Colaboradores Material
: GRIencia Tiempo Humano
H 8 Envio de un mensaje de felicitacion por el trabajo bien hecho W General/ Semanal Material
5 Colaboradores
i E Sesiones de retroalimentacion: implusar la existencia de criticas Gerencia
.g constructivas en doble via, para conocer el nivel de satisfaccion en 3‘“,1 General/ Mensual Tiempo Humano
H cuanto a la asignacion de tareas Colaboradores
H 3 + Envio de mensaje “Frase de la Semana” como elemento motivador Tiempo Humano y
i ] N (o) Ambos Semanal
H ue puede ser de un autor famoso o de algtin colaborador Manteral
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Detalle de acciones de comunicacién

Espacios de Contacto

2 N

Crear y Fomentar la comunicacién ascendente, de modo de lograr un contacto personal, intimo y directo con los colaboradores

i1. Seusa este medio para transmitir informacion de caracter operativo. Se elaboran cartas en ocasiones especiales como cumpleanos,
ibienvenida a empleados nuevos, despedida a empleados retirados, agradecimientos. 2. El coordinador de logistica sera el encargado de la
iredaccion de los contenidos y de estar atento del momento oportuno para transmitir el mensaje. 3. Las cartas seran firmadas por el

i gerente general, siguiendo un protocolo de jerarquias en la identificacién de los responsables directos de la comunicacién, adicionalmente,

i se favorece al contacto cercano entre empleado y alta gerencia.

« Cartas
+ Mensaje

Contenido Ei P F R
- Cartas / Mensaje de: Cumpleafios, Dia del Trabajador, Dia del giﬁiﬁﬁ'{} Anual Tiempo Humano y
Padre Colaboradores Material
A Gerencia oo
« Postal de Navidad Y (i Genera/ Anual ‘emgfm‘r‘i‘j‘““m y
Colaboradores.
. . ~ .. § N i Colaboradores/ ; i Tiempo Humano y i
Pin por afios de servicio § = {Gerencia General Anual | Material i
Detalle de acciones de comunicacién
Int 1C
3
Integracioén, socializacién y recreacion del personal de Neansa i
+ Mensaje

1. Eventos y encuentros que facilitan las relaciones interpersonales dentro de la empresa

« Mensajes de Bienestar

erencia General

w

Material

Contenido Medio i F 'S
R i Gerencia Ti H
+ Neansa Celebra: Celebracion de un evento especial k“i General/Colabor Anual o terid
adores

< E Deportivos: Campeonatos caimaneros de: Domino, Gerencia

g . Tiempo Humano y

bolas criollas, beisbol \H Genera/Colabor Anual Material
+_Otros deportes segiin intereses del personal interno ! L adores :
{Colaboradores/G Frecuente | Tiempo Humanoy |

78




Detalle de acciones de cc

Mensajes de Bienestar

4
L

Disefiar el formato de los mensajes de bienestar para los colaboradores de Neansa

+ Escrito

el uso de los jes de bienestar

e instit

Modelo de felichocién de cumplearios
Mo caleianss uno fedha sioedal
Hoy queremes comparti corfigo b alegria do-
‘esta focha tan espedal,recibe un abrazo
ahuaive y'
ez cumPLEAROS

Detalle de acciones de comunicacion
Mensajes de Bienestar

4

Disefar el formato de los mensajes de bienestar para los colaboradores de Neansa

+ Escrito

el uso de los jes de bienestar

Modelo de Postal de Navidad Formato de ruta segura
1

Formato pa

Buen
e por

pracaucones.

79




O

Q\\‘\mlvx Ne

n
t}ce/enc/o en AC‘:\O

3311105735

Muchas Gracias
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez presentados los resultados de la investigacién, asi como el
analisis de los mismos, se desarrollan las siguientes conclusiones del

estudio:

La comunicacion interna en NEANSA C.A se ha desarrollado de forma
espontanea, sin tener una planeacion estratégica elaborada para alcanzar
objetivos e influir en el comportamiento de los empleados. La comunicacion
ha surgido en la organizacion respondiendo a las necesidades que se han
ido presentando, ignorando la retroalimentacion y la participacion con

elementos claves dentro de una organizacion inteligente y exitosa.

La investigacion reveld que a pesar de la cercania que existe en las
empresas pequefas, se pueden presentar distanciamientos entre la gerencia
y los colaboradores de la organizacién, ocasionados por la falta de espacios
donde la comunicacion directa y retroalimentada permitan construir y
participar en los asuntos y temas importantes al interior de la organizacion. A
través de este estudio se evidencid que la buena comunicacioén y las buenas
relaciones entre el equipo de trabajo no sélo dependen de la estructura y del
buen uso de los elementos de comunicacion interna sino ademas de la

motivacion que desde los altos cargos se den en el mismo sentido.
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El plan de comunicacion interna propuesto a NEANSA C.A. se convierte
en una oportunidad para que los empleados puedan manifestar intereses,
necesidades y pasiones que deberan ser resueltas a través de una

comunicacion directa, formal y planificada.
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ANEXO A

Modelo de Sistema Abierto para visualizar la empresa de

A\

Servicios Globales de Transporte NEANSA C.A.

HUMANO-SOCIAL

*Personal calificado
« Personal de base
*Buena camaraderia

«Se sienten tratados de manera
adecuada

« Liderazgo reconocido de la Gerencia
General

*Personal con conocimientos de las
rutas y destinos a nivel nacional.

<El personal cuenta con péliza de
accidentes personales

«Canales de comunicacién
deficientes.

+Fallas en el reconocimiento a
los choferes, con relacion al

amiones trabajo bien hecho.

*S6lo se retinen con los
choferes para tratar asuntos
puntuales, sin embargo estos
demandan reuniones periédicas

«Los viajes afectan el tiempo en
cuanto alavida personal de los
choferes

MODELO DE

RETROALIMENTACION

vehiculos.

*Cada empresa tiene sus
politicas y hay un entrenamiento
especifico en cuanto a rutas y
manejo de carga que el chofer
recibe; sin embargo no todas las
empresas lo facilitan.

*Procedimientos deficientes
para manipular la carga

* NEANSA no ha puesto en
gractlca entrenamientos

asicos para el manejo de la
carga.

*No se cuenta con ayudantes
para manipular la carga, este
debe ser buscado por el chofer

.
alimentacion, el bono
vacacional y utilidades es
calculado con el promedio de
los dltimos seis meses

*No se cuenta con otros
beneficios NO salariales:
Empleado del mes, cartas de
felicitacién, entre otros

*Decrecimiento en su
desarrollo

« Ausencia de politicas
exhibidas.

« Orientacion aresultados

«Los conductores cobran de
acuerdo a un tabulador, sin
embargo les gustaria
manejar informacién con
relacion a costos de fletes.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO B

Modelo del Plan de Comunicacion Interna

Detalle de acciones de comunicacion

Herramienta de Comunicacion <Nombre>

1

Caracteristicas

Tipo

Plan de comunicacién

Contenido

Medio

Emisor/Receptor

Frecuencia

Recurso

&
e
®

it

(5

<Tipo>

it

Fuente: Elaboracién Propia

Plan de Comunicacion NEANSA
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ANEXO C

Focus Group disefiado para Servicios Globales de Transporte
NEANSA C.A.

Objetivo: Obtener informacion para hacer un andlisis de la situacion actual
en NEANSA C.A que permita la creacion de un Plan de Comunicacion

interna basado en la Motivacion.

Segmento a Investigar: Adultos de clase social media baja y su ocupacién

es choferes.
Guia del Moderador:

e Presentacion

e Explicacion Introductoria
¢ Rompimiento del Hielo

e Preguntas Especificas

e Preguntas de Cierre

e Agradecimiento por la Participacion
Presentacion

1. Presentacion del Moderador, para que los colaboradores se sientan
familiarizados al momento de realizar las preguntas.

2. Motivo de la Reunién: Se explicara el motivo por el cual han sido
convocados.

3. Presentacion de los Colaboradores: Cada persona tendra un tiempo
para decir su nombre y afos de antigiedad en la empresa.

Expectativas con respecto a la actividad.
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4. Tiempo de Duracion: La Técnica tendra una duracion de cuarenta y

cinco (45 min).

Explicacion Introductoria para la Sesion

1. Por favor que hable una sola persona a la vez y levante la
mano para indicar que quiere hablar.

2. Si tiene alguna opinién diferente a las demas personas del
grupo, es importante que la haga saber.
¢ Tienen alguna pregunta?

Vamos a escucharnos

Rompimiento del Hielo

Para romper el hielo se realizaré la siguiente dindmica:

1. Denominacién: “El rumor”

2. Objetivo: Comprender como la comunicacion se bloquea y se
distorsiona segun las interpretaciones que se hacen de la
misma.

3. Desarrollo: A un grupo de personas el animador leera un
cuento corto, previamente preparado en pocas lineas. Estos
deberan contarselo al resto de sus compaferos. Se
comprobara que el mensaje ha sido reducido e incluso se
habran aportado datos nuevos.

4. Material: Cuento Corto (Ver Anexo “D”)

Observaciones: Esta técnica, ayuda a entender los efectos de
los rumores en un grupo, provocando juicios, prejuicios

infundados, entre otros.
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Preguntas Especificas

A los colaboradores se les mostraran imagenes alusivas (Ver anexo “E”)

a las siguientes preguntas que el investigador realizara.

1. ¢Consideran qué este es el tipo de Comunicacién que mantienen con
su jefe?

2. ¢Consideran qué tienen un jefe qué los escucha?
¢, Qué tipo de informacion les gustaria ver en esta cartelera?

4. ¢Te gustaria ser felicitado y/o celebrar por tu trabajo bien hecho?

Preguntas De Cierre:

Para cerrar, se utiliz6 un rotafolio donde se tomo nota de todos los
comentarios que hicieron los colaboradores para condensar la informacion
gue se levanto.

Agradecimiento por la Participacién: Se les agradecio a las personas
por su participacion y se les invitd a un refrigerio.
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ANEXO D

Cuento utilizado en el Focus Group en la dinamica del rumor

Raquel fue al circo el domingo por la tarde. El circo
guedaba en la plaza. Su papa le compré cotufas, habia un
domador de leones que tenia puesta una capay unos
payasos que eran muy divertidos. El trapecista se cay6 sobre
lared y la gente se asustdo mucho. Al terminar la funcion
fueron a casa de los abuelos y les conté que lo que mas le
habia gustado fue la funcion de las focas.
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ANEXO E

Imagenes utilizadas en el Focus Group

Imagen pregunta 1:

Imagen pregunta 2: Imagen pregunta 3:

CARTELERA
INFORMATIVA

Imagen pregunta 4:
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ANEXO F

Taller bajo modalidad de Educacion Experiencial

Duracion: 3 Horas

Mafana

Hora Inicio: 8:30 a.m

Hora de Cierre; 11:30 a.m

Disefio de la Experiencia de Aprendizaje

Actividad

Dinamica Rompe

Descripcién

Decir su nombre, el lugar ideal y
por qué te gusta

Responsable

Hielo 30 Yojana Pazo
15 Mencionar las expectativas que
Expectativas tienen con este taller
Yojana Pazo
INICIO 45 Explicar el objetivo de esta
Focus Group dinamica y dar inicio con su agenda _
(Ver anexo C) Yojana Pazo
BREAK 15 Invitar a los colaboradores a
refrigerio
Dividir al grupo en dos: El grupo 1
desarrollara Fortalezas y
Elab 5n de | Debilidades y el grupo 2
aboracion de la :
: Oportunidade Amenazas. .
DESARROLLO Matriz DOFA 45 portunidades — y 7851 yojana Pazo

Después de 15 min sonara un pito
que indicara que los grupos deben
rotar, para enriquecer la matriz con
sus aportes
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Actividad Tiempo Descripcioén Responsable

)

Evaluar en sesion plenaria cual fue

el aprendizaje
CIERRE Revisar 30 Yojana Pazo
Expectativas Inducir que una persona hable

sobre un punto que le hizo clic.
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