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Resumen

Esta investigacién consiste en un diagnoéstico realizado a 25 per-
sonas del area administrativa de una empresa prestadora del ser-
vicio de aseo en el Valle del Cauca la cual fue evaluada por medio
de tres instrumentos de recoleccién de informacion (entrevista se-
miestructurada, mural de situaciones y Zoom), donde se identificé
multiples situaciones en los empleados del area que se deben al in-
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adecuado manejo de la comunicacién interna, lo que ha permitido
diferente situaciones de orden personal que afectan en gran medida
el clima organizacional de la empresa. Este diagnédstico le permitio
a la organizacién identificar algunas acciones de sus empleados que
perjudican las relaciones interpersonalesy, a su vez, generar planes
de accion enfocados en la disminucién de estas problematicas; pero
también, este diagnostico permitié que la empresa reestructure el
plan de capacitacién anual (PIC) orientando estas capacitaciones
hacia el bienestar y crecimiento personal de los trabajadores, enfo-
cadas en la comunicacién organizacional con el &nimo de que esto
se vea reflejado de forma positiva en los resultados de la evaluaciéon
de clima organizacional del préximo afio.

Palabras Clave: comunicacién, clima organizacional, bienestar.

Abstract

This research consists of a diagnosis made to 25 people from the ad-
ministrative area of a company that provides the cleanliness service
in the Cuaca Valley, which was evaluated by means of three infor-
mation collection instruments (semi-structured interview, situa-
tion wall and Zoom) where Multiple situations were identified in the
employees of the area thanks to the inadequate handling of internal
communication, which hasallowed different personal situations that
greatly affect the organizational climate of the company, this diagno-
sis allowed the organization to identify some actions of its employees
that damage interpersonal relationships and in turn generate action
plans that are focused on reducing these problems, but this diagno-
sis also allowed the company to restructure the annual training plan
(pic) focusing these training on well-being and personal growth of
workers focused on com Organizational unication with the aim that
this will be reflected in a positive way in the results of the organiza-
tional climate evaluation next year.

Keywords: communication, organizational climate, well-being.
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Introducciéon

A nivel general las organizaciones cuentan con un capital humano
caracterizado por sus capacidades actitudinales que trabajan en pro
de la realizacion de los objetivos de su empresa y la satisfaccion de
los clientes. Sin duda el capital humano es el pilar fundamental en
una organizacién para lograr los objetivos de su productividad y el
cumpliendo, dia a dia, de su misién y trabajo diario para el éxito de
la visién. Si bien el capital humano es el principal responsable de
la productividad de la empresa, hay que reconocer las dificultades o
riesgos a los que el trabajador estd expuesto en estas labores, lo que
obliga a la organizacién a brindar un ambiente saludable y en 6pti-
mas condiciones para el bienestar del capital humano y la realizacién
de los objetivos empresariales. En este orden de ideas, se puede defi-
nir al capital humano como el valor que genera las capacidades de las
personas mediante la educacion, la experiencia, la capacidad de co-
nocer, de perfeccionarse, de tomar decisiones y de relacionarse con
los demés (Boisier, 2002).

Por otro lado, el talento humano dentro de una empresa no puede
desarrollarse por si mismo, se necesita de esfuerzo desde el area de
recursos humanos para respaldar al trabajador, asi el objetivo prin-
cipal de una compania consiste en consolidar el talento humano,
utilizando diversas estrategias. Asi mismo, la gestién del talento
humano se compone de una serie de herramientas y acciones en-
caminadas a reclutar, y posteriormente retener, al talento humano
(Montoya y Boyero (2016).

Una de esas acciones debe ser el manejo de la comunicacién organi-
zacional segiin Berlo (como se cit6 en Andrade, 2005) “Es entendida
como el conjunto total de mensajes, que se intercambian entre los
integrantes de una organizacién y entre esta y sus diferentes publi-
cos externos” Este intercambio de mensaje utiliza una amplia varie-
dad de canales. En este orden, la comunicacion en las organizacio-
nes varia dependiendo de los roles que asuma cada persona (emisor
o receptor) cruz (2004) es decir, la comunicacién que se da entre el
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jefe hacia el trabajador, se genera de forma descendente ya que el
emisor tiene un rango o un poderio frente al receptor, por otro lado
la forma en que un empleado se comunica hacia su jefe seria de for-
ma ascendente, es decir desde el emisor que tiene menos poderio en
una organizacién hacia la persona que tenga el mando generando
respeto y autoridad el cual seria el receptor, y una tercera parte, que
seria la forma horizontal en que los trabajadores se comunican en-
tre iguales.

Por lo anterior esta investigacion busca diseniar un diagndstico de co-
municacién organizacional en una empresa prestadora de servicio Pu-
blico de aseo del Valle del Cauca en los trabajadores de una empresa
prestadora de servicio publico de aseo del valle del cauca, donde estos
mismos generan interpretaciones, que se evidencian por medio de su
dialogo cotidiano permitiendo asi unificar las conductas verbales y no
verbales entre ellos, dado a que se ha evidenciado en las tltimas eva-
luaciones de clima organizacional que los empleados no siguen la di-
rectriz de su supervisor y trabajan de manera independiente. Las dife-
rentes direcciones (Directiva, Operativa, Financiera y comercial) que
conforman la organizacion trabajan de forma independiente y no en
pro del cumplimiento de los resultados de la empresa, esto ha permiti-
do que el trabajo de los empleados no este orientado hacia un objetivo
comun, a esto se le puede sumar que a los trabajadores no se les capa-
cita en habilidades como trabajo en equipo, comunicacién asertiva,
liderazgo, habilidades blandas entre otras, que puedan permitan un
cambio significativo en el clima organizacional de la empresa.

Marco tedrico

En la presente investigacion se ha querido especificar la connotacién
einfluencia que puedellegaratener laimplementacién de un sistema
de comunicacién en una determinada empresa prestadora del servi-
cio de aseo, para ello, es necesario conocer los diferentes conceptos
que pueden definir la comunicacién en las empresas; pero también,
resulta importante aclarar los conceptos organizacionales que pue-
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den llegar a influir en este nuevo sistema, tales como clima y cultura
organizacional.

En este orden de ideas, segiin Goleman (2007); J. Clifton W (1991);
Villegas (2000) la comunicacion es un proceso de gran complejidad,
pues esta muy ligado a varios acontecimientos que ocurren dentro
de la organizacion, tales como la motivacion, la toma de decisiones,
el liderazgo y el conflicto organizacional; a su vez Chiavenato (1996),
manifiesta que la comunicacion es determinante en la realizacién de
estos procesos y estaria permeada por las diferentes culturas en las
que el ser humano en criado. Cabe mencionar que la comunicacién
es la manera en que el ser humano establece una relacién con otro
haciéndolo de manera verbal y no verbal, pero esta determinado por
el contexto (laboral, familiar, educativo, social etc.,) donde se realice
dicha relacién; pero la presente investigacion esta enfocada en la co-
municacion organizacional la cual puede ser considerada como par-
te fundamental en la estrategia de una empresa; no solo tiene como
finalidad informar, sino también, innovar y generar orden, esta “es
consustancial a cualquier forma de relacién humana” (Sanchez, S.
1996), y ademas se puede visualizar en el mundo actual a través de
tecnologias y las TIC, las cuales juegan un papel muy importante en
la comunicacién organizacional.

Robbins, (2009) menciona también que la comunicacién organizacio-
nal es un subcampo de la disciplina de la comunicacién. Se origina
del campo de la comunicacién publica. Toda organizacién sin impor-
tar su naturaleza estatal o particular, o su objetivo social, ni el sector
de la economia al que pertenezca tiene el componente de lo ptblico,
de acuerdo con las relaciones primarias que se establecen, emplea-
dor-empleado, gobierno-empresa, empresa-mercado. Todas ellas,
sin importar la estructura privada de la propiedad del capital de la
empresa son de caracter publico. Otro autor que ha hecho contribu-
ciones importantes en esta perspectiva es Nosnik (2000), quien pro-
pone que puede definirse como una teoria de los sistemas de comuni-
cacion en las organizaciones, en ella no se concibe a la comunicacién
como elemento especifico que le da funcionalidad al sistema organi-
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zacional, sino que define a la comunicaciéon desde una perspectiva
sistémica. De esta forma se destaca la caracteristica de plataforma
productiva que tiene la comunicacién. Afirma que en la medida en
que se explica a la comunicacién organizacional como un sistema, se
puede estudiar como un proceso y ser analizada de manera integral,
en el contexto de la dindmica organizacional y como conformadora
de estructuras organizacionales.

En cuanto a las variables, aunque algunos autores mencionan otro
tipo de flujos o tipos de comunicacién en las organizaciones, en este
documento se trabajara con los flujos vertical y horizontal, mediante
un conjunto de preguntas planteadas en un lenguaje cotidiano, sin
conceptualizarlos, esto es, se cuestion6 a los entrevistados sobre si
realizan determinadas actividades para posteriormente resumir sus
respuestas y obtener las practicas de comunicacion que las empresas
entrevistadas realizan y tienen que ver con los tipos de flujos comuni-
cativos o vectores direccionales de la comunicacién (Espinar, Frau, y
Gonzalez, 2006, pp. 165-167) y (Myers y Myers, 1983, pp. 18-20) (Lucas,
2013, pp. 470-472). Dentro de la organizacién la internet demostroé ser
un facilitador de la comunicacién y, por lo tanto, una herramienta
valiosa para la gestion interna. Ahi los flujos de informacién van en
ambas direcciones - con retroalimentacién facilitada - y proporcio-
nan una gestion del conocimiento de la organizacién, nunca antes
permitido. Se traduce, asi como el medio por excelencia de la comu-
nicacién interna que puede mejorar y popularizar el flujo de infor-
macioén institucional. Ademas de esta funcion, incluso internamen-
te, también se presenta como una herramienta para la gestiéon de la
informacién y de los conocimientos de la organizacién. Proporciona
una plataforma de informacién de base de datos de todas las areas de
una manera organizada y controlada. Los empleados estan conec-
tados a un medio de comunicacién de gran alcance que los conecta
al mundo. El acceso a las noticias y eventos relevantes es inmediato
y mas eficiente. La participacion puede ser fomentada y facilitar la
vida de las organizaciones.

146



Gestion del conocimiento y el talento humano:
enfoques desde la perspectiva empresarial

A si las cosas la comunicacion interna o interinstitucional, donde el
mensaje fluye en tres direcciones: a) vertical descendente, vertical
ascendente y horizontal; b) La comunicacién externa o interinstitu-
cional, que es la que tiene lugar entre las empresas privadas o pabli-
cas y otras organizaciones que tienen vinculacion con ella, como la
prensa, algunas ONG y asociaciones productivas sociales, etc.; c) la
comunicaciéon comercial, cuyo propdsito es informar a usuarios o
clientes potenciales sobre las caracteristicas de la organizacién, sus
productos o servicios que venden. En Latinoamérica distintos enfo-
ques han centrado la atencién de las areas de comunicaciéon organi-
zacional: el mecanicista que se fundamenta en la transmisién y re-
cepcion acuciosa del mensaje a través del canal; el psicolégico basado
en la intenciones y aspectos humanos de la comunicacion, donde se
presume que existe una correlacion lineal entre las cogniciones y el
comportamiento. La perspectiva interpretativa entiende a las orga-
nizaciones como culturas; en esta corriente se entiende la comuni-
cacién organizacional “inserta en los procesos simbdlicos y con foco
en los significados de los agentes vinculados en los relacionamientos
interpersonales y grupales, asi como en las practicas comunicativas
cotidianas y lasinteracciones en sus mas diversas formas de manifes-
tacion y construcciéon social” (Krohling, 2015: 191).

Por otro lado, el clima organizacional hace referencia a las repre-
sentaciones cognitivas de eventos situacionales, expresadas en tér-
minos que reflejan el significado psicolégico y de la situacién para el
individuo (James & Sells, 1981). Al mismo tiempo, se tuvo en cuenta
la propuesta de James y Jones (1974) (citados por Gomez, 2004), que
identifican tres modos diferentes de abordar el clima organizacional
los cuales son: la medida multiple de los atributos organizacionales,
la medida perceptiva de los atributos organizacionales y la medida
perceptiva de los atributos individuales, La cultura otorga identidad
organizacional a sus miembros, es una importante fuente de estabili-
dad y seguimiento de la organizacién, ayuda a los nuevos elementos
del equipo a entender lo que sucede dentro de la empresa, siendo esto
lo que enmarca y da el contexto necesario a los acontecimientos que
de otra forma estarian vagos o confusos. Dentro de las particularida-
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des que conlleva la cultura organizacional, tal vez 1a mas relevante es
que alienta y brinda motivacién.

Por tanto, se puede decir que la comunicacién organizacional esta ba-
sicamente entendida por la forma en que los empleados de una em-
presa se comunican entre si, para lograr cumplir los objetivos de la
misma y poder llevar a cabo cada una de las acciones diarias que los
compromete como empleados. Como se mencion6 anteriormente la
comunicacion es permeada por varios elementos que colaboran en su
ejecucion exitosa, tales como el emisor, que en el ambito laboral pue-
de ser empleado o empleador y cabe mencionar que estos dos pueden
hacer de igual forma el papel de receptor, donde el canal puede ser un
radio de comunicacién o teléfono dentro de la empresa, y como con-
texto se entenderia a la misma organizacién, que orienta por medio
de sus objetivos a los empleados, para que se comuniquen de una ma-
nera particular, por tanto, la comunicaciéon organizacional, ocurre
en un sistema complejo y abierto que es influenciado por el contexto
en el que se ejecute.

Para definir este fendmeno se consultaron una serie de investigacio-
nes académicas, las cuales contribuyen a la descripcién de la comu-
nicacién y clima organizacionales, proporcionadas desde diferentes
fuentes de articulaciéon académica como lo son: Scielo, Google acadé-
mico, base de datos Académica, entre otros, las cuales se encuentran
organizadas cronolégicamente en el idioma esparnol.

Seinicia con la investigacién de Diaz, Lopez & De la vega (2006), don-
de se construyé un anéalisis y caracterizacién del proceso de comuni-
cacion que se lleva a cabo en una institucién de educacion superior
en Hermosillo, Sonora. Donde por medio de una encuesta realizada
a 353 trabajadores, obteniéndose esta sobre la base de una poblaciéon
de 3000 personas, incluyendo empleadosy alumnos de la Institucion.
El nivel de confianza para el muestreo fue del 95%, con un margen de
error maximo del 5%. Se utiliz6 un enfoque descriptivo con el propé-
sito principal de comprender lo que estaba ocurriendo en la organi-
zacién. Los resultados revelaron una clara tendencia hacia procesos
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de comunicacién no formales y una falta de estrategias de comunica-
cién formal, especialmente a partir del tercer nivel de la estructura
organizativa hacia abajo, asi como una carencia total de estas estrate-
gias dirigidas a los alumnos.

La segunda es la investigacion de Quiroga D (2007), cuyo objetivo fue
identificar la influencia de la comunicacién, clima y cultura organi-
zacional para la gestién del conocimiento en empresas metalmeca-
nicas de Cali, para el cumplimiento de este se realiz6é en dos fases;
se sirvi6 de la metodologia cuantitativa con una encuesta muestral
estadistica aleatoria y la se buscé una visién prospectiva sobre los di-
ferentes problemas de productividad y competitividad de las pymes
metalmecanicas De Cali donde se cont6 con una poblacién de 150, con
un margen de error del 5%,lo cual permitié hacer uso de la inferencia
estadistica, los resultados obtenidos en el 2002 muestran que las va-
riables que inciden positivamente en el clima organizacional en este
tipo de empresas son el buen nivel de colaboracién y compromiso
de sus empleados (81%) y los incentivos que se ofrecen (64,8%). Sin
embargo, el 37,8% de las condiciones fisicas y ambientales son acepta-
bles, y el 51,3%, buenas; el 42,8% tiene una estabilidad laboral entre 1
y 5anos, y el 32,75%, entre 5 y 10 afios.

También Queris, Cabrera, Capote, Robaina;(2012) realizan una inves-
tigacion que tiene como objetivo realizar un diagnéstico del proce-
so de comunicacion organizacional. Caso de estudio QUIMEFA por
medio de un analisis y sintesis para la busqueda de metodologias y
enfoques anteriores que sustenten la investigacion, esto tuvo como
resultado. Los indicadores propuestos en la competencia para la co-
municacion, se constat6 que la dimensién que mas influye en los re-
sultados obtenidos se refiere a las intervenciones publicas y al trabajo
de direccién de otros. Se declaran deficientes: la habilidad para la es-
cucha, la emisién de juicios o censuras, el desarrollo de la habilidad
para la observacidn y el autocontrol, en relacién con el manejo ade-
cuado de las emociones y los impulsos conflictivos, en si mismo y en
su relacion con los demas.
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Adicionalmente, se cita la investigacién de Inca (2013), que tenia
como objetivo determinar de qué forma influye el clima organiza-
cional en la satisfaccion de los trabajadores del CESAQ y disenar un
plan estratégico para su mejora. Por tanto, se disefi6é una investiga-
cién no experimental ya que analiza, describe y compara datos que
se obtuvieron de las variables investigadas en su contexto natural. La
investigacion no experimental es la busqueda empirica y sistematica
en la que el cientifico no posee control directo de las variables inde-
pendientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o que
son inherentemente no manipulables, se hacen inferencias sobre las
relaciones entre las variables, sin intervencion directa sobre la varia-
cién simultanea de las variables independiente y dependiente La po-
blacién analizada en el Centro de Servicios Ambientales y Quimicos
CESAQ - PUCE posee caracteristicas comunes observables, elegidas
especialmente para el andlisis de este trabajo de investigacion en el
que se trabajé con una poblacién de 31 personas que laboraban en las
diferentes areas que conforma la estructura del CESAQ. Esdecir, para
el presente estudio se trabajo con el 100% de la poblacién. La cual se
encuentra dividida en dos areas: el area administrativa y el area téc-
nica u operativa donde una vez analizado los resultados de la primera
encuesta de clima organizacional y satisfaccién laboral se pudo com-
probar que los colaboradores del CESAQ tuvieron problemas princi-
palmente en: la comunicacion, las relaciones interpersonales con su
inmediato superior, las relaciones interpersonales con sus comparne-
ros de trabajo, liderazgo y trabajo en equipo. Identificados los aspec-
tos problematicos que afectan a la institucién se procedié a la imple-
mentaciéon de un procedimiento de capacitaciones relacionado a los
temas analizados.

Lo propio acontece con la investigacién de Byron Balarezo (2014), la
cual tenia como objetivo estudiar laincidencia de una deficiente comu-
nicacién organizacional interna sobre el desarrollo organizacional de
la empresa SAN MIGUEL DRIVE de Educador. Para lograr este objeti-
vo se realizo dos tipos de investigacion: 1) Biografica porque se utilizé
libros, revistas cientificas, folletos, documentos web y mas respaldos
para obtener informacién. 2) De campo ya que son ellos quienes rea-
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lizan ese estudio para recolectar informacién para la investigacion,
mediante la aplicacion de encuestas las cuales se realizaron de manera
presencial a 30 miembros de la organizacién donde se logré apreciar
que la comunicacién organizacional tiene un impacto bajo sobre las
relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa, pu-
diendo esto generar a futuro problemas al interior de la organizacion.

Por otro lado la investigacién de Vega (2014) tiene como objetivo
realizar un diagndstico del uso del sitio web y las redes sociales vir-
tuales (Facebook, Twitter) y su integracién en la estrategia general
de comunicacién en cinco organizaciones sociales de Medellin, con
el fin de identificar acciones de mejoramiento en la practica de la
comunicacion organizacional, la cual se analizé cada medio virtual
a partir de Etnografia Virtual, y la informacién obtenida, fue cru-
zada con las respuestas ofrecidas en las entrevistas realizadas a los
directores y/o comunicadores dejando como resultado las grandes
facilidades y ventajas que brinda Facebook es la posibilidad de esta-
blecer didlogos entre los cibernautas, para las cinco organizaciones,
en los perfiles de las organizaciones analizadas escasean mensajes
que puedan generar didlogos con los usuarios o seguidores de cada
uno de los perfiles o paginas de las organizaciones.

La investigacién de Pedraza (2017), tenia como objetivo analizar la
relacion entre las variables de clima organizacional y satisfacciéon
laboral desde la percepciéon de los empleados en organizaciones pu-
blicas y privadas. Esta Investigacién cuenta con un enfoque cuan-
titativo, no experimental, transversal y explicativo con un total de
133 encuestados, donde se logré identificar ocho factores que descri-
ben el clima organizacional y confirman la estructura subyacente
del modelo de Litwin y Stringer. En la variable de satisfaccién labo-
ral se confirma la propuesta teérica de Warr, Cook y Wall. La confia-
bilidad del cuestionario es adecuada al obtener valor superiora 0.70
del Alpha de Cronbach.

Por ultimo y no menos importante se traen a colacién dos investi-
gaciones que dan cuenta de la influencia del clima y cultura orga-
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nizacional en el cumplimiento de los objetivos organizacionales, la
primera de ellas es la investigacion de Agudelo S, Villada F (2018), la
cual tuvo como objetivo determinar los procesos de comunicacién
organizacional y clima laboral de las empresas EMPOCALDAS S.A.
E.S.P. y la Fundacién CONCIVICA. Para el cumplimiento de este se
realiz6 un cuestionario que consto de 20 preguntas, 15 correspon-
dientes a 3 variables, que miden los niveles de comunicacién ascen-
dente, descendente y horizontal. Y la cuarta variable conformado
por 5 preguntas, permitira medir la percepcion sobre el clima labo-
ral aplicado a un total de 53 colaboradores, asi las cosas de acuerdo
a los resultados de la investigacién para la fundacién CONCIVICA,
la cual obtuvo segin la escala de valoracion para la comunicaciéon
organizacional, una inadecuada comunicacidén a nivel ascendente,
descendente y horizontal, estos se relacionan directamente con va-
lores como la confianza, honestidad, cuidado mutuo, solidaridad y
responsabilidad, donde los colaboradores no sienten la suficiente
confianza para tratar temas personales, por tanto se generan barre-
ras entre los companeros, lo cual impide una adecuada comunica-
cién que permite compartir experiencias y conocimientos que fa-
vorezcan el desarrollo no solo individual sino institucional, puesto
que al no haber adecuados canales de comunicacién en todos los ni-
veles, se genera distorsion de la informacién lo cual afecta al indivi-
duo y por ende a la institucion.

Metodologia

Estainvestigacion sera descriptiva, la cual permitira observary des-
cribir la manera en que trabajadores la manera en que se desarrolla
la comunicacién organizacional una empresa prestadora de servi-
cio publico de aseo en el Valle del Cauca, para ello se utilizaran 3 ins-
trumentos de recoleccién de informacién que permitiran cumplir
el objetivo de la investigacion, descritos de la siguiente manera:
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Entrevista Semiestructurada:

La entrevista semiestructurada segiin Diaz, Torruco, Martinez y Va-
rela (2013) “Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dia-
logo coloquial”. (p.163). Asi mismo, Diaz et; al (2013) la define como
“la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el
sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interro-
gantes planteadas sobre el problema propuesto”. (p.163). En este sen-
tido, el investigador tiene la posibilidad de ampliar la respuesta de la
poblacién, por medio de preguntas abiertas, que permitan indagar a
profundidad la tematica que se esté trabajando.

1 ;Como reacciona usted, cuando se le presenta una situacion
laboral perturbadora con sus companeros de trabajo?

2. Describa la comunicacion interna con su equipo de trabajo

3. Describa la comunicacién descendente de los directivos y gerente
para con los subalternos de la organizacion.

4. Describa el clima organizacional de su equipo de trabajo.

5. ¢Lacomunicacidonensuequipodetrabajoinfluyeensurendimiento
como trabajador? ;Por qué?

6. ¢Usted cree que es fundamental ser aceptado por sus comparneros
de trabajo? ;Por qué?

7. ;Usted considera que la comunicaciéon de su equipo de trabajo
influye en el clima organizacional? ;Por qué?

8. Usted cree que ;es necesario tener una buena relaciéon con todos
sus companeros de trabajo? ;Por qué?

9. ;Usted cree que todos sus compafieros de trabajo deben cumplir

a cabalidad las tareas correspondientes para que no perturben su
desempeno laboral? ;Por qué?
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10. Que actividades promueve la empresa en pro del buen manejo de
la comunicacién organizacional.

Mural de situaciones:

Quiroz et, al (2013) indican que “Es una técnica en la cual se posibilita
describir situaciones, develar sus causas y poner en evidencia proce-
sos en los que los sujetos ylos grupos han estado o estan involucrados,
permitiendo la expresién de ritmos de vida y temporalidades” (p.71).
En este orden, esta técnica permite describir los factores principales
de una problematica que se esté dando en un determinado contexto,
por ello se hara uso de esta para lograr visualizar las diferentes creen-
cias irracionales que estén perjudicando la comunicaciéon de los tra-
bajadores.

Para activar la reflexién y el debate sobre lo expresado es necesario
contar con preguntas como:

(Qué se ve?

{Qué percepciones genera lo que se observa?
(Qué le falta al Mural?, ;qué les gustaria agregar?
¢ Qué esta expresando el Mural? ;Por qué?

Técnica interactiva Zoom:

La técnica interactiva se conceptualiza, segin (Quiroz, et al; 2013)
como toda aquella que:

Se basa en imagenes las cuales de manera secuencial e intencionada
porelinvestigador relatan una historia que no es ajena o extranaa los
participantes. Estas imagenes motivan a los participantes a elaborar
diferentes interpretaciones frente a lo que ellas expresan; lo cual pro-
picia el debate y la discusion desde las diferentes percepciones que se
presentan. Por ser una técnica de caracter visual los sujetos asocian
y relacionan dichas imagenes con otros contextos, actores y situacio-
nes (p. 321).
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Es por ello por lo que, por medio de esta técnica, se buscar compren-
der las diferentes situaciones a través de imagenes alusivas a la co-
municacion organizacional interna, donde los participantes podran
dar a conocer su punto de vista frente a una determinada situacion,
y revelar si esta situacion se da en su contexto, y como estos actiian
frente a ella.

1. ;Qué se estd dando al interior de esa escena?
2. ¢Este hecho sucede con frecuencia?

3. ;Es agradable o desagradable?

4. ;Trae consecuencias? ;Cudles vy a quienes?

Poblacion:

En este trabajo investigativo, la poblacién seran 25 trabajadores
del area administrativa de una empresa prestadora del servicio de
aseo en el Valle del Cauca, ellos son la base para dar respuesta a los
interrogantes que se plantean en los instrumentos previamente
mencionados.

Tabla 1. Distribucién de la poblacion.

Género Edad Cargo
Femenino: 16 18 a 30 anos:10 personas 5 Directores
Masculino: 9 31a50anos: 9 personas 5 Asistentes

51 adelante: 6 personas 10 Auxiliares
5 oficios varios

Fuente: elaboracion propia.
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Resultados

La presente investigacion, se propuso como objetivo diseniar un diag-
noéstico de comunicacién organizacional en una empresa prestadora
deservicio publicodeaseoenel Valle del Cauca, en el que participaron
25 personas del area administrativa a las cuales se les aplic6 diferen-
tes instrumentos de recoleccion de informacion, tales como: mural
de situaciones, zoom, entrevista semiestructurada. Cabe mencionar
que estos instrumentos fueron acompanados de un consentimiento,
donde se le otorgaba al trabajador el aval para responder a cada uno
de ellos, o si en lo absoluto no desea hacer parte de la investigacion.

A continuacién, se abordara los resultados de la aplicaciéon de los ins-
trumentos de relacién de informacién, los cuales permitieron gene-
rar una imagen amplia del contexto en que se encuentra la organiza-
cién a nivel de comunicacion:

En primera instancia se aplico la entrevista semiestructurada la cual
segiin Diaz et; (2013), es definida como “la comunicacién interper-
sonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de
obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el
problema propuesto”. (p.163), por tanto, en esta investigacion se esta-
blecieron 10 preguntas por medio de este instrumento al area admi-
nistrativa de una empresa prestadora del servicio de aseo en el Valle
del Cauca, de las cuales se trae a colacién las respuestas mas relevan-
tes que dan cuenta de las problematicas que presenta la organizacién
en la comunicacion interna.

De la primera pregunta se destacan algunas respuestas no propositi-
vas, frente a la comunicacién interna de la organizacion:
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Tabla 2. Descripcién de respuestas pregunta 1.

Respuestas no Punto de vista
Pregunta s .
propositivas armonioso
Si yo no hago mi labor bien
el cliente va a hablar mal de
mi trabajo y mi experien-
cia en esta labor se va a ver
Hablo con el compa-

;Como reacciona usted,
cuando se le presenta
una situacién laboral
perturbadora con sus
companeros de trabajo?

manchada, por eso para mi
es supremamente impor-
tante que mi labor sea exce-
lente, entonces si mi trabajo
no sale bien yo no estoy
tranquilo y me preocupo.

fiero para que todo
se solucione

No nada, yo vengo a traba-
jar no hacer amigos

No sé qué decir yo
nunca he tenido si-
tuaciones asi con
mis companeros

Si esa situacion no interfie-
re en mi trabajo dejo pasar

Yo creo que eso se
tiene que solucionar
con el jefe para que
no vuelva a pasar

Si se me sale de las manos
me estreso

La idea es llevarsela
bien con los com-
paneros, si pasa eso
hay que solucionar

No nada, si alguien tiene
problema conmigo que me
busque porque yo no lo hago

Trato de solucionar

dependiendo la situacién
porque yo soy muy impulsi-
va y cuando tengo algo que
me estad perturbando sea
aqui en el trabajo, o por fue-
ra, yo lo digo sin misterio

Fuente: elaboracion propia.
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En la segunda pregunta se plantea la descripcion de la comunicacién
interna en el equipo de trabajo, con el animo de conocer los diferen-
tes puntos de vista de los trabajadores, donde se encontré respuestas

como:

Tabla 3. Descripcion de respuestas pregunta 2.

Pregunta

Respuestas

Descripciéndelacomunicacién
interna en el equipo de trabajo

Es buena cuando todos hablamos el mismo idio-
ma, pero hay comparfieros que les gusta hablarde
mas y por eso se presentan los problemas.

No es tan buena porque hay directores que dicen
algo y la gente hace otra.

Super buena aqui creo que ese tema se maneja
bien, aunque como en todo lado siempre vamos
atener dificultades.

Yo diria que es buena, pero hay que mejorar los
canales de comunicacién.

En la empresa casi todo es por WhatsApp o por
correo y creo que esta bien.

Yo pienso que es muy buena porque lo que piden
los jefes siempre llega a nosotros de la mejor ma-
nera.

Comunicacién interna yo diria que tenemos mu-
cho por mejorar porque hay compaferos que no
obedecen la directriz de los jefes y permite que
los demas juguemos al teléfono roto.

Fuente: elaboracion propia.

Con estas repuestas se va dejando en entredicho que el area adminis-
trativa presenta muchas dificultades por el mal manejo de la comuni-
cacion interna, trayendo consigo barreras entre compafieros.
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Enla tercera pregunta se les propuso a los trabajadores que describan
la comunicacion descendente de los directivos y gerente para con los
subalternos de la organizacion, con el &nimo de conocer la manera en
que los directivos y gerencia dan a conocer las tareas a sus subalter-
nos, para esta pregunta se destacan respuestas como:

Tabla 4. Descripcion de respuestas pregunta 3.

Pregunta

Respuestas

Comunicacién descendente
de los directivos y gerente
para con los subalternos de la
organizacion

Los directivos son muy respetuosos sin embargo
hay momentos donde la soberbia y el ego les gana
y les hace actuar muy groseramente con los em-
pleados.

Hay directivos que no saben ser jefes y piensan
que con hablar duro, y siendo groseros, estan per-
mitiendo que la gente funcione. Asi que yo creo
que la comunicacion de parte de ellos para con no-
sotros es muy mala.

La comunicacion por parte de ellos tiene que ser
diferentes porque a veces casi todo es a los gritos y
asinadie funciona.

Yo no soy nadie para decir sila manera en que ellos
actdan es buena o malo, pero si considero que les
hace falta respeto para con nosotros al momento
de comunicarnos algo.

Estas repuestas van evidenciando dificultades en la comunicacién in-
terna donde la gerencia y directivos estan cooperando para que exis-
tan barreras de comunicacién entre los empleados.

Finalmente, se realiza una serie de preguntas para evaluar el concep-
to que los trabajadores tienen frente al clima organizacional:
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Tabla 5. Descripcion de respuestas a preguntas finales.

Pregunta

Respuestas

Clima
organizacional

El ambiente aqui es chévere con algunos companeros, sin embargo, hay
algunos que les gusta generar un mal ambiente.

Chévere con algunos porque hay algunos compareros que por caerle bien
al jefe les hacen la vida imposible a las personas del equipo.

Muy mala.

Sime pone a calificar el clima de la empresa lo califico por compaiieros, por-
que hay algunos comparieros con quienes se trabaja sabroso, pero hay otros
que lo Gnico que hacen es generar mala vibra.

Si es por mis companeros el ambiente es maravilloso, pero si es por los
directivos el ambiente es cadtico.

¢Lacomunicacién
en su equipo de
trabajo influye en
su rendimiento
como trabajador?
;Por qué?

Claro la comunicacién es la base para que haya una buena relaciéon
cuando se trabaja en equipo.

Claro que sila comunicacion es la base de una buena relacion.

Siinfluye mucho, porque si uno como compafero no se comunica bien
las cosas no van a salir como uno quiere.

Yo digo que si, porque si no hay una buena comunicacién con el equipo
nunca se van a poder cumplir las metas colectivas.

;Usted cree que

Si claro es muy importante porque imaginese uno estar rodeado de per-
sonas que no lo quieran asi nadie trabaja.

Es fundamental porque de esto depende la buena relacién con los com-
paneros dentro del equipo de trabajo.

es fundamental
seraceptado por | gj toda relacién es importante ser aceptado por el otro para que haya
SUS COMPANeros | ompatia
de trabajo? ;Por
qué? Claro es importante, porque de esta aceptacién depende el buen clima
laborar de la empresa, si es muy importante porque si yo no soy acep-
tado por mis compaiieros esto puede generar conflictos al momento de
trabajar en equipo.
Si porque el mal manejo de la comunicacién en este momento nos esta
perjudicando el clima organizacional.
¢Usted s . . .
considera que la Influye muchisimo, porque si en un equipo no hay una buena comuni-
comunicacién | c&cion esta va a traer consigo problemas personales afectando el clima

de su equipo de
trabajo influye
enelclima
organizacional?
¢ Por qué?

organizacional.

Por supuesto, la comunicacién es la base de todo.

Yo diria que si, porque al haber una mala comunicacién las relaciones
personales se distorsionan.

Yo creo que si, porque si no hay una buena comunicacién todo mundo
pelea con todo mundo.
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Pregunta

Respuestas

;Esnecesario
tener una
buena relacién
con todos sus
compaiieros de
trabajo? ¢Por
qué?

Pues claro, imaginese venir a trabajar con personas que no me agradan.

Yo pienso que si, porque, aunque no vengamos a hacer amigos, la buena
relacién entre companeros serd importante para cumplir las metas de
la empresa.

Si es importante, porque con los companeros compartimos el 80% del
dia, y no aguanta venir a esforzarse tanto y fuera de eso aguantar las ma-
las vibras de los companeros.

Yo digo que es muy importante porque no aguanta venir a trabajar sa-
biendo que tiene de enemigo a sus compaferos y asi nadie trabaja.

Supremamente importante, porque el éxito de los equipos de trabajo de-
pende del buen ambiente que haya en el interior.

Elbuen clima laboral siempre va a ser un factor motivacional para venir
a trabajar.

No soy el mas amiguero, pero creo que tener una buena relaciéon con los
compafieros siempre serd algo positivo para uno como persona.

;Qué actividades
promueve la em-
presa en pro del
buen manejo de
la comunicacién
organizacional?

A nosotros nos capacitan en habilidades blandas.

Aquinos hacen cada ano semana de la salud y nos hacen algunas capaci-
taciones sobre trabajo en equipo, liderazgo y comunicacion.

La empresa nos capacita constantemente, pero creo que a veces nos ca-
pacitan en temas que no tienen mucho que ver con nuestra realidad.

Aqui nos hacen capacitaciones en muchas cosas, incluso, asesorias de
manejo de clientes y de personal, pero casi nunca nos hemos enfocado
en la comunicacién como tal.

A decirverdad, la empresa nos mantiene capacitando en muchos temas,
pero creo que tiene que ser charlas mas enfocadas a las problematicas
que vivimos dia a dia.

Mensualmente nosotros tenemos una capacitacién sobre algin tema,
pero yo propongo que cuando generen esas actividades se enfoquen méas
en las necesidades internas.

Fuente: elaboracién propia.

Con estas repuestas se va evidenciando que en la empresa existe un
clima organizacional desagradable y que en una cierta medida los di-
rectivos han permitido que esto suceda por el mal manejo de la comu-
nicacién interna y el mal manejo del equipo de trabajo. Por otro lado,
se puede identificar la importancia que tiene la comunicacién en los
empleados de esta empresa ya que ponen la comunicacién como la
base para las buenas relaciones interpersonales.
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Mural de Situaciones:

Esta técnica permite describir los factores principales de una pro-
blematica que se esté dando en un determinado contexto; por ello,
se hara uso de esta para lograr visualizar las diferentes situaciones
que estén perjudicando la comunicacion de los trabajadores. Quiroz
(2013), a continuacioén, se presentan las imagenes que se proyectaron
y las respuestas de los participantes frente a las imagenes.

Fuente: Imégenes recuperadas de Google académico.

A continuacién, se realizan 4 preguntas respecto a las imagenes pre-
sentadas:

Tabla 6. Descripcién de respuestas a preguntas del mural de situaciones.

{Qué percepciones ;Qué le falta al ;Qué esta
iQué se ve? genera lo que se Mural?, ;qué les expresando el
observa? gustaria agregar? | Mural? ;Por qué?
Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
relevantes relevantes relevantes relevantes
“ “asombro porque
Mucho es- creo que en todas
trésy sobre 4 . “larealidad dela “larealidad dela
las empresas se vive - »
carga labo- empresa. empresa.
ral” lo que nosotros
’ vivimos aqui.”
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iQué percepciones iQué le falta al iQué esta
;Qué se ve? enera lo que se Mural?, ;qué les expresando el
é &
observa? gustaria agregar? | Mural? ;Por qué?
“Emociones
fuertes que “eslarealidad de « . | o« . P
- 4 ” nuestrodiaadia.” | “nuestrodiaadia.
viven en las nosotros.
empresas.”
» Siesel diaa “el vivo reflejo “el vivo reflejo
diaaqui”, “eles- | “indiferencia entre de nuestro de nuestro
, qui, e - " ambiente laboral”, ambiente laboral”,
trés que se vive compaieros. w . M .
en la oficing.” nuestro clima nuestro clima
’ organizacional.” organizacional.”
“Conflictos en- “lo que nosotros “todas las “todas las situacio-
tre companeros| vivimos, visto en situaciones que nes que nosotros
de trabajo.” imagenes.” nosotros vivimos.” vivimos.”
“Tal cual “el resultado del
vivimos no- mal manejo de las “nuestra vida.” “nuestra vida.”
sotros.” emociones.”
“Mal manejo | “relacioneslabora- “el reflejo de nues- “el reflejo de nues-
tro contexto.”

de emociones.”

les fraccionadas.”

tro contexto.”

“Conflictos
laborales.”

“resultados de la
carga laboral.”

“larealidad detras
de los escritorios.”

“larealidad detras
de los escritorios.”

“Un ambiente
laboral caético.”

“trabajadores de ofici-

na frustrados.”

“mis emociones.”

“mis emociones.”

“esta calcado nues-

“esta calcado nues-

“El vivo « . L.
. trabajadores victi- . ; . ;
ejemplo de " tro ambiente, asi tro ambiente, asi
” mas del burnout. . . ” .. . ”
nosotros. vivimos siempre. vivimos siempre.
“larealidad deuna | “larealidad deuna
“Situaciones - . empresa avasallada | empresa avasallada
tristeza porque asi
fuertesen la . ” de problemas perso- | de problemas perso-
i V1vVimos nosotros. . .
oficina. nales que no permi- | nales que no permi-
ten avanzar.” ten avanzar.”
“Trabaja- “el reflejo de un “el reflejo de un
dores ava- contexto laboral contexto laboral
sallados de aporreado porsitua- | aporreado por situa-
trabajo”. ciones personales.” | ciones personales.”

1
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iQué percepciones iQué le falta al iQué esta
iQué se ve? genera lo que se Mural?, ;qué les expresando el
observa? gustaria agregar? | Mural? ;Por qué?
“el mal manejo “el mal manejo de las

de lasemociones | emociones miasy de
miasy de todos mis | todos mis comparie-
comparneros de tra- | rosde trabajo, por-
bajo, porqueesolo | queesolovivimos
vivimos todosaqui | todosaquinadie se
nadie se salva.” salva.”

Fuente: elaboracién propia.

Técnica interactiva Zoom:

La técnica interactiva se conceptualiza, segiin (Quiroz, et al; 2013)
como toda aquella que:

Se basa en imagenes las cuales de manera secuencial e intencionada
por el investigador relatan una historia que no es ajena o extrana a los
participantes, se buscar comprender las diferentes situaciones a tra-
vés de imagenes alusivas a la comunicacién organizacional interna,
donde los participantes podran dar a conocer su punto de vista frente
a una determinada situacién, y revelar si esta situacién se da en su
contexto, y como estos actian frente a ella. Quiroz, (2013).
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iNO ME PARECE! Que

ustedes como empleados.
no se ojusten a los
requerimientos que solicito

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 7. Respuestas a preguntas de técnica interactiva zoom.

:Qué se esta dando al interior de esa
escena? Respuestas relevantes

¢Trae consecuencias? ;Cudlesy a
quienes? Respuestas relevantes:

“Un mal manejo de la comunicacién
por parte de los jefes”

“Si, trae consecuencias a nosotros mis-

”

mos

2

‘Situaciones perturbadoras por culpa
de la groseria de una jefe”

“Yo opino que si, y nos trae consecuen-
cias a todos los trabajadores”

“El sufrimiento de un trabajador por
la groseria de un jefe e incluso de sus
companeros”

“El mal manejo de equipo siempre vaa
traer consigo problemas y los principales
afectados somos los miembros del equipo”

“La manera més oscura y cruel de dar
una orden, esto también pasa aqui”

“Si, trae y muchos, eso se ve reflejado en las
evaluaciones que hacemos anualmente”

“La humillacién a los empleados”

“Trae muchas consecuencias porque por
cosas como esas muchas personas han
renunciado”

“Relaciones interpersonales con el jefe
llenas de ego e irrespeto”

“Los empleados siempre sufrimos las
consecuencias”

“La base para que el clima laboral esté
podrido, como aqui”

“Si, muchas y creo que por eso muchas

personas se aburren en sus empleos”
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¢Qué se esta dando al interior de esa ¢Trae consecuencias? ;Cudlesy a
escena? Respuestas relevantes quienes? Respuestas relevantes:

“Situaciones que constantemente se
viven aqui y no solo con los jefes, sino
también, con los mismos comparieros

de trabajo que se creen jefes”

“El vivo ejemplo de la comunicacién
que nosotros tenemos aqui”

“Conflictos personales y laborales que
afectan el clima de la oficina”

Fuente: elaboracién propia.

Con la entrevista semiestructurada se pretendia identificar algunos
elementos que estuviesen afectando el clima organizacional por
culpa del mal manejo de la comunicacion interna, para esta técnica
se utilizé a los 25 empleados del area administrativa, los cuales res-
pondieron 10 preguntas abiertas enfocadas a la comunicacién y cli-
ma organizacional, donde se logré identificar multiples situaciones
que se presentan entre comparneros de trabajo por el mal manejo de
la comunicacién, lo que permiti6 identificar canales de comunica-
cién y barreras entre companeros que afectan el buen desempeno
de las areas.

Con este diagnostico se procedid a realizar el mural de situaciones
enfocado en situaciones laborales que los mismo participantes ha-
bian expresado en la técnica anterior, con este instrumento se pre-
tendia evaluar el comportamiento de los trabajadores al momento de
presenciar estas situaciones en el desarrollo de su trabajo; con esta
evaluacion se dio pie a la técnica zoom, con la cual se logré identificar
las causas y responsables de las situaciones que estaban afectando el
clima organizacional debido a las fallas en los canales de comunica-
cién interna.
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Esta investigacién logro su objetivo principal de disefiar un diagnos-
tico de la comunicacién organizacional de una empresa prestadora
del servicio publico de aseo en el Valle del Cauca ya que, por medio de
los instrumentos de recolecciéon de informacién mencionados ante-
riormente, se pudo identificar situaciones y actitudes que han perju-
dicado el clima organizacional debido al mal manejo de la comunica-
cién interna, a su vez, esta investigacion permitid, a la organizacion,
tener en cuenta las fallas internas y asi generar planes de accién que
permitan la disminucién de esta problematica.

Conclusiones

Una de las conclusiones relacionadas con el objetivo principal de la
investigacion y los instrumentos aplicados permiti6 a la organiza-
cién identificar problematicas que estaban causando el deterioro del
clima organizacional. Al revisar los resultados, se evidenciaron fra-
ses que estan directamente relacionadas con incomodidades de los
trabajadores, las cuales afectan la relacién entre los compaiieros y
tienen un impacto significativo en el clima organizacional.

Asimismo, se identificaron numerosos factores en el area adminis-
trativa que justifican la baja calificacién que obtuvo la organizacién
en la Gilltima evaluacién del clima organizacional. Esto lleva a la con-
clusion de que el diagnostico de la comunicacion organizacional in-
terna es el primer paso para generar planes de acciéon enfocados en
estas problematicas identificadas y gestionar de manera efectiva el
talento humano.

La metodologia abordada en esta investigacién se convierte en una
herramienta que puede ser replicada en otras instituciones, dado que
es un proceso adaptable a cada circunstancia. Esto aporta una linea
base que permitira formular una correcta gestién del conocimiento
del talento humano, lo cual es un factor fundamental en el sosteni-
miento de la organizacion y su constante crecimiento.
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