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PROLOGO

La presente Tesina titulada: “FACTORES DEL CLIMA LABORAL QUE INFLUYEN
POSITIVA O NEGATIVAMENTE EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL E
INTERPERSONAL DE LOS COLABORADORES DE AEROMANTENIMIENTO S.A
UBICADO EN EL AEROPUERTO INTERNACIONAL MONSENOR OSCAR ARNULFO
ROMERO Y GALDAMEZ, SAN LUIS TALPA DEPARTAMENTO DE LA PAZ”. Se eligid
en base a que muchas de las organizaciones se ven afectadas en cuanto a la comunicacion y el
clima organizacional, es por ello que nuestro trabajo se basa en el area laboral. El trabajo esta
divido en 7 capitulos, el primer capitulo habla acerca de un breve contenido sobre el trabajo, el
segundo capitulo los objetivos propuesto por el equipo de trabajo para llevar a cabo la tesis, el
tercer capitulo hace referencia al marco tedrico esencia del trabajo del cual se describen todos
aquellos temas y sub-temas relacionados con la comunicacion y el clima organizacional, el
cuarto capitulo; la metodologia en donde se establecen el tipo y cantidad de poblacion para la
investigacion, instrumentos a utilizar, dia y fecha en que se realiza cada actividad y el
presupuesto estimado a utilizar durante el trabajo. En el quinto capitulo se establece el analisis
e interpretacion de los resultados, de las pruebas aplicadas a la poblacion se hace referencia al
diagnostico y resultados finales. En el sexto capitulo se hace referencia a las conclusiones que
se establecen segun el trabajo realizado asi mismo van dirigidas diferentes recomendaciones a
distintas organizaciones para tomar en cuenta aspectos que hay que mejorar y para el Gltimo
capitulo el séptimo se elaboran todas referencias bibliograficas de lo cual estd basada nuestra

tesis, todos aquellos libros y paginas de internet utilizadas.
La idea de esta tesis es dejar reflejado los problemas de los cuales las organizaciones se
pueden enfrentar, sino se toma en cuenta la comunicacion ya que afecta muchos factores

dentro del clima organizacional.

Att: Las editoras.

Xi
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En el siguiente trabajo se presenta la influencia y desenvolvimiento de la comunicacion de los
trabajadores en la Empresa AEROMANTENIMIENTO S.A., como primer plano tenemos el
desglosamiento de un marco tedrico del tema investigativo, su importancia, clasificacion,
conceptos claves, tipos, elementos, factores del clima organizacional, donde se va
especificando una a una, retomamos todos aquellos factores que influyen y estan relacionados
directamente con la comunicacion, también se retoma sobre la comunicacioén interpersonal ya

que de esta parte principalmente la comunicacion laboral.

Para esta investigacion fue necesario el trabajo en equipo, ya que se elabor6 la metodologia en
para la descripcion del tipo de investigacion, la poblacion, recursos materiales como humanos,
presupuesto y cronograma de actividades y asi poder construir instrumentos de evaluacion
precisamente para la obtencion de dichos datos y asi que pudiesen arrojar esos datos esenciales
en cuanto a las formas de comunicacidon que existen en los empleados, para luego hacer la
respectiva interpretacion y andlisis de los mismos, haciendo la comparacion con la teoria
previamente investigada. Luego de ello se presenta un Manual de Comunicacion adjunto
también un programa de capacitacion, donde esto podra ser de mucha ayuda para el
fortalecimiento de la comunicacion en la empresa. Asi mismo disefiaron las conclusiones en
base a los objetivos planteados y de tal forma las recomendaciones, estableciendo asi las

fuentes bibliograficas consultadas y de las cuales nos apoyamos para nuestro trabajo.

Todo esto con el propdsito de mejorar la calidad de comunicacion que existe hoy en dia en las
empresas, ya que la comunicacion es algo vital en los seres humanos, como se sabe somos
Seres BioPsicoSociales, por tal razon no podemos dejar de darle importancia a la
comunicacion, porque de ellos depende un adecuado clima laboral entre todos y todas los y las

trabajadoras de cualquier empresa.

xii
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CAPITULO I1I: OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Investigar los factores del clima laboral que influyen psicologicamente en la comunicacioén
organizacional e interpersonal de los colaboradores de AEROMANTEMIENTO S.A para
proponer nuevas alternativas de comunicacion mediante la elaboracion de un manual, para
lograr la competitividad y motivacion del personal a través del cual los colaboradores

conocen y difunden su trabajo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Identificar los factores del clima laboral que influyen psicoldgicamente en la

comunicacion organizacional e interpersonal.

+ Analizar los factores identificados para optimizar la comunicacion organizacional e

interpersonal.

+ Disefiar instrumentos que permitan conocer los factores psicologicos incidentes en la

comunicacion.

% Describir los resultados obtenidos para esclarecer los factores causales de la

inadecuada comunicacion organizacional e interpersonal.

+ Diseflar una propuesta de Manual de Comunicacién que contribuya a mejorar la

problematica de AEROMANTENIMIENTO S.A. de C.V.

xiii

]



CAPITULO I1I: MARCO TEORICO

3.1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION.

Aeroman fue fundado en 1983 como la division de mantenimiento e ingenieria de TACA,
una de las aerolineas mds importantes en Latinoamérica de la época. Durante més de 30 afos
Aeroman ha crecido, convirtiéndose en una empresa Lider con mas de 2,400 empleados.
Ahora en dia cuenta con 5 Hangares con capacidad para atender hasta 18 lineas de produccion
en un combinado de aeronaves de cabina angosta y cabina ancha. En un mercado altamente
competitivo y especializado, ha logrado posicionarnos fuertemente en la industria a base de
esfuerzo, constancia, dedicacion e innovacion en su trabajo. Enfocados en brindar las mejores
soluciones para los clientes, han seguido desarrolldndose a lo largo del tiempo, hasta llegar a
ser una Estacion Reparadora reconocida a nivel internacional.

Como toda organizacion cuenta con una comunicacion organizacional interna, la cual
es un elemento de gran importancia dentro las relaciones humanas. Ya que el ser humano por
naturaleza, necesita relacionarse con otras personas para poder satisfacer sus necesidades de

afecto y socializacion, y esto se logra a través de diversos medios de comunicacion.

Es bien sabido que la comunicacion es el proceso mediante el cual, una persona
transmite informacion a otra persona, y es el objetivo de toda comunicacion; en el caso de las
empresas en particular la transmision de informacioén es una actividad diaria y de gran

importancia, es por ello que existe la “comunicacion organizacional”.

La Comunicacion Organizacional Interna y el Desarrollo Organizacional son dos
elementos que estan estrechamente interrelacionados, ya que el éxito o fracaso de una empresa
depende de las personas que laboran en ella, pues son la personas las que definen los objetivos
organizacionales, la estrategias para lograrlos, las estructuras, los procesos de trabajo, y son
ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros, tecnologicos, y toman las
decisiones acerca de la marcha de la empresa. Esta forma de percibir y gestionar la empresa, el

ser humano es motor de desarrollo y epicentro de la gestion empresarial y la comunicacion, el
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proceso social mas importante que forma "comunidad laboral" no simplemente en cuanto a
una cultura compartida; sino también en la puesta en comun en la que el término
comunicacion tiene su raiz profunda, permite que el trabajador sea mas productivo, generar
nuevas estructuras, relaciones sociales y superiores mas flexibles y equitativos, orientar el
decir empresarial y fecundar con éste todos los procesos de la dinamica de la organizacion ,
ademds de comunicacién abierta, receptiva y empatica que ayuda a generar desarrollo
organizacional y a dinamizar los cambios contemplando en toda su plenitud en el talento

humano.

Por eso la comunicaciéon organizacional estd influida directamente por el
Funcionalismo, debido a que estd orientada a la eficacia de la organizacion. Pero, en el
momento en que abordamos la comunicacion organizacional desde la cultura, ya no miramos
al receptor como un objeto dentro del proceso comunicativo sino como sujeto en toda su
complejidad: historia, religion, practicas politicas, mundos artisticos, tradiciones y todos los
demas elementos de la cultura. Ya que las empresas dedican una parte importante de su tiempo
y de sus recursos economicos y humanos a la obtencion, proceso, aplicacion y proyeccion de
informacion. Por esta razon, la informacion interna juega un papel decisivo en la empresa y se
convierte en su principal patrimonio, y aparentemente se encuentra debilitada en Aeroman por
lo que se hace necesario investigar a fondo las causas que estan originando este topico ya que
la informacidon no es recibida por todos los colaboradores lo cual da origen a los malos

entendidos, chismes o rumores y estan afectando diversas areas de la organizacion.

Pues tiene un impacto negativo para la calidad que ofrecemos a nuestros clientes, ya
que si los colaboradores no se sienten los autores principales en la labor que realizamos no
logramos cumplir con nuestra mision la cual se enfoca en que:

Ofrecemos servicios de Aeromantenimiento con estandares mundiales de calidad, seguridad,
entrega oportuna y procesos eficientes, a través de colaboradores motivados y comprometidos

con ideas innovadoras en un ambiente agradable; generando rentabilidad sostenida.t

! Misién de Aeromantenimiento S.A. de C.V.

]
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Por otra parte nuestra organizacion se esfuerza dia a dia por cumplir con su labor
teniendo la vision de:
Ser lider mundial en servicios de Aeromantenimiento, reconocido por sus altos niveles de

calidad e incomparable servicio al cliente.?

Todo lo que somos y lo que queremos ser como organizacioén se fundamenta en nuestros
valores institucionales los cuales son la base para ofrecer un ambiente laboral agradable a
todos nuestros colaboradores los cuales son los responsables de que nuestros clientes estén
satisfechos con la calidad en el trato que ofrecemos, es por ello que se promueve con el

personal Aeroman:

e Solidaridad:
Trabajamos en equipo, colaboramos unos con otros, apoyamos a quienes necesitan ayuda,

juntos superamos las metas.

e Pasion por los retos:
Disfrutamos superando los retos que cada proyecto nos presenta. Resolver problemas y aportar

soluciones es la mejor parte de nuestro trabajo.

e Compromiso con la calidad:

Hacemos las cosas bien, a tiempo y con seguridad. Reconocemos que los procesos son la clave
del éxito.

e Aprendizaje permanente:
Todos los dias aprendemos algo nuevo que nos ayuda a ser mejores personas, profesionales

mas preparados a alcanzar nuestros suefos.

2 Vision de Aeromantenimiento S.A. de C.V
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Por todo lo antes mencionado es que se hace importante identificar los positivo y
negativo en la comunicacion tanto a nivel institucional como interpersonal con los
colaboradores pues ellos son parte fundamental en la organizacidén y asi se daréd respuesta al
topico abordando diferentes contenidos sobre el objeto de investigacion el cual se comenta a

continuacion.

3.2. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

Conceptualizamos a la Comunicacion Organizacional, como el sistema de
interrelaciones y entendimiento laborales, por medio de la definicion de una Mision y Vision
Institucionales propias, que dan estructura a los objetivos de logro, dirigidos hacia el beneficio
individual, colectivo, y por ende empresarial, permitiendo el posicionamiento en el mercado

productivo.

No podemos hablar de Comunicaciéon Organizacional sin tener en cuenta que ésta se

establece con base en la creacion, mantenimiento y renovacion de:

CULTURA (valores): Principios, conceptos y creencias, explicitos o implicitos, compartidos

por todos los que forman parte de la Empresa. Ello define quienes somos.

ESTRUCTURA: Como esta operativamente organizada la empresa, ademas de que determina
las relaciones laborales con y entre las distintas areas que conforman la estructura orgénica.

Ello define cdOmo estamos funcionando.

ESTRATEGIA: Pasos que deben darse para alcanzar los objetivos de la empresa. Ello define

cOmo se hacen las cosas.

RECURSOS (habilidades): Areas, capacidades, conocimientos, fortalezas. Ello define qué

tenemos.

11
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PROCEDIMIENTOS: Rutinas, formas en que se ejecutan las actividades, niveles de acciéon e

interrelaciones. Ello define qué nos corresponde hacer.

PERSONAL (potencial humano): Factor que debe definirse con base en perfiles, habilidades,
actitudes, aptitudes, conocimientos, acorde al niimero necesario que requiere un area o
actividad determinada y que debe ademas estar en relacion directa a la remuneracion necesaria
y suficiente que requiere el colaborador y que puede otorgar la empresa. Ello define el Capital

Intelectual de la Empresa.

ESTILO DE DIRECCION: Actitudes que adoptan en el proceso de gestion los integrantes de
los niveles directivos de la Empresa. Esto implica la gran responsabilidad de asumir un
liderazgo creativo y transformador que no esté definido solamente por un rol jerarquico, sino
mas bien por la actitud que busque retos y afronte los conducentes riegos del mercado laboral.

Ello define la Inteligencia Emocional de la Empresa.

3.2.1. CLASIFICACION DE LA COMUNICACION.

La Comunicacion existe desde que el hombre aparecio sobre la tierra, los seres humanos
somos sociables por naturaleza y tenemos la necesidad de relacionarnos con los demas. Para

ello, disponemos de dos grandes sistemas: el verbal y el no verbal.

La comunicacion verbal que puede realizarse de dos formas: oral: a través de signos orales
y palabras habladas o escrita: por medio de la representacion grafica de signos. Pero es
importante hacer mencion que existen multiples formas de comunicacion oral. Los gritos,
silbidos, llantos y risas pueden expresar diferentes situaciones animicas y son una de las

formas mas primarias de la comunicacion.

La forma mas evolucionada de comunicacion oral es el lenguaje articulado, los sonidos
estructurados que dan lugar a las silabas, palabras y oraciones con las que nos comunicamos

12
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con los demas. Las formas de comunicacion escrita también son muy variadas y numerosas
(ideogramas, jeroglificos, alfabetos, siglas, graffiti, logotipos, etc). Desde la escritura primitiva
ideografica y jeroglifica, tan dificiles de entender por nosotros; hasta la fonética silabica y
alfabética, méas conocida, hay una evolucion importante. Para interpretar correctamente los
mensajes escritos es necesario conocer el codigo, que ha de ser comun al emisor y al receptor

del mensaje.

Por otra parte la comunicaciéon no verbal se realiza a través de multitud de signos:
imagenes sensoriales, visuales, auditivas, olfativas, sonidos, gestos, movimientos corporales,
etc. y se caracteriza porque mantienen una relaciéon con la comunicacion verbal, pues suelen
emplearse juntos. Cuando la comunicacion es escrita los elementos paralingiiisticos son
transcritos por medio de signos de puntuacion, exclamacion, interrogacion, también con

distinta tipografia.

También regula el proceso de comunicacion, pudiendo cumplir variadas funciones como:
Repetir: gestos o iconos que repiten el significado de palabras o mensajes. Ej.: Anuncio en una
asamblea que lo que diré es muy importante, pero bostezo, miro para el lado, etc. Sustituir:
gestos que pueden reemplazar palabras u oraciones. Ej.: ponerse el dedo indice sobre los
labios para pedir silencio. Reforzar: gestos que enfatizan la expresion oral. Ej.: mi pufio golpea
la mesa, mientras hablo. Complementar: el gesto agrega datos a la expresion. Ej.: digo que
algo es muy triste y para ello hablo més lento. Regular o Controlar: gestos que limitan nuestro

comportamiento. Ej.: érdenes del transito.

13
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Asi mismo, se puede demostrar a través de un esquema, Ejemplo:

RECEPTOR

3.2.2. TIPOS DE COMUNICACION.

Llacuna Morera y Pujol Franco en su articulo de comunicacion en las organizaciones
en el 2007 la clasifican de la siguiente manera:
La comunicacion se clasifica en directa o indirecta, interpersonal o colectiva.
e Es directa cuando se efectta sin intermediario de un emisor a un receptor, un dialogo,
un conferencista en el auditorio, etc.
e Esindirecta cuando se dan contactos inmediatos entre emisor y receptor y se interpone

un intermediario; un documento, un escrito, un casete, etc.

Ademas en la comunicacién humana distinguimos varias modalidades en funcion de la

cantidad de personas que intervienen en el acto comunicacional. Asi hablaremos de:

14
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e Comunicacion intrapersonal: cuando se trata de una comunicacion del hombre con si

mismo.
e Comunicacion interpersonal: Cuando nos referimos a una comunicacion dentro de un
grupo.

e Comunicacion intergrupal: cuando se establece entre dos o mas grupos

También es importante hacer mencion que existen diferentes razones por las que

podemos clasificar los diversos tipos de comunicacion, estos son los siguientes:

® Por razon de los canales que sigue la comunicacion y su contenido se puede dividir en:
Formal: Se origina en la estructura formal de la organizacion y fluye a través de los canales
organizacionales. Lleva un contenido querido y ordenado por la empresa. (Correspondencia,
instructivos, manuales, etc.).

Informal: Surge de los grupos informales de la organizacion y no sigue los canales formales
aunque se puede referir a la organizacion, este tipo de organizacion es de gran importancia, ya
que por su caracteristica puede llegar a influir mas que la comunicacion formal. (Comentarios,

chismes, rumores, opiniones, etc.)

® Por razon del receptor pueden ser:
Individual: Cuando va dirigida a una persona en concreto.

Genérica: Cuando va dirigida a un grupo sin precisar nombres de personas.

® Por razon de la obligatoriedad que se espera en la respuesta:
Imperativa: Exige una respuesta precisa.
Exhortativa: Espera una accion sin imponerla obligatoriamente.
Informativa: Simplemente comunica algo, sin sefialar nada que se espere, al menos en

un plazo inmediato.

® Por razdn de su forma de ser:

Oral
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Escrita

Grafica

e Por su sentido:
Vertical: Cuando fluye de un nivel administrativo superior a uno inferior: "ordenes o
instrucciones" o viceversa "quejas, reportes, sugerencias".

Horizontal: Se da en niveles jerarquicos semejantes: "memorandum, correos, juntas, etc.'

3.2.3. ELEMENTOS ESENCIALES DE LA COMUNICACION
INTERPERSONAL

Las personas son seres biopsicosociales que comparten experiencias, pensamientos,
hechos, creencias, actitudes, sentimientos y emociones que intentan trasmitir a otros mediante
la comunicacion interpersonal; es decir entre dos o mas personas que estan fisicamente
proximas en la cual una de ellas es el emisor, la otra el receptor y las palabras o gestos que
intercambia el emisor es el mensaje. Pero es importante tomar en cuenta que para
comunicarnos debemos desarrollar habilidades tales como:

e Saber escuchar.
e Saber preguntar

e Saber trasmitir.

Ademas se debe aprender a Percibir lo que otros sienten, sin decirlo, pues eta es la
esencia de la empatia la cual consiste en ponernos en los zapatos del otro. Rara vez el otro nos
dird con palabras lo que experimenta; en cambio, nos lo revela por su tono de voz, su
expresion facial y otras maneras no verbales. La capacidad de percibir comunicaciones sutiles
nace de aptitudes mas bdsicas, sobre todo del conocimiento de uno mismo y del autocontrol.
Si no podemos percibir nuestros propios sentimientos (o impedir que nos ahoguen) nos

veremos irremediablemente fuera de contacto con los estados de &nimo ajenos.
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La empatia es nuestro radar social Cuando falta esa sensibilidad, la gente queda
desconectada. La falta de oido social conduce a la torpeza social, ya sea por haber interpretado
mal los sentimientos ajenos, por una franqueza mecénica e inoportuna, o una indiferencia que

elimina la afinidad entre iguales.

En base a lo anterior se considera a la comunicacion como un fenémeno de caracter
social que comprende todos los actos mediante los cuales los seres vivos se comunican con sus
semejantes para transmitir o intercambiar informacion. Este fenomeno es relevante por el
hecho que aporta a su receptor un paquete de energia compatible con su sistema de transaccion
de cargas, beneficiandole en alguna de sus capacidades pues es el proceso de transmision y

recepcion de ideas, informacion y mensajes.

Por otra parte no podemos dejar de lado el contexto que es uno de los elementos
principales del proceso comunicativo, aunque a menudo se pasa por alto su importancia. Se
trata de todos aquellos sucesos y circunstancias que pueden afectar al emisor y al receptor
cuando el mensaje esta siendo emitido o interpretado, con la consecuente alteracion de su

significado.

En otras palabras, no es posible aislar un mensaje de su contexto, ya que é€ste lo afecta
antes de su creacion, durante su emision y a la hora de ser interpretado. Ciertos temas que no
se trataban en publico hace unas décadas por cuestiones de prejuicios sociales forman parte de
las conversaciones mas comunes de la actualidad, y pueden ser comprendidos gracias al
avance sociocultural y a las herramientas que recibimos en el intercambio cotidiano de

informacion, a diferencia de lo que habria sucedido en dicho tiempo pasado.
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3.2.4. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION INTERPERSONAL.

(Fuente: Comportamiento organizacional Octava edicion Capitulo 13 Comunicacion Interpersonal)
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3.2.5. COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA.

La comunicacidn organizacional es aquella que instauran las organizaciones y forman
parte de su cultura o de sus normas. Aunque en las empresas existe la comunicacion formal e
informal. Los procesos de comunicacion permiten a la organizacién mantener la coordinacion
entre sus distintas partes y alcanzar asi su caracteristica esencial: la de ser un sistema (Katz y

Khan, 1986).

La comunicacion es ademds un instrumento de cambio ya que permite la introduccion,
difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que

acompafian el desarrollo organizacional.

Los colaboradores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de la
organizacion y que la participacion reciba el adecuado reconocimiento, de este modo la
comunicacion al incrementar la posibilidad de participacion, favorecer las iniciativas y
movilizar la creatividad se convierte en un factor de integracion, motivacion y desarrollo
personal. Todo ello contribuird a una mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del
servicio ofrecido en la organizacion, asi que en la busqueda de la Calidad Total aparece como
elemento fundamental de partida: la comunicacidon. La buena gestion de una comunicacioén
interna debe alcanzar un objetivo basico: cubrir las necesidades de comunicacion que

presentan los individuos o grupos que conforman la organizacion.

Segtin el Ministerio de Trabajo y asuntos Sociales de Espafia La comunicacion
efectiva entre los empleados es fundamental para el buen funcionamiento de cualquier

organizacion, la cual debe fluir en todos los sentidos y puede ser:

Comunicacion descendente (De la direccion o gerencia hacia el personal): los
gerentes y supervisores deben asegurarse que los empleados que les reportan cuenten con la
informacion necesaria para hacer su trabajo de forma efectiva. Los mensajes que circulan de

arriba a bajo se refieren casi siempre a pedidos de informacion de rutina, también puede
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tratarse de ordenes instrucciones o decisiones especificas relativas a acciones a encarar,
medidas de organizacion o medidas personales La comunicacion descendente se caracteriza
por poseer un contenido demasiado especifico, transmite mensajes predominantemente
relacionados con la ejecucion y valoracion de la tarea, ordenes y especificaciones de trabajo
relacionadas con las funciones a realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de accién que
conviene respetar, el nivel de cumplimiento de la tarea. Esta comunicacion da prioridad a los
intereses de la organizacion y descuida muchas veces el nivel socio-integrativo, otros
problemas que suelen aparecer en las comunicaciones descendentes son la ambigiiedad,

imprecision y vaguedad de los mensajes o la contradiccion de las 6rdenes emitidas.

Comunicacion ascendente (Del personal hacia la direccion, gerencia presidencia de la
empresa): Los gerentes deben asegurarse que los empleados cuenten con los mecanismos y se
vean obligados a mantenerlos informados acerca de los asuntos organizacionales y de
negocios. Los mensajes que circulan de abajo a arriba se refieren a las informaciones de rutina
necesarias para el trabajo en los diferentes niveles de la empresa. Este tipo de comunicacion es
de vital importancia en las organizaciones basadas en la informaciéon. Muchas de las
deficiencias o puntos débiles de este tipo de comunicacion podrian evitarse recurriendo al
feedback. La comunicacion ascendente se convierte en una herramienta que proporciona una
retroalimentacion importante sobre la efectividad de las comunicaciones descendentes y sobre
los problemas de la organizacion. Permite a los trabajadores plantear sugerencias para la
solucion de problemas o propuestas de mejora. Para generar informacion util desde abajo
principalmente requieres hacer dos cosas: Los gerentes deben facilitar la comunicacion
ascendente y deben motivar a sus empleados a proporcionar informaciones validas. Su buen
funcionamiento hace que los empleados perciban un real interés de los superiores hacia ellos,

disminuyendo las presiones de trabajo y la tension de las relaciones interpersonales.

Comunicacion horizontal (Entre personal de igual jerarquia): Este tipo de
comunicacion fluye entre los miembros de la organizacion que se encuentran en el mismo
nivel de jerarquia. La comunicacion entre compaiieros tiende a basarse en el entendimiento

mutuo y debido a que las comunicaciones continuadas forman la solidaridad del grupo, los
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grupos de trabajo dan una respuesta colectiva a los problemas. La comunicacién horizontal
tiene diversas funciones importantes: permite compartir informacion, coordinar y resolver
problemas entre las unidades, ayuda a resolver conflictos, permite la relacién entre iguales,
proporciona apoyo social y emocional en las personas y todos estos factores contribuyen a la

moral y la eficacia.

Por otra parte la comunicacion informal es el estilo de relaciones que esta basada en la
espontaneidad, no en la jerarquia, surge de la interaccion social entre los miembros y el
desarrollo del afecto o amistad entre las personas. Ademads puede beneficiar o perjudicar a las
empresas, segin como se emplee. De forma positiva, ayuda a la cohesion del grupo y a dar

retroinformacion sobre diferentes aspectos del trabajo realizado.

Este tipo de comunicacion aporta incuestionables beneficios a las personas implicadas
en ellas y son utiles a la organizacion. Pensemos en la comunicacion que se desarrolla en el
contexto de grupos informales en términos de refuerzo de la cohesion grupal o para generar y
fortalecer la cultura de la organizacidon, o como medio para aclarar comunicaciones formales
ambiguas o deficientes. De forma negativa, el rumor o chisme, es un distorsionador de la
productividad y no ayuda, solo demora y perjudica a las personas y a la organizacion. Allport
y Postman lo definen como enunciado ligado a los acontecimientos cotidianos, destinado a ser
creido y/o transmitido de una persona a la otra, sin que existan datos concretos que permitan

establecer su exactitud.

Las disfunciones se producen cuando la cohesion se desarrolla en torno a las normas
contrarias a las pautas establecidas o cuando estas comunicaciones se traducen en rumorologia
y dan lugar a un conocimiento generalizado y erroneo sobre temas que afectan a la
organizacion o sobre incidencias personales de sus miembros. Estos rumores se hacen
especialmente peligrosos a causa de: los procesos de distorsion a que estdn expuestos, a la
extrema rapidez con que circulan y el gran tamafio de la audiencia y su capacidad de

convencimiento y credibilidad.
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3.3. RELACIONES INTERPERSONALES EN LA ORGANIZACION.

Las relaciones interpersonales en el entorno de trabajo deben ser fuente de satisfaccion,
y que, ademads, pueden ser moderadoras de situaciones estresantes en la medida en que son una
via para ofrecer apoyo social. Sin embargo, unas relaciones inadecuadas no sélo no cumplen

con estas funciones sino que pueden ser, en si mismas, causa de estrés.

e Relaciones interpersonales laborales con los jefes y con los subalternos:
Se espera que la administracion, es decir, los directivos traten a sus empleados de manera
justa, que ofrezcan condiciones laborales que propicien un ambiente de trabajo agradable, que
comuniquen con claridad el trabajo diario y que proporcionen retroalimentacion en cuanto a la
actuacion del empleado. De igual forma se espera que los empleados respondan con una
actitud positiva, obedeciendo drdenes y con lealtad para la organizacion. Si un jefe no motiva
a sus empleados, ni propicia el enriquecimiento del puesto de trabajo, es decir, no incentiva
funciones que induzcan para que ¢l mismo pueda desarrollar su creatividad; es de esperarse
que las relaciones laborales se deterioren porque los empleados sentirian que son uno mas
dentro de la empresa y esto implicaria que disminuya la productividad de su trabajo,

limitandose a cumplir con las funciones que les han sido asignadas.

e Relaciones interpersonales laborales con los comparieros:
Para poder entender como son las relaciones interpersonales entre los empleados de la
empresa es importante tener en cuenta que un grupo es "un numero de personas que
interactian entre si, se identifican socioldgicamente, y se sienten miembros del mismo". De
otra parte, los grupos pueden ser formales e informales; los primeros son aquellos que existen
en la empresa en virtud del mandato de la gerencia para realizar tareas que contribuyan al
logro de los objetivos organizacionales y los segundos son grupos de individuos cuyas
experiencias laborales comunes desarrollan un sistema de relaciones interpersonales que van

mas alla de aquellos establecidos por la gerencia.
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3.3.1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN BENEFICIO DE
LAS RELACIONES HUMANAS.

Cuando la Jefatura se asume cémo un lider comprometido con el logro de sus intereses
a través del establecimiento de un clima laboral sano, instaura en sus colaboradores un
sentimiento de satisfaccion e igual compromiso ya que colectivamente dirigen su accionar en
la misma direccion, y logra:
» Cambiar el orden y tipo de pensamiento.
* Iniciar la renovacion en la manera de hacer las cosas.
+ Cambiar la tension por atencion.
* Producir una interseccion entre expectativas personales y organizacionales.

* La relacion ganar-ganar.

Al comunicar a nuestro Recursos Humano de modo abierto nuestras intenciones,
expectativas, normas, politicas, etc., evitamos afectar la dignidad de las personas generando
siempre una relacion respetuosa, en la que cada quien cumpla con sus responsabilidades y
asume sus derechos, mostrando asi, crecimiento y avance ya que cada quien tiene clara su

participacion y alcances.

De acuerdo a lo anterior Se puede considerar que una comunicacion es efectiva cuando
existe coherencia entre el lenguaje corporal y el verbal escogiendo el momento, las palabras y
la actitud apropiada. El mensaje que se desea comunicar ha de llegar a la persona o grupos
considerados apropiados para recibirlos y seguidamente se produzca el cambio de conducta

esperado en el receptor.

Ademds la comunicacion es la que facilita la especializacion, diferenciacion y
maduracion del individuo y este usa su sistema comunicativo para:

e Recibir y transmitir mensajes y obtener informacion.

e Operar con la informacion existente a fin de deducir nuevas conclusiones que no

habian sido directamente percibidas, y para reconstruir y anticipar hechos futuros.

e Iniciar y modificar procesos fisiologicos dentro de su cuerpo.
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e Influir y dirigir a otras personas y acontecimientos externos. Los principales
requisitos de la comunicacion efectiva son los siguientes:

e (Claridad: La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje en que se exprese y
la manera de transmitirla, deben ser accesibles para quien va dirigida.

e Integridad: La comunicacion debe servir como lazo integrador entre los miembros de
la empresa, para lograr el mantenimiento de la cooperacion necesaria para la realizacion de
objetivos.

e Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacion es mas efectiva
cuando la administracion utiliza la organizacion informal para suplir canales de informacion
formal.

e Equilibrio: Todo plan de accion administrativo debe acompanarse del plan de
comunicacion para quienes resulten afectados.

® Moderacion: La comunicacion ha de ser la estrictamente necesaria y lo mas concisa
posible, ya que el exceso de informacion puede ocasionar burocracia e ineficiencia.

e Difusion: Preferentemente toda la comunicacion formal de la empresa debe
efectuarse por escrito y pasar solo a través de los canales estrictamente necesarios, evitando
papeleo innecesario.

o Evaluacion: Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse y

perfeccionarse periodicamente.

Aunque la comunicacion en ocasiones resulta algo dificultosa para que se lleve a cabo,
debido a que existen inconvenientes que hacen que esta no llegue a ser totalmente eficaz, las
principales barreras son las siguientes:

Psicologicas: Emociones, Valores, Habitos de conducta y Percepciones.
Fisicas: Ruidos

Semantica: Simbolos (palabras, imagenes, acciones) con distintos significados.

Otros: interrumpir, Cambiar de tema, No escuchar, Interpretaciones 6 Responder a una

pregunta con otra pregunta.
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3.3.2. RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo fortalecer
los vinculos con los distintas personas, escuchandolas, informandolas y persuadiéndolas para

lograr consenso, fidelidad y apoyo en acciones presentes y a futuro.

Su mision, es generar un vinculo entre la organizacion, la comunicacion y los publicos
relacionados (Stakeholder), ademas de convencer e integrar de manera positiva, para lo cual

utiliza diferentes estrategias, técnicas e instrumentos.

Es una disciplina en desarrollo que emplea métodos y teorias de la publicidad,
marketing, disefio, comunicacion, politica, psicologia, sociologia, periodismo, entre otras

ramas y profesiones.

Al igual que los sistemas o departamentos de inteligencia militares o gubernamentales,
funcionan bajo la premisa de "mientras mas informacién se posea, mas acertadas seran las
acciones y decisiones", es por esto que es fundamental para todo profesional de relaciones
publicas el estar altamente informado de todo el acontecer que pueda estar vinculado directa o

indirectamente a su organizacion o proyecto.

Hay una gran cantidad de tratadistas de las relaciones publicas que a lo largo del
tiempo abogan por una disciplina asociada a los aspectos gerenciales y comunicativos de
cualquier tipo de organizacion. Por ello, apuestan por vincular a las relaciones publicas con la
direccién estratégica de las organizaciones de cualquier naturaleza, para lo cual parece
necesario, por un lado, autorizar la entrada de la disciplina en la coalicion dominante o
informando directamente a la direccion ejecutiva de la organizacidon y entender, por otro, que
las relaciones publicas son una funciéon de gestion separada de otras funciones de las

organizaciones.?

Aunque el concepto relaciones esta implicito en la expresion relaciones publicas, pocos

han sido los especialistas del area que se han atrevido a definirlo cuidadosamente o a
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desarrollar mediciones viables de los resultados de las relaciones. Las relaciones publicas
vanguardistas se sostienen en los trabajos sobre las variables de relacion de doble flujo
(bidireccionales): comunicaciéon (dimension del dialogo), entendimiento (conocimiento

compartido), acuerdo (actitudes compartidas) y comportamiento complementario en el tiempo.

3.4. CLIMA ORGANIZACIONAL

“La psicologia de los factores humanos organiza y disefia los puesto para crear un
ambiente mas seguro, mas sano y mas eficiente su preocupacion principal es disefiar
ambientes laborales, tecnoldgicos y equipo que se ajusten a las necesidades y capacidades de
los empleados” (Charles G.Morris y Albert A. Maisto, 2001 p.451)

Por consiguiente de todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el
que ha demostrado mayor utilidad es el que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio

laboral (Gongalves, 1997).

La importancia de este enfoque reside en el hecho que el comportamiento de un
trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende
de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Pero, estas percepciones
dependen en buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que

cada colaborador tenga con la organizacion.

Por ello el Clima Organizacional refleja la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales. Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en funcidén a las percepciones de los miembros. Este clima resultante

induce determinados comportamientos en los individuos.
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Para comprender mejor el concepto es necesario resaltar los siguientes elementos:

oS!

El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.
Y Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se

desempefian en ese medio ambiente.

sl

El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
Y El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema

organizacional y el comportamiento individual.

Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el tiempo, se
diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma empresa.
El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que la

componen, forman un sistema interdependiente altamente dindamico.

En base a las consideraciones precedentes se puede llegar a la siguiente definicion de

Clima Organizacional:

El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento

que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.).

3.4.1. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Las caracteristicas del sistema organizacional dan origen a un determinado Clima
Organizacional. Este tiene un efecto sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran
variedad de consecuencias para la organizacion como, por ejemplo, productividad,

satisfaccidon, motivacion, comunicacion, etc.
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Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima
existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas

propiedades de la organizacion, tales como:

e Estructura
La cual representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacidén acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones que se ven enfrentados en el
desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacién pone el énfasis en la burocracia,

versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

e Responsabilidad (empowerment)
Es el sentimiento de los miembros de la organizacioén acerca de su autonomia en la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben es de tipo
general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo
en el trabajo.

e Recompensa
Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la recompensa recibida
por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza més el premio que el

castigo.

e Desafio
Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion acerca de los desafios
que impone el trabajo. Es la medida en que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos

calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

e Relaciones
Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de un
ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y

subordinados.
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e Cooperacion
Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un espiritu de ayuda de
parte de los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis estd puesto en el apoyo

mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

e Estandares
Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las organizaciones sobre las

normas de rendimiento.

e Conflictos
Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacién, tanto pares como
superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas

tan pronto surjan.

e ldentidad
Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un elemento importante y
valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion de compartir los objetivos

personales con los de la organizacion.

3.5. FACTORES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Los humanos han transcurrido en una lucha por la busqueda de la igualdad y equidad,
sin embargo, las caracteristicas tan especificas y Unicas de los individuos se han perdido en su
gran diversidad, lo que ha llevado a un confuso entendimiento y comprension del
comportamiento humano. El cual, trata de integrar una serie de conceptos y variables que
ayudan al estudio de como los individuos actian e interactian en sus diferentes contextos.
Dentro de las caracteristicas del comportamiento se desprende una serie de variables como la
personalidad, autoestima, inteligencia, caracter, emocion, motivacion, familia, aprendizaje y

cultura, entre otros.
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Por lo que se considera a la organizacién, como un sistema abierto, que debe estar en
permanente convivencia con el exterior para poder sobrevivir, por lo que debe estar en
constante cambio, adaptandose a las necesidades del ambiente en forma continua, de donde
toma recursos en bruto, como lo son los humanos, econdémicos y financieros para llevarlos a la
organizacion, pasando por un proceso de transformacion y, poder asi, llevarlos de nuevo al
exterior ya en forma de producto o servicio. Debido a esto se considera que ‘el clima
organizacional es un estado de adaptacion, el cudl se refiere no solo a la satisfaccion de las
necesidades fisioldgicas y de seguridad, sino también a la necesidad de pertenecer a un grupo
social, necesidad de autoestima y de autorrealizacion (Chiavenato, Idalberto)”. Aunque se
considera que satisfacer las necesidades del trabajador siempre ocasiona problemas para que
se adapte al ambiente de la compaiiia. La adaptacion, varia de una persona a otra, y en un

mismo individuo de un momento a otro. Una buena adaptacion significa salud mental.

Ademéds el clima organizacional esta estrechamente ligado a la motivaciéon de los
empleados. Si la motivacion es alta, el clima proporciona satisfaccion, animacion, interés y
colaboracion entre los participantes. Cuando la motivacion es baja, sea por frustracion o por
barreras a la satisfaccion de las necesidades de las personas, el clima organizacional tiende a
bajar, por lo que se considera que son 41 factores que influyen en el clima organizacional pero
en este estudio solo nos basaremos en algunos de ellos los cuales se abordaran en este topico
no dejando de lado la motivacidon y satisfaccion pues son pilares fundamentales del clima

organizacional.
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3.6. MOTIVACION Y SU INFLUENCIA EN EL AMBITO LABORAL

La motivacion laboral se pude ver afectada por la forma de pensar, elegir y tomar

decisiones de los colaboradores, respecto al contexto laboral.

Charles G.Morris y Albert A. Maisto (2001) sefialan que:
La psicologia organizacional estudia como se adaptan los empleados al ambiente
social de las organizaciones humanas complejas. Aborda cuestiones como la

motivacion laboral, la satisfaccion en el trabajo, los aspectos grupales y el trabajo.

Por otra parte; “En el contexto laboral se suele hablar de motivacién haciendo
referencia a diferentes conceptos relacionado, la satisfaccion, la implicacion o el clima
laboral. La dificultad para establecer los limites entre estos conceptos y la diversidad de
variables relacionadas con el proceso motivacional conlleva, la presencia en la opinién

pablicay en las conversaciones empresariales” (Blanco, 2008, p.17)

En contraste con lo anterior se hace necesario conceptualizar La Motivacion como: “El
conjunto de aspectos materiales y psicologicos que dan al individuo satisfaccién a sus
necesidades bésicas, provocando un comportamiento diferente que logra obtener un mejor

resultado dentro de los objetivos de una empresa’( Robbins, 1999 p. 123).

(Stephen Robbins, 1999 p. 123) define la motivacion como “e/ deseo de hacer mucho
esfuerzo por alcanzar las metas de la organizacion, condicionado por la posibilidad de

satisfacer alguna necesidad individual ”.

Con respecto a lo anterior, se llega a la conclusion que la motivacion alienta a las
personas a hacer todo lo posible por alcanzar sus metas dando su mejor esfuerzo para poder
satisfacer sus necesidades. Por lo tanto esta es una etapa en la que las necesidades e impulsos

internos crean tensiones que son afectadas por el entorno que rodea al ser humano como son la
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presencia de metas y dar a conocer los incentivos que seran responsables de satisfacer las

necesidades de los colaboradores para que realicen un mayor esfuerzo.

Moreno (2001) establece que es posible también distinguir distintos tipos de
motivacion, teniendo en cuenta cudles son los factores que en cada circunstancia determinan

preponderantemente la conducta del sujeto. Existen tres tipos de motivacion a saber:

“La motivacion Intrinseca: Corresponde a la satisfaccion que siente el sujeto
producida por la misma conducta o tarea al realizarla.

La motivacion extrinseca: En este caso lo que mueve a la persona es el beneficio
obtenido como resultado de su desempefio.

La motivacion transcendente: Dada nuestra condicion de seres sociales muchos de
nuestros comportamientos no se explican por el beneficio intrinseco obtenido o por la
satisfaccion intrinseca lograda, sino por el beneficio o satisfaccion que obtiene un

tercero o bien porque este evita algo negativo para el”.

Por su parte Davis y Newstrom (1999) sefialan que existen cuatro niveles de motivacion:
“Motivacién de logro: Es el impulso que poseen algunas personas de perseguir y
alcanzar metas.

Motivacion afiliativa: Es el impulso a relacionarse socialmente con los demas.
Motivacion hacia la competencia: Es el impuso a ser bueno en algo, lo que permite al
individuo a desempefiar un trabajo de alta calidad.

Motivacion por el poder: Es el impulso de influir en los demas y modificar
situaciones. ” (p.129-130)
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3.7. INSATISFACCION LABORAL.

Algunas personas por sus circunstancias personales o laborales se encuentran
insatisfechas profesionalmente. Las causas pueden ser muy variadas y las consecuencias las

llega a sufrir tanto la organizacién como la propia persona.

Hay casos en que los colaboradores ven disminuidos sus deseos profesionales, pues
para muchas personas el trabajo aporta sentido a sus vidas, aumenta su autoestima, sienten que
su labor es 1til a los demds y encuentran un reconocimiento social a través del trabajo, pero

también se relacionan con otras personas y tienen la oportunidad de hacer amigos.

En algunos casos, supone una fuente de satisfacciones donde las personas encuentran
cubiertas sus expectativas o deseos de mejorar su calidad de vida, a través del cual logran
independencia econdmica. Sin embargo, en otros muchos casos, es una fuente continua de
insatisfacciones donde se ven disminuidas sus posibilidades de expansion o sus deseos
profesionales, se encuentran ante un horario incompatible con la vida familiar, unas
condiciones desfavorables o un trato hostil por compaieros o jefes. Es decir, una serie de

aspectos o caracteristicas que hace que las personas se sientan insatisfechas profesionalmente.

Esta respuesta negativa o rechazo que implica la insatisfaccion dependerd, en gran
medida, de las condiciones laborales y de la personalidad de cada colaborador y hace
referencia al estado de intranquilidad, de ansiedad o incluso de depresion al que puede llegar

una persona que se encuentra insatisfecha laboralmente.

Robbins (1996) entiende que “una persona que estd insatisfecha con su puesto tiene actitudes

negativas hacia é1>. Nos explica como pueden los empleados expresar su insatisfaccion.

3 Robbins, S.P. y Coulter, M. Op. Cit. P4g.181
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Salida: comportamiento dirigido a dejar la organizacion. Incluye buscar un nuevo empleo,

ademas de la renuncia.

Voz: intento activo y constructivo de mejorar las condiciones. Incluye la sugerencia de

mejora, la discusion de problemas con los superiores y alguna forma de actividad sindical.

Lealtad: espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones. Incluye hablar en favor
de la organizacion ante las criticas externas y confiar en que la organizacion y su

administracidon “haran lo correcto”.

Negligencia: permitir pasivamente que empeoren las condiciones. Incluye el ausentismo o

retrasos cronicos, esfuerzos pequefios y un mayor porcentaje de errores (Robbins, 1996)*.

Mufioz Adanez, (1990)° define la insatisfaccion laboral como “el sentimiento de
desagrado o negativo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que no le
interesa, en un ambiente en el que estd a disgusto, dentro del dmbito de una empresa u
organizacion que no le resulta atractiva y por el que recibe una serie de compensaciones psico-

socio-econdmicas no acordes con sus expectativas”.

Tabla n*1: Respuestas frente a la insatisfoccidn en el puesto de frabajo

Activa

Constructiva SALIDA VOI

Destructiva NEGLIGENCIA LEALTAD

Pasiva

Fuente: Robbins 5.P. v Coulter, M. “Adminisfrocian®. México, 1994,

4 Robbins, S.P. y Coulter, M. Op. Cit. Pag.197.
5 Mufioz, A. Op. Cit. Pag. 76.
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3.7.1. CAUSAS PRINCIPALES DE LA INSATISFACCION LABORAL

Existe una serie de factores que afectan negativamente a los trabajadores y que pueden
llegar a producir una profunda insatisfaccion y deseos de abandonar o cambiar de trabajo.

Algunas causas principales que producen insatisfaccion laboral son:

Salario bajo: Para que un trabajador se sienta satisfecho en su trabajo es fundamental que
reciba un salario justo.

Mala relacion con los comparieros o jefes: En ocasiones, la mala relacion suele ser causada
por celos, envidias o recelos profesionales, o bien por comportamientos excesivamente
pasivos o competitivos por parte de alguno de los companeros. En el caso de los jefes, suele
deberse a una actitud prepotente y desconsiderada del jefe hacia sus subordinados o por
excesivas exigencias o cumplimientos de funciones que no le competen al trabajador. Incluso
por celos profesionales y envidias que hacen que consideren a ciertos empleados como una
amenaza que podria sustituirles en su jefatura. Las malas relaciones en el ambito laboral haran

que las personas sientan deseos de abandonar su empleo.

Escasa 0 nulas posibilidades de promocion/Ascensos: Cuando una persona ambiciosa con
aspiraciones profesionales estd estancada en su puesto de trabajo y observa como pasa el
tiempo y, ni prospera ni asciende de categoria, se sentird apatica e insatisfecha ante su trabajo,
pues no consigue lo que esperaba. Se produce un desequilibrio entre lo que ella esperaba y lo

que ha obtenido realmente.

Personas inseguras: Personas que poseen poca confianza en si mismas, en sus habilidades y
aptitudes para desempenar un trabajo. Sienten que son incapaces de realizarlo correctamente o
de adaptarse al entorno laboral, esto les provoca temor y una profunda inseguridad e

insatisfaccion.

Dificultad para adaptarse al ambiente laboral: Hay trabajadores poco pacientes o
constantes que continuamente estan cambiando de empleo porque se cansan o aburren de su

trabajo con rapidez o, porque desean alcanzar objetivos profesionales en un corto espacio de
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tiempo. Se sienten continuamente insatisfechos y necesitan cambiar de ocupacion para intentar

lograrlo.

Malas condiciones laborales: La insatisfaccion laboral también puede ser consecuencia de

las politicas de empresa, del entorno fisico o de un empleo precario o rutinario.

Circunstancias personales y laborales: Aspectos como la experiencia laboral, la edad, el
sexo, el nivel de estudios, cultura o preparacion, son factores que determinan el tipo de empleo
que podemos desarrollar, por lo que un empleo por debajo de la preparacion o experiencia que
tenga una persona le causara cierta insatisfaccion profesional. Igualmente ocurrira en aquellas
personas que no puedan dedicar suficiente tiempo a su familia y sus circunstancias familiares
asi lo requieran, como es el caso de trabajadores con hijos pequefios o con otras cargas

familiares.

3.7.2. CONSECUENCIAS DE LA INSATISFACCION LABORAL

La insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores y a la
productividad de la organizacion por lo que las empresas u organizaciones deben tratar que
sus empleados se encuentren satisfechos profesionalmente. Para ello, han de procurar que
trabajen en un entorno fisico adecuado y con condiciones favorables. Sitios ruidosos o lugares
calurosos y congestionados o mal ventilados perjudican al trabajador y afectan negativamente

su rendimiento.

Otra consecuencia de la insatisfaccion es la desmotivacion o falta de interés por el
trabajo, que puede llegar a producir en el trabajador tal apatia, que incumpla con sus funciones
de forma habitual. Por otro lado, esta situacion, sea por el motivo que sea, puede llegar a
producir ansiedad o estrés y, en caso extremo, el trabajador puede llegar a desarrollar una

depresion.

36

]



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

3.8. SATISFACCION ORGANIZACIONAL

Existe un gran interés por comprender el fendmeno de la satisfaccion o de la

insatisfaccion en el trabajo por lo que se conceptualiza segun:

Robbins (1996: 181) citado por Caballero Rodriguez en el afio 2002 define la

satisfaccion como “la actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con un

alto nivel de satisfaccion en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona

que estd insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia él”.

« Salida: Comportamiento dirigido a dejar la organizacion. Incluye buscar un nuevo empleo,

ademas de la renuncia:

* Voz: Intento activo y constructivo de mejorar las condiciones. Incluye la sugerencia de

mejora, la discusion de problemas con los superiores y alguna forma de actividad sindical.

L ealtad: Espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones. Incluye hablar en

favor de la organizacion ante las criticas externas y confiar en que la organizaciéon y su

administracion “haran lo correcto”.

* Negligencia: Permitir pasivamente que empeoren las condiciones. Incluye el ausentismo o

retrasos cronicos, esfuerzos pequefios y un mayor porcentaje de errores (Robbins, 1996: 197).

Para Gibson y Otros (1996: 138) citado por Caballero Rodriguez, la satisfaccion en el trabajo

es una predisposicion que los sujetos
proyectan acerca de sus funciones
laborales. El propio autor la define
como:
“El resultado de sus percepciones
sobre el trabajo, basadas en
factores relativos al ambiente en
que se desarrolla el mismo, como es

el estilo de direccién, las politicas y

procedimientos, la satisfaccion de

Respuesta a la insatisfaccion en el puesto
activa

SALIDA voz

destructiva constructi

NEGLIGENCIA LEALTAD

pasiva

Fuente: www.ugr.es/~recfpro/rev61COLS.pdf
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los grupos de trabajo, la afiliacién de los grupos de trabajo, las condiciones laborales y
el margen de beneficios. Aunque son muchas las dimensiones que se han asociado con la
satisfaccion en el trabajo, hay cinco de ellas que tienen caracteristicas cruciales”.

Siguiendo las indicaciones del propio autor, destacamos:
e Paga: La cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga.

e Trabajo: El grado en el que las tarcas se consideran interesantes y proporcionan

oportunidades de aprendizaje y de asuncion de responsabilidades.
e Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para ascender.

e Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.

® Colaboradores: El grado de compaiferismo, competencia y apoyo entre los

colaboradores.

3.9. TRABAJO EN EQUIPO

Cubias lo define de la siguiente manera:® “El trabajo en equipo implica un grupo de
personas trabajando de manera coordinada en la ejecucion de un proyecto o un trabajo en
particular, este equipo responde en su conjunto del resultado final y no como en muchas
ocasiones se piensa que cada uno/a es responsable en forma independiente. Cada uno/a de los
miembros de un equipo estd especializado/a en un area determinada de trabajo y es
responsable de un objetivo, el triunfo estard dado en la medida que todos/a cumplen con su

funcion.”

8 http://isd.org.sv/isddocs/participacion-ciudadana-transparencia-municipal/Trabajoenequipo.pdf
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De acuerdo a los planteamientos de Cubias en trabajo en equipo se basa en las cinco

“C” las cuales se describen a continuacion:

e Complementariedad: Cada miembro domina una accion especifica dentro de un

proyecto. Todos estos conocimientos son necesarios para sacar el trabajo adelante.

e Coordinacion: El grupo, con un lider a la cabeza, debe actuar de forma organizada con

vista a sacar el proyecto adelante.

e Comunicacion: El trabajo en equipo exige una comunicacion abierta entre todos/as
sus miembros, esencial para poder coordinar las distintas actuaciones individuales. Es
decir, el equipo funciona como una maquinaria con diversos engranajes; todos deben

funcionar a la perfeccion, si uno falla el equipo fracasa.

e Confianza: Cada persona confia en el buen hacer del resto de sus comparfieros/as. Esta
confianza le lleva a priorizar en el éxito del equipo y no en lucirse personalmente. en
otras palabras cada miembro trata de aportar lo mejor de si mismo/a, no buscando
destacar entre sus compafieros/as sino porque confia en que estos/as haran lo mismo;

sabe que éste es el inico modo de que el equipo pueda lograr su objetivo.
e Compromiso: Cada miembro se compromete a aportar lo mejor de si mismo/a, a poner
todo su empefio en sacar el trabajo adelante.

Por lo anterior se dice que el trabajo en equipo es una forma de trabajo que tiene como
efecto un conjunto de valores, que sustentan una determinada modalidad de trabajo,

denominandole cominmente cultura laboral.
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3.9.1. DIFERENCIAS ENTRE EQUIPO DE TRABAJO Y GRUPO DE

TRABAJO.

El trabajo en equipo fomenta que las personas se escuchen unas a otras, se busque la

diversidad y se responda constructivamente a los puntos de vista expresados por otros, por

esto se hace necesario aclarar porque difiere un equipo de un grupo de trabajo.

EQUIPO DE TRABAJO

GRUPO DE TRABAJO

e El liderazgo es compartido por varios.

* La responsabilidad es tanto individual como

conjunta.

* El equipo tiene un objetivo especifico y
diferente de otros equipos, pero contribuye al

conjunto de la organizacion.

* Se generan productos que son fruto del

trabajo colectivo.

+ Se fomentan las discusiones abiertas y las
reuniones; el objetivo es la resolucion de

problemas de manera activa.

* Los resultados se miden en forma directa
mediante la evaluacion del producto del
trabajo colectivo.

se trabaja

* Se discute, se decide y

conjuntamente.

* Poseen un/a lider/esa fuerte y centrado/a en

la tarea

* La responsabilidad por los resultados es

individual.

* El proposito del grupo no es diferente al del

resto de la organizacion.

* El producto del trabajo se genera en forma

individual.

* Tienen reuniones informativas eficaces.

* La eficacia se mide en forma indirecta
mediante los efectos que se producen en el
resultado global de la compafia (resultados

financieros).

* Se discute, se decide y se delega.
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En referencia a lo anterior, es necesario aclarar que el liderazgo efectivo, es decir,
contar con un proceso de creacion de una vision del futuro que tenga en cuenta los intereses de
los integrantes de la organizacion, desarrollando una estrategia racional para acercarse a dicha
vision y Promover canales de comunicacion, tanto formales como informales y la existencia
de un ambiente de trabajo armoénico son los aspectos necesarios para un adecuado trabajo en
equipo. Pues el rol del lider es ser el que moldea o da forma a la estructura de cada grupo. Con
su conduccion el lider puede o no formar grupos de personas que funcionen como un equipo

de trabajo.

3.10. SINERGIA

Segtin Covey citado por Merlano, el término sinergia proviene del griego "synergo",
significando etimologicamente; "trabajando en conjunto". La connotacion del significado
conlleva a plantear la importancia del trabajo en conjunto como equipo de los colaboradores,

donde los resultados seran mayores que si muchas personas trabajen independientemente.

De ahi que el concepto ha revolucionado en dmbito de la psicologia organizacional y
laboral por los impactos que se tienen en el tema del trabajo en equipo, la eficiencia, la
productividad y la comunicacion asertiva. Llevandonos a replantear nuevamente sobre el papel
que cumple los lideres de fomentar la unidad y la visién de equipo en la consecucion de las
metas, y los temas de cooperacion y la sincronizacion de las fases de las distintas areas dentro

del trabajo.

“Para que una organizacion trabaje en sinergia deben tener claro sus valores dentro
de la vision organizacional para que sea retroalimentado por todo el personal, esto permitira
que los equipos de trabajo fomenten un clima de libertad y vinculacion afectiva, asi producira
que los integrantes tantos de grupos pequefios como grandes, se comuniguen mejor, sin
sentirse criticados o no respetados, mas bien hay confianza, apoyo, entusiasmo, creatividad,

compromiso, generandose una ola grande de motivacion interna y acompafiamiento en las
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consecuciones de las metas para asi alcanzar como equipo los objetivos claro en sus lineas de

trabajo.

Las organizaciones deben estar conscientes que la sinergia no se forma de la noche a
la mafiana, ni tampoco se desarrolla por las buenas intenciones que tengan los lideres. Esto
se va formando mientras los directivos lo tienen claros no solo en su declaracion de vision,
sino en su vivencia de generar confianza y creen en las personas que trabajan con los lideres
y jefes para que asi el imaginario de la organizacion sea més solida y pueda crearse las bases

de un trabajo en equipo comprometido” Merlano 2011 (pag. 2)

De acuerdo a Furnham citado por Merlano (2011) en su articulo Sinergia en el
Ambiente Laboral considera que para crear un estilo de trabajo sinérgico se requiere trabajar

en algunos aspectos organizacionales como son:

e Vision Compartida: No hay sinergia sin vision, esta misma vision debe ser
compartida a cada miembro de la organizacidon para que pueda aportar no solo a corto plazo

sino a largo plazo, los alcances de los proyectos tanto explicitos como implicitos.

e Cultura de Participacion: Las empresas deben fomentar una cultura organizacional
de participacion, que sea parte de la filosofia organizacional y la no participacion sea
inaceptable en cual drea o departamento dentro de la organizacion. Creandose este aspecto
dentro de la cultura, mejora no solo las percepciones individuales sino del equipo, fomentando

un mejor ambiente de respecto y autoestima laboral donde se crearan las bases de la sinergia.

e Informacion Transparente: No podria fomentarse sinergia si no hay politicas clara
sobre el manejo de la informacion. Las organizaciones deben esclarecer que politicas seguir
sobre como se transmite la informacidon y quienes tienen acceso para que no se fomente un
secretismo sobre aspectos que se vive internamente, sino mas bien para evitar rumores,

divisiones y malos entendidos que crean menos unidad y por ende menos sinergia.

e Percepciones de la Informacion: Apenas se hayan establecido las politicas al

interno de una empresa, los lideres deben cumplir y ejecutar que informacion se debe
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transmitir para que asi crear un clima y percepcion donde los trabajadores se sienten parte de

la empresa, puedan disfrutar los éxitos, como rectificar las derrotas o fracasos.

e Reuniones Estratégicas: Los lideres deben crear estrategias, metodologias y
procesos para la direccion de organizaciones. Asi las reuniones seran productivas y llevadas
hacia una motivacion de trabajo en equipo, y evitar sensaciones por pérdidas de tiempo y que

no se logré nada con la reunion.

e Diferencias Individuales: Muchas organizaciones han pensado que si las empresas
son homogéneas y tienen personal que sean los mas parecidos les garantizard el éxito y la
productividad. Las organizaciones que tienen mds éxitos son las que pueden aprovechar las
fortalezas de cada individuo, tanto a nivel temperamental como a nivel cultural, creandose
situaciones de enriquecimiento en el trabajo en equipo y por ende mas resultados en los

objetivos propuestos.

e Habitos de Ganar- Ganar: Las organizaciones puede crear al interno de la empresa,
procedimientos de buscar mejor comunicacion bajo paradigmas de ganar-ganar y asi poder

lograr mejor equipo de trabajo y rendimiento en sus areas laborales.

e Metodologia de Ejecucion: Las organizaciones presentan mejor trabajo cuando
pueden ejecutar las decisiones tomadas al interno, para asi medir los resultados a corto y largo

plazo.

e Consultoria Externa: En ocasiones las organizaciones pueden hacer uso de
consultores externos para poder observar aspectos que han sido descuidado por los lideres o

jefes de la organizacion sobre practicas de sinergia entre los equipos de trabajo.

e Resaltar los Exitos del Equipo: Las empresas deben cambiar los habitos negativos
de solo resaltar lo que no se alcanzo o las dificultades para lograr las metas. Es vital para el
fortalecimiento del trabajador sefialar los logros o alcances del grupo, para que contintie los

procesos de motivacion y la unidad en él.
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Cuando uno se comunica con sinergia, simplemente abre su mente, su corazéon y sus
expresiones a nuevas posibilidades, nuevas alternativas, nuevas opciones por lo que se

considera que existen diferentes dindmicas para lograr la sinergia las cuales son:

1. Andlisis del problema real: Los lideres deben saber que aspectos se quiere resolver para

asi guiar al equipo al objetivo.

2. Escucha empatica: En las practicas sinérgica se debe cultivar una escucha empatica, para

comprender a los integrantes del equipo.

3. Comunicacion Asertiva: El escuchar con empatia, va de la mano con expresar lo que
pensamos o sentimos sobre determinada situacion, creandonos espacio de comprension y
acercamiento a los demas. Segiin Covey (1996) la sinergia es estimulante, en donde la
creatividad es estimulante y la comunicacién se relaciona con los procesos donde se

produce una sinergia proactiva.

4. Dinamica Lluvia de ldeas: Esta dinamica estd demostrada que es clave para generar
espacios sinérgicos, ambientes de creatividad y participacion de los integrantes. Se debe

poner un limite de tiempo.

5. Soluciones al Problema: Después del tiempo tomado para las lluvias de ideas, los lideres
deben tomar las mejores ideas que este mas relacionada a la solucion del problema. Los
lideres deben exponer porque se tomaron ciertas ideas sobre otras para no afectar

susceptibilidades y generar mejor colaboracién entre los trabajadores.
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3.11. RESILIENCIA.

Segun la Fundacion W.K. Kellogg (1998) la resiliencia es un llamado a centrarse en
cada individuo como alguien Unico, es enfatizar las potencialidades y los recursos personales
que permiten enfrentar situaciones adversas y salir fortalecido, a pesar de estar expuesto a

factores de riesgo.

Los Individuos resilientes: Son aquellos que al estar insertos en una situacion de
adversidad, es decir, al estar expuestos a un conglomerado de factores de riesgo, tienen la
capacidad de utilizar aquellos factores protectores para sobreponerse a la adversidad , crecer y
desarrollarse adecuadamente, llegando a madurar como seres adultos competentes, pese a los

prondsticos desfavorables.

Por lo antes mencionado la resiliencia no debe considerarse como una capacidad
estatica, ya que puede variar a través del tiempo y las circunstancias; pues es el resultado de un
equilibrio entre factores de riesgo, factores protectores y la personalidad del ser humano. Esto
ultimo permite elaborar, en sentido positivo, factores o circunstancias de la vida que son
desfavorables. Uno puede estar mas que ser resiliente. Por eso es necesario insistir en la
naturaleza dindmica de la resiliencia ya que es considerada como una caracteristica personal,
propia de todo ser humano sin distincion de edad, raza, credo, nacionalidad o clase social; por
tal motivo se cree que es universal; pero es necesario tomar en cuenta tres elementos para

considerar una conducta como resiliente:

1. Considerar como adversidad solamente aquello que la persona perciba como tal.

2. El nivel de funcionamiento que logra la persona al superar la adversidad que percibe,
debe estar libre de manifestaciones de conducta disfuncionales ya sean fisicas o
psicoldgicas, equivalente a lo que en su cultura se considera como normal y
satisfactorio.

3. Debe ser posible identificar los procesos de interaccion dindmica entre los aspectos

familiares, fisiologicos, afectivos, sociales, econdmicos, culturales y de historia de
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vida, que influyen en que la persona logre consistente y progresivamente un apropiado

nivel de desarrollo e interaccion.

También se considera que existe una serie de caminos o pilares para la resiliencia que la

sustentan, para Puerta de Klinkert que cita a los esposos Wolin quienes hacen una recopilacion

de diferentes autores estos pilares son:

Perspicacia (Insight): La cual permite ver mas haya de lo que es visible a simple vista,
tanto alrededor como en el propio interior, es decir lo que cominmente llamamos intuicion
o sexto sentido, pues es el resultado de una actitud permanente de observacion y auto

observacion y se relaciona con la autoestima.

Autonomia (Independence): Es la capacidad para fijarse los propios limites en relacion
con un medio problematico, para mantener distancia fisica y emocional con respecto a los

problemas y a las personas sin llegar a caer en el aislamiento.

Interrelacion (Relationships): Capacidad de crear vinculos fuertes y equitativos con otras
personas, con quienes se sabe que se puede contar cuando se necesita apoyo incondicional.
Se trata de la capacidad para expresar con naturalidad, claridad y al mismo tiempo con
respeto las necesidades, opiniones, expectativas y sobre todo los propios sentimientos, al
mismo tiempo escuchar y ponerse en el lugar del otro, aceptandolo tal como es sin querer
cambiarlo ni tampoco llegar a depender de el. Estd directamente relacionado con la

amistad y la solidaridad.

Creatividad (Creativity): Es la capacidad de crear orden, belleza y objetivos a partir del
caos y del desorden. Constituye un puerto seguro para imaginacion, en donde cada uno

puede refugiarse y reestructurar sus experiencias.

Iniciativa (Initiative): Es la fuerza que impulsa a poner en practica lo que la creatividad
propone, es decir el impulso para lograr experiencia. Tiene que ver con la tendencia a

exigirse asi mismo y a ponerse a prueba en situaciones cada vez mas exigentes.
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e Humor: Es la capacidad para encontrar el lado divertido de una tragedia, para ver lo
absurdo en los problemas y dolores propios, para reirse de si mismo. posibilita la
superacion de tensiones acumuladas, generalmente es la manifestacion de que la

adversidad ya a sido superada.

e Etica (Morality): Abarca dos variables fundamentales: La capacidad de desearle a otros el
mismo bien que se desea para si mismo y al mismo tiempo comprometerse con valores
especificos. Es la actividad de una conciencia informada. Tiene que ver con la capacidad

para darle sentido a la propia vida en cada momento y a pesar de cualquier situacion.

3.12. LIDERAZGO.

Segun Duro Martin (2006) puede entenderse basicamente como la situaciéon de
superioridad en que se hallan algunas personas en sus respectivas organizaciones, ya que por
sus notables cualidades personales y/o actuaciones consiguen que los equipos que dirigen

vayan a la cabeza en el cumplimiento de los fines organizacionales.

En base a lo anterior se puede decir que el liderazgo es la capacidad que tiene la
persona para influir en un grupo para el logro de una vision y el establecimiento de metas.
Pues las organizaciones necesitan liderazgos fuertes y una administracion soélida para ser

sostenibles en el tiempo.

3.12.1. TEORIA DE ESTILO DE LIDERAZGO.

Los lideres tienen cierto tipo de comportamiento dentro del ejercicio del liderazgo.

Esta teoria enfatiza la existencia de tres estilos de liderazgo:

1. Liderazgo autocratico: imposicion de ordenes a los subordinados y centralizacion

de las decisiones, no existe participacion. Se presenta tension, frustracion y agresividad,
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ausencia de espontaneidad e iniciativa, no se muestra satisfaccion por parte del personal y es

necesaria la presencia del lider para desarrollar la actividad.

2. Liderazgo liberal: el lider no ejerce ningun tipo de control y delega la mayor
cantidad de actividades posible, lo que conlleva a una alta actividad de los subordinados, pero

con una escasa productividad, favorece el individualismo y el poco respeto al lider.

3. Liderazgo democratico: un lider con este estilo orienta al grupo al logro de los
resultados, ademds de favorecer la participacion de los empleados. Existe una buena
comunicacion entre el lider y el subordinado, el trabajo se lleva a cabo, aun cuando el lider no
esta presente, se desarrolla un claro sentido de responsabilidad, compromiso personal y un

excelente clima de satisfaccion que favorece la integracion grupal.

3.12.2. LIDERAZGO Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

En la organizacion el liderazgo es considerado de empresa; los colaboradores suman
importancia, ya que permite la sostenibilidad de las diferentes areas de las que se sienten
motivados y comprometidos voluntariamente y no necesitan reglas sancionadoras, porque el

lider es el modelo conductual del grupo.

Los lideres son personas integras con alta capacidad de persuasion; tienen iniciativas
para gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo, por lo

que deben poseer ciertas cualidades o caracteristicas que los destacan.

Segun Pucallpa (2012) los Lideres deben ser:
e Creativos; siempre deben buscar nuevas ideas y afrontar el futuro.
e Participativos; escuchar a todos y todas por igual a fin de permitir el crecimiento personal
e intelectual de los participantes.
e Visionarios; tienen la capacidad de proyectarse, ser creativo en el tiempo y espacio e

invita a los miembros de la organizacion a participar.
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e Apasionado; comprometido con su vision, no se rinde siempre contagia y convence
democraticamente sobre sus suefios.
e Eticos y coherentes; debe ser honesto, transparente y lo que dice debe cumplirlo a fin de

no perder credibilidad y confianza.

Ademas, cabe mencionar que cuando existe un buen lider, este debe saber dirigir a su
grupo o colectividad hacia el bien comun, creando las condiciones adecuadas y necesarias para
lograr que la mayoria se sienta bien con sus compaferos y en el entorno en el que se
desenvuelve. Tomando en cuenta que no es individualista, ya que el “yo” es

“nosotros”/*“todos”.

Es importante resaltar que el liderazgo se aprende, se ejercita, desarrolla y fortalece la
organizacion, desarrolla capacidades en sus colaboradores, todos o la mayoria estan motivados
a lograr los objetivos propuestos, tienen proyeccion de futuro, los logros se obtienen en

equipo. También se deben tomar en cuenta habilidades en el liderazgo tales como:

e Comunicacion: Debe hablar y escribir claramente y de acuerdo a su realidad.

e Escucha activa: Saber escuchar y oir atentamente a su interlocutor.

e (apacidad para resolver problemas: Saber identificar los problemas para prevenirlos y
evitar roces o malestar en la organizacion.

e (apacidad de negociacion: Debe identificar y juntar a diferentes grupos para alcanzar
objetivos mutuamente aceptables.

e Capacidad de delegacion: Debe saber delegar funciones de acuerdo a la capacidad del

individuo.
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3.13. INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Segin Goleman (2008), la inteligencia emocional determina nuestra capacidad para
aprender los rudimentos del autocontrol y similares, mientras que, la competencia emocional
hace referencia a nuestro grado de dominio de esas habilidades, de un modo que se refleje en

el ambito laboral.

El dominio de una determinada competencia emocional, como el servicio a los clientes
o el trabajo en equipo, por ejemplo, requieren el desarrollo de algunas habilidades que son
subyacentes a los principios fundamentales de la inteligencia emocional, concretamente, la

conciencia social y la gestion de las relaciones.

Inteligencia emocional es algo asi como el desafio de Aristoteles, citado por Goleman
(2008) afirmaba: “Cualquiera puede enfadarse, eso es algo muy sencillo. Pero enfadarse con
la persona adecuada, en el grado exacto, en el momento oportuno, con el propdsito justo y el
modo correcto, eso, ciertamente, no resulta tan sencillo”, es decir percibir, evaluar y manejar

las emociones.

3.13.1. ADQUISICION DE COMPETENCIAS EMOCIONALES.

Las competencias emocionales son habilidades aprendidas y el hecho de poseer buena
conciencia social o de ser habil en la gestion de las relaciones no garantiza el dominio del
aprendizaje adicional requerido para relacionarse diestramente con un cliente o resolver un

conflicto.

Lo tnico que, en tal caso, sucede es que uno simplemente tiene la capacidad potencial
de convertirse en un experto en ese tipo de aptitudes. En los Estados Unidos de América, son
muchos los distritos escolares, e incluso los estados, que han incluido en la conviccién de que,

del mismo modo que los alumnos deben alcanzas un cierto nivel de competencia en
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matematicas y lenguaje, también deben lograr un cierto dominio de estas habilidades tan

esenciales para la vida.

En el estado de Illinois, han establecido normas concretas para la ensefianza de éstas
habilidades, este programa busca que los alumnos de los primeros afios de ensefianza
elemental aprendan a reconocer y nombrar concretamente sus emociones y el modo en que les
impulsa a actuar. Al finalizar la escuela primara, los nifios deben haber desarrollado la
suficiente empatia como para poder identificar pistas no verbales que les indiquen lo que esté
sintiendo la otra persona. Asi avanza grado con grado,amodo  que cuando culminan la
escuela secundaria deben haber aprendido a escuchar y hablar de un modo que contribuya a
resolver conflictos en lugar de generarlos y saber negociar para alcanzar soluciones para todos

los implicados.

Entonces la inteligencia emocional no es algo con lo que se nace si no una habilidad

que hay que saber desarrollar, siendo todos estudiantes de ella.

3.13.2. INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL AMBITO LABORAL.

Las tensiones de la vida moderna, la alta competencia en el terreno individual y
empresarial, la presion del reloj, la exigencia de un constante perfeccionamiento profesional,
etc., son situaciones que tienden a alterar el estado emocional de la mayoria de las personas
consideradas normales, llevandolas al borde de sus propios limites fisicos y psiquicos. El
resultado, a menudo, es el desequilibrio emocional, que como ya se mencion6 antes €s por no

haber aprendido a manejar las emociones.

Este desequilibrio no solo afecta la vida mas intima de una persona, sino que afecta su
trabajo y su desarrollo profesional, porque las emociones desempefian un papel importante en
el ambito laboral. De la ira al entusiasmo, de la frustracion a la satisfaccion, cada dia nos
enfrentamos a emociones propias y ajenas. La clave estd en utilizar las emociones de forma

inteligente, para que trabajen en beneficio propio, de modo que nos ayuden a controlar nuestra
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conducta y nuestros pensamientos en pos de mejores resultados (Inteligencia Emocionar,

Org., s.f.).

Por otro lado, cada uno de nosotros influye en el estado de animo de los demas. Es
perfectamente natural influir en el estado emocional de otra persona, para bien o para mal; lo
hacemos constantemente, ‘contagiandonos’ las emociones como si fueran el mas poderoso

virus social, esto dado por las llamadas neuronas espejo.

Actualmente se da una tendencia mundial en la demanda de recursos humanos,
especialmente ejecutivos, que valora la capacidad de interrelacion emocional asi la

capacitacion técnica.

Porque tanto el trabajo como el aprendizaje son sociales. Las organizaciones son ‘redes
de participacion’. Para lograr un desempefio efectivo en los trabajadores del conocimiento (de
cualquier trabajador, en realidad), la clave estd en inyectar entusiasmo y compromiso, dos

cualidades que las organizaciones o empresas pueden crear, pero no imponer.

Hoy no basta con un alto coeficiente intelectual para triunfar profesionalmente, para
competir o para desarrollar una empresa; se requiere un control emocional adecuado, que nos
permita tener una interaccidon armonica en nuestro ambiente laboral: socios, colegas,

empleados, proveedores, clientes, etc.

Sin duda alguna, la inteligencia emocional no es una varita magica; no garantiza en una
empresa una mayor participacion en el mercado ni un rendimiento mas saludable. La vida de
toda corporacion es extraordinariamente fluida y compleja. Ninguna intervencion, ningun
cambio por si solo, puede arreglar todos los problemas. Pero si se ignora el ingrediente
humano, nada de lo demés funcionara también como deberia. Las empresas cuya gente

colabora mejor tienen ventaja competitiva.

En ese sentido, las facultades de la inteligencia emocional son sinérgicas con las

cognitivas; los trabajadores excelentes poseen las dos. Cuanto méas complejo es el trabajo, mas
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importante es la inteligencia emocional, aunque s6lo sea porque la deficiencia en estas

facultades puede dificultar la aplicacion de la pericia técnica y el intelecto que se tenga.

3.14. RESISTENCIA AL CAMBIO.

La resistencia al cambio puede ser algo normal hasta cierto punto ya que en ocasiones los
empleados pueden experimentar inseguridades, miedos, mayores necesidades, incertidumbre y otras
actitudes, sin embargo el cambio se convierte en ocasiones necesario para el buen
funcionamiento de la empresa y puede manifestarse de diversas maneras y en distintos niveles,

tanto individual, grupal u organizacional.

De esta manera podemos mencionar ocho formas primarias de resistencia que se pueden estar

presentando en la organizacion, estas son:

Confusidén: Cuando este se hace presente resulta dificultosa la visualizacion del cambio y

de sus consecuencias.

Critica inmediata: Ante la simple sugerencia de cualquier cambio se demuestra una

negacion hacia la misma, sin importar la propuesta.
Negacion: Existe una negacion a ver o a aceptar que las cosas son diferentes.

Hipocresia: Demostracion de conformismo hacia el cambio cuando en realidad

interiormente se esta en desacuerdo.
Sabotaje: Acciones tomadas para inhibir o matar al cambio.

Fécil acuerdo: Existe un acuerdo si demasiada resistencia sobre el cambio aunque no hay
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compromiso en dicho acuerdo.

Desviacion o distraccion: Se evade el cambio en si, pensando que tal vez de esa forma

sea olvidado.

Silencio: de cambios provoca al comienzo resistencias a menudo considerables. Ello se
produce cuando se trata de modificar ciertos habitos cotidianos (de orden horario o
alimentario, por ejemplo), o de promover nuevos métodos de trabajo o de organizacion. La

transicion resulta ser siempre dificil.

Ademas es importante a ser mencion que segun Kurt Lewin(2006),existen tres causas para la
resistencia al cambio:

0 La cultura organizacional que guia la conducta de los trabajadores que se sienten
amenazados cuando hay que hacer cambios radicales.

0 El interés propio, las razones que afectan al deseo al cambio, como la costumbre o la

motivacion y capacitacion.

3.14.1. TACTICAS COMO AGENTES DE CAMBIO

En base a lo planteado anteriormente se sugieren seis tacticas para utilizarse como
agentes de cambio, cuando se encuentra resistencia al mismo, o bien, cuando aunque no se
haya manifestado la resistencia (que hasta cierto punto es normal), se desean prevenir sus

efectos negativos, estas son:

v" Educacion y Comunicacion.

La sensibilizacion al cambio a través de capacitar a la gente y comunicarse con ellos
abiertamente, puede ayudarles a ver la légica del cambio y a ganar confianza mutua y
credibilidad.
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v’ Participacion.
Es dificil que la gente se resista a un cambio en el que ha participado desde sus origenes.

Por esa razén es muy importante darle participacion a la gente y obtener su compromiso.

v Facilitaciéon y apoyo.
Los agentes de cambio pueden ofrecer una amplia gama de esfuerzos de apoyo. El temor y
la ansiedad disminuyen cuando la gente obtiene beneficios inmediatos. La desventaja de esta

tactica es que es costosa y no se tiene la garantia de éxito.

v" Manipulacion y Cooptacion

La manipulacién se refiere a intentos disimulados de obtener influencia, proporcionando
informacion falseada. La cooptacion es una forma tanto de manipulacion como de
participacion. Se intenta sobornar a los lideres de un grupo de resistencia, dindoles un papel
principal en la decision del cambio. Estas maniobras son arriesgadas y comprometen la

credibilidad.

v Negociacion.

Se intercambia algo de valor a cambio de la disminucion de resistencia. En esta
negociacion el riesgo es caer en el chantaje, lo cual seria negativo para la organizacion.

v' Coercion.

La aplicacion de amenazas, de castigos o la fuerza directa del poder sobre las personas que
se resisten al cambio. Esta es quizé la mas riesgosa de las estrategias, ya que sus resultados

son generalmente negativos.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1. INVESTIGACION.

Es una investigacion Cuantitativa exploratoria (Diagnostica Sistematica) debido a que se
realizara la deteccion de los factores del clima organizacional que estan originando la
problematica en la organizacién tomando como referencia algunos de los cuarenta y un
factores para crear una guia de entrevista que permita, la realizacion de la investigacion
sobre los factores que interfieren en la comunicacioén organizacional e interpersonal de los
colaboradores, los resultados seran analizados y sintetizados para determinar un

diagnostico.

4.2. SUJETOS.

La muestra selecciona fue de 100 empleados entre hombres y mujeres que desempefian
cargos ejecutivos mandos medios e intermedios y operativos que tienen de 2 a 30 afios de

laborar en la organizacidn, entre las edades que oscilan de 20 a 60 afios de edad.

4.3. METODOS:

Durante la recoleccion de datos de esta investigacion se utilizaron las técnicas de la

observacion y la entrevista

4.3.1. OBSERVACION DIRIGIDA:

La observacion es un método de investigacion cientifica; es la manera basica por

medio de la cual obtenemos informacion acerca del mundo que nos rodea.

4.3.2. ENTREVISTA DIRIGIDA:

La entrevista dirigida se basa en un formulario de preguntas predeterminadas éstas no
necesariamente deben responder a un patron predeterminado. Es ttil para obtener informacion

sobre un tema especifico.
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4.3.3. INSTRUMENTO:

Los instrumentos utilizados en la investigacion son la guia de observacion y la guia de

entrevista y se describen a continuacion.

4.3.3.1. LA GUIA DE OBSERVACION:

Se realizo6 con la finalidad de conocer las instalaciones y ambiente de la empresa donde
laboran los empleados que fueron entrevistados, algunos de los aspectos observados fueron la
ventilacion, iluminacion etc., ademés de observar aspectos conductuales. Todo esto con el
objetivo de observar el espacio fisico y el compartimiento de los/as entrevistados/as. (Ver guia

de observacion en Anexo N° 1)

4.3.3.2. GUIA DE ENTREVISTA

Se elabor6 una guia de entrevistas semiestructuradas de caracter abierto dirigidas a los
jefes de la organizacion (Ver guia de entrevista en Anexo N° 2).Y se elabor6 otra guia de
entrevista dirigida a los operativos de distintas areas de la organizacion (Ver guia de entrevista
en Anexo N° 3). El objetivo de las mismas fue conocer informacioén sobre los factores

positivos o negativos que influyen en la comunicacion organizacional.

4.4. RECURSOS

Los recursos utilizados para esta investigacion se dividen en:

A. Humanos:
Dentro de estos recursos pertenecen el equipo de investigadoras, el docente de catedra y todos

los empleados que colaboraron en la investigacion, a los cuales se les aplicaron las entrevistas;

B. Materiales
Entre los materiales utilizados estan los boligrafos, lapices para el llenado de las entrevistas,
ademas de las guias de entrevistas dirigidas a los jefes y empleados, otro tipo de material seria

las computadoras y celulares para la grabacion de las entrevistas.
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C. Financieros.
Los recursos financieros incluyen el total de la capital invertido en la investigacion que se
realizd en las organizaciones, incluyendo la inversion de personal, materiales, y servicios

basicos y se describen a continuacion:

RECURSOS CANTIDAD
Impresiones $ 100.00
Copias $ 50.00
Empastado $ 60.00
Anillado $40.00
Ciber $ 35.00
Viaticos $200.00
Banners $12.00
Honorarios $800.00
Total $1,297.00

4.5. PROCEDIMIENTO

-Formacion de Equipo.

-ler Reunion de equipo de trabajo.

-Busqueda Inicial de Docente Asesor.

-Busqueda de Empresa y primer contacto con la misma (Aeromantenimiento S.A.).
-ler asesoria con posible Docente Asesor (Lic. Benjamin Moreno Landaverde).
-Entrega de Propuesta de Temas y Docente Asesor.

-Oficializacion de Docente Asesor para Equipo de trabajo.

-Explicacion de Tematica a Investigar en la Empresa: Aeromantenimiento S.A.
-Creacion de Perfil de Tematica a investigar.

-Asesoria con Docente tutor sobre el Perfil de Tematica a investigar.
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-Entrega de Perfil de Tematica a investigar.

-Aprobacion de Perfil Tematica a investigar por Docente Asesor.

-Aprobacion de Perfil Tematica a investigar por Autoridades correspondientes.
-Busqueda de Informacion para Marco Teodrico y Creacion de Instrumentos.
-Asesoria con Docente tutor sobre los Instrumentos a utilizar para prueba piloto.
-Aprobacion de Instrumentos por Docente Asesor.

-Implementacién de Instrumentos (Prueba Piloto).

-Asesoria con Docente tutor sobre Marco Tedrico del Anteproyecto.

-Vaciado, andlisis e interpretacion de resultados (Prueba Piloto).

-Validacion de Resultados (Estadistico simple).

-Asesoria con Docente tutor sobre la validacion de resultados.

-Asesoria con Docente tutor sobre el Anteproyecto a entregar posteriormente.

-Entrega de Anteproyecto para optar al grado de licenciatura en psicologia.

-Revision de Anteproyecto para optar al grado de licenciatura en psicologia por Docente

Asesor.

-Aprobacion de Anteproyecto para optar al grado de licenciatura en psicologia por Docente

Asesor.

-Aprobacién de Anteproyecto para optar al grado de licenciatura en psicologia por las

Autoridades Correspondientes.

4.6. ACTIVIDADES (VER CRONOGRAMA)
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CRONOGRAMA
MES: DICIEMBRE ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL
Semanas: 5 2|3 1(2(3|4 2(3|4 23

N° ACTIVIDADES
1 -Formacion de Equipo. 5731 X
) -ler Reunién de equipo de trabajo. 1-9

-Busqueda Inicial de Docente
3 | Asesor. 1-9

-Bsqueda de Empresa y primer

contacto con la misma
A (Aeromantenimiento S.A.) 10-16 X

-ler asesoria con posible Docente

Asesor (Lic. Benjamin Moreno
. Landaverde). 10-16 X

-Entrega de Propuesta de Temas y
6 Docente Asesor. 1723 X

-Oficializacion de Asesor para
. Equipo de trabajo. 1723 X

-Explicacion de Tematica a
g Investigar en la  Empresa: 17.23 X
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Aeromantenimiento S.A.

-Creacion de Perfil de Tematica a

investigar.

24-31

10

-Asesoria con Docente tutor sobre

el Perfil de Tematica a investigar.

24-31

11

-Entrega de Perfil de Tematica a

investigar.

1-6

12

-Aprobacion de Perfil Tematica a

investigar por Docente Asesor.

1-6

13

-Aprobaciéon de Perfil Tematica a
investigar por  Autoridades

correspondientes.

7-13

14

-Busqueda de Informacién para
Marco Teodrico y Creaciéon de

Instrumentos.

7-13

15

-Asesoria con Docente tutor sobre
los Instrumentos a utilizar para

prueba piloto.

7-13

16

-Aprobacion de Instrumentos por

Docente Asesor.

7-13
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17

-Implementacion de Instrumentos

(Prueba Piloto).

14-20

18

-Asesoria con Docente tutor sobre

Marco Teorico del Anteproyecto.

14-20

19

-Vaciado, andlisis e interpretacion

de resultados (Prueba Piloto).

21-29

20

-Asesoria con Docente tutor sobre

Marco Tedrico del Anteproyecto.

21

-Entrega de Anteproyecto para
optar al grado de licenciatura en

psicologia.

6-12

22

-Revision de Anteproyecto para
optar al grado de licenciatura en

psicologia por Docente Asesor.

6-12

23

-Aprobacién de Anteproyecto para
optar al grado de licenciatura en

psicologia por Docente Asesor.

13-19

24

-Aprobacion de Anteproyecto para
optar al grado de licenciatura en
psicologia por las Autoridades

Correspondientes

13-19
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CAPITULO V: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1. INTRODUCCION.

A continuacion se presenta los analisis e interpretacion obtenidos de la aplicacion de la
entrevista dirigida a empleados y jefes de la Organizacion Privada AEROMANTENIMIENTO
S.A, en la que se mostrara una contrastacion entre la teoria plasmada en el capitulo III de este
INFORME, las respuestas brindadas por los participantes de la investigacion y las

observaciones percibidas durante la realizacion de las misma.

La interpretacion estard sobre la base de ciertos factores del clima organizacional
como lo son Comunicacién, Satisfaccion, Relaciones interpersonales, Sinergia, Inteligencia
emocional, Liderazgo, Resistencia al cambio y Motivacion, que son los que se utilizaron para

la elaboracion del instrumento de recoleccion de informacion (entrevista).

5.2. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENTREVISTAS A JEFATURAS

DATOS GENERALES

A) Clasificacion de personal entrevistado por sexo.

SEXO ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Masculino 23 T7%
Femenino 7 23%

TOTAL 30 100%
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SEXO

MF
EHM

Analisis: El 77% del personal entrevistado es del sexo masculino y solo un 23% del sexo

femenino, lo cual se debe a que en la organizacién predomina el sexo masculino en los puestos

de trabajo.
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B) Clasificacion de personal entrevistado por edad.

EDADES ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
20-30 4 13%
31-40 16 53%
41-50 8 27%
51-60 2 7%
Total 30 100%

EDAD
20-30
H31-40
i 41-50
H51-60

Anélisis: El 53% oscila entre las edades de 31 a 40 afios de edad, mientras que un 27% entre

los 41 y 50 de edad, el 13% se encuentra entre los 20 a 30 afios y solo un 7% entre las edades
de 51 a 60 afios de a edad.
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C) Clasificacion por antigtiedad en la empresa.

ANOS ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
2al0 11 40%
11a20 12 37%
21a30 7 23%
Total 30 100%

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

mDe2all
mDell1a20
mDe21a30

Andlisis: El 40% de los colaboradores tiene de 2 a 10 afios de laboral en la organizacion,
mientras que un 37% de 11 a 20 afios y solo un 23% de 21 a 30 afios de estar laborando en la

empresa.
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1. ¢Cbémo se siente al realizar

su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 23 77%
Muy bien 7 23%

Bien 0 0%
Regular 0 0%
Total 30 100%
SATISFACCION

H Excelente

B Muy bien

W Bien

M Regular

Andlisis: El 77% de las personas entrevistadas se sienten excelente realizando su trabajo
mientras que el resto se siente muy bien, esto quiere decir que las personas estan en su puesto

de trabajo haciendo lo que les gusta.
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2. ¢Cuédles de estos factores le motiva asistir al trabajo dia con dia?(Se toman en

cuenta mas de una respuesta)

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Familia 21 44%,
Dinero 14 29%
Trabajo en si 12 25%
Otros 1 2%
Total 30 100%0
FACTORES
2%
W Familia
M Dinero

 Trabajo ensi

| Otros

Anélisis: Un 44% de las personas se sienten motivadas por el factor familia para poder
realizar su trabajo mientras que un 2% eligio otros especificando que un factor que los motiva

hacer su trabajo es la pasion por el area en la que se encuentran laborando.
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3. ¢Considera usted que se siente satisfecho de su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
| 29 97%
NO 1 3%

Total 30 100%

SATISFACCION EN EL TRABAJO

m S|
ENO

Anélisis: E1 97% de las personas seleccionadas se sienten satisfechos con su trabajo, en cuanto

al restante 3% no se siente satisfecha especificando que de parte de ellos necesitan mejorar y
aprender mas sobre sus areas de trabajo para tener un mejor desempefio laboral.
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4. ¢Como describiria la relacion que tiene con el personal a su cargo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 13 44%
Muy bueno 16 53%
Bueno 0 0%
Regular 1 3%
Total 30 100%

0%

RELACION CON EL PERSONAL

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

M Regular

Anélisis: Un 44% considera tener una excelente relacional con su personal a cargo ya sea por
los afios de interaccion con ellos, mientras que el 53% se sienten muy bien aun teniendo poco
tiempo de relacion y un 3% considera tener una buena relacion.
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5. ¢Cdmo describiria la relacion con su superior?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 14 47%
Muy bien 13 43%
Bien 1 3%
Regular 2 7%
Total 30 100%

RELACION CON SU SUPERIOR

B Excelente
B Muy bien
W Bien

M Regular

Anélisis: El 47% describe que se lleva excelente con su superior Gerente, el 43% se lleva muy
bien, el 3% bien y un 7% regular, esto quiere decir que el personal estd teniendo una muy
buena relacion con su superior tomando en cuanto que es poco el porcentaje que se lleva
regular con su superior.
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6. ¢Como promueve el trabajo en equipo con el personal a su cargo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Valores 8 32%
Tareas equitativas 17 68%
Total 30 100%

TRABAIJO EN EQUIPO

M Valores

M Tareas equitativas

Anélisis: Un 68% de la poblacion promueve el trabajo en equipo a través de las tareas
equitativas delegando un trabajo equilibrado a través de una buena comunicacion y confianza
establecidas por empleados y jefes, asi como también el 32% restante de la poblacion
considera que promueve el trabajo en equipo a través de los valores tanto éticos como para la
integridad del personal.
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7. ¢Enalguna oportunidad ha interferido alguna situacion personal en su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 13 43%
NO 17 57%
Total 30 100%

SITUACION PERSONAL

m Sl
mNO

Anélisis: El 57% del personal entrevistado considera que sus situaciones personales no

interfieren con su trabajo, esto se debe al control sobre sus propios problemas mientras que el

43% en mas de una ocasion alguna situacion personal interfirié con su trabajo a realizar.
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8. ¢Cuando las cosas no salen como espera, que hace para solucionarlo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA

Pido ayuda 13 44%

Lo resuelvo solo 7 23%

Lo dejo pasar 0 0%

Otros 10 33%
Total 30 100%

SOLUCIONES
M Pido ayuda

H Lo resuelvo solo
1 Lo dejo pasar

| Otros

Andlisis: El 44% de la poblacion consideran que cuando surgen cosas que salen como lo
esperan piden ayuda apoyo en otras personas para resolver en conjunto, el 23% considera que
lo pueden resolver solos, nadie lo deja pasar y el restante 33% considera que intenta resolver
solo y si no se puede pide ayuda para llegar a una solucion viable a través de un grupo.
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9. ¢Que valores se promueven con los empleados de AEROMAN?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Respeto 6 20%
Trabajo en equipo 15 50%
Compromiso 7 23%
Comunicacion 2 7%
Total 30 100%
VALORES
W Respeto

M Trabajo en equipo
= Compromiso

B Comunicacion

Anélisis: El 20% de la poblacion considera el Respeto como un valor importante a promover
en los empleados, el 50% con la mayoria de la poblacion considera que el trabajo en equipo es
importante como eficaz para llevar un trabajo de la mejor manera, el 23% considera que el
compromiso es indispensable en la vida de cada persona y el 7% estable que la comunicacion
es importante para promover en los empleados.
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10. ¢Como considera los medios de comunicacion que se utilizan en la empresa?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 10 30%
Muy bien 14 43%
Bien 7 21%
Regular 2 6%
Total 30 100%
CONSIDERACION

M Excelente
B Muy bien
= Bien

M Regular

Andlisis: El 30% considera excelente los medios de comunicacion que hasta hoy existen en la
empresa, el 43% lo considera muy bien sin embargo expresan mejorar mas, un 21% lo
considera bien y el 6% regular ya que no todos tienen el mismo acceso a los diferentes medios
de comunicacion.
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11. ¢ Cudles son los medios informativos que conoce de AEROMAN?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Correo institucional 30 27%
Revista 26 24%
Pantallas televisivas 30 28%
Jefe inmediato 23 21%
Total 30 100%
MEDIOS INFORMATIVOS

H Correo institucional
M Revista
™ Pantallas televisivas

M Jefe inmediato

Anélisis: La mayoria de colaboradores se encuentra en un rango equilibrado en cuanto a
conocimiento de los medios informativos que la empresa utiliza, no dejando a un lado que con
el 28% considera conocer las pantallas televisivas que se encuentran instaladas en diferentes
partes de los Hangares pero también considerando que no existe el tiempo necesario para
observar cada dia las pantallas y darse cuenta de los mensajes actualizados.
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12. ¢ Considera efectiva las pantallas televisivas como medio viable para transmitir
informacion?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 20 67%
NO 10 33%
Total 30 100%
PANTALLAS MEDIO VIABLE

LN
mNO

Anélisis: El 67% considera efectivas las pantallas televisivas como un medio viable para
transmitir informacidén a pesar que no hay tiempo necesario para poder detener a ver los
mensajes en las pantallas pero hasta el momento es el medio en el que la mayoria de personas
se puede informar.
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13. ¢ Cémo transmite la informacion al personal a su cargo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Correo 1 3%
Reunion 16 54%
Correo y Reunion 13 43%
Total 30 100%
TRANSMISION

H Correo
H Reunion

m Correo y Reunion

Anélisis: Un 3% utiliza el correo mientras el 54% y con la mayoria de la poblacion utiliza las
reuniones y formas verbales para comunicar a su personal sobre eventos, tareas a realizar en el
dia u otro anuncio que puedan brindar.
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14. ; Cémo considera su desempefio laboral?

Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 15 50%
Muy bien 14 47%
Bien 1 3%
Regular 0 0%
Total 30 100%
DESEMPENO LABORAL

0%

M Excelente
B Muy bien
M Bien

M Regular

Anélisis: El 50% con la mitad de la poblacion estable que su desempefio laboral es excelente
ya que lo que realizan es su pasion, mientras tanto el 47% considera que su desempefio laboral
es muy bueno ya que necesitan mejorar ciertos aspectos en su vida, y el restante con el 3%
considera que es bueno su rendimiento laboral.

80



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion ‘

15. ¢ Segun usted cuales son las cualidades que debe tener una persona para ser lider?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Conocimiento 6 18%
Valores 27 82%
Total 30 100%
CUALIDADES

H Conocimiento

M Valores

Anélisis: En este item el 82% con la mayoria de porcentaje consideran que los valores son los
que cada persona debe poseer para ser un buen lider dentro de un grupo mientras que el 18%
considera que debe tener un conocimiento acerca del area en la que se estd trabajando para
llegar a ser un lider.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

16. ¢ Considera usted que posee las caracteristicas y/o cualidades de un lider?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 27 90%
NO 3 10%
Total 30 100%

CARACTERISTICAS Y/O CUALIDADES

m Sl
mNO

Andlisis: Se puede observar que el 90% de poblacion y en su totalidad se consideran tener las
cualidades o caracteristicas necesarias para ser un buen lider mientras que el 10% considera

que aun falta para poder tener todas las cualidades o caracteristicas necesarias para ser un
lider.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

5.3. ANALISIS DE RESULTADOS DE ENTREVISTAS A COLABORADORES

DATOS GENERALES

A) Clasificacion de personal entrevistado por sexo.

SEXO ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Masculino 58 83%
Femenino 12 17%

TOTAL 70 100%
SEXO
i MASCULINO
H FEMENINO

Andlisis: El 83% del las personas entrevistadas son del sexo masculino, mientras que 17% son

del sexo masculino.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

B) Clasificacion de personal entrevistado por edad.

W20A30 E31A40 E41AS50

EDADES ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
20-30 47 67%
31-40 18 26%
41-50 5 7%
Total 70 100%

EDADES

Andlisis: E1 69% del personal se encuentra entre las edades de 20 a 30, mientras que el 27%

tiene una edad entre 30 y 40 afos y solo un 20% presentan edades de 40 a 50 afios de edad.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

C) Clasificacion de personal entrevistado por afios de servicio en la Organizacion

ANOS ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
2al0 62 88%
11a20 6 9%
21a30 2 3%
Total 70 100%

H2-A10 H11A20 21A30

ANOS DE SERVICIO A LA EMPRESA

Anélisis: Un 88% de entrevistados tiene de 2 a 10 afios de laborar en la empresa, mientras que
un 9% se encuentra en un rango de 10 a 20 afos de pertenecer en la empresa y solo un 3%

presentan edades de 40 a 50 afios de edad.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

1. ¢Cbmo se siente al realizar su trabajo?

0%

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 37 53%
Muy bien 30 43%
Bien 3 4%
Regular 0 0%
Total 70 100%
SATISFACCION

W EXCELENTE
® MUY BIEN
m BIEN

B REGULAR

Andlisis: El 53% de las personas entrevistadas se sienten excelente realizando su trabajo,
mientras que el 43% se siente muy bien y un 4% considera sentirse bien al realizarlo; esto
indica que las personas estan en su puesto de trabajo haciendo lo que les gusta.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

2) ¢Cuéles de estos factores le motivan a asistir al trabajo dia con dia?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Familia 40 38%
Dinero 33 32%
Trabajo en si 24 23%
Otros 7 7%
Total 70 100%
FACTORES

H FAMILIA

@ DINERO

k4 TRABAJO EN SI
@ OTROS

Analisis: Un 41% de los colaboradores coincide que familia es el factor que les motiva para
poder realizar su trabajo, mientras que un 33% considera que es el dinero un factor primordial
para asistir a sus labores, un 24% cree que es el trabajo en si lo que los motiva porque les
agrada lo que hacen y un 2% eligio otros especificando que un factor que los motiva hacer su
trabajo es la pasion por el area en la que se encuentran laborando.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

3) ¢Considera que sus opiniones, sugerencias 0 comentarios son tomados en cuenta por
su jefe inmediato?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Siempre 15 21%
En ocasiones 35 50%
Pocas veces 20 29%
Nunca 0 0%
Total 70 100%

LOS JEFES TOMAN EN CUENTA LAS
OPINIONES, SUGERENCIAS Y/O
COMENTARIOS

0%

H SIEMPRE

H EN OCASIONES
i POCAS VECES
H NUNCA

Andlisis: El 50% de los colaboradores piensa que sus opiniones son tomadas en cuenta en
algunas ocasiones, mientras que un 29% considera que muy pocas veces, y un 21% cree que
siempre; lo cual indica que la percepcion de los colaboradores respecto asi sus opiniones son
tomadas en cuenta o no, es muy variada.
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Investigacién de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion ‘

4) ¢Con que frecuencia se dan posibilidades de ascensos/promocion en AEROMAN?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Siempre 10 14%
En ocasiones 40 57%
Pocas veces 15 22%
Nunca 5 7%
Total 70 100%
ASCENSOS/PROMOCION

W SIEMPRE

l EN OCASIONES
[0 POCAS VECES
B NUNCA

Anélisis: De los 70 colaboradores entrevistados el 57% considera que los ascensos o
promociones solo suceden en ocasiones, mientras que el 22% piensan que solo ocurren pocas
veces, un 14% manifiesta que siempre y un 7% dice que nunca, esto indica que las opiniones
sobre los ascensos son muy variadas y no ocurren con mucha frecuencia.

89



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

5) Si pudiera calificar del 1 al 5 el nivel de satisfaccion que en este momento siente para
realizar su trabajo (tareas), ¢qué puntaje le asignaria?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
1 0 0%
2 0 0%
3 10 14%
4 45 64%
5 15 22%
Total 70 100%
SATISFACCON

Ml H2 M3 M4 E5

Andlisis: Un 64% considera que su nivel de satisfaccion esta en un 4, mientras que el 22%
cree que se encuentra en el nivel 5 y el 14% piensa que el nivel que mejor califica su
satisfaccion es en el 3, lo cual significa que la mayoria de personas entrevistadas no se sienten
satisfechas totalmente en su puesto de trabajo.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

6) Cuando usted culmina con éxito las tareas que se le asignan en su puesto de trabajo,

¢,c0mo se siente?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 46 66%
Muy bien 22 31%
Bien 2 3%
Regular 0 0%
Total 70 100%
SATISFACCION

M EXCELENTE ®EMUYBIEN BIEN ®REGULAR

0%

Andlisis: El 66% de las personas entrevistadas consideran que al culminar sus actividades se
sienten excelente, mientras que el 31% se siente muy bien y un 3% considera sentirse bien al
culminarlas; esto indica que las personas estan en su puesto de trabajo haciendo lo que les
gusta y se sientes satisfechos al culminar las tareas de su puesto de trabajo.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

7) ¢Qué considera que sea necesario y/o importante para llevarse bien con sus
comparieros de trabajo y con su jefe?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Respeto 23 24%
Comunicacion 29 31%
Relaciones interpersonales 11 12%
Solidaridad 7 7%
Confianza 8 9%
Proactivo 1 1%
Trabajo en equipo 5 5%
Satisfaccion 2 2%
Valores 1 1%
Tolerancia 2 2%
Empatia 3 3%
Compromiso 2 2%
Responsabilidad 1 1%

Total 70 100%
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

RELACIONES INTERPERSONALES

H RESPETO

19% 2% 3% 2% 1% H COMUNICACION
o B

2%

i RELACIONES

INTERPERSONALES

H SOLIDARIDAD

@ CONFIANZA

M PROACTIVO

H TRABAJO EN EQUIPO

H SATISFACCION

i VALORES

Analisis: Un 31% consideran que lo importante y necesario para llevarse bien es la
satisfaccion mientras que un 25% piensa que el respeto, el 12% considera que buenas
relaciones interpersonales, un 9% manifiesta que la confianza, un 7% cree que ser solidarios;
y el resto hace referencia a la comunicacion, tolerancia, valores y proactividad; De acuerdo a
estos resultados en su mayoria los entrevistados consideran que la satisfaccion, el respeto, las
relaciones interpersonales y la solidaridad son bases fundamentales para llevarse bien con los
compafieros de trabajo.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

8) ¢Considera que en su lugar de trabajo tiene amigos entre sus compaferos?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Si 64 91%
No 6 9 %
Total 70 100%

CONSIDERA QUE EN SU LUGAR DE
TRABAJO TIENE AMIGOS ENTRE SUS
COMPANEROS

m Sl
ENO

Anélisis: E1 91% de los colaboradores entrevistados consideran que tienen amigos entre sus
compafieros de trabajo, y solo un 9% no considera a sus compafieros como sus amigos, debido
a esto se denota que las relaciones humanas son buenas.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

8.1) ¢ Cdmo los considera?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 40 56%
Adecuado 27 38%
Inadecuado 1 2%
Necesita Mejorar 3 4%
Total 70 100%

é¢Como los considera?

M Excelente HAdecuado lInadecuado H Necesita Mejorar

Anélisis: El 59% de las personas entrevistadas consideran que los amigos que tiene en su
lugar de trabajo son excelente, mientras que el 40% piensa que su relacion de amistad es
adecuada y 1% considera que la relaciones amistosas son inadecuadas entre sus compaferos;
esto indica que en su mayoria os entrevistados consideran que sus amistades en el lugar de
trabajo son excelentes.

95



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

9) ¢Como describe el trato que existe entre jefes y colaboradores en su &rea de trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 13 19%
Muy bueno 39 56%
Bueno 15 19%
Regular 3 4%
Total 70 100%

¢COMO DESCRIBE EL TRATO QUE EXISTE
ENTRE JEFES Y COLABORADORES EN SU
AREA DE TRABAJO?

W EXCELENTE B MUYBUENO MEBUENO BREGULAR

Anédlisis: Un 57% de las personas entrevistadas consideran que el trato entre jefes y
colaboradores muy bueno, mientras que el 22% dice que es bueno, un 19% considera que
excelente y un 2%; cree que es regular, esto indica que en su mayoria las personas
entrevistadas perciben las relacion con su jefe muy buena lo cual indica que las relaciones
humanas se encuentran fortalecidas en su area de trabajo.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

10) Cuando se le presentan situaciones dificiles, ¢usted considera que sus superiores lo
entienden y apoyan?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Siempre 35 50%
En ocasiones 30 43%
Pocas veces 4 6%
Nunca 1 1%
Total 70 100%

Apoyo de parte de los superiores

1%

EMSIEMPRE ®EN OCASIONES 1 POCASVECES HNUNCA

Anélisis: El 51% de las personas entrevistadas consideran que el apoyo por parte de sus
superiores se da siempre, mientras que el 43% se siente que en ocasiones y un 6% considera
que pocas veces esto indica que en la mayoria las personas entrevistadas se sienten apoyadas
por su superiores.

97



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

11) ¢Ha notado que su jefe lo respeto y es justo con usted?

mSI mNO

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 62 89%
NO 8 11%
Total 70 100%
RESPETO Y TRATO JUSTO

Anélisis: El 59% de las personas seleccionadas se sienten que es tratado con respeto y justicia
por parte de su jefe, mientras que el 11% no percibe respeto ni justicia por parte de su
superior; por lo que hicieron mencidon que esta situacion necesita mejorar para fortalecer las

relaciones.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

12) ¢ Todos colaboran para realizar las tareas en su lugar de trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 60 86%
NO 10 14%
Total 70 100%

TRABAJO EN EQUIPO

m Sl

ENO

Anélisis: E1 98% de los colaboradores entrevistados coinciden que en su area de trabajo todos
colaboran para la realizacion de sus labores, mientras que el 2% considera que no es necesaria
la colaboracion de sus compafieros de trabajo para realizar sus actividades, de a cuerdo a esto
la mayoria de los 70 colaboradores entrevistados manifestaron trabajar en equipo.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

13) ¢ Existe colaboracidn entre sus compafieros cuando se presentan atrasos o problemas
en el cumplimiento de la labor?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 66 94%
NO 4 6%
Total 70 100%

TRABAJO EN EQUIPO

M S|

ENO

Anélisis: E1 94% de los colaboradores entrevistados coinciden que en su area de trabajo todos
colaboran para la realizacion de sus labores cuando se presentan inconvenientes, mientras que
el 6% considera que no es necesaria la colaboracion de sus compafieros de trabajo para
realizar sus actividades cuando se le presenta algin inconveniente, de a cuerdo a esto la
mayoria de los 70 colaboradores entrevistados manifestaron trabajar en quipo para lograr
cumplir las metas cuando se les presentan dificultades.

100



Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

14) ¢;Comunica la/s situacion/es anormal/es que se presentan en su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 63 90%
NO 7 10%
Total 70 100%
COMUNICACION

m Sl
ENO

Anélisis: E1 90% de los colaboradores entrevistados coinciden que en el momento que se le
presentan situaciones anormales las comunican a su jefe, mientras que el 10% considera que
no es necesario comunicar las situaciones anormales a su jefe inmediato; De acuerdo a los
resultados en su mayoria los entrevistados coinciden que es necesario comunicar todo lo que
sucede en su area de trabajo a su superior.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

15) ¢ Considera que la labor que desempefia es de gran importancia para sus superiores?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 67 96%
NO 3 4%
Total 70 100%
TRABAJO

m S|
mNO

Anélisis: E1 96% de los colaboradores entrevistados coinciden que en su area de trabajo las
labores que realizan son muy importantes para sus superiores, mientras que el 4% considera
que no su trabajo no es importante para sus superiores; De a cuerdo a estos resultados la

mayoria de entrevistados manifestd que sus labores son muy importantes para sus superiores

pues es un empresa que trabaja en equipo y que cada area tiene responsabilidades para

alcanzar las metas.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

16) ¢Cdémo considera la comunicacion que tiene con su jefe?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Excelente 23 33%
Adecuado 43 61%
Inadecuado 2 3%
Necesita Mejorar 2 3%
Total 70 100%
COMUNICACION
3% 3%
M Excelente
M Adecuado

M Inadecuado

M Necesita Mejorar

Anélisis: Un 61% de las personas entrevistadas consideran que la comunicacion con su jefe es
adecuada, mientras que el 3% piensa que es inadecuada y 3% considera que necesita
mejorar; por lo que se puede confirmar que en su mayoria los entrevistados perciben las
relaciones interpersonales con su jefe de manera adecuada.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

17) ¢Considera que su jefe le brinda la informacion necesaria para realizar su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 60 86%
NO 10 14%
Total 70 100%
COMUNICACION

N
ENO

Anélisis: E1 97% de los colaboradores entrevistados coinciden que sus superiores le brindan
la informacion necesaria, mientras que el 3% considera que sus superiores no le brindan la
informacion necesaria; De acuerdo a estos resultados la mayoria de los 70 colaboradores
entrevistados perciben que su jefe les orienta y les brinda toda la informacion que necesitan
para la ejecucion de sus labores.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

18) ¢ A traves de cuales de los siguientes canales de comunicacion recibe informacion de
cualquier tipo de informativo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA

Correo institucional 46 29%
Revista 16 10%

Pantallas televisivas 40 26%

Jefe inmediato 48 31%
Memorandim 5 3%

Otro (telefono) 2 1%

Total 70 100%

CANALES DE COMUNICACION

3% 1%

i CORREO INSTITUCIONAL
M REVISTA

i PANTALLAS TELEVISIVAS
M JEFE INMEDIATO

@ MEMORANDUM

i OTRO (Telefono)

Andlisis: Un 31% coincide en que la forma de recibir informacion es a través del jefe
inmediato, mientras que un 29% considera que es a través de correo institucional, el 26%
considera que es a través de pantallas televisivas, un 3% manifiesta que a través de
memorandum y un 1% por medio de teléfono, segun estos resultados los medios de
comunicacion que se utilizan dentro de la organizacién son diversos y dependiendo del Area
asi se eligen los que seran utilizados.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

19) ¢Podria decir las causas por las que considera usted que esta informado o
desinformado sobre las actividades que realiza en la empresa?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Informado 44 63%
Desinformado 26 37%
Total 70 100%

COMUNICACION

H INFORMADO
H DESINFORMADO

Anélisis: El 63% de los colaboradores entrevistados consideran que estan informados a través
de Pantallas Televisivas, Correo Institucional, Depto. Recursos Humanos, Comunicacién en el
area y Reuniones con el jefe y equipo de trabajo, mientras que el 37% considera que esta
desinformado por La acumulacion de trabajo, El jefe no baja la informacioén, Dias de
descanso; segin la mayoria de entrevistados son pequefias circunstancias que originan que la
informacion no llegue a todos los colaboradores, por lo que hacen mencién que deberian de

mejorar las vias de comunicacion.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

20) ¢Cada cuanto realiza AEROMAN camparias informativas, y/o cuales recuerda?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Diario 35 50%
Cada mes 22 31%
Cada tres meses 8 12%
Nunca 5 7%
Total 70 100%

CAMPANAS INFORMATIVAS

H DIARIO

H CADA MES

i CADA TRES MESES
H NUNCA

Anélisis: El 50% de los colaboradores tienen conocimiento que las campaiias informativas en
Aeroman son a diario, un 31% considera que cada mes, el 12% dice que cada tres meses y el
7% manifiesta que nunca, Segun los resultados se corrobora que la organizacioén realiza
campaiias informativas continuamente.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion B

21) ¢Considera efectiva las pantallas televisivas como un medio viable para transmitir
informacion?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 65 93%
NO 5 7%
Total 70 100%
PANTALLAS TELEVISIVAS

LN
mNO

Anélisis: El 97% de los colaboradores entrevistados coinciden que las pantallas televisivas
son importantes para trasmitir informacion, mientras que el 3% considera que no son utiles;
segun estos resultados la mayoria de entrevistados coinciden que las pantallas son un medio
viable para trasmitir informacion pero que deben de ampliar los lugares donde son colocadas.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

22) ¢Qué sugeriria usted para que la empresa brinde cualquier informativo y esta sea
conocida por todos los colaboradores de AEROMAN?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Mas videos 4 6%
Jefes mas comunicativos 15 21%
Reuniones 20 28%
Comunicacion 3 4%
Panfletos/broshures/mural 10 14%
Mas pantallas televisivas 12 17%
App 7 10%
Total 70 100%
SUGERENCIAS
B MAS VIDEOS

M JEFES MAS COMUNICATIVOS

B REUNIONES

E COMUNICACION

B PANFLETOS/BROSHURES/M
URAL

4% B MAS PANTALLAS
TELEVISIVAS

= APP

Anélisis: Un 31% de los entrevistados coincide que la sugerencia que darian para brindar
informacion es realizando mas reuniones, mientras que un 23% considera que se necesitan
jefes mas comunicativos, un 19% considera que deberian colocarse mas pantallas televisivas,
el 16% considera que panfletos, broshures o un mural, un 6% manifiesta que mas videos y un
5% por medio del 4area de comunicaciones; al momento de realizar esta interrogante todos los
colaboradores aportaron sugerencias para mejorar los canales de informacion.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

23) Segun usted, ¢Cuales son las cualidades que debe tener una persona para ser lider?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Conocimiento/experiencia 16 12%
Toma de deciones 12 9%
Trabajo en equipo 14 11%
Respeto 19 15%
Solidaridad 5 4%
Actitud positiva 9 7%
Comunicacion 13 10%
Proactivo 9 7%
Empatico 17 13%
Relaciones interpersonales 15 12%

Total 70 100%

CUALIDADES DE UN LiDER

B CONOCIMIENTO/EXPERIENCIA
® TOMA DE DECIONES

® TRABAJO EN EQUIPO

B RESPETO

M SOLIDARIDAD

H ACTITUD POSITIVA

= COMUNICACION

H PROACTIVO

W EMPATICO
B RELACIONES INTERPERSONALES

Anélisis: El 15% de los entrevistados coincide que una de las cualidades de un lider el
respeto, mientras que un 13% manifiesta que la empatia, un 12% considera que el
conocimiento y la experiencia, otro 12% piensa que las relaciones interpersonales, el 11% cree
que el trabajo en equipo, un 10% considera que la comunicacién , el 9% manifiesta que la
toma de decisiones, un 7% cree que la proactividad, mientras que otro 7% considera que una
actividad positiva y el resto piensa que la solidaridad; al momento de realizar esta interrogante
todos los colaboradores mencionaron desde su percepcion las caracteristicas que consideran
que debe poseer un lider.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

24) ¢ Considera usted que posee las caracteristicas y/o cualidades de un lider?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
SI 58 82%
NO 13 18%
Total 70 100%
LIDER

m Sl
mNO

Analisis: De los 70 colaboradores entrevistados el 97% manifiesta considerarse un lider,
mientras que un 3% dice que no porque aun le falta aprender muchas cosas.

111

v




Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

25) ¢Su jefe le asigna las tareas adecuadas a sus funciones?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Siempre 38 54%
En ocasiones 28 40%
Pocas veces 4 6%
Nunca 0 0%
Total 70 100%

TAREAS ADECUADAS A LAS FUNCIONES

0%

H SIEMPRE

M EN OCASIONES
@ POCAS VECES
B NUNCA

Anélisis: El 54% de las personas entrevistadas considera que las tareas asignadas por su jefe
siempre son de acuerdo a sus funciones, mientras que el 40% piensa solo en ocasiones y 6%
considera que pocas veces son asignadas de acuerdo a su puesto de trabajo. De acuerdo a los

resultados la mayoria coincide que las tareas son asignadas de acuerdo a sus funciones.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

26) ¢Le ha ocurrido alguna situacion personal por la cual ha deseado abandonar o
renunciar a su puesto de trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
A veces 3 6%
En ocasiones 12 24%
Pocas veces 16 32%
Nunca 19 38%
Total 70 100%

INTELIGENCIA EMOCIONAL

M A VECES

H EN OCASIONES
4 POCAS VECES
H NUNCA

Anélisis: El 35% de los colaboradores entrevistados consideran que nunca les a ocurrido
alguna situacion personal por la cual han deseado abandonar o renunciar a sus trabajo,
mientras que el 32% dijo que pocas veces, un 24% considera que en ocasiones y solo un 6%
manifiesta que a veces, de acuerdo a esto la mayoria de colaboradores entrevistados coinciden
que rara vez han deseado abandonar o renunciar a su puesto de trabajo por motivos personales.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

27) Cuando las cosas no salen como espera, ¢(como reacciona o qué hace para
solucionarlo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Estrés 1 1%
Buscar ayuda 2 3%
Frustracion 25 34%
Reflexiona para mejorar 46 62%
Total 70 100%
REACCION

1% 3%

M ESTRES

H BUSCAR AYUDA

i FRUSTRACION

i REFLEXIONA PARA MEJORAR

Anélisis: El 62% de los colaboradores entrevistados dicen que la reaccion que tienen cuando
las cosas no salen como esperan es reflexionar para mejorar, mientras que el 34% manifiesta
frustrarse, un 3% busca ayuda y solo un 1% manifiesta estresarse, de acuerdo a esto los
colaboradores entrevistados manifestaron experimentar diferentes reacciones.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

28) Cuando se le ha presentado algun inconveniente, ¢ha sentido que este ha interferido
con su trabajo?

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
En ocasiones 21 30%
Rara vez 41 59%
Nunca 8 11%
Total 70 100%

MANEJO EMOCIONAL

HEN OCASIONES HRARAVEZ MNUNCA

Anélisis: El 61% de los colaboradores entrevistados considera que rara vez un inconveniente a
interferido en sus trabajo, mientras que el 31% menciono que en ocasiones y un 8%
manifiesta que nunca; la mayoria de los entrevistados aseguran que solo es situaciones muy
graves pueden interferir en sus labores por lo que es raro que les suceda.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

29) ¢ Como reacciona usted ante un llamado de atencion?

oo 4%

DATOS DE CLASIFICACION | ENTREVISTADOS | FRECUENCIA
Se enoja 1 2%
Muestra desinterés 3 4%
Reflexiona 67 94%
Otro (insatisfaccion/desilucion) 0 0%
Total 70 100%
REACCION
I SE ENOJA

B MUESTRA DESINTERES

@ REFLEXIONA

EOTRO
(INSATISFACCION/DESILUCI
ON)

Anélisis: El 93% de los colaboradores entrevistados consideran que ante un llamado de
atencion reflexionan, mientras que el 4% muestra desinterés, y solo un 2% considera que se
enoja, de acuerdo a esto la mayoria de colaboradores entrevistados coinciden que no
experimentan emociones negativas ante un llamado de atencion.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

5.4. INTERPRETACION DE RESULTADOS

A través de las entrevistas y observacion realizadas al Area de Jefaturas y
Colaboradores, se pudo denotar que la mayoria de la poblacion entrevistada, se encuentra en
una contradiccion; esto se debe a que tanto Jefes como Colaboradores manifiestan que las
relaciones interpersonales son: excelentes, muy buenas 6 buenas; pero que muy pocas veces 0
solo en ocasiones se sienten apoyados por sus superiores lo cual da origen a inadecuadas
relaciones interpersonales; ya que en el entorno de trabajo deben ser fuente de satisfaccion,
ademas, pueden ser moderadoras de situaciones estresantes en la medida en que son una via
para ofrecer apoyo social. Sin embargo, unas relaciones inadecuadas no s6lo no cumplen con
estas funciones sino que pueden ser, en si mismas, causa de estrés para el personal de la
organizacion, Si un jefe no motiva a sus empleados, ni propicia el enriquecimiento del puesto
de trabajo, es decir, no incentiva funciones que induzcan para que ¢l mismo pueda desarrollar
su creatividad; es de esperarse que las relaciones laborales se deterioren porque los empleados
sienten que son uno mas dentro de la empresa y esto implica que disminuya la productividad

de su trabajo, limitdndose a cumplir solo con las funciones que se le han sido asignado.

Ademas el mayor porcentaje de colaboradores poseen la capacidad de no mezclar
trabajo con problemas personales esto es beneficioso en la productividad de cada uno de ellos;
y para la organizacion porque indica que hay inteligencia emocional, lo cual les permite
trabajan de forma resiliente, practicando asi la sinergia que es el trabajo en conjunto el cual es
uno de los valores institucionales pues se considera que toda tarea debe ser realizada en
equipo para alcanzar los objetivos y metas de produccion, por lo tanto todos estan bajo estos

criterios.

En cuanto al liderazgo, los Jefes hicieron mencion de los valores como aspecto
subjetivo, para llegar a ser lider mientras que los colaboradores se centraron en las cualidades
que debe poseer una persona para ser un buen lider, lo cual denota que son los colaboradores
los que conocen un poco mas sobre el liderazgo pero que se deben reforzar esos

conocimientos para que sean mas amplios y crear asi un bagaje de conocimiento.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

Por otra parte es importante destacar que el personal le da muy poco valor a la
comunicacion organizacional e interpersonal ya que no la considera importante; porque los
medios internos que utiliza para trasmitir informacién no es muy eficaz y cuando un
colaborador regresa ya sea de: vacaciones, dias de descanso ¢ por cualquier otro motivo que
estuvo ausente de su Area de trabajo, se encuentra desinformado y es a través de la
comunicacion informal ya sea rumores o chismes tiene conocimiento de lo que esta ocurriendo
en la organizacion, y a esto se le suma que en su mayoria el personal de operaciones no cuenta
con correo electronico para recibir informacion. Ademds no cuenta con mucho tiempo a la
hora del almuerzo para estar pendiente de todo lo que se anuncia en las pantallas televisivas

que se encuentras en algunos puntos estratégicos de las instalaciones de la organizacion.

También existe insatisfaccion debido a los pocos ascensos y promociones que se dan
en la organizacion esto genera desmotivacion en el personal, pues muchos de ellos se preparan
profesionalmente y se establecen metan y objetivos personales para sentirse realizados y
cuando esto no sucede se sienten insatisfechos con las labores que realizan en su lugar de

trabajo.

Con base a algunas medidas que se toman en la organizacidon existe resistencia al
cambio el cual puede ser algo normal hasta cierto punto ya que en ocasiones los colaboradores pueden
experimentar inseguridades, miedos, mayores necesidades, incertidumbre y otras actitudes, sin
embargo el cambio se convierte en ocasiones necesario para el buen funcionamiento de la
organizacion y puede manifestarse de diversas maneras y en distintos niveles, tanto individual,

grupal.
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5.5. DIAGNOSTICO

En base a los resultados de las entrevistas y de la observacion asi como del andlisis e
interpretacion de resultados se identificaron los factores que influyen positivamente y
negativamente en la comunicacion organizacional y al mismo tiempo se determinaron los que
se deben fortalecer, pues hay muchos que influyen negativamente en la misma, lo cual origina
que la informacién no llegue adecuadamente a todos los colaboradores originando asi barreras
en la comunicacién como rumores, chismes, chambres, los cuales ocasionan fallas en las
relaciones entre iguales pues el mensaje no es decodificado con claridad por los
colaboradores; debido a esto se hace necesaria la clasificacion de los factores positivos 6
negativos, de los cuales los negativos han sido la base para la elaboracion de la propuesta de
un manual de comunicacién y un programa de capacitacion, para fortalecer las areas que se

encuentran debilitadas dentro de la organizacion las cuales se presentan a continuacion.

Factores que influyen positivamente

e Resiliencia
e Inteligencia emocional
e Sinergia

Factores que influyen negativamente
e Insatisfaccion
e Desmotivacion
e Comunicacion interpersonal inadecuada
e Relaciones Interpersonales inadecuada
e Falta de Liderazgo

e Resistencia al cambio
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JUSTIFICACION

La comunicacion existe desde tiempos remotos y es un campo del saber que estudia
los procesos de la comunicacion humana. Entre las sub-disciplinas de la comunicacion se
incluyen teorias de la informacion, la comunicacion intrapersonal, marketing, publicidad,
propaganda, relaciones publicas, andlisis del discurso, el periodismo y las

telecomunicaciones.

También se considera la comunicacion como el intercambio de informacion entre
los sujetos u objetos es un proceso que implica el intercambio de informacion, y utiliza los
sistemas simbolicos como el apoyo para este proposito. Participan en este proceso una
multitud de maneras de comunicar: dos personas con un cara a cara 0 conversacion, o por
medio de gestos con las manos, los mensajes enviados usando la red mundial de
telecomunicaciones, el habla, la escritura que le permiten interactuar con otras personas y

hacer algiin tipo de intercambio de nformacion.

En el proceso de comunicacién que estd mvolucrado en algin tipo de aparato, se
dice que hay una comunicacion mediada que es la que existe en las diferentes
organizaciones lo cual en ocasiones origna que la informacion se tergiverse y no llegue a
todo el personal lo cual da origen a rumores o chismes de pasillo afectando asi las

relaciones iterpersonales y la produccion de la organizacion.

Sin embargo para obtener informacion sobre el tdpico es necesario realizar un
estudio exhaustivo que permita determinar las dreas a fortalecer en la comunicacion
organizacional para plantear posibles alternativas de solucion mediante la creacion de un
manual que facilte a comprension de los problemas que estdn afectando para que los

comunicados no lleguen a todos los colaboradores.
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OBJETIVOS

Objetivos Generales

% Reconocer la importancia de fortalecer la comunicacion organizacional e
mterpersonal a través de los diferentes elementos que la componen mediante la
propuesta de alternativas de solucion para que esta sea mas eficaz

Objetivos Especificos

4 [dentificar los elementos basicos de la comunicacion.

#+ Reconocer la importancia de una comunicacion efectiva para mejorar las relaciones

mterpersonales en la organizacion

#+ Establecer las estrategias de comunicacion para que esta sea mas eficaz y pueda

llegar a todos los colaboradores.

+ Diseflar alternativas de solucién que contribuyan con las necesidades de Aeroman.
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POLITICAS

1) Todos los colaboradores tienen el acceso al manual de comunicacion.

2) El manual de comunicacion es aprobado por todo el Departamento de Personal.

4) Todo el personal capacitado para disefiar un manual comunicacion tiene la oportunidad

de contribuir con su aporte al mismo.

5) El Manual de Comunicacion contendra informacion detallada acerca de las dificultades

en la comunicacion de la organizacion.

6) El Manual de Comunicacion estard sujeto a cambios de acuerdo a las necesidades de la

organizacion.

7) El Manual de Comunicacién establece los criterios técnicos, practicos y estandarizados
que conducirdn a los empleados a proceder de una manera eficaz y acorde a las acciones

que conviene ejecutar dentro para comunicarse.

8) El Manual de Comunicacion contiene, de forma detallada las estrategias para que la

comunicacion sea mas eficiente.

9) El Manual de Comunicacion exige poner en practica las recomendaciones

especializadas segin sea el problema detectado.
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NORMAS

1) Con el fin de evitar inconvenientes el manual de comunicacion debera ser exclusivamente

para el Departamento de Recursos Humanos.

2) Toda adicién, supresion o enmienda a este manual debe ser aprobada mediante acuerdo

del Departamento de Recursos Humanos.

4) La creacion o modificacion del contenido en el manual de comunicacion de dicha

institucidon debe ser como tnico responsable el Departamento de Recursos Humanos

5) El Manual de Comunicacion debera ser examinado tUnica y exclusivamente por el personal

capacitado del Departamento de Recursos Humanos.

6) Si surgen nuevas necesidades dentro de las diferentes areas, el Manual de Comunicacion

se debera actualizar en un periodo de un afio.

7) El Manual de Comunicacion no deberd ser modificado para favorecer a alguna area, salvo
se presenten las condiciones de la norma mencionada anteriormente y se lleve a cabo por el

personal calificado.

8) Cada trabajador deberd respetar y cumplir las recomendaciones proporcionadas para su

propio beneficio, asi como obedecer las indicaciones de sus superiores.

9) Cada colaborador debe mejorar la convivencia y desempenio en sus area de trabajo. Por lo
tanto, se deberan cumplr cada una de las sugerencias establecidas en el Manual de

Comunicacidon para que la organizacién sea mds productiva.
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AMBITOS DE USO

El manual de Comunicacién debera ser administrado unicamente por el departamento de
Recursos Humanos, con el compromiso de ser actualizado cada afio para beneficio de la

entidad correspondiente o segin las necesidades del mismo.
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PRESENTACION

Estimado lector a continuacion se le presenta un documento elaborado por un equipo de

estudiantes en trabajo de Grado de Licenciatura en Psicologia

Este documento ha sido elaborado especialmente para facilitar el fortalecimiento de
la comunicacién organizacional a través del conocimiento e identificacion de los diferentes
factores del clima laboral que influyen positiva o negativamente en los elementos de la

comunicacién organizacional e interpersonal.

Cada uno de los contenidos ha sido seleccionado y desarrollado minuciosamente de
tal manera que ofrece informacion acorde a quienes esta dirigido y, a la vez con algunas

ilustraciones que facilitan la comprension del contenido.

La puesta en practica de las sugerencias contenidas en este documento es bajo su
propia responsabilidad, recuerda que nada es una verdad absoluta solo a menos que usted la
crea y la haga propia; las autoras no se responsabilizan por sus decisiones basadas en este

documento.
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IMPORTANCIA Y DEFINICION

Para lograr metas y objetivos dentro de una empresa, es necesario planificar, establecer y
sistematizar actividades concretas. Es aqui donde se nos facilita llevar a cabo un manual de
comunicacion para  desarrollarlo con los empleados de la  empresa
AEROMANTENIMIENTO; y asi poder ser mas efectivas cada una de las actividades
establecidas por la empresa.

El manual de comunicacion se define como:

El concepto de comunicacion es dificil de establecer. Existen, segin citan DANCE
y LARSON (1976), mas de ciento vemtiséis definiciones de comunicacion. No existe
ningin 3 BOWERS, J. W. Y BRADAC, J. J. (1982). "Issues in Communication Theory: A
metatheoretical analysis". En BURGOON, M. (ed.) Transaction Books Communication
Yearbook 5. Nueva Jersey, Brunswich, p. 65. 4 Dicha expresion estd tomada de TORT
(1992). Otros autores como KOTLER (1996) las denominan sencillamente organizaciones
non-profit (sin animo de lucro). Indice 11 estudio comparativo de los diferentes conceptos
en espafiol, si bien el Diccionario de la Lengua Espafiola (1992:) incluye once acepciones

del vocablo “comunicacidén”.5

Han sido muchos los significados dados al término comunicacion. Es en los afios
setenta cuando se produce una explosion de obras y estudios acerca del concepto, apoyada
por el auge de los medios de comunicacion de masas, que tanto han influido en la
delimitacion de los elementos comunicativos y en la aparicion de estudios ad hoc.
Previamente el propio DANCE (1970), que es el primer autor que trata de aclarar los
matices del concepto de comunicacion, establece quince componentes distintos en las

diversas definiciones estudiadas por €l tal y como se observa en la tabla.

AJoeroman




Segin puede deducirse de las anteriores bases conceptuales, la comunicacion es,
ante todo, un proceso de intercambio, que se completa o perfecciona cuando se han
superado todas las fases que itervienen en el mismo. Como muchos procesos, el de la
comunicacion puede ser mterrumpido en cualquiera de sus fases, o suspendido, en funcion
de una serie de factores desencadenantes de unas u otras reacciones. En tales casos puede
establecerse que la comunicacion no habra sido completa hasta que se haya reactivado el
proceso previamente en suspenso o se haya reiniciado un nuevo proceso que sustituya al
anterior.

ANZIEU (1971), define la comunicacion como el conjunto de los procesos fisicos y
psicologicos mediante los cuales se efectia la operacion de relacionar a una o varias
personas — emisor, emisores- con una o varias personas —receptor, receptores-, con el objeto

de alcanzar determinados objetivos.

MAILHIOT (1975) postula que la comunicacion humana no existe en verdad sino
cuando entre dos o mas personas se establece un contacto psicologico. No basta que seres
con deseos de comunicaciobn se hablen, se entiendan o incluso se comprendan. La

comunicacion entre ellos existira desde que (y mientras que) logren encontrarse.

Para MOLES (1975), la comunicacion es la accion por la que se hace participar a
un individuo situado en una época, en un punto R dado, en las experiencias o estimulos de
otro individuo (de otro sistema) situado en otra época, en otro lugar (E), utilizando los

elementos de conocimiento que tienen en comin'.

! Del lat. commu nicatio, -onis. f. Accion o efecto de comunicar o comunicarse. 2. Trato, correspondencia entre
dos o mas personas. 3. Transmision de sefiales mediante un cédigo comun al emisoryal receptor. 4. Unién que se
establece entre ciertas cosas, tales como mares, pueblos, casas o habitaciones mediante pasos, crujias, escaleras, vias
canales, cablesyotros recursos. 5. Cada uno de estos medios de unidn entre dichas cosas. 6. Papel escrito en el que se
comunica alguna cosa oficialmente. 7. Escritosobre un tema determinado que el autor presenta a un congreso o
reunion de especialistas para su conocimientoydiscusion. 8. v. Via de comunicacién. 9. v. Medios de comunicacion. 10.
ret. Figura que consiste en consultarla persona que hablael parecerde aquellao aquellasa quienes se dirige, amigas o
contrarias, manifestindose convencida de que no puede ser distinto del suyo propio. 11. pl. Correos, telégrafos,
teléfonos, yotros. Vid. REALACADEMIA ESPANOLA (1992). Diccionario de la Lengua Espafiola. Tomo |. A-G. Madrid,
Espasa Calpe, pp. 527-528.
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FUNCIONES

1. Mantener en adecuadas condiciones el acceso pantallas, con mformacion

actualizada y veraz, para que los empleados estén totalmente informados.

2. Organizar el archivo a enviar, audiovisuales y por escrito (también en formato
digital) de las diversas actividades a realizar para la empresa, que estard

disponible para todo el personal correspondiente.

3. Ofrecer a los empleados la vision del conjunto de eventos, actividades, charlas,

reuniones que se llevan a cabo de manera diaria, semanal, mensual y anual.

4. Propone pasos a seguir para desarrollar una buena comunicacion tanto personal,

social como empresarial.

5. Promover la permanente actualizacion técnica en materia de comunicacion

institucional y de admmistracion de la informacion publica.

6. Coordinar y canalizar, cuando corresponda, la publicidad que realiza la empresa,

de acuerdo a los criterios técnicos, econdmicos y normas establecidas.
7. Mantener permanente comunicacion y coordinacién en tiempo y forma, con el
personal de la empresa, para todas las actividades referentes a la empresa y los

eventos a ser realizados que requieran cobertura y publicacion.

8. Supervisar todo lo referente al disefio y contenido del mensaje a comunicar.

AJoeroman




ANTECEDENTES Y ELEMENTOS

Para llevar a cabo un manual de comunicacién y seguir paso a paso las indicaciones es

necesario considerar y tomar en cuenta la siguiente informacion:

» Numero de personas que se les enviara el mensaje, esto permite establecer un mejor

control y calidad del mensaje a enviar.

» Determinar el mensaje y verificarlo antes de ser enviado ya que tiene que ir con

claridad.

» Establecer las descripciones de las actividades a desarrollar, detallarlas de manera
que puedan ser legibles ante el personal y lograr a través de ello una mejor rapidez,

exactitud y/o precision que debe alcanzar.

» Las condiciones deben ser adecuadas en las cuales se les convocara al evento o
actividad a realizar, esto beneficia que todos puedan lograr captar la informacion de

una manera positiva.

INSTRUCCIONES

» Escribir un manual de comunicacion facilita el intercambio de informacion de las
personas, es necesario desarrollarlos con plena seguridad y conocimiento, agregarle
actividades y estrategias para que la comunicacion sea eficaz es lo mas
recomendable.

» Reunrr los materiales necesarios para elaborar el manual, ser creativos y claros en

los objetivos para dicho manual, este debe de contener informacion confiable.
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“APRIENDO SOBRE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL”

Existen muchos conceptos sobre la comunicacién, aunque es un toépico muy amplio
cuando nos referimos a los diferentes ambitos de la vida cotidiana pues la comunicacion

puede variar de acuerdo al contexto en el que nos encontremos.

Existen cientos, quizds miles, de definiciones acerca de la comunicacion, esta
multiplicidad estd vinculada a su principal propiedad: la comunicacion es patrimonio de la
humanidad, nos pertenece a todos, se encuentra en cada uno de nosotros. Desde nuestra
mas elemental existencia somos seres comunicantes, atados a un lenguaje y a sus reglas, de

las que participamos aun antes de ser conscientes de ello.

Para comunicarnos nos valemos de las palabras, los gestos, los silencios y los actos
que nos ensefaron en el marco de nuestra cultura o en el devenir historico de nuestra vida,
que son interpretados por otra persona, en funcion de la historia, conocimientos y
experiencias de ella, debido a esto es necesario que demos respuesta a las siguientes

mterrogantes:

.Qué entendemos por comunicacion?

Somos primordialmente seres “sociales”, en el sentido de que pasamos la mayor
parte de nuestras vidas con otras personas. Por consiguiente, es importante aprender a
entenderse con los otros y a funcionar adecuadamente en situaciones sociales. Ciertas
habilidades de comunicacion nos ayudan a mejorar las relaciones interpersonales. La
comunicacion es el acto por el cual un individuo establece con otro un contacto que le
permite transmitir una informacion. En la comunicacion mtervienen diversos elementos que
pueden facilitar o dificultar el proceso.

Segin la UNESCO la comunicacion sostiene y anima, es motor y expresion de la
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actividad social y de la civilizacion, es la fuente comin de la cual se toman las ideas
fortalece el sentimiento de pertenecer a una misma organizacién, ademas vincula en el ser

humano sus aspiraciones sobre una vida mas noble.

Es decrr la comunicacidon es entendida basicamente como el intercambio de

mensajes entre personas. Se describen partiendo de sus elementos basicos:

Emisor: La persona (o personas) que emite un mensaje.

Receptor: La persona (o personas) que -
P persona (o personas) q Emisor Receptor

recibe el mensaje.

Mensaje: Contenido de la informacion

que se envia.

Canal: Medio por el que se envia el

mensaje.

Codigo: Signos y reglas empleadas para

enviar el mensaje.

Contexto: Situacion en la que se : ==
produce la comunicacion. La Retroalimentacion
comunicacion eficaz entre dos personas

se produce cuando el receptor interpreta el mensaje en el sentido que pretende el emisor.

La comunicacién es vista como un medio util para transmitir informacion en la
busqueda de que los receptores se identifiquen con aquello que se quiere compartir. Asi, se
hace referencia al intercambio de informacion verbal y no verbal y a la utilizacion de

medios técnicos (impresos, radio, television, internet).

Concebir asi a la comunicacion es limitarla a un acto de transmision de mensajes
que no necesariamente puede llegar a ser eficaz. Es distinto si es vista como un proceso
vivencial, clave para el buen funcionamiento de una organizacién, de una comunidad, de

una sociedad.

La comunicacion puede ser entendida mas alld de la transmision de nformacion e e
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implica pensarla en sentido experiencial, como vinculacion, poner en comuin, compartir e
mtercambiar lo vividlo como experiencia. “La comunicacion representa el espacio donde

cada quien pone en juego su posibilidad de construir con otros”

De acuerdo a lo anterior la comunicacion es un hecho cultural, no hay cultura sin
comunicacion, pues sin ella no habria forma de transmitirla ni compartirla. “Observada de
esta manera, la comunicacion adquiere un potencial muy grande para generar cambios
sociales. ;(Por qué? Por su capacidad de generar nuevos sentidos, nuevas miradas sobre el

mundo, distintas de las que hasta ahora se vienen reconociendo”

.Cuiles son los tipos de comunicaciéon que existen?

Las formas de comunicacion humana pueden agruparse en dos grandes categorias:

la comunicacion verbal y la comunicacién no verbal:

La comunicacion verbal se refiere a las palabras que utilizamos y a las inflexiones

de nuestra voz (tono de voz).

La comunicacion no verbal hace referencia a un gran nimero de canales, entre los
que se podrian citar como los mas importantes el contacto visual, los gestos faciales, los

movimientos de brazos y manos o la postura y la distancia corporal

Pese a la importancia que le solemos atribuir a la comunicacion verbal, entre un 65
% y un 80 % del total de nuestra comunicacion con los demas la realizamos a través de
canales no verbales. Para comunicarse eficazmente, los mensajes verbales y no verbales
deben coincidir entre si. Muchas dificultades en la comunicacion se producen cuando

nuestras palabras se contradicen con nuestra conducta no verbal.
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—— M ANUAL DE COMUNICACION

AGRESIVO

Ofende. Se impone
por la fuerza. Juega
al yo gano - ti
pierdes.

SUMISO

E\Il_ita hab:gr. Se
iega a lo que
dlrt’:en los demas.
No defiende sus
puntos de vista.

ASERTIVO

Habla con efectividad y
propiedad. Expone sus ideas
en forma légica y sin
contradicciones. Juega al yo
gano -tu ganas.

,Qué estrategias podemos usar para que una comunicaciéon sea
eficaz?

La comunicacion estratégica se da en las organizaciones cuando preparan los materiales
comunicacionales (notas de prensa, folletos, afiches o programas radiales), en principio sea
identificado a qué publico queremos hacer llegar nuestros mensajes. ¢Tenemos diversos
publicos?, si es asi, ;como son? ;Qué tanto conocemos de ellos? ;Nos estamos poniendo en
su lugar para identificarlos plenamente? ;Realmente preparamos nuestros mensajes y

producimos

Algunas de las estrategias que podemos emplear son tan sencillas como las siguientes:
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e [La escucha activa: Es uno de los principios mas importantes y dificiles de todo el
proceso comunicativo es el saber escuchar. La falta de comunicacion que se sufre hoy
dia se debe en gran parte a que no se sabe escuchar a los demas. Se estd mas tiempo
pendiente de las propias emisiones, y en esta necesidad propia de comunicar se pierde

la esencia de la comunicacion, es decir, poner en comin, compartir con los demas

La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacion desde el punto de vista
del que habla. ;Cual es la diferencia entre el oir y el escuchar?. Existen grandes diferencias.
El ofr es simplemente percibir vibraciones de sonido. Mientras que escuchar es entender,
comprender o dar sentido a lo que se oye. La escucha efectiva tiene que ser necesariamente

activa por encima de lo pasivo.

La escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no s6lo lo que la persona esta
expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas o pensamientos que
subyacen a lo que se estd diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa asimismo

cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.

.Qué habilidades necesitamos para la escucha activa?

Mostrar empatia: Escuchar activamente las emociones de los demas es tratar de
"meternos en su pellejo" y entender sus motivos. Es escuchar sus sentimientos y hacerle
saber que "nos hacemos cargo", intentar entender lo que siente esa persona. No se trata de
mostrar alegria, si siquiera de ser simpaticos. Simplemente, que somos capaces de ponernos
en su lugar. Sm embargo, no significa aceptar ni estar de acuerdo con la posicion del otro.
Para demostrar esa actitud, usaremos frases como: “entiendo lo que sientes”, “noto que...”.

Parafrasear: Este concepto significa verificar o decir con las propias palabras lo que
parece que el emisor acaba de decir. Es muy importante en el proceso de escucha ya que
ayuda a comprender lo que el otro estad diciendo y permite verificar si realmente se esta
entendiendo y no malinterpretando lo que se dice. Un ejemplo de parafrasear puede ser:

Y <,

“Entonces, segin veo, lo que pasaba era que...”, “;Quieres decir que te sentiste...?”.

Emitir palabras de refuerzo o cumplidos: Pueden definirse como verbalizaciones que
suponen un halago para la otra persona o refuerzan su discurso al transmitir que uno

AJoeroman




aprueba, estd de acuerdo o comprende lo que se acaba de decir. Algunos ejemplos serian:
"Esto es muy divertido"; "Me encanta hablar contigo" o "Debes ser muy bueno jugando al
tenis". Otro tipo de frases menos directas sirven también para transmitir el mnterés por la
conversacion: "Bien", "umm" o "jEstupendo!".

Resumir: Mediante esta habilidad informamos a la otra persona de nuestro grado de
comprension o de la necesidad de mayor aclaracion. Expresiones de resumen serian:

"Si no te he entendido mal.."

"O sea, que lo que me estds diciendo es..."
"A ver site he entendido bien...."
Expresiones de aclaracion serian:

"¢Es correcto?"

" Estoy en lo cierto?"

.Qué pasos debemos seguir para elaborar un plan
comunicacional?

Un plan de comunicacion es una guia u hoja de ruta tedrica y practica que sirve para
acompanarnos en los diferentes camnos planecados y espontdneos que recorreremos durante
un periodo preestablecido. Esta guia debe contemplar acciones de comunicacion que
combinen diferentes métodos, técnicas y herramientas que puedan responder a objetivos,

desde los mas inmediatos (corto plazo) a los mas remotos (objetivos mayores).

Es importante precisar que el diseio de un plan comunicacional debe ser
participativo, de preferencia deben participar en €l las personas directamente involucradas
en el proceso de ejecucion del plan, pues se trata de un documento que debe funcionar
como una herramienta de trabajo y no como algo que solo adorna nuestros estantes de

libros u ocupa un espacio virtual en nuestras computadoras.
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Pasos a seguir para
elaborar un plan
comunicacional

Disefar y seleccionar .
las estrategias de comunicacion
mas adecuadas

Para crear nuestro plan es necesario que realicemos nuestro
FODA

Empezamos el andlisis FODA referido a nuestro proceso comunicacional respondiendo a
las preguntas:

(Qué fortalezas tiene la organizacion en el campo comunicacional?, ;qué debilidades?,
(,qué oportunidades tiene para salir adelante? y ;qué amenazas enfrenta? Para responder

tomamos en cuenta que:
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Fortalezas Debilidades

Es todo aspecto INTERNO

que nos hace fuertes Es todo factor o elemento
como organizacion, son INTERNO que nos limita y
las ventajas con las que nos presenta obstaculos.
contamos frente al resto.

Oportunidades Amenazas

Son aquellos factores

Son situaciones
EXTERNOS actuales
EXTERNAS actuales de o probables que nos

las que la organizacién limitan
para el desarrollo
podria sacar provecho. de nuestras actividades.

Se debe tener claro las diferencias entre fortalezas y oportunidades y entre amenazas
y debilidades. También es importante reflexionar y descartar aquellos elementos que no se
refieren al proceso de comunicacion, pues no se les dard respuesta con el plan
comunicacional. Esas ideas se pueden anotar aparte para que la organizacion las pueda
retomar cuando haya oportunidad.

;A QUIENES COMUNICAR? ;QUE QUEREMOS DECIR?

2.1 Identificando nuestros piblicos objetivos

Muy bien, ahora que conocemos cuales son los Objetivos Comunicacionales podemos dar
continuidad con el siguiente paso que es; dar a conocer los Piblicos Objetivos que seran
necesarios para continuar a facilitar el cambio en nuestra Empresa, para ello debes de saber

que existen dos tipos de publico objetivo que juegan un papel muy importante para el logro
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de los objetivos comunicacionales, estos son:

+ Publico Objetivo Primario; Estos estan conformados por los tomadores de
decisiones, es decir que son todas aquellas personas con una Autoridad directa para
hacer cambios (Supervisores, Jefes, Gerentes, etc.)

+ Publico Objetivo Secundario; En este se encuentran aquellas personas que pueden

influenciar en las decisiones del ptblico primario, es decir las personas en general

(Colaboradores, etc.)

Para la seleccion del plblico se requerira pues que tengan cierto conocimiento sobre quien
ejerce el poder y que personas se relacionan con este. La identificacion de los publicos
objetivos es una de las partes mas importantes del desarrollo de una estrategia de
comunicacion efectiva. Cuanto mas se conozca sobre el publico objetivo, existira entonces
mayor probabilidad de que se logran las metas. Este proceso empieza con un analisis de los
diferentes actores que ejercen el poder, ya que ellos seran el ente principal para la toma de

decisiones.

2.2 Definiendo nuestros mensajes comunicacionales

Ahora que ya identificaste los miembros del publico y se crearon los publicos objetivos, es

tiempo de dar inicio en la construccion de nuestros mensajes.

Para comunicar es importante idear argumentos y mensajes no solo que motiven y llamen Ia
atencion, también que estos deban y puedan ser entendidos a claridad por cada miembro del
publico. Deberan de poner en practica la creatividad y pensar muy bien en lo que quieren

comunicar, de tal manera que aquellos que estén del otro lado del mensaje se mvolucren en

lo que estan proponiendo y puedan sentir el mensaje como propio y parte de €l

Los mensajes que se transmitiran y sean compartidos, tienen que ser de manera clara y
concreta que se pasa de una persona a otra, de un grupo de gente a otro, con la intencion de

producir un efecto.
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Pueden presentar y dar a conocer los mensajes a través de medios y/o canales de

comunicacidén como;

*Face to Face
*Spots en Pantallas Televisivas

* Afiches/Pancartas/Panfletos

*Broshures Informativos

*Informativos Electronicos

*Portal Electronico

-A continuacion te damos algunas indicaciones o tips que seguro te ayudaran para la etapa

de produccion de los mensajes:

Deben de dar informacién clara y concreta

\4

Proveensoluciones o acciones para ser seguidas

\4

Se propone a persuadir o motivar a las personas
para adoptar una determinada posicion

La elaboracion y difusion de un mensaje significa cuidar hasta el Ultimo detalle de disefio,

produccion, edicion y difusion, segin sea el formato seleccionado y segin sea la

informacién a compartir. @
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2.3 Validacion de los mensajes

Ahora bien, para que logres identificar y clasificar a los actores en relacion al Objetivo

Comunicacional, debes de tomar en cuenta los siguientes ftems:

(Con cuanta informacidén se cuenta?

e (Ellos ya tienen una opmion?, ;Sabemos cudl es?
e /Han tomado en cuenta la opiniobn general?

e (Qué nueva informacion se esta ofreciendo?

e [ Qué reaccion puede provocarse?

e /Qué tan importante es lo que se estd ofreciendo?

Luego de identificar y analizar a los actores que estan relacionados con los Objetivos, ya
que deberd de procederse a realizar un perfli de Publicos Objetivos Primarios y
Secundarios, y esto hard una tarea mas sencilla para la elaboracion de mensajes y
estrategias a utilizar para el momento de dar a luz un comunicado. Pero te haz de preguntar

como se hace un perfil de Publicos Objetivos, a continuacion te daremos la respuesta:

1. Primero seleccionaras y separaras el Publico primario y secundario.

2. Luego haremos un andlisis que debera de mcluir:

. . . Publico Objetivo: Autoridades Correspondientes
*Publico Primario: ) P

*Identificar el mensaje a conocer
*Verificar y seleccionar necesidades y medios de comunicacion
*Escoger lo mas importante que necesitan dar a conocer
*Detectar los pro y contra del mensaje

*Estructurarlo y redefinirlo

*Publico Secundario: PUblico Objetivo: Colaboradores

*]dentificar Necesidades
*Tener acceso a los Medios de comunicacion

*Atentos a los comunicados y estar presentes cuando se notifique los mismos
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(COMO NOS COMUNICAMOS? ;QUE ESTRATEGIAS
EMPLEAMOS?

3.1 Ya logramos identificar ;Para qué comunicar?
Es ahora donde se debe de ir en busca de estrategias basicas y efectivas para enviar dichos
mensajes a los diversos publicos identificados.

Partiendo de lo que nos dice Sandra Massoni podemos decir que las estrategias de
comunicacion nos ayudan a relacionarnos con los destinatarios de nuestros mensajes, a
mteractuar con ellos en la busqueda de que se identifiquen con lo que estamos proponiendo.

Ahora también hay que tomar en cuenta que las personas somos kinestésicas, visuales y
orales, por lo que cada quien tiene un canal de comunicacién diferente, esto es que cada
uno de nosotros nos expresamos mejor con alguno de nuestros sentidos y recibimos la
mnformacion de mejor manera con este mismo sentido. Si encontramos el sentido prioritario
de la persona con la que queremos entablar o mejorar la relacién y le hablamos desde ese
mismo sentido estaremos mejorando muchisimo la calidad de nuestra comunicacion por lo
tanto la “conexion” con dicha persona, ya sea un amigo, nuestro jefe o nuestra pareja.

Hay que recordar que siempre nos estamos comunicando, el
80% de nuestra comunicacion es no verbal, es por ello que
muchas veces nos contradecimos entre lo que decimos con
nuestro cuerpo y lo que nuestras palabras expresan, lo cual
confinde a las personas que nos rodean y se comienza un
circulo vicioso de que es dificil salir y no nos lleva a nada.

Para llevar a cabo una buena comunicacion es importante no suponer, si creemos que la
otra persona nos dice algo y no estamos seguros hay que preguntar y dejar todo en claro,
podemos preguntar, me quieres decir que... y lo que entendimos con nuestras propias
palabras. Otra cosa muy importante no es dar por hecho que la otra persona nos entendio,
si en su cara vemos el mas minimo asomo de duda preguntemos ;si me explique?, ;me
puedes repetr lo que entendiste solo para que me quede claro que estamos en el mismo
canal?
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Tener una
escucha
activa

Retroalimentar
el mensaje que
se recibde

Aclarar la
itencion del
mensaje

Usar lenguaje
sencillo

Mensaje claro
y completo
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Realizar
preguntas
especificas

Utilizar
distintos
medios para
comunicar

Reforzar
frases o
palabras




MANUAL DE COMUNICACION

3.2 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION EN UNA
EMPRESA

La estrategia de comunicaciones, son prioridad para una empresa ya que de ello depende el
buen desarrollo de la comunicaciéon con los empleados, entre las cuales tenemos:

1. lIdentificarse con valoresy principios
propios de la empresa.

2. Establecer confianza entre colaboradores y altos
mandos.

3. Debemos mantener relaciones positivas con las
personas en general y con todo el entorno que rodea la
organizacion.

4. Integrar a todo el personal en diferentes proyectos de

la embpresa.

5. Mejorar la motivacion del personal a través de actividades,

incentivos y/o acciones.




(CUANDO Y DONDE NOS COMUNICAMOS?

Ya contamos con todos los elementos necesarios para llevar a cabo una buena comunicacion, es
muy importante que el manual de comunicacion no quede a un lado las actividades de la empresa,
para ello se deben incorporar a distintos eventos que los empleados puedan desarrollar entre ellos y
con los demas. Asi mismo se establecen diferentes formas de cuando podemos comunicar el
mensaje a los demas.

Ejemplo:
1, DEFINIREL 2 DEFINIR METAS Y 3, ESTABLECER EL
MENSAJE, OBJETIVOS. LUGARY FECHA EN
DONDE SE LES
COMUNICARA,
4, BUSCARTODOS LOS 5. REUNIR A TODO EL 6. ESTABLECER
MEDIOS PARA PERSONAL EN UN CONFIANZAY
ENVIAR LA LUGAR ESPECIFICO. TRANSMITIR EL MENSAJE
CONVQCATORIA. CON SEGURIDAD Y
Cl1ARIDAD
SUPERVISOR-JEFE
CORREO ELECTRONICO
PANTALLAS TELEVISIVAS

l ‘ VOLETINES @
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ELEMENTOS A TOMAR EN CUENTA PARA EL
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
COMUNICACION

Para el desarrollo e implementacion del manual de comunicacion es necesario que tomes en

cuenta los siguientes aspectos:

v Numero de trabajadores involucrados: esto te permitira establecer el tipo de
instruccidn que se va a proporcionar, puede ser individual o grupal.

v' Tipo de informacion a compartir y/o difundir: Los entes que corresponden
deberan de describir y seleccionar la informacién de manera que esta pueda ser
difuindida a todo el personal al que se le compartira.

v Identificar los pro y contra del mensaje: Luego de seleccionar el tipo de
informacion a difindir es importante identificar los pro y contra del mensaje que se
quiere dar a conocer.

v Condiciones y/o medios a utilizar: Deberan de ser muy minuciosos en seleccionar

los medios y/o canales adecuados para difundir los mensajes.

PREPARATIVOS

En este apartado nos enfocamos principalmente en preparativos logisticos en cuanto a la
elaboracion y difusion de un mensaje disefio, produccion, y edicion, segin sea el formato

seleccionado y segiin sea la mformacidn mas importante a compartir.
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JUSTIFICACION

La capacitacion ha existido desde tiempos antiguos, se presentd como una fase

mtermedia en la evaluacion de una sociedad agricola tradicional a una industrial, desde el

siglo XII, con la creacion de los gremios de artesanos, éstos supervisaban y aseguraban la
destreza y la capacitacion de cada uno de los recién integrados, supervisando la calidad, las

herramientas y los métodos de trabajo.

En virtud de esto se considera de suma importancia la puesta en practica de los
planes de capacitacion para cambiar y mejorar las conductas de los empleados de cualquier
empresa u organizacion, con el objetivo de que estos individuos que se sometan a dichos

planes de capacitacion logren un mejor desempeiio en su vida laboral,

Pero para llevarla a cabo se vuelve necesario crear con anterioridad un programa de
capacitacion, con el objetivo de que el personal que labora ya sea en una nstitucion publica
o privada le permita mejorar el clima laboral en el que se desempenan los/as empleados y
puedan asi optimizar su desempefio y ejecutar sus tareas con mayor eficiencia, eficacia y

efectividad y ademas aumenten su satisfaccion y motivacion.

Al crear un programa de capacitacion para una organizacion se esta dando respuesta
a una o mas necesidades de una organizacion. Pero para ejecutar dicho proceso de
capacitacion se utilizara una gama de técnicas y dinamicas para su ejecucion, en la cual se
estd poniendo en practica los conocimientos de los facilitadores que dirigen este proceso de
capacitacion, ademas de desarrollar en los/as empleados/as que participaran en este
proceso nuevas y mejores formas de desenvolverse en su ambito laboral y crear asi un
mejor clima organizacional entre los compaferos y todos aquellos entes que son necesario

para formar una organizacion.




OBJETIVOS

e Objetivo General:

Crear un programa de capacitacion para el personal que labora en
Aeromantenimiento S.A. de C.V, que permita mejorar la  comunicacion
organizacional de los/as colaboradores/as y puedan asi optimizar su desempefio y
ejecutar sus tareas con mayor eficiencia, eficacia y efectividlad y ademas aumenten

su satisfaccion y motivacion.
e Objetivos Especificos:

Disefiar sobre la base del diagndstico de las entrevistas, planes operativos que den

respuesta a las necesidades detectadas.
Contrastar y seleccionar la informacion recopilada en el marco teorico, realizado en el
trabajo de diagnéstico mediante la mnvestigacion (Elaborado previamente) con los

factores a desarrollar en la capacitacion.

Poner en practica por medio del plan operativo de forma estratégica las técnicas y

dindmicas para cada uno de los factores de que se encuentran debilitados




POLITICAS

10.
11.

12.

Todos los jefes tendran acceso al programa de capacitacion.

Los empleados podran participar en la capacitacion sin importar las diferencias
culturales o sociales que estén presentes entre si.

Los empleados que participen en la capacitacion cumpliran con las indicaciones de las
facilitadoras.

El programa contendra todos los factores del clima organizacional.

Se aplicaran las técnicas y dindmicas especificas a cada tematica.

Cada uno de las programas de capacitacion van a ejecutarse con ética y responsabilidad
por facilitadores.

El programa de capacitacion serd revisado cada afio o segin la necesidad de la
organizacion.

El programa de capacitacion se usard al interno de la organizacion.

Todos los trabajadores asistirdn al programa de capacitacion.

Todos los participantes en el programa de capacitacion convertirdn los conocimientos
para su beneficio.

La aplicacion del programa de capacitacion podra ser desarrollado las veces que la
organizacion asilo desee.

La capacitacion se desarrollara con un nimero determinado de participantes.




H
NORMAS

1. Deberan de tener acceso al programa de capacitacion solo los jefes autorizados por
la organizacion.
2. Los empleados que participen en la capacitacion deberan de respetar las condiciones

fisicas, forma de vestir, aportes y opmiones de sus compafieros.

3. El empleado que participe en la capacitacion deberd cumplir y respetar la opinion de
las facilitadoras

4. Los factores del clima laboral que se desarrollen en la capacitacion deberan ser
unicamente los que resulten del diagndstico encontrados en la Detencion de
Necesidades de Capacitacion.

5. Las técnicas y dindmicas utilizadas para cada una de las necesidades de capacitacion
deberan ser especificas y correspondientes a cada tematica y podran ser ejecutadas
por el personal de recursos Humanos del area de Capacitacion y Desarrollo.

6. Los programas de capacitacion deberan ser ejecutados con ética y responsabilidad
sOlo por personal especializado en la materia.

7. La revision y actualizacion del programa de capacitacion deberda corresponder a
personal especializado.

8. El programa de capacitacion debera ser usado al interno de la organizacion solo por
personal especializado.

9. Todos los empleados participantes al programa de capacitacion deberan ser
seleccionados por los jefes de area.

10. Los participantes deberdn compartir con sus compafieros que no asistan, las
experiencias vividas en el desarrollo de la capacitacion.

11. La aplicacion del programa de capacitacion deberd ser desarrollado solo las veces
que sean necesarias y cuando represente un beneficios para la organizacion y sus
trabajadores.

12. Deberan de participar en la capacitacion treinta o cuarenta participantes como




AMBITO DE USO

El programa de capacitacion serd administrado por Recursos Humanos que es el personal
especializado y serd encargado de revisarlo cada afio o segin las necesidades de

capacitacion.




CONTENIDO DEL PROGRAMA

El presente plan de capacitacion con intervencion psicoterapéutica contiene las
conceptualizaciones y planes operativos, que han sido planificados en base a las
necesidades detectadas en una investigacion previa en la institucion, las cuales son:
Resistencia  al  Cambio, Insatisfaccion, = Motivacion, = Comunicacion,  Relaciones

Interpersonales y Liderazgo (Ver anexos: planes operativos).




IMPORTANCIA Y DEFINICION

La comunicacion en las organizaciones juega un papel de gran importancia; sin embargo, al
no ser efectiva y no contar con métodos eficientes se corre el riesgo de llegar a puntos
criticos como: malos entendidos, notificacion inadecuada de las prioridades, oOrdenes
confusas o aplicacion de criterios personales mal mterpretados (yo pensé que...a mi me
dijeron que...yo no sabia que...), todo esto genera un clima organizacional tenso y poco

productivo.

Hoy en dia, es fundamental que el personal encargado de comunicaciones sepa expresar,
comprender, vender y presentarsus ideas tanto a jefes como a compafieros y

colaboradores.

Partiendo de estos problemas, se elabora un programa de capacitacion para los empleados
de AEROMANTENIMIENTO, pero que también puede ser utilizado para otras areas de la
empresa, en el que se incluyen tematicos necesarias para el mejoramiento de la

comunicacion, tanto con el cliente interno como externo.



http://www.gestiopolis.com/capacitacion-y-desarrollo-profesional-del-personal/

FUNCIONES

» Orientar las actividades de capacitacion al sefalar los objetivos, todo lo que se

utilizara sera conforme al tema a abordar.

» Se debe seleccionar los contenidos al tener como base la comunicacion, estandarizar

cada tema y desarrollarlo de manera creativa.

» Oftecer al personal diversas estrategias para llevar a cabo una buena comunicacion

social y empresarial.

» Brindar al facilitador todos los medios necesarios para obtener una instruccion-

aprendizaje.




ANTECEDENTES Y ELEMENTOS

Para elaborar y aplicar con éxito un programa de capacitacion sobre la comunicacion se

debe de apoyar con la siguiente informacion.

» El nimero de personal al que se le brindara la capacitacion. Esto permite establecer

el tipo de instrucciones que se les impartird ya se individual o grupal

» Se debe de tomar muy en cuenta las caracteristicas de las personas que se les

capacitara, ya que se podra establecer la amplitud del contenido del programa.

» Se debe describir cada una de las actividades a realizar, se deben de apoyar en los
objetivos establecido, es importate describir cada paso y hacerlo de una manera

creativa.

» Las condiciones ambientales son un medio por el cual el personal captara de una
mejor manera el contenido, es por ello que debe de buscarse un lugar amplio, limpio
con iluminacion, ventilacion, temperatura y por su puesto tomar en cuenta el

material a utilizar.




INSTRUCCIONES

» El programa de capacitacion, limita el ambito de formacion: describir cada actividad
para el programa este determmnado en una escala de ensefianza-aprendizaje, un tema
en especifico ayuda a que el personal logre comprender de una mejor manera el

mensaje y se centren en los objetivos de formacion.

» Reunrr los materiales necesarios y adecuados entre otros medios para desarrollar el
contenido, y estos deben ser personalizados en funcion de los objetivos, es de
mucho beneficio brindar ejemplos y casos practicos. El material subjetivo y teodrico
pueden estimular el pensamiento creativo para ello se necesita brindar informacion

confiable y segura.




O eeossmosomomoon

ELEMENTOS A TOMAR EN CUENTA
PARA EL DESARROLLO E
IMPLENTACION DEL MANUAL DE
COMUNICACION @

Para el desarrollo e implementacion del programa de capacitacion es necesario tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

v NUumero de trabajadores capacitar: Se pretende que las capacitaciones sean en
grupos de 15 a 20 personas.

v/ Caracteristicas de los trabajadores a ser capacitados: Seran escogidos por Area
o Departamento de trabajo.

v Descripcion de actividades: Determinar y dar a conocer los objetivos y el
contenido del programa de capacitacion, sera necesario hacer una descripcion de las
actividades que se desarrollaran (a través de una agenda de actividades).

v/ Condiciones ambientales: Deberd de escogerse un lugar comodo y adecuado para
impartir la capacitacion, con buena iluminacion, ventilacion, temperatura, lugar
limpio y amplio y con el mmobiliario que se necesitara.

v’ Participantes: Se tiene que incentivar y motivar a los participantes en la asistencia
e involucramiento total a la capacitacion a desarrollar.

v' Materiales: EVLa/Los capacitadores deberan de tener los materiales necesarios con
previa antelacion y que puedan estar cerca para el desplazamiento de una actividad

a otra.




PREPARATIVOS

Se necesitara que ella/los capacitadores se preparen con previa anticipacion, observando
detalle a detalle lo que serd necesario o no para el momento de implementar la capacitacion,
teniendo en cuenta los elementos anteriormente mencionados entre otros. (Materiales;
estudiar y adaptar la informacion a brindar, hacer carteles, diapositivas, etc.), ya que para
cada jornada de capacitacion se requiere una serie de materiales y varios preparativos

logisticos que es necesario organizar con anticipo.




INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Serd necesario preparar y organizar los instrumentos que serviran para la evaluacion de las

jornadas de capacitacion.

e Serd necesario hacer uso de actividades (Preguntas) para poder conocer el
aprendizaje adquirido de los participantes asi como también la forma de

implementar cada jornada.

Estas seran aplicadas al finalizar cada jornada de capacitacion y como ya se menciona,
sirve para medir el nivel de aprendizaje adquirido y el impacto que se provoque o no en los

participantes.
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Planes Operativos
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Plan Operativo: N°1

MOTIVACION

Objetivo: Comprender que es la motivacion y como influye en el desempefio laboral de los/as empleados/as de la Empresa Aeromantenimiento S.A.

Lugar:

N°  ACTIVIDAD

1.Presentacion

2. Desarrollo de la tematica

Dinamica de
bienvenida

Desarrollo de la
tematica:
“Motivacion ”

OBJETIVOS

Generar un

clima de
confianza

que permita
el desarrollo
efectivo  de
toda la
jornada.

Brindar

estrategias que

permitan
los/as

empleados

incrementar  su

motivacion

intrinseca.

a

Fecha:

METODOLOGIA
Técnica: participativa:  ElLa
Facilitadora como participantes se
presentaran.

Dinadmica:
-“La pelota”
Conocer a los participantes de

forma dindmica y participativa.

Técnica: Expositiva
Se expondra el tema de Ia
motivacién y sus contenidos.

Dinamica: “Lluvia de ideas”
Identificar elementos.

-“El afiche” Sintetizar aspectos
importantes del tema.

-“La definicion” Analizar
positivamente.

-Acto Reflexivo

RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO

-Proyector
-Laptop
-Lépices
-Lapiceros
Borradores
-Plastilina
-Tarjetas
-Papelitos
con
preguntas de
evaluacion

-Refrigerio

-Facilitador

10
minutos

110
minutos

EVALUACION

La evaluacidn sera
al fnal de Ia

jornada y esta se
realizara a través

de una dinamica.
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Plan Operativo: N°2  SATISFACCION

Objetivo: Explicar a los participantes la importancia de la satisfaccion laboral y sus elementos.

Lugar: Fecha: @

N° ACTIVIDAD OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO EVALUACION
Dindmica de Lograr Tecnica:  participativa:  El -Computadora | -Facilitador 10 minutos | La evaluacion serd
bienvenida romper facilitador como  participantes :EZ;?I? al final de

< barreras con iniciaran un clima ameno. -Refrigerio jornada y esta se
S los realizara a través
% participantes Dinamica: de una dindmica.
5__ para que -“Pelota caliente” consistira
- puedan en la presentacion de todos los
adentrarse en participantes.
el programa.
Desarrollo  del Técnica: Expositiva 110
tema de:' Brindar Brindar elementos tedricos y minutos
g “Satisfaccion” | oqpatepiag practicos de la tematica
3(-;5 para Dinamicas:
ﬁ mejorar I -“Las rondas” Reflexionar
% satisfaccion sobre la satisfaccion.
% laboral  en -“Lluvia  de ideas por
% los tarjetitas”  Promover la
A empleados. satisfaccion en los empleados.
N

-“La gente pide” Animar a
los participantes.

-Acto reflexivo
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Plan Operativo: N° 3 LIDERAZGO

Objetivo: Conocer que es el liderazgo y como influye este en el clima organizacional y la relevancia del mismo.

Lugar:

ACTIVIDAD

OBJETIVOS

Fecha:

METODOLOGIA

RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO EVALUACION

Dinamica de = Facilitar un Técnica: participativa: El -Proyector -Equipo de 10 La evaluacion
= RERER clima  ameno facilitador como participantes = -Laptop facilitadores LD sera al final de Ia
2 para ol L L -

& desarrollo de | Miciaran un ¢ ameno. -Lapices jornada y esta se

% la -Lapiceros realizara a través

& capacitacion. -Arbol de una
-Figuras  de dinamica.

Desarrollo de | Proponer Técnica: Expositiva . 110

la tematica: herramientas a =~ Dinamicas: -Papelitos minutos
8 “Lidel'aZgO” los en]pleados) '“J:Jego del I’0|eri”2. tSe con
8 retende que los participantes
= para que p i d ‘ patticlp preguntas de
= puedan ser | identifiquen quien y como
% mejores deber ser un Lider. evaluacion
o lideres. -“Dirigiendo  al  grupo”,  _Refrigerio
o Promover el liderazgo en los
° participantes
|-
< -“El arbol de la
A retroalimentacion”  Verificar
~

lo aprendido.
-Acto reflexivo
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Plan Operativo: N°4 COMUNICACION

Objetivo: Alcanzar que los participantes comprendan, se posesionen y a la vez practiquen medidas adecuadas de comunicacion.

Lugar:

2. Desarrollo de la teméatica

1.Presentacio
n

ACTIVIDAD

Dinamica de

bienvenida

Desarrollo  de

la tematica:
“Comunicacio
n”

OBJETIVOS

clima

de conflanza entre los

Establecer un

participantes y
facilitadores.

Que los participantes
puedan comprender y
aprender formas
adecuadas para
comunicarse y  asi
mismo la importancia
tiene

que para su

desempefio laboral.

Fecha:

METODOLOGIA

Dinamica:
-“la guayaba mas coqueta; para

formar un clima ameno.

-“Los puentes de papel”
Exposicion de partes importantes

del tema Dinamicas

-“La persona perdida”:
Encontrar a la persona.

Técnica: pequefio grupo de
discusion.

Dinamicas:

-“Teléfono descompuesto”:

Formacion de un circulo.
-“Cuéntame”: Creacion de
parejas.

-Acto reflexivo

RECURSOS

-Proyector
-Laptop
-Canon
-Lapices
-Lapiceros
-Borradores
-Periddicos
-Tarjetas
-Papelitos

con preguntas
de evaluacion

-Refrigerio

RESPONS TIEMPO

ABLE
Equipo
Facilitad

or

110

minutos

10 minutos

EVALUACION

- La evaluacion
sera al final de
la jornada y
esta se realizara
a través de una

dinamica.
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Plan Operativo: N°5

RELACIONES INTERPERSONALES

Objetivo: Lograr que los participantes se posesiones de los conocimientos sobre los que son las relaciones interpersonales

Lugar:

ACTIVIDAD

OBJETIVOS

Fecha:

METODOLOGIA

RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO

1.Presentacion

2. Desarrollo de la teméatica

Dinamica de
bienvenida

Desarrollo  de
la tematica:
“Relaciones
Interpersonal
es”

Lograr romper el
hielo con los
participantes para
que puedan

adentrarse en el
programa.

Que los participantes
puedan  conocer y
comprender la
importancia de
entablar  relaciones
mterpersonales
asertivas y
adecuadas.

Dinamica:
-“El detalle que faltaba”; Trata
sobre observar con atencion a
los participantes elegidos y de
ver después las diferencias que
se ha hecho.

Dinadmicas:

-“La definicion”: Sirve para
analizar y construir la definicion
de un tema en particular con la
participacion de todo el grupo.
-“El afiche”: Con esta dinamica
la plenaria tendra una
participacion activa de cada uno
de los miembros, ya que trata
sobre la discusion de un tema y
la representacion de la misma.
-“Cartas marcadas”: A ftravés
de cartas falsas y verdaderas
ayuda a reforzar con el grupo de
participantes el tema que se ha
estudiado.

-Acto Reflexivo

-Tarjetas -Equipo  de 10
-Revistas facilitador
-Periddicos

-Pega

-Tijeras

-Plumones

-Cartulinas

-Sombrero 0

Gorra

-Mtsica

-Bocina

-Papelitos con

preguntas  de
evaluacion

-Refrigerio

minutos

110
minutos

EVALUACION
-La
evaluacion
sera al final
de la jornada
y esta se
realizara a
través de una
dinamica.
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RESISTENCIA AL CAMBIO

Plan Operativo: N°6

OBJETIVO GENERAL: Dar a conocer la importancia de adaptarse al cambio para desempenar de una mejor manera las

actividades laborales.

OBJETIVO

ACTIVIDAD .
ESPECIFICO

Generar

ambiente
< agradable  para
S que los
c
o participantes  se
(b}
T familiaricen  con
—
sus companeros
y el equipo
facilitador
@
L2 Dar a conocer la
N
S teoria  de la
3
s problematica
(3]}
E para que los
2 participantes
<
g comprendan o
N que se trata

METODOLOGIA

Técnica: ‘“Participativa”, consiste
en que todos los participantes se

mvolucren en la actividad.

Dindamica: “La cuchilla y la
palanca” consiste en colocar en
circulo a los participantes y guiar
una serie de movimientos
corporales

Técnica: “Expositiva”, consiste en
la expresion oral de la tematica y
sus temas derivados a un grupo.
Dinadmica: “La pelota preguntona”
consiste en pedirle a los
participantes que movilicen una
pelota mientras dan respuesta a
algunas preguntas

exposicion

RECURSOS

e QGafetes
e Plumén
e Pelota
e Pdaginas de
papel de
color
e Copias
triptico
e Refrigerio

RESPONSABLES TIEMPO EVALUACION

Equipo 10
facilitador minuto s
El equipo
facilitador
evaluara
mediante un
mstrumento de
75 evaluacion y
_ bajo criterios
minuto s ST
establecidos.
Equipo
facilitador
35
minutos







Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

v A través de la investigacion y los resultados obtenidos, llegamos a cumplir con los

objetivos inicialmente propuestos; investigamos e identificamos los factores que
influyen tanto positiva como negativamente y elaboramos las propuestas de Manual de

Comunicacion y Programa de Capacitacion para el fortalecimiento de la misma.

También se concluye la importancia que deben de darles las Empresas de hoy en dia,
en cuanto al resguardo y mantenimientos de todos los factores que implican el Clima
Laboral ya que si bien de estos factores depende el buen funcionamientos de las
Empresas, la calidad de trabajo y lo mas importante la satisfaccion y buen desempefio
de los colaboradores que trabajan en ellas, ya que son el factor clave para que todo lo

demas se cumpla a totalidad.

A pesar de no haber muchas investigaciones en nuestro pais sobre esta tematica, fue
importante ser unos de los primeros equipos en dar a conocer el realce de lo importante
que es la comunicacion en una Empresa, ya que el Ser Humano por naturaleza es un
Ser biopsicosocial y de ello depende cuan importante es el que pueda relacionarse y
comunicarse con los otros, partiendo de factores que implican el buen funcionamiento

y entrelace de una adecuada comunicacion.

Asi bien, concluimos que si la Empresa Aeromantenimiento S.A toma en cuenta las
sugerencias del equipo investigador en la propuesta de Manual De Comunicacion y
Programa de Capacitacion que fueron disefiados metodologica y estratégicamente para
mejorar el funcionamiento de las relaciones y la comunicacion entre iguales, se
lograran disminuir las fallas detectadas previamente si estos insumos son llevados a la

préctica.
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

RECOMENDACIONES

v Recursos humanos tiene la responsabilidad de aplicar las propuestas elaboradas por el

equipo de trabajo para la empresa, tanto del Manual de Comunicaciéon y Programa de

Capacitacion, estara sujeto bajo su administracion.

Al personal administrativo de cada empresa, tomar en cuenta el clima organizacional,
factores de los cuales es necesario dar seguimiento para mejorar el rendimiento y
calidad de trabajo con la labora el personal porque todo depende del ambiente y

comunicacion que se establecen en las empresas.

A la poblacion en general, tener iniciativa para formular temas nuevos de mucha
importancia, ya que siempre es importante cada uno de los factores negativos y
positivos que sobresalen en las diferentes areas, descubrir los lados negativos y

reforzarlos a través de diferentes medios es nuestro deber como Psicologos.

Cada estrategia, plan, manual es recomendable que las empresas lo puedan llevar a
acabo o darle seguimiento para un mejor rendimiento dentro de la empresa tanto a

produccion como a desarrollo personal de cada empleado
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Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

EPILOGO

El trabajo de tesis se finalizd, logrando principalmente con los objetivos propuestos desde un inicio, los
cuales iban enfocados y/o dirigidos en encontrar aquellas discrepancias de la comunicacion, a través de
los factores debilitados del clima organizacional. En primer lugar la investigacion se torné con
pequefias dificultades en cuanto al tiempo de colaboracidon de parte de la poblacion establecida; ya que
la empresa AEROMANTEMIENTO S.A., trabaja el TAT (Tiempo de Avion en Tierra), por cuanto el
personal Operativo, tiene muy limitado el tiempo para realizar actividades que no corresponden a su
jornada laboral. En cuanto al personal administrativo el tiempo fue limitado ya que tienen mucha

responsabilidad a cargo como de atender reuniones importantes.

El trabajo en equipo queda reflejado en cada una de las hojas de este trabajo, el esfuerzo y dedicacion
sirvieron mucho, para lograr establecer que factores se necesitan mejorar para ello se tomo la

decision de dejar establecidos dos manuales a utilizar para ser eficaz la comunicacion.

Esperamos que este trabajo sea de mucha utilidad para cada una de las organizaciones y que

cada capitulo pueda quedar reflejado y ser practicado.
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ANEXOS
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA

TEMA: Factores del clima laboral que influyen positiva o negativamente en la
comunicacion  organizacional e  interpersonal de los  colaboradores  de
AEROMANTENIMIENTO S.A

GUIA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Registrar datos sobre la infraestructura de la organizacion y el ambiente en
que los empleados desarrollan sus actividades laborales asi como los datos conductuales
observables de los/as entrevistados/as.

Lugar: Fecha / / Hora ;

Observadora:

Indicador Nunca Pocas veces Siempre

INSTALACIONES Y AMBIENTE DE LA
EMPRESA

Oficinas ventiladas
Documentos/Materiales organizados y
accesibles
[luminacién adecuada
Sefialamiento de rutas de evacuacion
Area acorde al niamero de trabajadores
Limpieza
Ruido y/o sonidos perturbadores
Extintor de fuego
Instrumentos de limpieza completos
Buzon de Sugerencias

INSTRUMENTOS/ESPACIO DE TRABAJO
Herramientas completas
Herramientas ordenadas

Herramientas limpias
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Espacio adecuado para el puesto
Espacio limpio y ordenado
Ruido y/o sonidos perturbadores
ASPECTOS CONDUCTUALES
Lenguaje verbal
Lenguaje gestual/corporal
Observan constantemente las pantallas informativas
Mantienen contacto visual
Lenguaje técnico
Atencion
Expresa adecuada relacién con compafieros
Expresa adecuada relacion con jefe y superiores
Saluda inadecuadamente
Dificultad para dar a conocer las ideas
Realizar constante movimientos
Tono de voz inadecuado

Muestra factores de ansiedad como; sudor piel
rojiza, etc.
Se distrae facilmente
Muestra poco vocabulario al expresar
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A COLABORADORES

OBJETIVO: Conocer los factores del clima organizacional que influyen en la
comunicacion organizacional e interpersonal de los colaboradores de AEROMAN, para
poder potencializar dichos factores que se encuentran debilitados por la falta adecuada de
comunicacion.

INDICACIONES: Por favor responda las interrogantes que se le presentan a continuacion
con sinceridad y claridad. Los resultados de la entrevista son confidenciales y para fines de
investigacion para optar al grado de Licenciadas en psicologia.

-DATOS GENERALES:

Sexo: Edad: Ocupacion:

Afios de servicio en la empresa:

Area en la que se encuentra:

Puesto/Cargo de Trabajo:

-PREGUNTAS:

1. (Cdémo se siente al realizar su trabajo?

Excelente D Muy bien D Bien D Regular D

2. (Cuales de estos factores le motiva asistir al trabajo dia con dia?
Familia
Dinero

Trabajo en si
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Otro (especifique):

(Considera que sus opiniones, sugerencias o comentarios son tomados en cuenta
por su jefe inmediato?

Siempre [ ) En ocasiones ]  Pocas veces [ ] Nunca (]

(Con que frecuencia se dan posibilidades de ascensos/promociéon en AEROMAN?

Siempre D En ocasiones D Pocas veces D Nunca D

(Si pudiera calificar del 1 al 5 el nivel de satisfaccion que en este momento siente

para realizar su trabajo (tareas), que puntaje le asignaria?,

01 02 03 04 05

(Por qué ese puntaje?

(Cuéndo usted culmina con éxito las tareas que se le asignan en su puesto de trabajo

como se siente?

Excelente D Muy Bien D Bien D Regular D

7. ¢Qué considera que sea necesario y/o importante para llevarse bien con sus

compaiieros de trabajo y con su jefe?

8. (Considera que en su lugar de trabajo tiene amigos entre sus compaferos?

Si 0 No 0

(Como  los
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considera?

Excelente D Adecuado D Inadecuado D Necesita D
mejorar

9. (Coémo describe el trato que existe entre jefes y colaboradores en su area de trabajo?

Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D

10. ;Cuando se le presentan situaciones dificiles, usted considera que sus superiores lo
entienden y apoyan?

Siempre D En ocasiones D Pocas veces D Nunca D

11. ;Ha notado que su jefe lo respeta y es justo con usted?
Si D No

Por qué?

12. ; Todos colaboran para realizar las tareas en su lugar de trabajo?

Si (J No (]

13. ;Existe colaboracion entre sus compafieros cuando se presentan atrasos o problemas

en el cumplimiento de la labor?

Si (] U
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(Por que?

14. ;Comunica la/s situacidon/es anormal/es que se presentan en su trabajo?

Si (J No (J

15. ;Considera que la labor que desempena es de gran importancia para sus superiores?

Si (J No (J

16. ;Como considera la comunicacion que tiene con su jefe?

Excelente D Adecuado D Inadecuado D Necesita D
mejorar

17. ;Considera que su jefe le brinda la informacion necesaria para realizar su trabajo?
Si (J No (]

Por qué?

18. (A través de cuales de los siguientes canales de comunicacion recibe informacion

de cualquier tipo de informativo? (Puede marcar mas de una opcion)

Correo D Revista D Pantallas D Jefe D Memorandum D

Institucional Televisivas )
Inmediato
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Otros especifique;

19. (Podria decir las causas por las que considera usted que esta informado o

desinformado sobre las actividades que realiza la empresa?

. (Cada cuanto realiza AEROMAN campanas informativas, y/o cuales recuerda?

. {Considera efectiva las pantallas televisivas como un medio viable para transmitir

informacion?

i 0 No O

. {Qué sugeriria usted para que la Empresa brinde cualquier informativo y esta sea

conocida por todos los colaboradores d¢ AEROMAN?

. (Segun usted cuales son las cualidades que debe tener una persona para ser lider?

. (Considera usted que posee las caracteristicas y/o cualidades de un lider?

si (] No (]
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Por qué?

. (Su jefe le asigna las tareas adecuadas a sus funciones?

Siempre D En ocasiones D Pocas veces D Pocas veces D
. ;Le ha ocurrido alguna situaciéon personal por la cual ha deseado abandonar o

renunciar a su puesto de trabajo?

A veces D En ocasiones D Pocas veces D Nunca D

. (Cuédndo las cosas no salen como espera, como reacciona o que hace para

solucionarlo?

. (Cuando se le ha presentado algiin inconveniente ha sentido que este ha interferido
con su trabajo?

En ocasiones D Rara vez D Nunca D

29. ;Como reacciona usted ante un llamado de atencion?

Se enoja D Muestra D Reflexiona D Otro
desinterés especifique
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE PSICOLOGIA

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A JEFATURAS

OBJETIVO: Conocer los factores del clima organizacional que influyen en la
comunicacion organizacional e interpersonal de los colaboradores de AEROMAN, para
poder potencializar dichos factores que se encuentran debilitados por la falta adecuada de
comunicacion.

INDICACIONES: Por favor responda las interrogantes que se le presentan a continuacion
con sinceridad y claridad. Los resultados de la entrevista son confidenciales y para fines de
investigacion para optar al grado de Licenciadas en psicologia.

-DATOS GENERALES:

Sexo: Edad: Nivel académico:

Afos de servicio en la empresa:

Area en la que se encuentra:

N° de personas a su cargo:

-PREGUNTAS:

1. ¢(Como se siente al realizar su trabajo?
Excelente D Muy bien D Bien D Regular D
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(Cuales de estos factores le motiva asistir al trabajo dia con dia?
Familia

Dinero

Trabajoensi

Otro (especifique):

(Considera usted que se siente satisfecho de su trabajo?

Si D No

4. ;Como describiria la relacidon que tiene con el personal a su cargo?
Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D

(Por qué?

5. ¢(Coémo describiria la relacion con su Superior?

Excelente D Muy Buena D Buena D Regular D

Por qué?

6. (Como promueve el trabajo en equipo con el personal a su cargo?




Investigacion de factores de Clima laboral que influyen positiva o negativamente en la comunicacion

7. ¢En alguna oportunidad ha interferido alguna situacion personal en su trabajo?

Si (] No O

8. (Cuando las cosas no salen como espera, que hace para solucionarlo?

Pido ayuda D Lo resuelvo D Lo dejo D
solo pasar

Otros especifique;

9. (Qué valores se promueve con los empleados de AEROMAN?

10. {Como considera los medios de comunicacion que se utilizan en la Empresa?

Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D

11. ;Cuadles son los medios informativos que conoce de AEROMAN?

Correo D Revista D Pantallas D Jefe D

Institucional Televisivas )
Inmediato
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Otros especifique;

12. ;Considera efectiva las pantallas televisivas como un medio viable para transmitir

Informacion?
Si (J No B

13. ;Como transmite la informacion al personal a su cargo?

14. ;Coémo considera su desempefio laboral?

Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D

Por qué?

15. ;Segun usted cuales son las cualidades que debe tener una persona para ser lider?

16. ;Considera usted que posee las caracteristicas y/o cualidades de un lider?
si (] No (]

Por qué?




