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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto presenta un estudio comparativo de dos empresas del sector
servicios para identificar aspectos claves relacionados con la comunicacion
organizacional interna, la tecnologia y los sistemas de informacion, evidenciando
notoriamente el impacto que estos aspectos ocasionan en los resultados de cada

empresa.

El objetivo se logra mediante un andlisis comparativo de las particularidades
y caracteristicas referentes a la comunicacién organizacional interna de cada una
de las empresas, haciendo un estudio sobre la forma en qué se ven afectados los
resultados tanto individuales como colectivos de acuerdo a los sistemas de
informacion con los que cuenta la empresa. Por lo anterior, en este proyecto se
utilizaron diferentes instrumentos de investigaciéon con el fin de adquirir datos
relevantes de cada una de las empresas, tales como: encuestas de diagnaostico,
recopilacion de informacion suministrada por los directivos de las empresas y el
andlisis de los resultados obtenidos para la estructuracion formal de los resultados
finales, que dieran soporte este trabajo de grado.

Para la realizacion y el desarrollo de los diferentes temas planteados
durante la elaboracion del trabajo, se obtuvo informacién de diferentes autores
enfocados en el tema de comunicacidén organizacional, sistemas de informacién y
tecnologias asociadas, teniendo en cuenta en libros, articulos y paginas de
internet, lo cual sirvi6 como aporte sustancial para una retroalimentacion a los

conceptos planteados al inicio del trabajo.

En la intervencion realizada en Empresa de Aseo y Cedit LTDA presenta
resultados que permiten observar las diferencias sustentadas entre las dos

empresas a causa del servicio tan diferente que prestan al publico y de las
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necesidades requeridas para atender a sus clientes. Mientras Cedit LTDA. tiene a
todos sus empleados ubicados en una misma sede trabajando para atender las
necesidades del cliente, Empresa de Aseo tiene a sus colaboradores distribuidos
en los puntos de atencion para prestar el servicio en las instalaciones de las
empresas contratantes; lo anterior beneficia a Cedit LTDA. desde el punto de vista
en el que garantiza una comunicacion directa con sus empleados al tenerlos
fisicamente en el mismo lugar mientras que Empresa de Aseo realiza la
comunicacién en cascada por medio de jefes, coordinadores, supervisores para
finalmente llegar a los auxiliares de servicio, o que en ocasiones no se realiza de

forma efectiva.

Finalmente esta monografia quedara como elemento de consulta para
futuros estudiantes que deseen realizar estudios referentes a esta misma
tematica, buscando que sea una fuente de informacion valida, estudiada y
comprobada, teniendo en cuenta que este trabajo plantea objetivos vy
metodologias que han sido elaboradas y aplicadas de modo que fueran efectivas y

arrojaran resultados productivos.

Palabras Claves

Comunicacion organizacional
Comunicacion organizacional interna

Comunicacion efectiva

Objetivos individuales y colectivos

o]
o]
o]
o DirCom
o]
o0 Sistemas de informacion
o]

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)
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ABSTRACT

This project presents a comparative study of two companies of the sector services
to identify key aspects related to the internal organizational communication, news
technologies and the information systems, Demonstrating the impact that these

aspects cause in the results of each company.

The objective is achieved by means of a comparative analysis of the
particularities and characteristics relating to the internal organizational
communication of each of the companies, applying a study on the form in what the
results meet affected so much the individual and collective results of agreement to
the information systems with which counts the company. For the previous, in this
project were use different instruments of research were in use in order to acquire
relevant information of each one of the companies, such as: diagnostic surveys,
collection of information provided by business managers and analysis of the results
obtained for the formal structure of the final results which were give support this

work of degree.

The accomplishment and the development of the different topics raised
during the elaboration of this project, there was obtained information of different
authors focused in the topic of organizational communication , information systems
and new technologies, bearing in mind in books, articles and websites, which
served as contribution for a feedback to the concepts for the beginning of our

project.

In the intervention realized in Empresa de Aseo and Cedit LTDA presents
results that allow to observe the differences sustained between both companies
because of the service that each one gives in a different way that they give to the
public and of the needs needed to attend to his clients. While Cedit LTDA. has all

12



his employees located in the same headquarters working to attend to the needs of
the client, the Empresa de Aseo has his collaborators distributed in the points of
attention to give the service in the facilities of the companies contractors; The
previous benefits Cedit LTDA. from the point of view in the one that guarantees a
direct communication with his employees on having had them physically in the
same place whereas the Empresa de Aseo realizes the communication in waterfall
by means of chiefs, coordinators, supervisors finally comes to the auxiliary ones of

service, which in occasions is not realized of effective form.

Finally this monograph will be as a reference for future students who wish to
pursue studies on the same theme, looking to be a source of valid information,
studied and verified, bearing in mind that this work raises aims and methodologies
that have been developed and implemented and generate the efficiency of the

productive results.

Keywords

Organizational communication
Internal organizational communication
Effective Communication

DirCom

Individual and collective objectives

Information Systems

O O O O o o o

Information and Communication Technologies (ICT)
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INTRODUCCION

“Para la mayoria de la gente, un trabajo
significa mas que una serie de tareas a
realizar o el lugar al que van a ganar dinero”
S. Robinette y C. Brand. Marketing Emocional

El objetivo principal de esta investigacion se centra en hacer un analisis
comparativo de la comunicacién organizacional y los sistemas de informacién
entre dichas empresas del sector de servicios, para medir el impacto que tiene en
los resultados globales de la compafiia de acuerdo a lo que logra individualmente
cada colaborador. Para lograr el objetivo al cual se encuentra direccionado este
proyecto, la tesis se dividird en los siguientes cinco pasos: breve descripcion de
las empresas a analizar, desarrollo del marco teorico, metodologia a utilizar en la
investigacion, analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas y

finalmente se emitiran las conclusiones respectivas.

En la actualidad, la comunicacion organizacional juega un papel
fundamental en la rutina de las empresas y en el desarrollo de sus actividades a
diario por medio de la comunicacién se logran establecer contactos con otras
empresas del mismo pais e incluso internacionalmente. La comunicacion
organizacional es importante en la planeacién y ejecucién de las actividades y
proyectos de una empresa, lo cual parte de las acciones comunicativas que
proyectan los integrantes de una organizacion para establecer un vinculo abierto y
no limitante buscando comunicacion efectiva a través de los canales que han

establecido y resultados 6ptimos para la empresa.

A lo largo de los capitulos se encontrara informacion corporativa que ayuda
a ubicar la realidad actual de las empresas para reconocer las diferencias entre las
dos al final de este estudio, posteriormente el marco tedrico permite conocer
diferentes definiciones acerca de la comunicacion organizacional propuestas por

diferentes autores, tipos y niveles de comunicacion organizacional, la estrategia
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del DirCom, las tecnologias asociadas y los sistemas de informacién, temas que
se interrelacionan y que proporcionan bases sélidas para interpretar los resultados

y emitir conclusiones.

La metodologia utilizada para este proyecto se basa en la busqueda de
informacion por medio de fuentes primarias; mas adelante se elabor6 un modelo
de encuesta con el objetivo de conocer la realidad de las empresas en lo referente
a comunicacion organizacional interna y finalmente con el analisis de los
resultados se logran determinar las diferencias y obtener los resultados necesarios

para formular las conclusiones al respecto.

Este proyecto responde principalmente a la iniciativa de dos estudiantes por
comparar en dos empresas del sector servicios: el tipo de comunicacion
organizacional interna, su tecnologia y los impactos que tiene en los resultados
gue logra cada colaborador y la empresa en conjunto, para este trabajo de grado,
las empresas son. Empresa de Aseo (de ahora en adelante para proteger su
identidad; no se expone la razon social por solicitud de sus Directivos) y Cedit
LTDA., quienes prestan servicios diferentes a sus clientes, de alli el interés por

compararlas.
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1. JUSTIFICACION

La comunicacion organizacional es el medio por el cual las empresas de hoy en
dia se mantienen informados acerca de los temas que les atafie al interior de la
misma y también el medio por el cual notifican a sus stakeholders externos como
accionistas, inversionistas, proveedores, clientes, entre otros, acerca de nuevas

politicas, nuevos productos o nuevas estrategias.

Hacer un paralelo entre la teoria y la practica (con casos comparativos
reales), permite identificar diferencias y semejanzas de acuerdo a las necesidades
de cada una de las empresas, en ocasiones quienes estan en el dia a dia de la
empresa no logran identificar el alcance de los procedimientos que realizan en sus
rutinas laborales, por lo que estar viendo la situacion desde el exterior y con las
herramientas de conocimiento necesario permite emitir juicios de valor buscando

concluir y mostrar a la empresa sus debilidades y puntos a mejorar.

La investigacion permite conocer todo lo relacionado con el tema de
comunicaciéon organizacional, sistemas de informacion y la forma en que termina
enlazado con los resultados que obtiene la empresa, la forma en que utilizan la
tecnologia para efectuar procesos de comunicacion efectivos y que los
colaboradores trabajen como un equipo y logrando sinergia entre ellos. La forma
en que las personas se desenvuelven, la comodidad del ambiente, las buenas
relaciones interpersonales, y algunas cosas mas influyen en el desempeiio de
cada colaborador y en los resultados consolidados de toda la empresa. Por lo
anterior es un tema que no se debe descuidar porgue sin que las tecnologias y los
sistemas de informacion sean el negocio de la empresa generan gran impacto en

lo que realiza cada persona y en los resultados que se obtienen.
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Este trabajo permite conocer en ejemplos reales, el proceso de
comunicacion en dos empresas Yy los impactos que éste genera al interior de las
mismas. Entrevistar a los profesionales del area administrativa, indagar en los
colaboradores acerca de las consecuencias (positivas y negativas), conocer el
punto de vista de los mismos y ver la situacién actual de la comunicacion de la
empresa permitirdA comparar y conocer los efectos de la comunicacion

organizacional en el caso especifico de cada empresa.

La monografia quedara como elemento de consulta para futuros
estudiantes que deseen realizar estudios referentes a esta misma tematica,

buscando que sea una fuente de informacion vélida, estudiada y comprobada.
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2. TEMA DE INVESTIGACION

La intencidén de esta monografia es evidenciar en casos reales una comparacion
de la estructura, estilo de comunicacion organizacional, tecnologia e impactos en
los objetivos individuales y colectivos de las empresas elegidas como caso de
estudio. En la actualidad estos temas son de gran importancia y generan un

impacto relevante al interior de las empresas.

El tema se centra en la comunicacién organizacional interna y los efectos
gue este refleja en los resultados que obtiene la empresa en conjunto, como
producto del esfuerzo individual de cada colaborador; sin embargo, se tiene en
cuenta la estructura organizacional de cada una de las empresas y las tecnologias

gue utilizan para comunicarse.
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3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Antecedentes

La importancia de la comunicacion organizacional, y en especial la interna, hace
gue sea relevante estudiar los impactos que tiene en las empresas,
adicionalmente “dado el contexto socio-econémico y cultural en donde la
tecnologia aparece de manera transversal en los procesos de comunicacion del
ser humano y al cambio generacional al que todos estamos sujetos, el cual
también trae implicaciones en la educacion, se hace necesario una reflexion sobre
la forma en que ensefiamos y aprendemos” (Yong Castillo, 2008, p.54) lo anterior
expresado por los autores en la Revista Académica e institucional de la UCPR da
indicios de la relevancia que tiene hoy en dia estudiar la forma en que la

tecnologia crea un impacto en la forma de comunicacién del ser humano.

Todos estos cambios y la evolucion de las TIC hace que las empresas elijan
sistemas de comunicacion acordes con su trabajo a diario, y que éstos cumplan
con las caracteristicas y necesidades de la empresa en general, la eleccion de
esos sistemas producirad unos efectos correlacionados y es por este motivo por el
gue es de gran relevancia comparar dos empresas del mismo sector y evaluar los

resultados respaldados en sus sistemas de comunicacion.

El autor menciona que “la comunicacion interna ha sido uno de los
elementos menos tratados en comunicacion organizacional. Hasta hace pocos
afos sus funciones, estrategias y herramientas no contaban con la necesaria
presencia organizativa. Uno de los principales elementos que han ayudado a su
creciente significacion es la aplicacion de tecnologias que incrementan los flujos
de comunicacion en el interior de la organizacion y aportan aumentos significativos

de eficacia a las empresas” (Castillo Esparcia, 2008). Por la anterior se pretende
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investigar si los efectos de la comunicacién interna en los objetivos individuales y
colectivos son los mismos o0 no en todas las empresas; aun siendo del mismo
sector, si las personas interactian de forma similar en el ambito laboral, conocer
como son los sistemas de comunicacion para compararlos y evaluar de qué forma

influye en todo esto la estructura organizacional.

La importancia actual de la comunicacion organizacional y el conocimiento
de empresas en las que se desarrolla de forma diferente fue el motivador esencial
para dar inicio a este tema como trabajo de grado en opcién monografia. Teniendo
a disposicion dos empresas que han hecho uso de forma diferente de las

tecnologias de la informacién y evidencian una evolucion diferente.

Para comprobar lo anteriormente expuesto se estudiaran casos reales y
actuales relacionados con las empresas: Empresa de Aseo y Cedit LTDA.,
dedicadas a la prestacién del servicio de aseo industrial para centros comerciales,
supermercados, centros de salud, etc. con protocolos de servicio establecidos y
bajo una politica de calidad instaurada de acuerdo con la acreditacion que
obtuvieron de Bureau Veritas, y prestacion de servicios en salud, respectivamente.
Estas empresas pertenecen al mismo sector de la economia pero prestan
servicios diferentes a sus clientes, por lo que el manejo al interior de cada una de
estas es diferente, su estructura, tecnologia y estilo de comunicacion
organizacional varia de acuerdo a las necesidades y a las politicas que tengan
establecidas. Cada empresa es Unica, tanto como las huellas dactilares de cada
ser humano en el mundo, por eso la importancia de hacer un paralelo y una

comparacion sustentada.

Adicionalmente los autores de este documento tienen interés por demostrar
de forma real si en empresas del mismo sector de la economia (servicios) se
presenta comunicacioén organizacional de la misma forma o si por el contrario, de
acuerdo a las necesidades y a los requerimientos del servicio se evoluciona en

este aspecto.
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Identificar por medio de un estudio comparativo, aspectos claves relacionados con
la comunicacion organizacional interna, la tecnologia y los sistemas de
informacion utilizados en dos empresas del sector servicios, especificamente
aseo industrial y salud, para evidenciar el impacto que estos aspectos ocasionan

en los resultados de la empresa.

4.2 Objetivos especificos

3.2.1 Realizar un analisis comparativo de las particularidades y caracteristicas
referentes a comunicacion organizacional interna de cada una de las empresas y

los impactos ocasionados por la misma.

3.2.2 Identificar de qué forma la comunicacion organizacional y sus sistemas de
informacion afecta en los resultados individuales de los colaboradores y en los

logros de toda la organizacion.

3.2.3 Determinar de qué forma a utilizacion de la tecnologia influye en los

procesos de comunicacion y conlleva a que sea o0 no efectiva.
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5. MARCO TEORICO

5.1 Lacomunicacion organizacional

Desde el inicio de los tiempos ha sido una necesidad inminente para el ser
humano poder comunicarse con quienes lo rodean y encontrar los medios cada
vez mas efectivos, rapidos y sin interferencias. Inicialmente transmitian sus
mensajes con gestos y comunicacion corporal o no verbal que asignaba
significados a las sefas realizadas, con el tiempo el hombre aprendié el arte de
hablar y con este aprendizaje la comunicacion empez6 a tomar fuerza e

importancia como la que hoy en dia tiene.

La evolucion de las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon, ha
generado progresivamente el crecimiento de nuevas empresas y cuyo interés es
capacitar continuamente a su personal, generando herramientas que apoyen y
logren generar en las organizaciones, procedimientos agiles para la productividad
y eficacia de la misma. El desarrollo objetivo de las empresas implica establecer la
apertura de las nuevas tecnologias que otorgan un alto de grado de competencia

entre las demas empresas.

Cuando se comunican los colaboradores de una empresa, crean
actividades para mantener las buenas relaciones entre ellos, y gestionan su
interaccion al desarrollar medios de comunicacion Utiles para estar informados y
motivados a contribuir desde su cargo al mejoramiento continuo de la
organizacion, es en estos casos en los que se habla de comunicacion
organizacional interna. Esta comunicacion esta dirigida a los empleados

operativos, jefes, directores y gerentes de la empresa; no importa el rol que
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desempefia la persona, siempre debera estar involucrado para mantenerse al

tanto de lo que sucede.

La comunicacion organizacional externa por su parte involucra accionistas,
veedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de
comunicacion, etc.(Andrade, 2002) y cuando la empresa se involucra con este
publico externo lo hace para mantener o mejorar las relaciones, cultivar una
imagen favorable o promover la compra o adquisicion de los productos o servicios

gue oferta la empresa.

5.2 Lacomunicacion organizacional interna

La comunicacion interna, es una herramienta de gran alcance para aquellas
empresas que quieren alcanzar mejoras en la rentabilidad empresarial. Segun
(Pizzolante, 2004) “la comunicacion interna o corporativa define situaciones en
donde dos 0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas
0 sentimientos de la empresa con vision global”. Es por eso, que la comunicacion
en las organizaciones es indispensable para desarrollar y aplicar métodos que
contribuyan a la mejora de las mismas, generando intercambios de informacion
optima entre el personal para establecer procesos efectivos de comunicacién

audaz (llustracién 1).

Es un mecanismo Util para establecer cambios como respuestas a las
nuevas necesidades del ser humano para aumentar la satisfaccion entre el

personal y las empresas.
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llustracién 1. Proceso efectivo de comunicacion audaz

FAVORECE

Coordimacion Cireulacion
(de tareas ¥ {rapider v flnidex
esfuerzos) de la informacion)
\ Imteracavidad <
Prnd'mnmil EFICACIADELA Persomal
\M{G"-“Tlac-[m/
/jhrm"'ﬁd
Tdensificaciin Cohesicn
{de las persomas con {enire las persomas
Is argamizacion) e &l grupo)
\ — /

Fuente: Paul Capriotti, (1998). Reporte C&D — Capacitacion y Desarrollo No. 13.Espaiia

Asi mismo, existen algunas empresas que no tienen claro lo importante que
es aplicar la comunicacion en sus procesos diarios, ignorando el medio de
estrategia que este genera para dar respuesta a aquellas necesidades que surgen
a diario en las organizaciones, y que sin duda alguna, capacita el sentido comun

de pertenencia de todos sus colaboradores y la eficacia del equipo de trabajo.

Por ello, para incrementar y mejorar el entorno empresarial, es importante
conocer todo lo que el hombre ha desarrollado para su beneficio en gestion de los
medios informativos, aumentando asi, la transmision y comodidad de los mensajes
corporativos a todos los colaboradores que se integran a la participacion de

convertir la comunicacion en algo unidireccional, sin afectar los demas procesos.
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Carlos Fernandez Collado propone en el libro La comunicacion en las

organizaciones (Andrade, 2002) tres acepciones para llegar a una definicion de lo

gue es verdaderamente la comunicacion organizacional, se basa en lo siguiente:

v

Define la comunicacién como un fendmeno natural y normal que se da en toda
organizacion, sin importar su tamafio, numero de empleados, sector
empresarial al que pertenece o actividad econémica desarrollada.

En segundo lugar, presenta la comunicacién organizacional, como una
disciplina en la que el objetivo de estudio en si mismo es el fenbmeno de la
comunicacion dentro de la organizacion y entre las organizaciones y su medio.
Por ultimo, la tercera acepcion hace referencia al conjunto de técnicas y
actividades mediante las cuales se agiliza la transmision de los mensajes
entre los miembros de una empresa, buscando que haya efectividad en el
proceso. La aplicacion de estas técnicas y actividades deben ser precedidas
de una completa investigacion identificando las necesidades o requerimientos
de la empresa. Asi mismo, se busca ejercer una influencia significativa a nivel

de actitudes, opiniones y conductas en los publicos internos y externos.

Estas tres acepciones se acercan a la definicion de comunicacién

organizacional teniendo en cuenta los factores que estan involucrados y el entorno

en el que las empresas desarrollan sus actividades y los actores que participan.

Teniendo en cuenta lo anterior se puede avanzar un poco mas al reconocer que la

comunicacion en las empresas no es solo al interior con los colaboradores de la

misma sino que también estan involucrados stakeholders externos como lo son

proveedores, accionistas, la prensa, los clientes, entre otros. Entonces, aqui se

debe dividir la comunicacion organizacional en dos grandes categorias: la

comunicacion organizacional interna y externa.
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5.2.1 Definiciones de algunos autores

A continuacion se dan a conocer distintos significados que autores reconocidos en

el tema exponen en sus publicaciones, se observa que a pesar de usar palabras

diferentes y contextualizar diferentes sus definiciones, todos coinciden en una

misma importancia de la comunicacion organizacional interna y al desagregar

cada definicidon se observa una misma idea.

1.

3.

Segun (Kreps, 1995) la comunicacion organizacional "es el proceso por medio
del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella". La importancia de la
comunicacién organizacional, se sujeta en las actividades empresariales que
requiere de la participacion activa de todos sus colaboradores. Para las
organizaciones es fundamental adquirir e implementar una comunicacion
eficaz para delegar funciones de retroalimentacién, planificacion,
organizacion y control de la informacion que se maneja a diario, con el fin de
realizar los cambios pertinentes en los procesos.

“La comunicaciéon organizacional es el proceso mediante el cual un individuo
0 una de las sub partes de la organizacién se pone en contacto con otro
individuo u otra sub parte” (Martinez de Velasco & Nosnik, 1988) con lo
anterior se puede evidenciar lo que la comunicacion busca en las
organizaciones para ampliar las herramientas de trabajo en todas las areas
de la empresa, de forma tal, que también cada persona pueda entender
claramente la funcién que debe desempefiar de acuerdo a su cargo.

Ahora se expone la definicibn de un autor que cataloga la comunicacion
interna en términos de técnicas y actividades asi: “Un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacién, o entre la organizacion y su medio; o

bien influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
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externos de la organizacién, todo ello con el fin de que esta ultima se cumpla

mejor y mas rapidamente con sus objetivos” (Fernandez Collado, 2002).

La comunicacion organizacional, mantiene una estructura en la cual ejecuta
diferentes acciones que interfieren dentro de las empresas para complementar
las técnicas normalmente establecidas en los procesos y, que por lo tanto,
motivan al cumplimiento de los logros propuestos de darle mejoria y
fortalecimiento a las organizaciones que buscan hallar la efectividad en sus

mensajes.

Gerald (Goldhaber, 1986) propone tres definiciones para la comunicacién

organizacional:

v “Es el hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una
compleja organizacion”.

v' “Es el flujo de informacién o el intercambio de informacion y transmisién de
mensajes con sentido dentro del marco de la organizacion”.

v “Es aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e
intercomunicacion en la organizacion. Dentro de la organizacion identifica
tres sistemas de comunicacion: operacionales (datos relacionados con
tareas u operaciones) reglamentarios (6rdenes, reglas e instrucciones) y de
mantenimiento / desarrollo (relaciones publicas y con los empleados,

publicidad, capacitacion)”.

Goldhaber, trata de evidenciar como el flujo de datos y de informacién, pueden
mantener e integrar el intercambio de la informacion, incluyendo a las personas
gue se encuentran dentro y fuera de la organizacion de manera que se
relacionen la informacion personal con la tecnoldgica que se maneja. También
indica como estos mismos flujos, son redes de comunicacion que pueden ser
direccionadas por 2 0 mas personas dentro de las organizaciones que buscan
integrar cada mensaje para mantener la idea y las funciones que requiere cada

mensaje.
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De igual forma “la comunicacién interna es toda la comunicacion que se genera en
una organizacion. Las organizaciones generan comunicacion interna en el mismo
momento en el que se constituyen” (Tessi Parisi, Manuel Tessi Comunicacion

Interna)

Para Manuel Tessi, la comunicacion interna comprende la dinamica de saber
claramente lo que quiere transmitir y lo que no debe transmitir, de manera que
pueda ser un desarrollo estratégico para mantener la organizaciones estables, asi

como toda la informacién que circula a diario.

La comunicacion interna, no solo se maneja en las organizaciones, sino que
también busca llegar al publico externo de cada organizacién para influir
positivamente en ella, promoviendo y contribuyendo una nueva cultura que dé a
conocer el significado y la importancia que tiene cada area y cada proceso

manejado dentro de las organizaciones.

Cuando se constituye una organizacion, también surgira paralelamente la
planificacion de obtener una comunicacion interna que sea un complemento
estratégico y emita simultaneamente un flujo de comunicacion audaz para la
obtencion de respuestas asertivas dentro sus colaboradores. También, nos
permite identificar el emisor responsable que transmite dicha informacion y cual es

Su posicion dentro de la compafiia.

5.2.2 Tipos de comunicacién organizacional interna

Segun (Robbins, 1999), la comunicacion interna se divide en tres tipos:

v" Ascendente: Es utilizada para facilitar la retroalimentacion a aquellos que
tienen un alto cargo dentro de la organizacién. Basicamente, la comunicacion
ascendente, informa todo tipo de progreso tanto de las metas como de
posibles problemas existentes que tiene la empresa. Los altos ejecutivos,
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v

5.3

v

tienen la posibilidad de saber mas a fondo como sus colaboradores responden
a sus trabajos, cual es el ambiente de trabajo que se desarrolla a diario, y las
posibles inconformidades o conformidades en su &rea correspondiente. Aqui
se pueden usar algunas medios comunicacionales como son: Los correos
electréonicos, entrevistas al personal, buzén de sugerencias Yy
retroalimentaciones grupales.

Descendente: Es utilizada por los lideres de grupo que estdn encargados
principalmente de hacer cumplir todo tipo de metas en sus colaboradores.
Este tipo de comunicacion, informa las pautas que se deben llevar a cabo para
el desarrollo de las actividades planteadas en general, también para
retroalimentar aspectos del desempefio de cada uno, y conocer las politicas a
seguir de la compafia. Los lideres encargados de las principales
funcionalidades basicas, pueden hacer uso para comunicarse con su personal
como son: reuniones formales e informales, intranet, dinamicas grupales,
entrevistas personales, correos electronicos.

Lateral: Este tipo de comunicacion, se utiliza principalmente para hacer
comunicaciones directas verbales, el uso adecuado de los correos
electrénicos corporativos y retroalimentaciones que se generan durante las
reuniones grupales. La comunicacién lateral, hace que se desarrolle la
efectividad en la comunicacion a la cual se esta trabajando por cada uno de

los colaboradores.

Niveles de comunicacién en las organizaciones

Autores como R.Ruesch y Gregory Bateson describen algunas de las dimensiones
de la comunicacion en la matriz social (niveles | a V) (Krieger, 2001)de la

siguiente manera:

Nivel | — Interpersonal: La comunicacidbn con nuestro propio yo es

interpersonal, esencial en las actividades cognitivas, correspondiente a todos
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los procesamientos individuales que conlleva cada informacion ser la clave en
el desarrollo interpersonal comunicativo de cada personal, ya que Si no
tenemos la capacidad de comunicarnos con nOsotros mMisMos, no
obtendremos una relacion efectiva con otra persona.

v" Nivel Il — Interpersonal: Implica que una persona se comunica con otra;

desarrollando la capacidad de saber establecer un canal positivo de
comunicacién, que conlleve a una respuesta positiva por parte del que la
recibe; por ejemplo, un administrador comenta la asignacién de una tarea a un
subordinado.

v" Nivel lll — Comunicacién grupal / Individual: Es la categoria en la cual las

decisiones que son debidamente adoptadas por un area de la empresa y esta
a su vez se la comunica al individuo que debe ejecutar la accion definitiva.
Este tipo de decisiones son elaboradas conjuntamente, pero es manejada por
la persona que tenga una autoridad superior.

v Nivel IV — Comunicacion de un grupo a otro: Esta forma de comunicacién esta

representada por los mensajes “muchos a muchos”. Este tipo de comunicacion
se caracteriza por el flujo de mensajes entre los sectores de la organizacion.
La informacion es orientada hacia las situaciones que son corrientes y que

contengan un sentido coordinador.

Los niveles de comunicacién, ayudan a medir cada una de las estructuras
efectivas que componen una organizacion donde se evalla la claridad y agilidad

con la gue manejan sus procesos de comunicacion.

La organizacion jerarquica, la creacion de nuevos filtros para coordinar
todas las actividades departamentales que se manejan internamente en las
empresas son fundamentales para la colectividad social que se produce en las
practicas de comunicaciéon con cada miembro que participa para asegurar el

intercambio de informacién como un proceso continuo y permanente.
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Los niveles de comunicacién en las organizaciones nos permiten identificar
las diferentes interacciones que cada persona adopta para adecuarlo a su propio
estilo de comunicacion, facilitando el aprendizaje constante de nuevos canales
gue se relacionen entre si, para propiciar constantemente una comunicacion

efectiva y transparente.

5.4 Laestrategia DirCom (Director de Comunicacion)

La estrategia del DirCom en principio se interpretd en Europa como ese alguien
gue estaria en la empresa para coordinar no solo los mensajes sino también los
medios por los cuales se transmitia la informacién como lo mencionan en el libro
DirCom Estrategia de la Complejidad sin embargo, el comunicador Joan Costa es
uno de los que ha estado a la cabeza de la investigacion y la literatura referente a
este tema y define el DirCom de forma concreta, tal vez, muy corta: “lo he definido
con tres palabras: estratega, generalista y polivalente” (Costa, 2009, p. 18) lo que
desencadena la necesidad de definir estos tres términos de acuerdo a la
estrategia de DirCom:

v/ Estratega: con respecto a esta caracteristica Joan Costa aclara que la
comunicacion es estrategia y a la vez accion por lo que significa inteligencia
para comunicar y actuar coordinadamente y con eficacia. El hecho de que esta
palabra sea la primera en la definicion de Costa es porque considera que
antes de que el DirCom actie como comunicador debe actuar como estratega.

v' Generalista: “el segundo adjetivo, generalista, designa esta vision integral e
integradora, que es la vision holistica, total, global. Holismo es el principio y
acuerdo con el cual “el todo es mas que la suma de sus partes™ (Costa, 2009,
p. 19) lo anterior permite que la persona a cargo tenga la visidbn de negocio
como un todo y no por unidades de administracion de acuerdo a las areas de
gestion.
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v' Polivalente: se parte del hecho que este adjetivo indica el ser (til y eficaz en
diversos aspectos, y con respecto al DirCom, se refiere a que esta persona
debe ser creadora de modos de accién, definiendo la politica y la estrategia de
comunicacién, modelo de la imagen, ser colaborador directo del Presidente de
la empresa, interviene en temas de gobierno corporativo y responsabilidad
social, adicional a otras actividades referentes con talento Humano, cultura

organizacional, imagen corporativa, entre otros (Velilla, 2008).

Sin hablar de la estrategia DirCom Manuel Tessi hace un aporte con el siguiente
comentario “la generacion de este departamento (de Comunicaciones) no quita ni
satisface las necesidades de comunicacion en la dimensién Interpersonal. Aunque
resulte obvio, en la practica, muchas organizaciones no tienen clara esta
distincion” (Tessi Parisi, Manuel Tessi Comunicacion Interna) y lo anterior lo
sustenta al exponer que en estudio de caso real los integrantes de la empresa se
desentendieron del tema de comunicaciones y se escudaban en la existencia del

area encargada.

5.5 LaTecnologia

El manejo de las nuevas tecnologias, es un cambio crucial para aquellas
organizaciones que buscan un mejoramiento y progreso en los mercados. El uso
de las nuevas tecnologias en los diferentes ambitos de trabajo, ha hecho surgir la
automatizacion de los procesos para reducir costos y agilizar los negocios que
estas comparfias desean implementar, como mecanismo clave para interactuar
con nuevos resultados que se manifiestan dentro de cada organizacion que decide
implementar el uso de la tecnologia y los sistemas de informacion a su formacién
organizacional. Lo anterior sustentado en comentarios como “la introduccion de las
tecnologias en las organizaciones ha conllevado una mejora de los procesos de

produccion y de gestion. A su vez, ha sido necesario realizar cuantitativa y
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cualitativamente numerosos cursos de formacién entre los empleados” (Castillo
Esparcia, 2008, P. 102).

Teniendo en cuenta esta perspectiva es por lo que se pretende explicar
mejor, como la aplicacion de nuevas herramientas tecnologicas en el trabajo,
pueden implicar una serie de modificaciones que van a generar la necesidad de
conocer y profundizar las mejoras que esta puede generar, y en segundo lugar, la
formacion continua que puede traer para los empleados y las ventajas que esto

trae consigo.

Las nuevas tecnologias sugieren desarrollar y crear formas competitivas de
transformar cada herramienta como una fuente de productividad sostenible que
pueda captar toda la atencion de los empleados para incrementar la productividad

del trabajo en la que cada uno se encuentra orientado.

Tener el acceso a las tecnologias, genera el éxito dinamico de las
empresas orientadas a prestar un servicio especifico para el publico, debido a que
buscan la manera de innovar constantemente y adaptarse a todo tipo de cambios
gue el entorno oferta a diario evaluando no solo los elementos técnicos de cada
infraestructura, sino el recurso humano que participa en promover un buen soporte
al desempeiio tanto laboral como tecnoldgico, resaltando el buen vinculo que este
tiene entre la tecnologia y el desarrollo humano. Lo anterior se puede observar en

la siguiente gréfica:
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llustracién 2. Vinculos entre la Tecnologiay el Desarrollo Humano

Ordenes de compra
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Recur ra el
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L productividad
tecnologico ‘

Cambio tecnolégico

Fuente: Elaboracion Dubois, & Cortés, (2005). Nuevas Techologias de la Comunicacién para el
Desarrollo Humano. Vasco

Con respecto a las diferentes herramientas que se pueden desarrollar entorno a
las organizaciones, las que se utilizan comunmente son las tecnologias asociadas
a la red de Internet y a los diferentes componentes principales que desenvuelve
todo tipo de tecnologia comunicativa involucrada a la interaccién directa y

constante de la empresa con sus colaboradores.

Las diferentes tecnologias que son empleadas en las organizaciones son
un valor agregado para las actividades que desarrollan las empresas
habitualmente para generar mayor rentabilidad en sus procesos, siendo un punto
clave para desarrollar tecnologias mas eficientes o aplicar unas nuevas que

complementen a las existentes y promuevan ventajas competitivas.

Las nuevas tecnologias de informacion, facilitan una mejor interrelacion en

todas las areas de la empresa, donde posiblemente no identificaban espacios
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abiertos, que facilitaran la aplicacion de estas nuevas tecnologias. Ahora, con el
cambio de fluido de informacién dentro de los sistemas de rotaciéon en las
tecnologias, obtendremos el incremento y el intercambio progresivo en la
organizacion, creando ventajas de produccion o servicio efectivas tanto internas
como externas. Asi, las empresas tendran acceso libre a la informacion y hacer

uso de ésta para modificarla a su propio beneficio.

Dentro de las herramientas que se usan en la actualidad, (Goméz M., 1991)

menciona las siguientes:

v' Paginas web dinamicas: con este tipo de tecnologia, tenemos el acceso de

crear Paginas Web que actiuen de forma dinamica para todo tipo de usuario a
esta red, teniendo disponibilidad o acceso a diferentes herramientas de uso
aplicativo.

v/ Bases de datos relacionales y documentales integradas al web: con este tipo

de aplicacion, podemos encontrar diferentes bases de datos, que nos aporte a
asociarnos frente a nuestro interés comun.

v' Correo electrénico con interfaz web: el correo electrénico puede tener acceso

directo desde cualquier parte del mundo mediante la pagina Web. Laudon y
Laudon (2004) p. 277, dice que “El correo electronico elimina la persecucion
telefénica y las costosas llamadas telefénicas de larga distancia, agilizando la
comunicacion entre las diferentes partes de una organizacion” teniendo en
cuenta que hoy en dia muchas organizaciones estan operando con sus
propios sistemas de correos electronicos internos, para monitorear que el uso
de esta herramienta sea correcta.

v’ Listas de correos: nos permite distribuir de forma eficaz todo tipo de

informacion suministrada por cada lista de correo que tenemos en la
plataforma.

v Sistemas de conversacién en linea: se refiere a los mas utilizados

comunmente que son los famosos “chats”, donde se puede realizar un grupo
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de conferencia instantanea, para hablar de todo tipo de tema, ya sea formal o
informal.

Conferencias por internet: una manera en la cual se puede realizar una

conferencia eficaz, es por medio de las videoconferencias o0 anuncios
electrénicos a través del Web. Este tipo de tecnologia es utilizada
frecuentemente para la culminacion de diferentes negocios.

Foros electrénicos de discusion: en la empresa, para establecer una mejor

comunicacién, se pueden plantar foros de interaccion, para que los miembros
de las empresas, puedan conocer y establecer una mejor comunicacion con
los demas. Siendo esta herramienta, una forma de hacer llegar cierto tipo de
comunicacion a la cual podemos dar libremente nuestra opinion.

Audio y video por Internet: este tipo de tecnologia cuenta con una interfaz

altamente sofisticada que opera en la Web, para el envio de la informacién
tanto de audio como de video (tipo television) dirigido a cierto tipo de personas
gue atienden a esta transmision.

Telefonia y faxes por Internet: esta tecnologia, nos brinda una comunicacién

mucho mas sencilla y rapida para el envio de faxes y de llamadas telefénicas
Correspondientes a la empresa.

Correo _de voz: un sistema de correo de voz digitaliza apropiadamente el

mensaje hablado por el emisor, transmitiéndolo por la red y almacenandolo en
el disco para poder ser recuperado posteriormente. “Cuando el destinatario
estd listo para escucharlo, el mensaje se convierte en audio” Laudon&Laudon,
(2004) p. 277, los destinatarios tienen la opcion de guardar, eliminarlos, o
digitarlos para uso futuro o para ser enviado para otros destinatarios.

Servicios de informacion digital: Los servicios electrénicos digitales, permiten

gue todos los usuarios de computador puedan obtener informacién fuera de la
compafiia de forma instantanea sin tener que estar en su sitio de trabajo.
Variedad de articulos, noticias, catalogos etc., son algunos de los tipos de

informacion a los que tienen acceso en linea.
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Intercambio electrénico de datos y correo electrénico: El intercambio

electronico de datos (EDI, del inglés electronic data interchange) es una
tecnologia importante para el comercio electrénico, debido a que permite el
intercambio directo de computadora a computadora, como facturas, relaciones
de carga, y 6rdenes de compra entre dos organizaciones. Laudon y Laudon
(2004) p. 281, dicen “El EDI reduce los costos de transacciones porque éstas
se pueden transmitir directamente de un sistema de informacién a otro, a
través de una red de telecomunicaciones” esto nos permite, que el EDI
transfiera de manera estructurada y real el correo electrénico con los campos
definidos como fecha de transaccion, monto de transaccion, nombre del
emisor y nombre del destinatario. En la siguiente llustracion, se puede ver el

claro funcionamiento del EDI:

llustracién 3. Funcionamiento del EDI

Ordenes de compra

P

(U

Computador

N

Compra

v

Avisos de embarque

v

)

Fuente: Elaboracién de Laudon, K.C & Laudon, J.P. (2002). Sistemas de Informacion
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Los sistemas de informacién, son un complemento efectivo para la toma de

decisiones de una organizacion y se lleva a cabo mediante la tecnologia y los

software que hoy se tienen disponibles, lo anterior ayuda al desarrollo y

crecimiento que ha venido surgiendo en la globalizacion a beneficio de las

industrias.
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Los sistemas de informacion son trascendentales en el éxito de los
negocios, pues como su nombre lo indica, brindan a los integrantes de una
organizacion la informacion necesaria y adecuada para actuar de la mejor forma
de acuerdo a los intereses del negocio. Segun O'Brien & Marakas, 2006, en su
libro, aclaran en primera instancia el significado de sistema, definiéndolo como un
conjunto de elementos que interactian entre si con la intencion del cumplimiento
de un objetivo previamente definido y hablan de los sistemas de informaciéon como
“cualquier combinacion organizada de personas, hardware, software, redes de
comunicacién y recursos de informacién que almacene, recupere, transforme y
disemine informacion en una organizacion” (p. 6). Lo anterior nos demuestra que
los sistemas de informacion no solo dependen de las maquinas (equipos de
computo y demas) sino también del recurso y el talento humano con el que se
cuente en las empresas, los empleados tienen una labor muy importante con
respecto a este tema, pues la capacidad de razonar es lo que permite acciones

como interpretar la informacién para los objetivos necesarios.

Para que los sistemas de informacion puedan desarrollarse son necesarias
tecnologias de la informacién, que aunque en ocasiones se usen indistintamente
tienen un significado diferentes, estas tecnologias son “los diversos componentes
de hardware necesarios para que el sistema opere” (O'Brien & Marakas, 2006, p.
6), y de acuerdo con el aporte de estos autores es importante tener en cuenta
cuatro tipos de tecnologias que pueden ser utilizadas en una organizacion y que

incluyen lo siguiente:

v' Tecnologias informaticas de hardware: microcomputadoras, servidores de

tamafio medio, grandes sistemas centrales, y los dispositivos de entrada,
salida y almacenamiento que los apoyan.

v' Tecnologias informaticas de software: sistema operativo, navegadores de

web, paquetes de software y aplicaciones, como cadena de relaciones con los

clientes (CMR) y administracion de la cadena de proveedores.
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v" Tecnologias de redes de telecomunicaciones: medios de telecomunicaciones,

procesadores y software que brinden acceso y apoyo, tanto por cable como
inaldmbrico, por internet y para redes internas como intranet.
v' Tecnologias de administracién de recursos de informacién: software de

sistemas de informacion para el desarrollo de bases de datos, acceso y

mantenimiento de las bases de datos de la empresa.

Es de gran importancia tener en cuenta que los sistemas de informacion deben
concentrar sus esfuerzos en cinco areas del conocimiento que explican los autores

(O'Brien & Marakas, 2006) que a continuacion se sintetizaran:

llustracién 4. Cinco areas del conocimiento de los Sistemas de Informacién

Fuente: Elaboracién propia. Informacion tomada de O'Brien, J. A., & Marakas, G. M. (2006).
Sistemas de Informacidn Gerencial. México: Mcgraw-Hill Interamericana.

1. Conceptos fundamentales: Alli se refiere a los conceptos béasicos de

comportamiento, técnicos, del negocio y gerenciales acerca de las
necesidades con respecto a los componentes y las funciones de los

sistemas de informacién de la empresa.
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2. Tecnologias de Informacién: Conceptos esenciales y de desarrollo de

software, hardware, redes, administracion de datos y diversas tecnologias
basadas en internet.

3. Aplicaciones de neqgocio: Se centra basicamente en los usos de los

sistemas de informacion para las operaciones, administracién y la ventaja
competitiva de una empresa.

4. Procesos de desarrollo: Es la forma en que los profesionales de los

negocios y los expertos en informacion planean, gestionan, desarrollan e
implementan los sistemas de organizacién en sus empresas de modo que
satisfagan oportunidades de negocio.

5. Retos administrativos/gerenciales: Se refiere a los retos y a la experticia de

administrar la informacion con eficacia y ética a niveles de usuario final,

empresarial y global del negocio.

Como se puede identificar hasta el momento, los sistemas de informacién son una
herramienta que permite que las organizaciones tengan en forma organizada
datos de sus clientes o proveedores y que esto les permita el desarrollo y la
innovacion de acuerdo a los stakeholders que intervienen en el negocio. Sin
embargo, hasta el momento no se han determinado las funciones de un sistema
de informacién, y tenerlas claras es importante para que la implementaciéon de

esta herramienta en una organizacion sea satisfactoria.

Se consideran funciones fundamentales de los sistemas de informacion

segun O'Brien & Marakas (2006) las siguientes y las ilustran asi:

1. Apoyar los procesos y operaciones de la empresa.
2. Apoyar a los empleados y directivos en la toma de decisiones.

3. Apoyar las estrategias para conseguir una ventaja competitiva.
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llustracién 5. Las tres funciones principales de los Sistemas de Informacion

empresa.

Apoyar a los empleados y
directivos en la toma de
decisiones.

Apoyar las estrategias para conseguir una
ventaja competitiva.

Fuente: Elaboracion de O'Brien, J. A., & Marakas, G. M. (2006). Sistemas de Informacion
Gerencial. México: Mcgraw-Hill Interamericana.

Para finalizar es importante tener en cuenta los tipos de sistemas de informacion y

la clasificacion de éstos:

llustracién 6. Clasificacion operativa y administrativa de los Sistemas de Informacion

Sistemas de

Informacién

1 1
Sistemas de Sistemas de
apoyo a las q apotyot_ !

i administrativo
operaciones e

Sistemas de
procesamiento

transacciones

de

Sistemas de Sistemas de Sistemas de S;Stgrga: ge Sistemas de
control de colaboracion informacion t%rr% S informacion
procesos empresarial administrativa e ees ejecutiva

Fuente: Elaboracién de O'Brien, J. A., & Marakas, G. M. (2006). Sistemas de Informacion
Gerencial. México: Mcgraw-Hill Interamericana.

En la anterior ilustracion se observa la forma en que los sistemas de informacién

apoyan procesos operativos y administrativos/gerenciales de forma simultanea

siendo efectivos para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, y
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justamente eso es de gran importancia porgue logra una garantia de informacion a

la totalidad de los empleados de una empresa.

Cuando se refieren a apoyar las operaciones consiste en “procesar, de
manera eficaz las transacciones del negocio, controlar los procesos industriales,
apoyar las comunicaciones y la colaboraciéon empresarial y actualizar las bases de
datos corporativas” (O'Brien & Marakas, 2006, p. 13), por su parte los sistemas de
apoyo a la administracién/gerencia proporcionan datos relevantes para facilitar la
toma de decisiones de los profesionales a cargo, teniendo en cuenta que es una
labor compleja, ellos necesitaran obtener con facilidad informacion veraz, real y

apropiada.

Asi bien, se sustenta la importancia de los sistemas de informaciéon, su
funcion y la relevancia que tienen dentro de las empresas, teniendo en cuenta y
sin olvidar que no funcionan autbnomamente sino que requieren la interaccion con
personas que hacen parte de esos mismos sistemas y que son quienes por medio
del poder de razonar interpretan la informacion, como se mencion6 al iniciar este

tema.
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6. MARCO METODOLOGICO

6.1 Tipo de estudio

Para esta investigacion se utilizara una metodologia cuantitativa-descriptiva y a
medida que se relacionen los conceptos se convertird en correlativa, pues en
principio se buscard describir los conceptos para relacionarlos en seguida, lo
anterior permite llevar a cabo un estudio comparativo de aspectos claves
relacionados con la comunicacion organizacional interna, la tecnologia y los
sistemas de informacién utilizados en dos empresas del sector servicios,
especificamente aseo industrial y salud para evidenciar el impacto que estos
aspectos ocasionan en los resultados de la empresa asi mismo realizar un analisis
comparativo de las particularidades y caracteristicas referentes a comunicacion
organizacional interna, identificar la forma en que afecta la comunicacion
organizacional y sus sistemas de informacién en los resultados individuales de los
colaboradores y en los logros de toda la organizacion. Adicionalmente es un
estudio de tipo cuantitativo debido al corte estadistico de los resultados que se
arrojan al finalizar la aplicaciéon del modelo de encuesta. Finalmente esta
metodologia permite determinar de qué forma la utilizacién de la tecnologia influye

en los procesos de comunicacion y conlleva a que sea o no efectiva.

Para la recoleccion de informacion se disefiard un modelo de encuesta
(Anexo 1) escrita con la cual sea posible indagar con los colaboradores de la
empresa acerca de los temas relacionados con comunicacién organizacional
interna; se usaran en su mayoria preguntas cerradas de facil tabulacion y que
arrojen resultados que puedan ser analizados con mayor precision. Este
instrumento es aplicable a las dos empresas y permitirA recoger datos e

informacion necesaria para dar respuesta a cada uno de los objetivos propuestos
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y buscar el paralelo de comparacion que permita emitir conclusiones al finalizar la

recoleccion y analisis de la informacion.

El modelo de encuesta (Anexo 1) esta disefiado con una sub division de
cinco categorias, una pregunta Si/No y dos preguntas abiertas, a continuacion se

puede observar el objetivo de cada categoria:

1. Herramientas tecnoldgicas: busca validar la existencia de herramientas
basicas tecnologicas para el desarrollo de las actividades diarias.

2. La efectividad de la comunicacion: la intencion de estas preguntas es
evidenciar la efectividad de la comunicacion entre los colaboradores, jefes y
compafieros de la empresa.

3. La comunicaciéon y los objetivos: se quiere evidenciar como las
organizaciones marcan la pauta en los procesos por los cuales se transmite
y se recibe informacidn relacionada con los objetivos de cada cargo.

4. La comunicacion interna: los temas relacionados con esta categoria
indagan sobre la existencia de una comunicacién organizacional interna
gue fomente la cultura al interior de la empresa.

5. Gestion del conocimiento y sistemas de informacion: en esta Ultima
categoria las preguntas dan a conocer aspectos relacionados con la
actualizacion de la informaciéon general y a diario y la existencia de

reuniones periddicas y herramientas informativas.

Al final una pegunta de Si/No deja conocer si los encuestados creen que hay
espacios para el mejoramiento de los procesos de comunicacion interna, y las
preguntas abiertas permiten conocer opiniones que no pudieron expresar en las

preguntas limitadas del cuestionario.

Adicional a lo anterior, se pretende indagar acerca de la existencia de un
DirCom al interior de cada una de las empresas, y en caso de que exista este
cargo, se realizara una entrevista a profundidad al encargado de los procesos de

comunicaciéon con el objetivo de obtener informacién adicional y mas precisa que
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permita completar la informacion acerca del estado de la comunicacién

organizacional interna de la empresa.

Esta metodologia permite incluir no solo la teoria sino la realidad que viven
cada uno de los colaboradores, qué tan involucrados se sienten, saber si se
rompen los lazos de comunicacion, como influye esto en los resultados
individuales y colectivos, entre muchos otros aspectos que se derivan de este
tema y que tienen efectos identificables y que se pueden comparar haciendo un

paralelo.

6.2 Poblacién y muestra

Para esta investigacion se tomaran los casos reales de Empresa de Aseo y Cedit
LTDA. cualquier empresa podria aplicar para este estudio pero el interés por
comparar estas empresas nace de un conocimiento a priori que permite visualizar
diferencias a grandes rasgos, las cuales se desean comprobar aprovechando el
hecho de que pertenezcan al mismo sector de la economia aunque prestando

servicios diferentes al publico.

Teniendo en cuenta la eleccion y disposicion de estas dos empresas y con
el objetivo de ampliar la informacién de cada una, a continuacion se detalla la

informacion corporativa relevante:

Tabla 1. Informacién corporativa Empresa de Aseo

Empresa de Aseo

Imagen corporativa

Proveer las mejores soluciones integrales de limpieza,
Mision desinfeccion y mantenimiento locativo, a través de un
capital humano especialmente seleccionado y calificado,
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Vision

Servicios

Cdédigo de ética

con Buenas Préacticas en materia de salud ocupacional y
seguridad industrial, con tecnologia de Ultima generacion y
con alto grado de responsabilidad social y ambiental;
direccionada a garantizar la excelencia en la presentacion e
higiene de las instalaciones y la imagen corporativa de
nuestros clientes.

Ser en el 2016 una de las tres mejores empresas de Aseo
Industrial a nivel nacional, reconociéndonos por el excelente
servicio al cliente y los protocolos de limpieza bien
establecidos y ejecutados.

Lavado y desinfeccién de paredes y pisos

Lavado y desinfeccién de zonas de descargue
Lavado y desinfeccién de canecas

Lavado y desinfeccién de cuartos de desechos
Lavado y desinfeccion de cuartos frios, cavas y
despensas.

Lavado de tapetes

Trabajo en alturas

Limpieza de obras civiles

Atencion de cafeteria

AR NENAN

AN NEANEAN

Realizar los protocolos de limpieza y desinfeccibn como una
prioridad Unica para los clientes aprovechando la
experiencia que se tiene de méas de 30 afios de servicio con
personal especializado y capacitado que cumple a
cabalidad con todas las normas y competencias para
desarrollar sus labores.

Fuente: Elaboracién propia con la informacién suministrada por las empresas.

Tabla 2.Informacidn corporativa Cedit LTDA.

Cedit LTDA.

Imagen corporativa

Misidn

Ceiie LoD A.
CENCIO DE SMECALINCADN
(& = ) DedCNOMGCO Y iFACAMENTO

Brindar servicios de salud de alta complejidad con calidad
humana, aplicando tecnologia de punta.
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Vision

v

Servicios

ASANENENEN

Convertirnos en lideres en la atencién de enfermedades de
alta complejidad a corto plazo, manteniendo estandares de
calidad para ser centro de referencia a nivel Nacional.

Unidad renal

Consulta médica general y especializada
Imagenes diagnosticas

Unidad oncologia

Laboratorio clinico especializado
Cardiologia y pruebas no invasivas

Con este codigo de ética se esta buscando dar una pauta
de comportamiento a nuestros empleados, respecto a su
forma de actuar y comportarse; y asi poder brindar un buen

Codigo de etica servicio a nuestros pacientes o usuarios. Ademas

buscamos, que este cbdigo vaya de la mano con nuestro
manual de servicios, mision y vision.

Fuente: Elaboracion propia con la informacion suministrada por las empresas.

Del total de colaboradores de las empresas se pretende aplicar el modelo

de encuesta a un 70% de la poblacién entre personal operativo y administrativo

para tener informacion global y que permita emitir conclusiones mucho mas

precisas.

Las personas que responden la encuesta seran elegidas al azar en

basqueda de una muestra aleatoria en la que todas las personas tengan las

mismas posibilidades de ser elegidos para esta investigacion y mitigando el riesgo

de que la empresa elija a los “mejores” colaboradores o aquellos que menos

manifiestan su inconformidad o no oponen resistencia, asi se obtendra informacion

gue deje conocer la opinion de los colaboradores.

6.3 Tabulacion y andlisis de resultados

Una vez aplicada la encuesta se tabulardn los resultados y se analizaran los

mismos, en caso que se haya realizado entrevista de profundidad al DirCom, se

47



buscara validar si existe relacion proporcional con respecto a las respuestas del
profesional y quien en su momento habria dado informacion mas exacta y
profunda con respecto a los procesos de comunicacion. Finalmente se podran
establecer argumentos de valor sustentados que comprueben las similitudes o

diferencias entre las empresas.
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se aplico el modelo de encuesta elaborado para el presente estudio al 70% de los

colaboradores de Empresa de Aseo y Cedit LTDA.

En un contacto directo con los directivos de cada una de las empresas se
pudo indagar en primera instancia la existencia exacta de un DirCom o a cambio
un profesional que hiciera las veces de este y cumpliera, si no las mismas, gran
parte de sus funciones y objetivos. Con respecto a esto se conocid que ninguna de
las dos empresas cuenta con esta figura al interior de la organizacién, y que para
estas labores tienen varias opciones: contratar un externo por prestacion de
servicios para que actualice informacion de pagina web, servicios, etc., 0 un
colaborador de la misma empresa pero que tiene otro cargo y adquiere labores de
comunicacién de un departamento que no existe, y esta persona se encarga de
actualizar, comunicar, revisar la mejor forma para replicar la informacion, escoger
canales de comunicacion efectivos, etc. Lo anterior nos da un primer plano para
tener en cuenta a continuacion en el analisis de los resultados de las categorias

de preguntas formuladas en el modelo de encuesta.

A continuacion se presenta el flujo de encuestas aplicadas a cada una de

las empresas:

Tabla 3.Porcentaje de encuestados por empresa

Total 70%
colaboradores
Empresa de Aseo 137 96
Cedit LTDA 143 100

Fuente: Elaboracion propia.

Para normalizar los resultados y teniendo en cuenta la poca diferencia en el 70%
del total de trabajadores se decidi6 eliminar 4 encuestas al azar de Cedit LTDA. Y

de esta forma hacer el andlisis de las dos empresas sobre 96 encuestas.
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Una vez aplicada la encuesta a la poblacion elegida en cada una de las
empresas se obtuvieron resultados significativos que a continuacion se daran a
conocer y analizaran. Se presentaran de forma individual cada una de las
preguntas formuladas a los colaboradores con el objetivo de ver las respuestas

obtenidas y realizar un paralelo entra las dos empresas.

7.1 Herramientas tecnoldgicas

De acuerdo con las categorias planteadas para subdividir la totalidad de preguntas
en el modelo de encuesta, esta primera pretende validar la existencia de
herramientas basicas tecnoldgicas para el desarrollo diario de las actividades que
se tengan a cargo, evidenciar si las tecnologias dentro de la compafiia son una
herramienta necesaria para responder a las exigencias laborales y que tan
importante es el uso de ellas de acuerdo con el modelo de negocio de la empresa

a estudiar.

Tabla 4.Herramientas tecnoldgicas

1.1 Dispongo de un computador y el acceso atodos los programas
establecidos por la empresa para desarrollar mis actividades.

90%

60%

39%

10%

- 0% 0% 0% 0% 0% 1%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.
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En esta primera pregunta se evidencia que un 90% de los encuestados de
Empresa de Aseo no tienen acceso a un computador para desarrollar sus
actividades diarias, caracteristica que se sustenta en el modelo de negocio de la
misma. Por su parte, Cedit LTDA. tiene un 60% empleados encuestados que
responden Totalmente de Acuerdo y un 39% De Acuerdo también justificado en el
hecho de que para atender los requerimientos del clientes de acuerdo al servicio
ofertado es completamente indispensable un computador y acceso a las

herramientas basicas y a las demas propias de la empresa.

Tabla 5

1.2 Tengo correo electrénico corporativo para desarrollar
oportunamente mi trabajo e informar el desarrollo de mis procesos.

90%
61%

34%

10%

"N 0% 0% 3% 0% 0% 1%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

La gréfica anterior ratifica los resultados de la primera pregunta, para Empresa de
aseo un 90% de empelados encuestados no tiene correo electronico mientras en
Cedit LTDA. el 61% de los encuestados cuenta con esta herramienta de

comunicacion.
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Tabla 6

1.3 Cuento

56%

10%

con implementos tecnoldgicos necesarios como: impresora,

fax, scanner, internet, etc.

39%

6%

Totalmente de
acuerdo

0% 0% 3% 2%
De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo
desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

83%

0%

Totalmente en
desacuerdo

Para esta tercera pregunta los resultados de las empresas siguen teniendo una
tendencia, para Empresa de Aseo un 83% de los colaboradores encuestados no

cuentan con implementos tecnoldgicos mientras en Cedit LTDA. un 56% responde

Completamente de Acuerdo y un 39% De Acuerdo.
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Tabla 7

1.4 Tengo una linea telefénica y/o extension en la que pueda
comunicarme con comparieros, jefes o clientes a quienes atiendo

90%

53%

35%

0,
10% 2o 7%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

Siguiendo los resultados anteriores la grafica de la pregunta cuatro muestra que
los empleados de Empresa de Aseo tiene 90% de empleados encuestados sin
linea telefénica mientras Cedit LTDA. tiene un 53% de colaboradores encuestados
Completamente de Acuerdo y un 35% De Acuerdo.

Los resultados que se evidencian anteriormente, dejan ver que existe una
gran diferencia entre Empresa de Aseo y Cedit LTDA. Lo anterior sustentado en
gue Cedit LTDA.es una empresa que presta servicios enfocados a la salud, para lo
cual es fundamental tener tecnologias acordes para el desarrollo y cumplimiento
de todas su actividades y labores en general, que hagan que la empresa pueda
cumplir con el objetivo de su negocio. Mientras que Empresa de Aseo brinda sus
servicios de aseo industrial a empresas y esto lo obliga a tener a sus
colaboradores en las instalaciones de las empresas contratantes lo que conlleva a
gue sea un servicio independiente en el cual no se requieren herramientas
tecnolégicas ni equipos de cOmputo en uso constante para el desempefio de las

labores del personal.
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7.2 Laefectividad de la comunicacion

Con respecto a esta categoria las preguntas se direccionaron a conocer si las
personas saben de las prioridades de su trabajo, si se comunican con sus jefes y
con el personal administrativo, si tienen informacién acerca de los canales y las
personas a quien dirigen sus inquietudes, si conocen oportunamente los cambios
del personal administrativo, entre otros; que al final del ciclo evidenciarian la
efectividad de la comunicacién entre colaboradores, jefes y comparieros de la

empresa.

Tabla 8.La efectividad de la comunicacion

2.1 Me han informado acerca de las otras areas/proyectos de la empresa
y laforma en que estoy relacionado(a) desde mi cargo.

47% 47%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo M Cedit Ltda.

En esta primera pregunta de la segunda categoria se puede observar que una
gran mayoria de empleados encuestados de Empresa de Aseo coinciden al
responder que no los han informado viéndose reflejado en un 24% Totalmente en

Desacuerdo y un 47% En Desacuerdo. Por el contrario Cedit LTDA. tiene un 47%
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de encuestados que responden Completamente de Acuerdo y un 42% De

Acuerdo.

Tabla 9

2.2 Me han explicado las responsabilidades, objetivos y tareas de mi
puesto.

75%

0% 0% 0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

En la grafica anterior para Empresa de Aseo hay un 75% de empleados
encuestados que responden Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo mientras en Cedit
LTDA. una gran mayoria considera que le han informado sus responsabilidades

reflejandose esto en 57% Completamente de Acuerdo y un 40% De Acuerdo.
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Tabla 10

2.3 Me entero oportunamente de los cambios en personal administrativo
que ocurren en la empresa.

48%

42% 42% 41%
17%
10%
0% 1% 0% 0%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo M Cedit Ltda.

En la tercera pregunta se observa que Empresa de Aseo tiene la mayoria de los

encuestados con respuestas desfavorables con un 41% Completamente en

Desacuerdo y 48% En Desacuerdo, en Cedit LTDA. sucede lo opuesto al reflejar

resultados del 42% de encuestados Completamente de Acuerdo y 42% De

Acuerdo.
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Tabla 11

2.4 Me han explicado cuéles son las prioridades de mi trabajo.

74%

0% 0% 0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En esta cuarta grafica Empresa de Aseo tiene la mayoria de sus encuestados con
un 74% respondiendo Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo con respecto a las
prioridades de su trabajo, y en Cedit LTDA. Un 57% de empleados encuestados

Completamente de Acuerdo y un 34% De Acuerdo.
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Tabla 12

2.5 Tengo comunicacion permanente con funcionarios de la oficina
administrativa (principal).

71%

46%
40%

19%
10% 14%
(]

0% 1% 0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

Para la grafica anterior Empresa de Aseo tiene la mayoria de sus encuestados con
un 71% respondiendo En Desacuerdo, mientras en Cedit LTDA. Un 40% de
empleados encuestados estan Completamente de Acuerdo y un 46% De Acuerdo

con respecto a la comunicacion con funcionarios de la oficina administrativa.
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Tabla 13

2.6 Comunicarse con personal administrativo es facil y no se presentan
retrasos.

58%

1% 0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

La sexta pregunta de la segunda categoria referente a la comunicacion con
personal administrativo refleja que un 58% de empleados encuestados de
Empresa de Aseo responde Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo mientras en Cedit
LTDA. Un 40% esta Completamente de Acuerdo y un 45% De Acuerdo.
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Tabla 14

2.7 Sé a quién debo dirigir mis inquietudes, sugerencias,
reclamaciones, etc.

60%

45%

31%
28% °

14%

10% 10%
- . 0% 0% 1%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

Finalmente la Ultima pregunta muestra el conocimiento que tienen los empleados
para dirigir sus requerimientos arrojando resultados en Empresa de Aseo de un
45% Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 31% En Desacuerdo, por su parte para

Cedit LTDA. Sobresale el 60% de los empleados encuestados.

Con respecto a la segunda categoria de preguntas, las graficas anteriores
muestran que en general Cedit Ltda. procura una comunicacién permanente con el
colaborador, las personas saben a qué persona administrativa dirigir sus
requerimientos y reciben respuestas oportunas, no tienen dificultades con el canal
de comunicaciéon porque se encuentran ubicados en un mismo sitio y eso les
facilita acercarse a los demas. De igual manera conocen las prioridades de su
cargo y las responsabilidades que tienen que asumir, adicionalmente la empresa
se encarga de dar a conocer a los colaboradores los futuros proyectos y cambios
gue se realizaran al interior de la organizacion, en pro de que los colaboradores se

sientan incluidos y vean la importancia desde sus cargos.
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Con respecto a Empresa de Aseo los resultados son contrarios por la
naturaleza de la misma y el modelo de negocio en el que tienen que trabajar para
llevar el mejor servicio a sus clientes. El hecho de que los colaboradores estén
contratados de forma directa pero desempefien sus labores en los puntos de
servicio solicitados por los clientes, hace que la comunicacién permanente con la
oficina principal no sea de forma continua y que por este mismo motivo no haya un
canal de comunicacion constante en ocasiones el primer contacto del colaborador
es el Supervisor de la empresa cliente o de su propia empresa (colaborador que
también esta alejado de la oficina principal). Las responsabilidades del cargo y las
prioridades del mismo son explicadas de forma rapida en el proceso de
contratacion por la premura de cubrir las vacantes y cumplir el contrato, sin
embargo, las especificaciones se proporcionan directamente en los puntos de
trabajo. Finalmente el hecho de estar desempefiando su cargo en otro lugar hace
gue en la mayoria de las ocasiones los colaboradores no se enteren de forma

oportuna de los nuevos proyectos o cambios al interior de la organizacion.

7.3 Lacomunicacién y los objetivos

Con la eleccion de esta categoria, se quiere evidenciar como las organizaciones
marcan una gran pauta en los procesos por los cuales se trasmite y se recibe
informacion relacionada con los objetivos de cada cargo y la informacién que se
requiere para poderlos cumplir. EsS un proceso que puede afectar
considerablemente todas las jerarquias de una organizacion. Tanto Empresa de
Aseo como Cedit LTDA se componen de un amplio personal y grupos de trabajo
gue exigen un alto nivel de comunicacion para el desarrollo y cumplimiento de los
objetivos planificados en cada labor, ademas el establecimiento y la aplicacion de
los mecanismos de informacion orientados a la comunicacion como punto de

referencia para mejorar cada proceso interno, son un reflejo de como las
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compafias estudiadas manejan un modelo de comunicacion diferente de acuerdo

al sector que comparten y al modelo de negocio en el que difieren.

Tabla 15. La comunicacidn y los objetivos

3.1 Conozco toda la informacién para lograr los objetivos en mi cargo

53%

1% 0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo M Cedit Ltda.

La primera pregunta referente al conocimiento de la informacion para lograr los
objetivos refleja resultados en los que Empresa de Aseo tiene un 41% de los
empleados encuestados Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 39% En
Desacuerdo mientras en Cedit LTDA. Un 53% est4d Completamente de Acuerdo y
un 43% De Acuerdo.
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Tabla 16

41%

8%

Totalmente de
acuerdo

3.2 Lainformacién que tengo me permite lograr mis objetivos del cargo

59%

49%

1% 1% 0% 0%
De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

La gréfica anterior muestra en Empresa de Aseo tiene un 59% de los empleados

encuestados Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 31% En Desacuerdo mientras

en Cedit LTDA. Un 41% esta Completamente de Acuerdo y un 49% De Acuerdo.
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Tabla 17

3.3 He tenido inconvenientes para cumplir mis objetivos por
desconocimiento de informacién importante

35% 245 36%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

La grafica de la pregunta tres muestra que Empresa de Aseo tiene un 36% de los
empleados encuestados Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 28% En
Desacuerdo mientras en Cedit LTDA. Un 35% estd Completamente de Acuerdo y
un 34% De Acuerdo. Lo anterior referente a los inconvenientes para cumplir

objetivos.
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Tabla 18

3.4 Considero que cuando no logro objetivos del cargo, el factor mas
influyente es el desconocimiento de alguna informacion

36% 36%
33%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

La grafica anterior muestra que Empresa de Aseo tiene un 36% de los empleados
encuestados Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 28% En Desacuerdo mientras
en Cedit LTDA. Un 36% esta Completamente de Acuerdo y un 33% De Acuerdo.
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Tabla 19

3.5 Considero que fallas en la comunicacion interna afectan el
cumplimiento de los objetivos de toda la empresa

48% 48%

8%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En esta grafica con respecto al impacto de las fallas en la comunicacion para
cumplir los objetivos se refleja que Empresa de Aseo tiene un 48% de los
empleados encuestados De Acuerdo y en Cedit LTDA. Un 48% esta

Completamente de Acuerdo y un 44% De Acuerdo.
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Tabla 20

3.6 Considero que mejoras en los procesos de comunicacion pueden
mejorar la efectividad en el cumplimiento de objetivos

55%
50%
43%

30%

17%

2% 1% 0% 2% 0%
——
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

Finalmente en la dltima pregunta un 50% de los empleados encuestados de
Empresa de Aseo esta De Acuerdo y en Cedit LTDA. un 55% esta Completamente

de Acuerdo y un 43% De Acuerdo.

De acuerdo con los resultados de esta categoria, encontramos que las dos
empresas muestran similitudes en el sentido que los colaboradores consideran
gue las mejoras en los procesos pueden conllevar a una mayor efectividad en el
cumplimiento de los objetivos. De igual manera los encuestados coinciden en que
algunas fallas en el flujo de la informacion afectan los resultados de las metas

organizacionales.

Sin embargo las personas responden gue aunque conocen la informacion
relativa al cargo, un porcentaje significativo no la tiene en su poder y esto también
afecta el cumplimiento de sus objetivos a nivel individual de acuerdo al cargo y rol
gue desempefa. Importante resaltar en este punto que en Cedit LTDA. los
colaboradores han sentido en algin momento que el incumplimiento de objetivos

se debe a la falta de acceso a informacién relevante mientras que Empresa de
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Aseo muestra resultados contrarios pues sus colaboradores prestan el servicio al

cliente y alguna informacion no influye en el cumplimiento de sus metas.

7.4 Lacomunicacion interna

Los temas relacionados con esta categoria indagan sobre la existencia de una
comunicacién organizacional interna que fomente la cultura al interior de la
empresa. De la misma manera otras preguntas estan orientadas a determinar la
efectividad, pertinencia y permanencia de la comunicacion con los superiores, el
conocimiento de las politicas internas como la mision y visién. Lo anterior para dar
un marco global de temas puntuales que afectan la comunicacion interna y que
demuestran una identidad y sentido de pertenencia por parte de los colaboradores

con su empresa.

Tabla 21. La comunicacion interna

4.1 Considero que la comunicacion al interior de la empresa es efectiva
51%
45% 45%
42%
11%
[v) 0, 0,
2% 2% 2% 0% 0%
_ I 2 .
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en

acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

En esta gréfica referente a la efectividad de la comunicacion interna un 51% de los
empleados encuestados de Empresa de Aseo esta Ni de Acuerdo Ni en
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Desacuerdo y un 45% En Desacuerdo en Cedit LTDA. un 45% esta De Acuerdo y

un 42% Totalmente de Acuerdo.

Tabla 22

4.2 La empresa fortalece la cultura organizacional a través de la
comunicacion interna

61%

6%
P

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

En la gréafica anterior correspondiente a los esfuerzos de la empresa por fortalecer
la cultura a través de la comunicacion, un 61% de los empleados encuestados de

Empresa de Aseo esta En Desacuerdo y en Cedit LTDA. Un 41% est4 De Acuerdo

y un 47% Totalmente de Acuerdo.
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Tabla 23

4.3 El flujo de comunicacién me permite mantenerme al tanto de lo que
sucede en la organizacion

67%

0% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En la grafica anterior correspondiente al flujo de la comunicacién, 67% de los
empleados encuestados de Empresa de Aseo esta En Desacuerdo y en Cedit
LTDA. Un 40% esta De Acuerdo y un 46% Totalmente de Acuerdo.
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Tabla 24

4.4 Lacomunicacion con su jefe es pertinente y permanente

51%

43%
39%

29%

18%

0,
8% 6%
2% 2% 2%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En los resultados de esta cuarta pregunta referente a la pertinencia y permanencia
de la comunicacion con el jefe, 43% de los empleados encuestados de Empresa
de Aseo esta En Desacuerdo y 29% Totalmente en Desacuerdo y en Cedit LTDA.

un 39% esta De Acuerdo y un 51% Totalmente de Acuerdo.
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Tabla 25

4.5 Conozco la mision, vision y demas politicas institucionales de la
empresa que me contratd

55%

31% 31%

1% 0% 1%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En los resultados de esta quinta pregunta referente al conocimiento de la mision y
demas politicas 39% de los empleados encuestados de Empresa de Aseo esta
En Desacuerdo y en Cedit LTDA. Un 55% esta Totalmente de Acuerdo.
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Tabla 26

4.6 Los directivos organizacionales son un recurso para mantenerme
bien informado

57%

0% 1%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  m Cedit Ltda.

En los resultados de esta sexta pregunta 57% de los empleados encuestados de
Empresa de Aseo esta Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y 26% En Desacuerdo
mientras en Cedit LTDA. Un 46% esta De Acuerdo y un 40% Totalmente de

Acuerdo.
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Tabla 27

4.7 Cuando solicito informacién larecibo rdpiday oportunamente

54%
48%

39%

22%
17%
13%

6%

1% 1% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

Finalmente en los resultados de esta pregunta referente a recibir la informacion
rapida y oportunamente, un 48% de los empleados encuestados de Empresa de
Aseo esta Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y en Cedit LTDA. Un 54% responde

estar De Acuerdo.

Los resultados de la categoria anterior muestran como el flujo de
comunicacioén es facilitado y permitido por Cedit LTDA., de esta manera la mayoria
de los colaboradores encuestados responden estar Totalmente de acuerdo o De
acuerdo, y lo anterior también se observa de forma similar al tema de
comunicacion permanente con los superiores. Mientras tanto, los resultados de
Empresa de Aseo son opuestos al recibir respuestas en su mayoria catalogadas
como Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo, sin olvidar las caracteristicas

de cada una de las empresas y su forma de trabajo.

En Cedit LTDA. el tener a los colaboradores en una misma sede y tener un
contacto permanente tanto con clientes como con integrantes de la organizacién

permite que se fomente una identidad corporativa en la cual los directivos
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organizacionales pueden actuar como fuente de informacién significativa,

verdadera y veraz.

En conclusién, Empresa de Aseo evidencia resultados mayoritarios en las
opciones de respuesta Totalmente en Desacuerdo y Desacuerdo porque en su
modelo de negocio es posible que no requieran este tipo de elementos, que si bien
es cierto fortalecen el sentido de pertenencia del colaborador, no son
estrictamente necesarios teniendo en cuenta que los procesos de Empresa de
Aseo hacen que los colaboradores se sientan mas identificados con la empresa

cliente que con la contratante.

En este punto del andlisis se va fortaleciendo la tendencia de que Cedit
LTDA. obtiene mejores resultados de acuerdo con su negocio y Empresa de Aseo
aunque evidencia las respuestas mas bajas en la escala Licker son

fundamentadas en la forma que prestan el servicio al cliente.

7.5 Gestidon del conocimiento y sistemas de informacién

En esta Ultima categoria, el grupo de preguntas da a conocer aspectos
relacionados con la actualizacion de la informacion general y a diario, la existencia
de reuniones periddicas en las que se transfiera informacién en forma de cascada
(de los rangos superiores a los inferiores) y lo referente a estrategias
comunicativas que permitan mejores procesos al interior de la organizacion. Estos
aspectos dejan ver como es la gestién y la organizacién de cada una de las
empresas analizadas, dependiendo de herramientas informativas para apoyar la

totalidad de sus actividades.
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Tabla 28. Gestion del conocimiento y sistemas de informacion

5.1 Hay estrategias comunicativas para mantener lainformacioén
actualizada

58%

47%

36%

5%

1% 1% 0% 1%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

Para la pregunta referente a la actualizacion de la informacién, los resultados
demuestran que para Empresa de Aseo una mayoria del 58% se encuentran En
Desacuerdo por su parte Cedit LTDA distribuye sus porcentajes en 36%

Completamente de Acuerdo y un 47% De Acuerdo.
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Tabla 29

5.2 Las reuniones periodicas son efectivas para mantenerme informado
de los procesos administrativos y organizacionales

68%

48%

1% 0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

La gréfica anterior refleja resultados en los que Empresa de Aseo tiene un 68% de
colaboradores encuestados Totalmente en Desacuerdo mientras en Cedit LTDA.
Un 48% responde Completamente de Acuerdo y un 40% De Acuerdo.
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Tabla 30

41%

0%

Totalmente de
acuerdo

5.3 Se dispone de una cartelera para comunicaciones importantes para
todo el personal y se actualiza constantemente

80%

45%

0% 0%
De acuerdo Ni de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo  H Cedit Ltda.

La gréfica de los resultados de la tercera preguntar reflejan que Empresa de Aseo

tiene un 80% de colaboradores encuestados Totalmente en Desacuerdo mientras

en Cedit LTDA. Un 41% responde Completamente de Acuerdo y un 45% De

Acuerdo.
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Tabla 31

5.4 Cuentan con un comunicado diario de las noticias de mayor interés
94%

41%
° 36%

15%

6% 0 6%
0% 0% 0% o 2%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Empresa de Aseo Cedit Ltda.

La gréfica de los resultados de esta ultima preguntar reflejan que Empresa de
Aseo tiene un 94% de colaboradores encuestados Totalmente en Desacuerdo lo
gue indica que no se cuenta con un diario de noticias, mientras en Cedit LTDA. Un

41% responde Completamente de Acuerdo y un 45% De Acuerdo.

Para finalizar, en las gréaficas de esta categoria se observa que la tendencia
continda en el sentido en que los colaboradores encuestados de Empresa de Aseo
manifiestan que no existe un comunicado diario de noticias importantes, ni una
cartelera con noticias de interés. Mientras los colaboradores de Cedit LTDA.
responden a estos aspectos de forma positiva. Lo mismo sucede con los
resultados que se evidencian referentes a reuniones periddicas, y esta diferencia
es natural debido a que los colaboradores de Cedit LTDA. estan en una misma
sede (ubicacion) mientras los de Empresa de Aseo estan distribuidos en los

puntos de servicio.

De esta manera se evidencia que las empresas aplican un modelo de

gestion y sistemas de informacion diferente, debido a que se desenvuelven en un
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ambiente totalmente distinto por el modelo de negocio y por lo que no es
apropiado emitir juicios de valor diciendo que la empresa es deficiente porque en

la encuesta ha obtenido resultados inferiores.

7.6 Pregunta Sio No

Antes de concluir la encuesta, los colaboradores elegidos tenian una pregunta de
respuesta Si o No que generalizaba la percepcién de ellos en cuanto a las
posibilidades de mejoramiento en el proceso de comunicacion interna.
Independientemente de las diferencias en las condiciones actuales de cada una
de las empresas, de las herramientas tecnoldgicas con las que dispone cada
colaborador, la cantidad de sistemas de informacion actualizados que poseen para
la labor diaria, entre otros, los resultados de las dos empresas tienden a ir en una
misma direccidn de acuerdo con la percepcion reflejada en lo que respondieron los

encuestados.

Tabla 32. Preguntas abiertas

EMPRESA DE ASEO
a. ¢ Considera que la comunicacion al
interior de la organizacion se puede
mejorar?

11%

mSi = No
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Como se observa en las graficas la gran mayoria en Empresa de Aseo y Cedit
LTDA., 89% y 83% respectivamente, los empleados encuestados coinciden al

responder que consideran que la comunicacion interna se puede mejorar.

Tabla 33

CEDIT LTDA.
a. ¢ Considera que la comunicacidn al interior
de la organizacién se puede mejorar?

17%

mSi = No

Estas graficas son de gran importancia para las dos empresas teniendo en cuenta
gue, sin importar la actualidad del proceso de comunicacion los encuestados
visualizan un campo de accién en el que aun se puede mejorar para hacer efectiva
la comunicacion generando un flujo apto en el que todos estén informados de lo
mismo y tengan la misma informacion, no solo para conocerla sino para gestionar

desde sus cargos y apropiarse de la identidad de la empresa.

7.7 Preguntas abiertas

Finalmente el modelo de encuesta le permitié al colaborador encuestado expresar
opiniones adicionales que de repente ninguna de las preguntas formuladas le
dejaba dar a conocer. Las dos preguntas fueron: ; Como mejoraria usted el tema
de comunicacion interna para mantenerse y/o que sus jefes lo mantengan
informado? y Escriba aqui cualquier otra opinibn o sugerencia que considere

importante con respecto al tema de comunicacion.
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Al analizar estas encuestas se evidencian respuestas repetitivas que se han

resumido de la siguiente forma teniendo en cuenta los aspectos mencionados por

los colaboradores, vale la pena anotar que las respuestas de cada empresa se

ven sesgadas debido a que el modelo de negocio que hemos mencionado es

diferente y a las necesidades de cada empleado.

Tabla 34. Consolidado respuestas abiertas Encuesta

Empresa de Aseo

Cedit LTDA.

AN

Comunicar a tiempo los cambios.

Hacernos participes de los
procesos.
Tener reuniones en la oficina
principal.
Recibir constantemente

informacion de los administrativos.
Que no nos dejan abandonados
en los puntos de servicio.

Que nos involucren en los
proyectos.

Se pueden implementar nuevas
estrategias de comunicacion efectiva.

Se pueden plantear métodos para que la
comunicacion genere buen rendimiento en
todas las areas.

La comunicacién es importante debido a
gue es la base de buenos procesos

Si se pretende ser la mejor empresa se
deben aplicar esfuerzos mayores en
aspectos internos que se reflejen al cliente
externo.

Siempre sera bueno
comunicacion dia a dia.
Al mejorar la comunicacion también se
mejora el rendimiento en las labores.
Mejorar los procesos de comunicacion
cara a cara porque muchas personas se
limitan al correo electrénico y convierte la
comunicacion en impersonal.

Es primordial mejorar falencias al interior
para ser el mejor en el sector.

Habria mejor rendimiento si la empresa
tiene a todo el personal informado.

Usar mas métodos tecnoldgicos.

mejorar  la

Fuente: Elaboracion propia.
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8. CONCLUSIONES

Para concluir es necesario resaltar varios temas encontrados durante todo el
proceso de investigacion y analisis que se realizd para lograr como producto final
este documento. En primer lugar mencionaremos la importancia que tiene para
cualquier organizacién contemplar dentro de sus cargos la figura de Dircom,
enseguida mencionaremos aquellos aspectos supremamente importantes que
encontramos en los resultados obtenidos posterior a la realizacion del modelo de
encuesta a las dos empresas y finalmente definir de qué forma se ven afectados
los objetivos individuales y colectivos de estas empresas de acuerdo al modelo de
comunicacién organizacional que aplican y los sistemas de informacién que

utilizan.

Cuando se mencion6 en el marco teorico lo referente a DirCom se expuso
la importancia de esta figura al interior de todas las organizaciones y en este
estudio hemos evidenciado que ninguna de las dos empresas estudiadas tienen
en su distribucién organizacional este cargo especifico normalmente asignan las
tareas méas sencillas del DirCom a una persona con otro cargo que de forma
periddica (no diaria) y sin descuidar sus responsabilidades pueda actualizar
informacion basica. Resaltando de lo anterior que esta persona no plantea
estrategias de comunicacion y hay que recordar que el DirCom se caracteriza por
ser estratega, generalista y polivalente, entendiendo que cada uno de estos

adjetivos le atribuye ciertas actitudes y aptitudes.

A lo largo de la revision de las respuestas obtenidas y al ver la comparacion
de las dos empresas, en cada una de las preguntas formuladas se fue
encontrando una tendencia notoria en la que sobresalia Cedit LTDA. Mientras
Empresa de Aseo quedaba un poco rezagada y no precisamente porque estén
desarrollando mal sus procesos sino porque su modelo de negocio ha hecho que

las caracteristicas de la comunicaciéon se transformen de acuerdo con las
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necesidades. Se evidencié que habia puntos que siendo claves para la operacion
y gestion en Cedit LTDA., no existian en la otra empresa pero tampoco interferian

en la prestacién del servicio al cliente.

Resultados de Empresa de Aseo revelaron evidencias de que aunque el
colaborador no requiere de herramientas tecnoldgicas o de sistemas de
informacion, si se siente alejado de lo que sucede en la empresa que lo contrato, y
en ocasiones desinformado de cosas bésicas como cambios en el personal
administrativo o mas trascendentales como lo son nuevos proyectos y estrategias

a implementar por la empresa.

Los colaboradores encuestados en las dos empresas coincidian desde sus
perspectivas en la importancia de seguir mejorando los procesos de comunicacion
interna, lo que da a conocer que existen aun espacios en los que se puede
trabajar aunque ya se tengan herramientas basicas o un poco avanzadas. Los
sistemas de informacion y la tecnologia avanzan muy rapido y es por este motivo
gue si empresas como Cedit LTDA. quieren mantener su informacion y procesos
basados en buenos sistemas tendran que estar actualizados y dispuestos al
cambio que se esté generando. Con el paso del tiempo y la evolucién del recurso
humano en las empresas, las personas son cada vez mas importantes por lo que
se debe tener una conciencia de hacer participes a los colaboradores en los
procesos, no excluirlos y demostrarles la disposicion de escuchar sus opiniones y
tenerlas en cuenta, sin importa el cargo o rol que ocupen y desempefien. Lo
anterior constituye todo un proceso de comunicacion que empieza desde lo basico

gue son las relaciones interpersonales.

Enmarcando los resultados anteriores en las consecuencias que cada
empleado apreciaba con respecto al cumplimiento de objetivos (individuales y
colectivos) se evidencia que en ocasiones los colaboradores no conocen
informacion o conocen informacion importante para su cargo pero no tiene acceso

a ella y esto conlleva al incumplimiento. Inicialmente cada empleado puede verse
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afectado por la falta de informacién y por este motivo no puede cumplir los
objetivos de su cargo, sin embargo al analizar este tema de forma holistica se
debe aceptar que el incumplimiento individual poco a poco conlleva a que los
objetivo colectivos (de toda la empresa) tampoco se lleven a feliz término.

Una vez se estudiaban los resultados, se fue identificando la correlacion de
las respuestas con el modelo de negocio de cada una de las empresas, por
ejemplo en la empresa que no es necesario el correo electronico las respuestas
coincidian con esta realidad, como sucede con Empresa de Aseo, y en la empresa
gue requiere la tecnologia para mantener actualizadas las bases de datos de
clientes también se evidenciaban resultados que coincidian. Lo anterior
proporciond la base mas importante de informacion para evaluar a las empresas
antes de juzgarlas pero teniendo como sustento la actividad econémica de cada
una de las empresas y la razén de ser del tener o no elementos y sistemas

tecnoldgicos.

Finalmente este estudio comparativo deja ver que independientemente del
sector econémico hay un factor mas influyente en el momento que los directivos
de las empresas deciden y eligen las herramientas tecnolégicas asignadas a cada
cargo Yy los sistemas de informacién necesarios, este factor influyente se refiere a
la actividad economica, teniendo en cuenta que marca la pauta de lo que se
requiere hacer y tener con respecto a tecnologia. De igual manera permite
evidenciar que fallas en los procesos de comunicacién pueden conllevar a
rupturas en procesos de cada cargo y con esto incumplimiento en los objetivos, y
gque los colaboradores mas alla de trabajar por trabajar quieren sentirse
involucrados en todos los proyectos y actualizados en la forma en que éstos

afectan y/o se involucran con su trabajo.
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ANEXO 1

Modelo de Encuesta

Somos estudiantes de Lenguas Modernas — Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales de la Universidad
EAN y estamos realizando esta encuesta como parte fundamental en el desarrollo de nuestro trabajo de
grado. Agradecemos de antemano responda con la mayor sinceridad, marcando con una X la respuesta de
su seleccion teniendo en cuenta la escala de 1 a 5, siendo 1 Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de

Acuerdo.

1. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

1.1 Dispongo de un computador y el acceso a todos los programas establecidos por la empresa 11213lals
para desarrollar mis actividades.

1.2 Tengo correo electrénico corporativo para desarrollar oportunamente mi trabajo e informar 11203]als
el desarrollo de mis procesos.

1.3 Cuento con implementos tecnoldgicos necesarios como: impresora, fax, scanner, internet, 1l2l3lals
etc.

1.4 Tengo una linea telefénica y/o extensién en la que pueda comunicarme con compafieros, 11213lals
jefes o clientes a quienes atiendo

2. LA EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION

2.1 Me han informado acerca de las otras areas/proyectos de la empresa y la forma en que 11213lals
estoy relacionado(a) desde mi cargo.

2.2 Me han explicado las responsabilidades, objetivos y tareas de mi puesto. 112(3|4]|5

2.3 Me entero oportunamente de los cambios en personal administrativo que ocurren en la 11203lals
empresa.

2.4 Me han explicado cuales son las prioridades de mi trabajo. 1(2|3|4]|5

2.5 Tengo comunicacién permanente con funcionarios de la oficina administrativa (principal). 112(3|4]|5

2.6 Comunicarse con personal administrativo es facil y no se presentan retrasos. 1(2|3|4]|5

2.7 Sé aquién debo dirigir mis inquietudes, sugerencias, reclamaciones, etc. 1(2|3|4]|5

3. LA COMUNICACION Y LOS OBJETIVOS

3.1 Conoce toda la informacién para lograr sus objetivos en el cargo 1(2|3|4]|5

3.2 Lainformacion que tiene le permite lograr sus objetivos en el cargo 112(3(4]|5

3.3 Ha tenido inconvenientes para cumplir sus objetivos por desconocimiento de informacién 11213lals
importante

3.4 Considera que cuando no logra objetivos del cargo, el factor mas influyente es el 11213lals
desconocimiento de alguna informacion

3.5 Considera que fallas en la comunicacion interna afecta el cumplimiento de los objetivos de 11213lals
toda la empresa

3.6 Considera que mejoras en los procesos de comunicacion pueden mejorar la efectividad en 11203lals
el cumplimiento de objetivos

4. LA COMUNICACION INTERNA

4.1 Considera que la comunicacién al interior de la empresa es efectiva. 112(3|4]|5

4.2 Laempresa fortalece la cultura organizacional a través de la comunicacién interna 1(2|3|4]|5

4.3 Elflujo de comunicacién le permite mantenerse al tanto de lo que sucede en la organizaciéon | 1| 2| 3| 4|5

4.4 La comunicacién con su jefe es pertinente y permanente 112|3|4|5

4.5 Conozco la mision, vision y demas politicas institucionales de la empresa que me contraté 1(2|3|4]|5

4.6 Los directivos organizacionales son un recurso para mantenerse bien informado 112|3|4|5

4.7 Cuando solicita informacion la recibe rapida y oportunamente 1(2|3|4]|5

5. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y SISTEMAS DE INFORMACION

5.1 Hay estrategias comunicativas para mantener la informacién actualizada 112|3|4|5

5.2 Las reuniones periddicas son efectivas para mantenerlo informado de los procesos | 1| 2| 3| 4|5
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administrativos y organizacionales
5.3 Se dispone de una cartelera para comunicaciones importantes para todo el personal y se
actualiza constantemente

5.4 Cuentan con un comunicado diario de las noticias de mayor interés 1(2|3|4]|5

Sus opiniones adicionales son muy importantes para el desarrollo de este trabajo investigativo, por lo que lo
invitamos a responder lo siguiente.

a)  ¢Considera que la comunicacién al interior de la organizacién se puede mejorar? Sl NO
b) ¢éComo mejoraria usted el tema de comunicacion interna para mantenerse y/o que sus jefes lo mantengan
informado?

c) Escriba aqui cualquier otra opinion o sugerencia que consideres importante con respecto al tema de comunicacion
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