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Descripcién del estudio: Para medir la comunicacion organizacional interna en la

comparfiia se aplico un cuestionario a una parte de los empleados de la empresa



Cryogas, el instrumento se elabor6é para ser respondido de forma anénima y el
encuestador debe hacer insistencia de este punto con el fin de lograr el mayor

ndmero de participacion y de veracidad en las respuestas.

Contenido del documento: Este trabajos se hizo en la empresa Cryogas
empresa comercializadora y distribuidora de productos de gases industriales
medicinales y artificiales, basado en la comunicacion interna de la compafia, con
esta investigacion se pretende profundizar en la implementacién de estrategias
para el buen funcionamiento de la comunicacion interna, se aborda temas como
comunicacion organizacional, comunicacion interna, diagnostico de la
comunicacién, canales de comunicacion y comunicacion asertiva. Con el objetivo
de aplicar un instrumento (cuestionario) y proponer estrategias de comunicacion

para un optimo funcionamiento.

Metodologia: este documente se fundamenta en una investigacion de tipo
descriptivo, el método utilizado es deductivo ya que se pretende pasar de lo
general a lo particular, enfocado en un estudio cuantitativo con un disefio no

experimental.

Conclusiones: La empresa brind6 la informacién necesaria para el desarrollo del
trabajo y dispuso de los espacios necesarios para llevar a cabo las actividades
programadas.
Podemos concluir que la comunicacion interna contribuye a optimizar la
interaccidn entre todas las personas que intervienen en la organizacion,
potencializando el sentido de pertenencia y alineacibn con los objetivos
gerenciales.
La medicién de la comunicacion organizacional hace que las empresas conozcan
qgue las percepciones de la comunicacién de los empleados y los jefes acerca

Il



de las variables que mas inciden en su comportamiento, lo que se refleja en su
desempefio, es decir que permite saber cOmo esas percepciones Yy/o
representaciones hacen que los individuos se comporten o reaccionen de una

determinada manera.
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INTRODUCCION

Las organizaciones de hoy han hecho de su capital humano, el recurso mas
importante con el que cuentan, incluso por encima de los activos fisicos y
financieros, esto constituye la base de la competitividad actual de cualquier
organizacibn pues basicamente se podria decir que las competencias
organizacionales (aptitudes y actitudes) son los aspectos fundamentales que debe
tener un trabajador de cualquier organizacién. En este cambio actual de los
mercados, donde son mas globales y competitivos, el medio exige un personal
altamente calificado que pueda encajar en esa busqueda del éxito y el
reconocimiento que toda organizacién espera obtener valiéndose de su recurso
humano; por ende actualmente las relaciones de jerarquias son sustituidas por
grupos de trabajo con mayor responsabilidad y empoderamiento. Por esto nos
damos cuenta que la comunicacion organizacional se ha trasformado en parte
fundamental dentro de las empresas, el comunicarse es algo fundamental para las
personas esta ayuda a que las relaciones interpersonales en cualquier contexto
tengan como soporte basico procesos de comunicacion.la comunicacion
organizacional es la encargada de analizar estos procesos ya que de estos
dependen fendémenos importantes y atreves de esta se puede mejorar la

productividad y el ambiente laboral.

La comunicacidon es importante en las relaciones interpersonales en los seres
humanos porque son concentraciones sociales productivas de caracter
cooperativo o colaborativo con esto se pretende demostrar los procesos asertivos

en la cual se debe dar la comunicacion en todas las areas de la empresa Cryogas.

Las preocupaciones mas importantes dentro de las organizaciones es conocer
cuales son los factores que generan un proceso de comunicacion, del cual el

personal no se sienta satisfecho y esto se vea reflejado en una baja productividad,



basado que la finalidad de este proyecto sea lograr una solucién optima para que

la organizacion cumpla con la meta propuesta.

El objetivo principal del presente trabajo es presentar un analisis de la
comunicacién en la empresa Cryogas en la que se mide la comunicacion para
conocer el grado de satisfaccion de los empleados dando a conocer un estudio
empleado percibido dentro de la organizacion y a partir de estos datos buscar que
el personal se sienta conforme con lo planteado y a la vez esto se vea reflejado en

el mejoramiento continuo para la empresa Cryogas.

14



1. TITULO

DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA EN LA
EMPRESA CRYOGAS S.A. DE LA CIUDAD DE MEDELLIN DURANTE EL
SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2012.
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2. MARCO CONTEXTUAL

2.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.2 RESENA HISTORICA

Cryogas S.A, con mas de 60 afios de experiencia en Colombia, es ahora una
compaifiia filial del Grupo Empresarial Chileno INDURA, el cual ocupa la primera
participacion en el mercado de gases y soldaduras en Chile, y cuenta con
operaciones directas en México, Ecuador, Peru y Argentina, ademas de una red

gue cubre a toda la regién latinoamericana y Norteamérica.

Cryogas S.A en Colombia ofrece un amplio portafolio de gases industriales,
mezclas, gases medicinales y cientificos, productos y equipos para soldadura,
discos abrasivos, elementos de seguridad para el soldador y completos servicios

de asistencia técnica y soporte comercial en todo el pais.

Nuestros Ingenieros estan entrenados para disefiar, instalar, iniciar y verificar los
sistemas de suministro de gases que se requieran en nuevos desarrollos, y
capacitar a nuestros clientes en la operacion de estos sistemas y en los
procedimientos de seguridad. La calidad de nuestros productos y servicios se
encuentra certificada bajo la norma 1SO 9001:2008, en las unidades basicas de
manufactura, garantizando asi la homogeneidad y cumplimiento de los estandares

internacionales.

Cryogas S.A cuenta con dos modernas plantas de produccion de gases del aire,
situadas en Barbosa (Antioquia) y Sibaté (Cundinamarca), con Certificacion NTC
ISO 14001-2004. Y una planta de Dioxido de Carbono (CO2), con una capacidad

16



de produccién de 22 toneladas por dia, que alimenta diversos tanques de
almacenamiento instalados en diferentes ciudades del pais, para el suministro a
granel en tanques criogénicos y en forma gaseosa en cilindros, todas con

certificacion de Buenas Practicas de Manufactura.

La capacidad de distribucién de la Compafia es de 110.000 galones y la
continuara incrementando de acuerdo con las necesidades del mercado. La
capacidad neta de produccion es de 233 toneladas por dia de gases del aire,
complementada con almacenamiento en plantas, de 450.000 galones y mas de

300.000 galones instalados en nuestros clientes.

Cryogas S.A cuenta con una amplia y capacitada fuerza de ventas y ha abierto las
puertas en mas de 24 puntos de venta directos en las diferentes ciudades del pais:
Bogota, Medellin, Cali, Uraba, Pasto, Barranquilla, Cartagena, Monteria, Pereira,
Manizales, Bucaramanga, Barrancabermeja, Duitama, Cudcuta, Ibagué, Neiva y

Villavicencio.

Para dar soporte directo a nuestra infraestructura, Cryogas S.A cuenta con
CRYOLINEA, el Centro Integral de Servicio al Cliente que atiende las 24 horas,
todos los dias del afio, donde los clientes pueden solicitar sus pedidos y hacer
seguimiento de éstos, recibir asesoria técnica y comercial, solicitar informacién
sobre sus estados de cuenta, solucionar sus inquietudes y reclamos, comprar
directamente nuestros productos, entre otros, y el cual se encuentra certificado
bajo la norma ISO 9001:2008.

Cryogas S.A es una compaiiia siempre dispuesta a conocer y responder a las

necesidades individuales de cada cliente, para convertirnos asi en sus socios y

asesores y poderles entregar un servicio optimo y de excelente calidad.
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Mision

“Somos una corporacién internacional que entrega soluciones tecnoldgicas
integrales, principalmente asociadas al uso de gases y soldaduras, y para la
seguridad de las personas. Somos un eje de desarrollo para otras industrias y el
sector salud, a través de la innovacion y generacion de valor hacia nuestros
clientes y trabajadores. Nos focalizamos en la eficiencia y la rentabilidad que

asegure nuestro crecimiento y posicionamiento en los paises donde operamos”.

Vision
“Ser lideres en el mercado latinoamericano en la entrega de soluciones
tecnologicas integrales a otras industrias y el sector salud, principalmente con

gases, soldaduras y seguridad industrial”.

Valores Corporativos
- Eficacia

- Superacion

- Confiabilidad

- Etica

- Compromiso

Sistema Integrado de Gestion

El Sistema Integrado de Gestion de Cryogas S.A cubre las areas de seguridad,
salud, ambiente y calidad y esté certificado en ISO 9001 versién 2008 (Sistema de
Gestidn de la Calidad) e 1ISO 14001 version 2004 (Sistema de Gestion Ambiental)

segun aprobacion del ICONTEC en los siguientes procesos:

Planta Barbosa: Sistema Integrado de Gestion para la produccion vy
comercializaciéon de oxigeno liquido (02), argdén crudo liquido (Ar), nitrdgeno
liquido y gaseoso (N2) y dioxido de carbono liquido (CO2) para uso industrial y

medicinal. Produccion, llenado y comercializacion de acetileno; llenado y
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comercializacidon de amoniaco; preparacion, llenado y comercializacion de agua

amoniacal.

Planta Sibate: Sistema de Gestion de la Calidad para produccion y
comercializacién de oxigeno, argon y nitrogeno liquido. Produccion y llenado de

gases de especiales, puros, mezclados, corrientes y/o certificados.

Estacion de Llenado Sabaneta: Sistema de Gestion de la Calidad para las
operaciones de llenado, comercializacion y distribucion de gases medicinales e

industriales desarrolladas en la estacion de llenado Sabaneta.

Cryolinea: Sistema de Gestion de la Calidad para la atencién y manejo de pedidos,
inquietudes y reclamos de clientes, cobro de cartera, ventas y asesoria comercial

via telefénica a clientes desde el Centro de Servicio al Cliente “Cryolinea”.

Soluciones de Ingenieria en Clientes: Sistema Integrado de Gestibn para
mantenimiento e instalacién tanques estacionarios, tanqueros, manifolds, equipos

meédicos y equipos de medicion y control en clientes y estaciones de llenado.

Distribucién: Sistema de Integrado de Gestion para la distribucion de CO2,
oxigeno, nitrégeno, amoniaco y argon crudo en estado liquido desde la planta
Barbosa.

Cryogas S.A cuenta con Certificacion INVIMA, segun el modelo de Buenas
Practicas de Manufactura, para sus 12 estaciones de llenado, certificacion

indispensable para la fabricacion de gases medicinales.

2.3 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Productos

Abrasivos

19



- Discos de corte y desbaste
- Discos de fibra- fibrodiscos
- Gratas

- Pliegos de lija

Elementos de Proteccion
- Proteccion a la vista

- Protectores faciales

- Proteccion de cabeza

- Proteccion de manos

- Ropa de trabajo

Equipos y Maquinas
-Compresores

- Equipos de oxicorte

- Equipos médicos para casa/hospitalarios

- Maquinas para soldar

Gases Industriales
- Acero al carbono
- Acero inoxidable

- Acetileno

- Aluminio

- Amoniaco anhidro
- Argon

- Cryocort

- Diéxido de carbono
- Festigas

- GLP

- Hidrogeno

20



- Mezclas para soldadura
- Nitrégeno

- Oxigeno

Medicinales

- Aire

- Dioxido de carbono
- Helio

- Nitrégeno

- Oxido Nitroso

- Oxigeno gaseoso/liquido

Soldaduras
- Alambres

- Electrodos
- Fundentes
- Grafitos

- Varillas

Servicios

Asistencia técnica basica, en el manejo, almacenamiento, uso del producto y
normas de seguridad, sin costo adicional. - Arriendo de cilindros. - Capacitacion en
manejo seguro de gases y equipos. - Proyectos e instalaciones: disefio,
fabricacion, montaje y puesta en marcha de sistemas de suministros de gases.
Evaluacion de procesos en corte y soldadura, y mejoras en la productividad.

Capacitacion y servicio técnico.

2.4 UBICACION GEOGRAFICA

Direccién: Carrera. 50 No. 52 — 50 Piso 10 Edificio Unién Plaza.
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Teléfono: 514 5050
Fax: 511 42 29

Pagina Web: www.cryogas.com.co

ORGANIGRAMA

Figura 1. Organigrama Empresa Cryogas
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Fil Desarrollo mecdnica Medicinal
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http://www.cryogas.com.co/

3. SITUACION PROBLEMATICA

3.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA SITUACION PROBLEMATICA

Dado que la comunicacion en las organizaciones es de vital importancia para el
cumplimiento eficaz de sus objetivos y que este es un medio que en conjunto,
permite el desarrollo de sus integrantes para enfrentar los retos y necesidades de
una organizacion, igualmente los mecanismos de comunicacion deben estar
debidamente estructurados para que la informacion sea difundida de manera clara
y oportuna, teniendo en cuanta que las organizaciones funcionan por medio de la

comunicaciéon y que el desarrollo de la misma depende de esto.

Es por esto que con esta investigacion se pretende profundizar en la
implementacion de estrategias para el buen funcionamiento de la comunicacion de
la empresa Cryogas y llevar a un mejor desempefio de sus funciones. Una de las
razones principales de la comunicacién es desarrollar la vision comun. En la
empresa Cryogas, la comunicacion fluye ocasionalmente de forma ascendente y
descendente. Sin embargo, no se ha realizado un estudio que confirme si se
realiza de manera clara, eficaz y eficiente y si los canales utilizados son los
adecuados, puesto que en ocasiones es distorsionada. Es por ello que para la
buena gestion empresarial tiene que existir una comunicacion fluida, dado que la
comunicacién es un elemento imprescindible y por lo tanto, un proceso digno de
estudiarse para analizar si se esta llevando a cabo de forma eficaz o si de lo
contrario, no esta desarrollandose de la manera adecuada, y posteriormente, de

esa manera llegar a detectar problemas para plantear soluciones.

3.2 ANTECEDENTES DE LA SITUACION PROBLEMATICA

CRYOGAS, tiene como meta, ser lideres en el mercado Latinoamericano en la

entrega de soluciones tecnoldgicas integrales a otras industrias y el sector salud,
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principalmente en gases, soldaduras y seguridad industrial. Para lograr este
objetivo se requiere el posicionamiento de una cultura propicia para el cambio y el
desarrollo, se necesita que todos los colaboradores empiecen a pensar
globalmente, a prepararse y adquirir o reforzar nuevas habilidades vy
conocimientos que le permitan asumir retos y adaptarse a la dinamica del entorno.
Gente CRYOGAS es la iniciativa que busca responder a esta necesidad,
posicionando valores, habitos, comportamientos, competencias, iniciativas,
proyectos y focos estratégicos, que caractericen el actuar e incluso el sentir de
una persona que trabaje en CRYOGAS, caracteristicas que ratificaran que el
recurso humano es el principal factor diferenciador de la Organizacion. Es de esta
manera que Cryogas requiere para Su organizacion canales de comunicacion
asertiva que conlleven a la compafia a crear estamentos mas establecidos
puesto en ocasiones es demasiado distorsionada o no se cumplen los parametros

estipulados por la organizacion.
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4. DIAGNOSTICO CONTEXTUAL

La empresa Cryogas es una empresa distribuidora y comercializadora de gases
medicinales, industriales y artificiales, la cual necesita que la comunicacion sea
adecuada para una buena gestibn empresarial. Se han identificado que en
algunas areas existen flujos de comunicacion reconocidos y establecidos, ademas
se cuenta con un soporte estructural para el control de estos flujos de forma
periodica, pero se sabe que no siempre se cumple con agilidad a través de la
estructura corporativa, es por ello que se necesita trabajar mas en su
comunicacién, dado que se tiene como objetivo apoyar la estrategia,
proporcionando coherencia e integracion entre objetivos, planes y acciones de la
direccién y gestion de la imagen y de la informacion, es primordial alcanzar a ser
un referente informativo, Integrar las areas de la compafiia, alinear esfuerzos
corporativos, asegurar que la informacion llegue a las filiales y distritos, dar
reconocimiento a los colaboradores a través de la informacion, acompafar las
areas, los procesos, los proyectos en los que se afecte la cultura organizacional y
que requieran la participacion de los colaboradores con informacién oportuna,
retroalimentar sobre procesos y proyectos intervenidos que la requieran y sobre la
informacion enviada, gestion de cultura organizacional todas las acciones de

comunicacion interna estan encaminadas a ellos.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar diagnéstico del estado actual de la comunicacién organizacional interna
en la empresa Cryogas S.A. de la ciudad de Medellin durante el segundo
semestre del afio 2012, mediante la aplicacion de un instrumento de medicién que

permita identificar estrategias de intervencion.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir un instrumento que permita diagnosticar el estado de la
comunicacién organizacional en la empresa Cryogas.

e Aplicar el instrumento de medicion.

e Tabular y analizar la informacién obtenida en la medicion.

e Proponer estrategias de comunicacién organizacional en la empresa

Cryogas.
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6. JUSTIFICACION

La comunicacion es esencial en cualquier campo de interaccion humana. Por
medio de la comunicacion ya sea oral o escrita podemos transmitir y compartir
conocimientos, conceptos, sentimientos, ideas, emociones, y estados de animo,

entre otros. La comunicacion es la unica actividad que todo el mundo comparte.

Los beneficios de la comunicacion son demasiados como para poder enumerarlos,
ya que mejoran todos los aspectos de la vida, tanto los personales como lo
profesional. La capacidad para comunicar es vital para el éxito de cualquier

empefio.

En la presente década se ha podido evidenciar lamentablemente que la mayoria
de empresas, a pesar de trabajar con empefio vemos que la falta de motivacion,
honestidad, asertividad, confianza, y la comunicacibn no son evidentes al
momento de determinar e interactuar conjuntamente, debido a la presencia de
otros factores que han incidido en el desarrollo de las mismas como el caso de la
tecnologia que ha reducido la posibilidad de que predomine de manera mas eficaz
aspectos connacionales en la parte de relaciones interpersonales. Es el momento
donde es necesario buscar una alternativa que permitan un buen desempefio y

asi poder mejorar los resultados dentro de una empresa.

Este trabajo esta dirigido no solo a los empleados si no todos a la empresa en
general ya que la convivencia se da con todos lo que hacen parte de esta, con el

fin de mejorar las relaciones interpersonales.

A su vez la elaboracion de este trabajo va con el fin que una buena
comunicacién dentro de una empresa se evita demasiados problemas entre

jefes y compafieros , 0 una convivencia mas armonica en los puestos de trabajo.
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7. POBLACION BENEFICIADA

La poblacién beneficiada con el proyecto son estrictamente los empleados de la

ciudad de Medellin que se encuentran distribuidos de la siguiente manera.

OFICINA PRINCIPAL

Gerencia administracién financiera: 43 empleados
Gerencia de operaciones: 11 empleados

Gerencia desarrollo comercial: 6 empleados
Gerencia general: 6 empleados

Gerencia juridica: 1 empleado

Gerencia mercadeo: 28 empleados

Gerencia recursos humanos: 6 empleados
Gerencias comerciales: 2 empleados

Gerencia legal: 1 empleado

Sub gerencia: 4 empleados

Subgerencia de proyecto diamante y crea: 2 empleados

Contraloria: 2 empleados

Total: 120 empleados

BARBOSA
Gerencia de operaciones: 16 empleados

Gerencia comercial: 1 empleado

Total: 17 empleados
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SABANETA

Gerencia comercial: 38 empleados
Gerencia desarrollo comercial: 1 empleado
Gerencia de operaciones: 1 empleado

Total: 40 empleados

Total empleados en la ciudad de Medellin 177
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8. MARCO METODOLOGICO

8.1 TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion estd enmarcada dentro de un tipo descriptivo ya que

como resultado final se describira el estado de diagnosticara la comunicacion

organizacional de la empresa Cryogas.

8.2 METODO
El método utilizado es deductivo ya que se pretende pasar de lo general a lo

particular mediante instrumentos que permitan identificar la comunicacién

organizacional dentro de la empresa Cryogas.

8.3 ENFOQUE
El enfoque es cuantitativo ya que busca mediante la aplicacion de un instrumento

utilizar la recoleccién de datos numéricos y analisis de los mismos en la cual se

podra dar respuesta a la pregunta investigativa.

8.4 DISENO
El disefio es no experimental, pues en el transcurso de la investigacion no habra

manipulacion intencionada de variables, solo se observardn fenémenos para

posterior a ello realizar un andlisis de estos.

8.5 FUENTES DE INFORMACION

8.5.1 FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA
En primera instancia se establece un contacto con la encargada del area de

recursos humanos quien suministra toda informacion correspondiente sobre la

comunicacion que se maneja al interior de la empresa.
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8.5.2 FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA
Las fuentes secundarias son: libros y sitios de internet relacionados con la

tematica a investigar.

8.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

8.6.1 PROCEDIMIENTOS
La informacion sera recolectada haciendo uso de fuentes primarias y secundarias.

Teniendo en cuenta elementos como encuestas, entrevistas que nos arrojaran

informacion para el diagnostico de la comunicacion dentro de la empresa Cryogas.
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9. ASPECTOS LEGALES

Resolucion numero 2646 de 2008

Por la cual se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la
identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo permanente de la
exposicion a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion

del origen de las patologias causadas por el estrés ocupacional.

El Ministro de la Proteccion Social, en ejercicio de sus facultades legales, en
especial de las que le confiere el articulo 83 de la Ley 92 de 1979 y el numeral 12
del articulo 2° del Decreto-ley 205 de 2003.1

Articulo 6°. Factores psicosociales intralaborales que deben evaluar los
empleadores. La evaluacion de los factores psicosociales del trabajo comprende la
identificacion tanto de los factores de riesgo como de los factores protectores, con
el fin de establecer acciones de promocion de la salud y prevencion de la
enfermedad en la poblacion trabajadora.

Caracteristicas de la organizacion del trabajo: Contempla las formas de
comunicacién, la tecnologia, la modalidad de organizacion del trabajo y las

demandas cualitativas y cuantitativas de la labor.

Caracteristicas del grupo social de trabajo: Comprende el clima de relaciones, la

cohesién y la calidad de las interacciones, asi como el trabajo en equipo.

'l Ministto de la  Proteccion  Social, Resolucion 2646 de  2008.
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=31607. Consultado el 14 de
octubre 2012
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Condiciones de la tarea: Incluyen las demandas de carga mental (velocidad,
complejidad, atencion, minuciosidad, variedad y apremio de tiempo); el contenido
mismo de la tarea que se define a través del nivel de responsabilidad directo (por
bienes, por la seguridad de otros, por informacion confidencial, por vida y salud de
otros, por direccidn y por resultados); las demandas emocionales (por atencion de

clientes); especificacion de los sistemas de control y definicion de roles.
Estrés laboral

El concepto de estrés fue introducido por primera vez en el &mbito de la salud en
el aflo 1926 por Hans Selye. En la actualidad, es uno de los términos mas
utilizados. Todos hablamos de estrés. Selye, definié el estrés, como la respuesta

general del organismo ante cualquier estimulo estresor o situacion estresante.

El término estrés, parti6 de un concepto fisico haciendo referencia a una fuerza o
peso que produce diferentes grados de tensidbn o deformacion en distintos
materiales. Selye no hace referencia al estimulo (peso o fuerza), sino a la
respuesta del organismo a éste. Utiliza el término estrés para describir la suma de
cambios inespecificos del organismo en respuesta a un estimulo o situacion
estimular (1956). 2

Mi  opinion personal en términos generales el estrés es una respuesta
automatica, permite que la persona pueda determinar una inactividad de
exposicién ante una situacion por que ataca todos los oOrganos del sistema

humano llevandolo a una crisis de conmocién de rabia ante algun estimulo .

El ser humano como tal desde psicologia es impredecible ante alguna situacion

ya que reacciona de forma sensible respecto a lo que es su personalidad.

2 El estrés laboral: Causas, efectos en la empresa contemporanea actual y formas de preveniro.

http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/causas-efectos-del-estres-laboral-como-
prevenirlo.htm. Consultado el 13 de octubre de 2012
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El estrés genera muchas caracteristicas permite que la persona le afecte en lo
personal, familiar, laboral y en lo social , tenemos los siguientes caracteristicas

situacionales :
e Se genera un cambio o una situacion nueva.
e Suele haber falta de informacion.
¢ Incertidumbre. No se puede predecir lo que va a ocurrir.

e Ambigledad: cuanto ma&s ambigua sea la situacion, mayor poder

estresante generara.
e Lainminencia del cambio puede generar todavia mas estrés.
e En general, se tienen habilidades para manejar las nuevas situaciones.

e Se producen alteraciones de las condiciones biologicas del organismo
gue nos obligan a trabajar mas intensamente para volver al estado de

equilibrio.

e Duracion de la situacibn de estrés. Cuanto mas tiempo dure una

situacién nueva, mayor es el desgaste del organismo.
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10. MARCO TEORICO

10.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

A lo largo de la historia, la humanidad ha presentado una misma necesidad,
comunicarse. Esto ha estimulado a infinidad de autores durante la época
contemporanea, a abordar el tema de la comunicacion, propiciando la  derivacién
de un sin nUmero de ramas y propuestas que a su vez se combina con otras
ciencias y disciplinas. El analisis, de esta clase de comunicacion se centra en el
diagnéstico, organizacion y perfeccionamiento de las variables complejas que
conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, con el fin de mejorar
la interrelacion e interaccion entre sus miembros, y asi fortalecer y mejorar la

identidad y desempefio de las instituciones.

La comunicacion Organizacional tiene varias definiciones pero en sentido general
todas se refieren alrededor del mismo aspecto. Segun Herald Goldhaber es “el
flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”.> Andrade
de San Miguel por su parte la define “como el conjunto total de mensajes que se

intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre esta y su medio”.*

Dado a las definiciones anteriores y otras emitidas al respecto por estudiosos del
tema, se contribuyen que la comunicacion organizacional es un conjunto de
técnicas y actividades que llevan a la realizacion dinamica y efectiva en los flujos
de mensajes que se producen al interior de una organizacién, asi como entre sus

miembros y su medio conllevan varios propdsitos inmersos por ejemplo: influir en

3 Herald Goldhaber. Citado por Fernandez, Carlos (1997). La Comunicacién en las organizaciones.
México: Trillas. http://www.eumed.net/rev/cccss/20/cbfp.html. (Consultado 24 septiembre de 2012)

41BID, http://www.eumed.net/rev/cccss/20/cbfp.html. (Consultado 24 septiembre de 2012)
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las opiniones, intervenir en las aptitudes y actitudes de los empleados, mediar en

los procesos internos y externos de la organizacion.

Es decir, la comunicacion es producida para dar a conocer a otros emociones,
sentimientos, formas de pensar, etc. A través de ciertos simbolos, signos y
palabras que permitan que las demas personas reciban y entiendan el
mensaje que se ha enviado. Asi, comunicar no solo significa enviar informacién o
un mensaje, si no hacer que esta sea comun entre las persona involucradas en el

proceso, lo que se llama comunicacion eficaz.

La comunicacion organizacional abordada por Gerald Goldhaber es “un flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”.®> (Goldhaber en
Homs, también afiade que es el estudio de este flujo

de mensajes de las organizaciones.

Por su parte Homs, refiere que la comunicacion organizacional “es una actividad
gue tiene como objetivo la creacién y mantenimiento de una imagen positiva a

través del trabajo planificado y sistematizado de difusion de informacién”.®

Es decir, la comunicacion organizacional no solo es el flujo de informacion, los
mensajes 0 la imagen positiva sino también la discusién y solucion de los

problemas dentro de la empresa para tener un beneficio.

10.2 COMUNICACION INTERNA

El estudio de la comunicacién interna centra su interés en los procesos y
subprocesos por medio de los que se procuran que los miembros de la
organizacién cumplan las tareas encomendadas y en como los canales de

informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el grupo.

5 Comunicacién organizacional. http://www.umar.mx_HX/UMAR_HUATULCO/html. (consultado 23
septiembre 2012)

6 Ibid., http://www.umar.mx_HX/UMAR_HUATULCO/html. (consultado 23 septiembre 2012)
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Es necesario hacer énfasis en que la empresa tiene su estructura limitada lo que
permite que los flujos de comunicacion internos sean mas dinamicos, directos y
continuos, lo que favorece explotar los recursos comunicacionales internos mucho

mas intensamente y con niveles de eficacia mayores.

Antonio La Casa afirma que “la comunicacion interna se basa en el estudio de los
flujos comunicacionales internos de una empresa. Su conocimiento permite
comprender la estructura organizativa de la empresa y adecuar las herramientas e
instrumentos necesarios propiciados por la direccionalidad. Podemos distinguir
tres tipos de comunicacion interna: la horizontal, la transversal y la vertical, esta

ultima, a su vez, puede ser descendente o ascendente”.’

Es de esta manera que un adecuado funcionamiento de la comunicacion dentro de
la empresa puede contribuir si es orientado estratégicamente, a modificar la
cultura organizacional en beneficio de los resultados de la organizacion, dado a la
calidad de esta comunicacion depende que el compromiso laboral de la empresa
desarrolle el trabajo en grupo y el valor de las comunicaciones formales e
informales, se mantenga en contacto, desarrolle confianza, brinde ayuda y
comparta una vision fortalecida al sentimiento de pertenencia como forma de crear

relaciones dentro y fuera de la organizacion.

La comunicacion hace posible que la gente se organice, defina sus objetivos,
ejecute sus tareas, comparta sus ideas, tome decisiones, resuelva problemas y
genere cambios. Al mismo tiempo, la comunicacion hace posible que se genere un

ambiente donde los individuos se sientan valorados como personas.

” La casa Antonio. Citado por Fernandez, Carlos (1997). La Comunicacion en las organizaciones.
México: Trillas. http://www.eumed.net/rev/cccss/20/cbfp.html. (Consultado 24 septiembre de 2012)
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Segln Kreps® la comunicacion interna se puede  definir como el modelo de
mensajes compartidos entre los miembros de la organizacion; es la interaccion
humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre los miembros de las
mismas. Ha de ser fluida, implicarte, motivarte, estimulante y eficaz en si misma.
Debe obedecer a una cultura y a una identidad. Y estar orientada a la calidad en
funcién del cliente. Sus funciones y objetivos deben estar incluidos dentro del plan
estratégico de la compafia y debe ser gestionada al mismo nivel que el resto de
politicas estratégicas de la organizacién. Esta comunicacién representa un
elemento fundamental que es indispensable para la integracion y la interaccion del
recurso humano en torno a la conceptualizacién del contexto que va enmarcado
las organizaciones, permitiendo una necesaria vinculacion con la operacion de las
estrategias establecidas que van enmarcadas en un referencial de un plan y una

vision a seguir que se vera el logro cuando el objetivo de la meta sea cumplido.

Joan Costa® considera que el problema central en las relaciones dentro de una
empresa es la comunicacién. Porque es dificil ser escuchados por los
colaboradores si éstos, a su vez, no estan convencidos de que efectivamente se
los escucha también a ellos. Esto es valido igualmente para los publicos externos,
y no solo para los publicos integrados por los distintos segmentos de
consumidores, sino también en un sentido mas amplio, por la ciudadania en
general.

La comunicacion es mucho mas compleja de lo que pensamos, pero en muchas
de las ocasiones funciona dependiendo del circulo en que las personas se
interrelacionen, todo el tiempo estamos recibiendo mensajes del ambiente y de las
personas que nos rodean. En una simple conversacion estamos recibiendo

informacion mucho mas alla de lo que se esta diciendo lo que nos permite tomar

8 La comunicacion interna, herramienta estratégica de gestidn para la empresa. Citado en documento
Morales Serrano Francisca. http://www.reddircom.org/textos/f-serrano.pdf. consultado 16 de octubre 2012

® Ibid.
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decisiones y discriminar informacion de manera inmediata, el error es caer en los
preocupaciones y el acierto seria buscar una retroalimentacion fuerte, haciendo

uso de ella para ser més claros y objetivos con lo que se quiere trasmitir.

Kreps,© firma que las organizaciones empresariales se consideran fruto de una
realidad formal y otra informal en su funcionamiento cotidiano. Esta realidad
genera en La Comunicacion Interna, los correspondientes canales de
comunicacion formales “también llamados canales oficiales informales”, que
debemos reconocer y distinguir. Estos canales de comunicacién son
“‘complementarios y sustituibles”. Las diferentes fuentes de comunicacién le dan
herramientas al hombre para que interactué con los demas llevando asi un canal
de comunicacidén que sera trasmitido por diferentes vias que ayudaran a que la
causa de una comunicacién mal difundida no ayude a que esta sea explicita y
clara generando una comunicacion que se vea idealizada solo en pardmetros

conceptuales mas no en el contexto que se esta dando.

10.3 DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la
situacién real de la organizacion en un tiempo dado para descubrir problemas y

areas de oportunidad, con el fin de corregir.

El diagnéstico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial para
perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion se examinan y
mejoran los sistemas y practicas de la comunicacion interna y externa de una

organizacion en todos sus niveles y también las producciones comunicacionales

19 Ibid.
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de una organizacion es de esta manera que para poder llevar a cabo con éxito un

diagndstico organizacional se deben cumplir algunos requisitos basicos.

1. Antes de iniciar el proceso de diagndstico es indispensable contar con la

intencion de cambio y el compromiso.

2. se debe dar amplias facilidades al consultor (interno o externo) para la

obtencién de informacién y no entorpecer el proceso de diagndstico.

3. El consultor manejara la informacion que se obtenga del proceso en forma

absolutamente confidencial.

4. También debe proporcionar retroalimentacion acerca de los resultados del

diagndstico a las fuentes de las que se obtuvo la informacién.

5. El éxito o fracaso del diagnostico depende en gran medida del cliente y del

cumplimiento de los acuerdos que haga con el consultor.1?

Igualmente la realizacion del diagnostico incluye la comunicacién interna como la
externa, por lo que Daniel Prieto considera que es “Una herramienta para evaluar
las practicas sociales, orientadas a tener un conocimiento sistematico sobre las
mismas, para reconocer fortalezas y debilidades a retomar en la planificacion;
acciones destinadas a generar modificaciones en la comunicacién que ayuden a

producir cambios positivo en el grupo, la comunidad o la institucion.”1?

11 B Mesa Adriana. El Diagnoéstico Organizacional; elementos, métodos y técnicas, México,
2009.http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.html (consultado: 24
septiembre de 2012.

12 Prieto Daniel. Citado por Fernandez, Carlos (1997). La Comunicacion en las organizaciones.
México: Trillas. http://www.eumed.net/rev/cccss/20/cbfp.html. (Consultado 24 septiembre de 2012).

40


http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.html
http://www.eumed.net/rev/cccss/20/cbfp.html

En la actualidad los constantes cambios, la expansion de los mercados,
la globalizacion, la calidad y la competitividad son algunos de los mayores

retos que deben enfrentar las empresas, segun comenta Monica Valle

(2003) en su articulo La  comunicacion Organizacional de cara al siglo
XXI. Ante estos retos, las empresas son cada vez mas conscientes de la importa
ncia de la comunicacion como herramienta estratégica, poniendo a la
comunicacién organizacional como uno de los temas de interés, es de tal manera
que la Comunicaciéon se debe plantear como adjetivo y herramienta de las
relaciones empresariales, en donde tanto trabajadores como empresarios actien
como emisores y receptores, en busca de un bien comuin que es la comunidad

labora.

Pero los métodos y practicas de la comunicacién de una organizacion, como
sucede con todas las actividades humanas, son susceptibles de desestabilizacion
cuando no se tiene establecido un sistema permanente de evaluacién y
mejoramiento, y es en la blusqueda de una respuesta a esta necesidad que surge

la comunicacion organizacional.

Es por ello la importancia del diagnostico organizacional que tiene como propdsito
examinar y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion interna y externa de

una organizacion en todos sus niveles.

10.4 CANALES DE COMUNICACION

La comunicaciébn en las organizaciones es una de las herramientas mas
importantes para lograr la productividad y motivacion del personal. Es el medio a
través del cual los integrantes conocen y difunden su trabajo, cuando el personal
esta al tanto de las herramientas de comunicacion que la organizacion les otorga,
se facilita el flujo de informacion. No es suficiente implementar canales de
comunicacién, la clave estd en que el personal pueda utilizarlos de manera
responsable y eficaz, no sblo para estar debidamente informados de lo que
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acontece en el lugar donde se desempefian, sino también como parte de un clima

laboral que contribuye a su propio desarrollo personal y profesional.

La falta de escucha, la mala elaboracion del mensaje al momento de reclamar sus
derechos, el uso de canales inadecuados para transportar el mensaje, la desviada
interpretacion del mensaje, y la dificultad para reconocer y respetar el trabajo y la
opinién de otros, son las causas principales de la incorrecta comunicacién entre

las personas formando los méas grandes conflictos.

La comunicacién es una realidad humana que no se puede evitar, por lo que cada
dia se debe cuidar y cultivar, ya que es un proceso de organizacion continua,
irreversible, ligada estrechamente al contexto en que ocurre, la que puede dejar

marcada profundas huellas en el tiempo y en el espacio mismo.

La comunicacion independientemente de su funcién debe concebirse como un
proceso o flujo, el cual, puede estar representado por un modelo de comunicacion,
qgue incluye sus componentes o elementos. Al respecto Chiavenato (1998),

Plantea los siguientes elementos de la comunicacion:

Emisor o fuente: persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para alguien, es
decir, hacia un destinatario. En €l se distinguen factores que influyen al grupo en la

fidelidad de su mensaje, ellos son:

Habilidad comunicativa: se refiere a la capacidad analitica de la fuente para
conocer sus propoésitos y a su capacidad para codificar los mensajes que expresen
su intencion. Se destaca particularmente el dominio del lenguaje, la habilidad

verbal de la fuente para hablar y escribir.

Actitud: la fidelidad de la comunicacion se ve afectada por tres tipos de actitudes

gue presenta la fuente; la actitud hacia si mismo o auto percepcion; la actitud
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Conocimiento: se refiere al nivel de conocimiento que posee la fuente tanto al
tema de su mensaje como al proceso de comunicacion en si mismo. Este
conocimiento afectaria la conducta de comunicacién, de manera tal, que a mayor

nivel de conocimiento, mayor sera la fidelidad.

Sistema sociocultural: se refiere a la ubicacion de la fuente en su contexto social y
en la cultura determinada. Esta posicién condicionara los roles que desempeiia su

expectativa. Todo ello incide en la forma en que la fuente se comunica.

Mensaje: es la forma fisica en la cual el emisor codifica la informacion y los

factores del mensaje que influyen en la fidelidad de la comunicacién son:

Cadigo: es el conjunto de simbolos que pueden ser estructurados de manera que

posean significados.

Contenido: son todas las afirmaciones hechas, las conclusiones derivadas, los
comentarios. La forma que elige la fuente para disponer las afirmaciones de un

mensaje constituye la estructura del contenido.

Tratamiento: corresponde a las decisiones que toma la fuente al seleccionar y

estructurar el codigo y el contenido de una manera determinada.

Canal: es definido como los sentidos a través de los cuales un decodificador

receptor puede percibir el mensaje transmitido por la fuente en codificadora.

Receptor: es el equipo situado entre el canal y el destino. Se debe reconocer al
receptor como el eslabon mas importante del proceso de comunicacion, para
lograr su efectividad, ya que él se encarga de descodificar el mensaje para hacerlo

comprensible al destino o emisor.13

13 Chiavenato ldalberto. Administracion de recursos humanos, V edicion, editorial: Mac
Gruw- Hill pag 93.
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En resumen, la comunicacidbn es un proceso que incluye personas; quienes
transmiten un mensaje mediante sistemas de sefales, que usando un canal;
llegan a otra persona denominada receptor, este Ultimo indica por medio de
respuestas sobre la manera como ha recibido la informacion. Para ello los
mensajes deben cumplir con las siguientes caracteristicas: completos, explicitos,
precisos, directos, coincidente en lo verbal y no verbal y susceptibles de requerir

aclaracion.

10.5 COMUNICACION ASERTIVA

Se fortalece como en ser claro, contundente y directo haciendo entender al
maximo nuestro mensaje de una forma clara con lo cual aumenta las
expectativas de que el mensaje sea entendido y aceptado. Una buena
comunicacién asertiva permite una gran importancia en nuestras vidas y marca la

diferencia en la vida de las personas.

10.5.1 DIRECCION DE LA COMUNICACION

10.5.2 DESCENDENTE
Se refiere a la comunicacion que fluye de un nivel del grupo u organizacién a uno

que se encuentra mas bajo. Por ejemplo se da en el caso de un supervisor de
planta que se comunica con un obrero que se encuentra a su cargo, es empleada
por los gerentes y lideres para asignar metas, informar a sus empleados, brindar
datos o informacidn, indicar los problemas que se estén presentando, proporcionar

retroalimentacion sobre el desempefio, dar indicaciones.

10.5.3 ASCENDENTE
Fluye dirigido hacia un nivel superior de la organizacion o grupo, es empleado

para brindar retroalimentacion a los niveles superiores, dar a conocer los
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problemas que se estén presentando etc. De igual manera permite a las personas
gue se encuentren en el nivel superior, mantenerse informados acerca de cOmo se
sienten los Empleados en su puestos de trabajo, en sus relaciones con sus

compafieros, y en general con la organizacion en su totalidad.

10.5.4 DIMENSION LATERAL
Se da cuando la comunicacién se realiza entre los miembros de grupos o equipos

gue se encuentran en el mismo nivel. Las comunicaciones horizontales a menudo
se requieren para ahorrar tiempo y para facilitar la coordinacion. Estas relaciones

laterales bien pueden seres estimuladas de manera formal, o informalmente.

10.5.5 BARRERAS DE LA COMUNICACION

Para que la comunicacién en una empresa funcione correctamente hay que
superar multitud de ciertas barreras que impiden un buen correcto funcionamiento
laboral. Entre el las tenemos que existen en la comunicacion:

Ambientales, verbales, interpersonales, semanticas, barreras fisicas, fisiol6gicas,
psicolégicas, barreras administrativas
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11. RESULTADOS

11.1 INSTRUMENTO DE MEDICION

Para medir la comunicacién organizacional interna en la compafia se aplico un
cuestionario a una parte de los empleados de la empresa Cryogas, mediante los
valores de cada enunciado del cuestionario se determino la escala totalmente en
desacuerdo, parcialmente desacuerdo, parcialmente de acuerdo, totalmente de
acuerdo en las preguntas de la 1 a la 11, en la pregunta 12 y 14 se valora el grado
de interés siendo 1 el minimo puntaje y 5 el méaximo y en la 13 se establece
mediante la variable lo utiliza poco, le da un uso adecuado, lo usan en exceso.
Con este instrumento se medio la comunicacion interna en la compafiia las
fuentes mas utilizadas, las menos utilizadas y las falencias encontradas al
memento de trasmitir la informacién.*

11.2 EVALUACION DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El instrumento se elabor6 para ser respondido de forma anénima y el encuestador
debe hacer insistencia de este punto con el fin de lograr el mayor nimero de

participacion y de veracidad en las respuestas.

El proceso para evaluar la comunicacion en la empresa consistio en que los
empleados respondieran un cuestionario de 14 preguntas dandole unos items y
porcentaje para asi darnos cuenta la viabilidad de la comunicacion interna en la

empresa Cryogas.

4 Para ver el instrumento de medicidon véase el anexo 1;: CUESTIONARIO DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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Los resultados arrojados en el trascurso de la realizacion de la encuesta fueron
variables ya que se puede concluir por las respuestas dadas y por el porcentaje
obtenido con la disponibilidad de los empleados, que la comunicacion interna
dentro de la organizacién es factible y se posee un buen canal de comunicacion
aunque faltan algunas para que tanto el jefe como los empleados, tengan una
informacion que se dé y se bien trasmitida, resaltando la importancia que es un
medio por el cual entre mejor uso se le de la comunicacidén sera mejor valorada y

mejor codificada.

11.3 ANALISIS Y TABULACION DE LA INFORMACION

PREGUNTA 1

Mi Jefe Directo me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y mis
limites de responsabilidades.

PREGUNTA#1
@ TOTALMENTE EN
DESACUERDO
17% 10% B PARCIALMENTE
20% DESACUERDO
0O PARCIALMENTE DE
ACUERDO
30% 0O TOTALMENTE DE
23% ACUERDO
BN/A
Grafica 1.

ANALISIS

Se puede evidenciar que tan solo un 30% los jefes les han explicado las
funciones a sus empleados, porcentaje que es bajo para tan importante labor en
la compafiia pues este depende claramente de los objetivos a cumplir de cada
empleado.
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PREGUNTA 2

Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que permiten la
comunicacion fluida dentro de mi area de trabajo.

PREGUNTA # 2
B TOTALMENTE EN
DESACUERDO
0, 0,
3% 3% 17% B PARCIALMENTE
DESACUERDO
O PARCIALMENTE DE
44% ACUERDO
g O TOTALMENTE DE
33% ACUERDO
BN/A
Grafica 2.

ANALISIS

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia que un 44% de los
empleados tiene conocimiento sobre los canales de comunicacion implementados
en la empresa Cryogas. Lo que nos indica que si bien los trabajadores presentan
buena informacién sobre las herramientas se debe implementar un plan para que
todos los empleados estén enterados de todas las herramientas de informacion.

PREGUNTA 3

Me parece que la forma de comunicacién a través de email es efectiva.

PREGUNTA # 3

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

10% 7% 20% B PARCIALMENTE
DESACUERDO

O PARCIALMENTE DE
ACUERDO

O TOTALMENTE DE
ACUERDO

B N/A

27%

Grafica 3.
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ANALISIS

Segun la muestra el 36% y el 20% de los encuestados manifiestan estar en
desacuerdo en la comunicacién efectiva a través de email, cifra realmente
preocupante puesto que es el canal de comunicacion mas utilizado.

PREGUNTA 4

La informacion que recibo siempre, es a través de rumores o canales informales
de comunicacion

PREGUNTA # 4

O TOTALMENTE EN
DESACUERDO

B PARCIALMENTE
36% DESACUERDO

0O PARCIALMENTE DE
ACUERDO

O TOTALMENTE DE
20% ACUERDO

B N/A

17%

10%

17%

Grafica 4.

ANALISIS

En este grafico se puede evidenciar que la comunicacion no es trasmitida por
rumores con un 36% y 17% igualmente es preocupante ya que con un 17% y 10%
los empleados reciban informacion utilizando los canales inadecuados para recibir
informacion relevante de la organizacion.

PREGUNTA 5

Recibo “en forma oportuna” la informacion que requiero para mi trabajo.
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PREGUNTA 5

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO
0%

30% 27% B PARCIALMENTE
DESACUERDO

O PARCIALMENTE DE
ACUERDO

OTOTALMENTE DE
33% ACUERDO

B N/A

Grafica 5.

ANALISIS

Se puede apreciar que los empleados consideran que si reciben informacion para
realizar con eficiencia su trabajo, lo cual parece verse favorecido, a pesar del bajo
porcentaje que se obtuvo en la induccion del jefe inmediato.

PREGUNTA 6

La informaciébn que recibo es util e importante para el desarrollo de mis
actividades.

PREGUNTA#6
0%
0% @ TOTALMENTE EN
DESACUERDO
10% B PARCIALMENTE
DESACUERDO
O PARCIALMENTE DE
- 5% ACUERDO
O TOTALMENTE DE
ACUERDO
BNA
Grafica 6.

ANALISIS

El 90% de los encuestados coincidieron en la claridad, e importancia de la
informacion recibida y su alineacién con las actividades que realiza a diario, sin
embargo un 10% de la poblacion no estuvieron de acuerdo, lo cual constituye una
buena oportunidad de revisar y orientar la informacion entregada.
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PREGUNTA 7

Mis compafieros y yo sabemos quién es nuestro jefe directo.

93%

PREGUNTA 7

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

B PARCIALMENTE
DESACUERDO

OPARCIALMENTE DE
ACUERDO

OTOTALMENTE DE
ACUERDO

BN/A

ANALISIS

Grafica 7.

Se tienen un 93% de la poblacion con un conocimiento claro de quien es la
persona que lidera el equipo , sin embargo se debe trabajar en el 7% restante
dado que para obtener una efectividad en el alcance de los objetivos se debe
tener claridad en el liderazgo del grupo de trabajo.

PREGUNTA 8

Existe comunicacién entre mis comparieros de trabajo que permite el desarrollo de
buenas relaciones interpersonales.

20%

17%

PREGUNTA 8

30%

33%

O TOTALMENTE EN
DESACUERDO

B PARCIALMENTE
DESACUERDO

OPARCIALMENTE DE
ACUERDO

OTOTALMENTE DE
ACUERDO

B N/A
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ANALISIS

Se observa una gran oportunidad para mejorar la comunicacion del grupo de
trabajo (30% y 33% de la poblacion). No poseen buenas relaciones. Lo cual

contribuye para mejorar y alcanzar las metas u objetivos de una forma mas rapida
y eficaz.

PREGUNTA 9

Existen oportunidades para dar a conocer mis ideas y compartir las mejores
practicas de conocimientos dentro de mi area de trabajo.

PREGUNTA #9

O TOTALMENTE EN
DESACUERDO

B PARCIALMENTE
DESACUERDO

O PARCIALMENTE DE
ACUERDO

O TOTALMENTE DE
ACUERDO

EN/A

3% 0% 20%

33%
34%

Grafica 9.

ANALISIS

El 67% de la poblacion encuestada cree que si existe un ambiente propicio para
aportar ideas que favorezcan a la empresa, el benchmarking entre areas y la
comunicacién que de ella se derive podra aportar en el alcance de las metas.

PREGUNTA 10

Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta mi opinién, ideas o
sugerencias
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PREGUNTA # 10

O TOTALMENTE EN
DESACUERDO
0% 13%

27% B PARCIALMENTE
DESACUERDO

O PARCIALMENTE DE
ACUERDO

OTOTALMENTE DE
30% ACUERDO

BN/A

Grafica 10.

ANALISIS

Se observa un 43% de la poblacion inconformes con la falta de participacion en las
ideas o0 sugerencias que aporten en el alcance de los objetivos, esta oportunidad
debe aprovecharla la compafiia para hacer participe a todo su grupo de trabajo en
el logro de las metas.

PREGUNTA 11

Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacién (jefe-
colaborador, colaborador-jefe)

PREGUNTA # 11
B TOTALMENTE EN
DESACUERDO
0,
17% 0% 20% m PARCIALMENTE
DESACUERDO
0O PARCIALMENTE DE
ACUERDO
27% 0O TOTALMENTE DE
36% ACUERDO
mNA
Grafica 11.

ANALISIS

Se observa que el porcentaje para dar respuesta a la pregunta la mayoria de los
empleados estuvieron parcialmente de acuerdo es decir que si hay un sistema de
comunicacion de doble via dentro de la empresa
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PREGUNTA 12

Valora del 1 al 5 siendo 1 la puntuacion minima y 5 la méxima el grado de interés
gue tienen para usted las siguientes herramientas de comunicacion

o1
|2
15 o3

|5

Grafica 12.

ANALISIS

Segun los resultados obtenidos para los empleados el canal de comunicacion que
tiene mas grado de interés es el correo electronico, seguido de circulares y notas
y el que menos interés tiene para ellos es la video conferencia, descartando
factores importantes como son las reuniones y trabajo en equipo.

PREGUNTA 13

Cdémo utiliza su jefe los siguientes canales de comunicacién?

25
20 OLO USA POCO

15 1 ®LEDA UN USO
104 ADECUADO

OLO USAN EN EXCESO

5

Grafica 13.
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ANALISIS

Al observar la grafica nos damos cuenta que el canal de comunicacion mas usado
por el jefe es el correo electronico, usando poco el teléfono y el canal con un uso
adecuado son las reuniones.

PREGUNTA 14

Se encuentra con algunos de los siguientes obstaculos al momento de trasladar la
informacién que se necesita a su jefe o compafieros (marca todos los que
procedan)

IMPORTANCIA

O15a
B 15h
015¢
015d
B 15e
o 15f

4%

Grafica 14.

ANALISIS

De acuerdo con los resultados obtenidos se encuentra con un 32% que uno de los
obstaculos mas grande al momento de trasladar la informacion es el exceso de la
misma, la cual impide con un 22% se encuentra ausencia en un procedimiento
definido y falta de definicién en las decisiones.
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11.4 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA CRYOGAS.

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

RECURSOS

TIEMPO
EJECUSION

DE

-Ejecutar un plan
de informacion
para que todos los
empleados de la
empresa estén
enterados de los
diferentes medios
de comunicacion y
que puedan ser
utilizados de la
mejor manera y
asi no se enteren
de los procesos
importantes de la
compafiia por
medio de rumores.

Area

comunicaciones

Volantes

1 semana

Establecer talleres
internos que
incentivan la
participacion y la
gestion del
conocimiento  del
equipo de trabajo y
de esta manera
tener en cuenta las
ideas y

Cada

trabajo

area de

Salas de video

conferencia

1 mes
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sugerencias de
cada empleado.

Siendo el medio
de comunicacion
el email mas
utiizado en la
compafia se
deberéd realizar
una campafna para
concientizar a
todos los
empleados, que
este por lo tanto
debe de ser un
medio efectivo
que permita no
solo la
comunicacién

entre empleado
jefe si no un medio
de trabajo efectivo.

Area

comunicaciones

de

1 semana

-Propiciar espacios
formales e
informales de
interacciéon que
vinculen a todos
los sujetos que

componen la
organizacién, que
ayuden a
establecer y
mantener entre los
miembros

relaciones

Recursos

humanos

1 semana
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interpersonales

cordiales.

-Realizar un | Cada jefe de area | Salas de video | 1 semana
empalme en el conferencia

proceso de

induccion con el

jefe inmediato a
todos los
empleados de la

empresa y de esta
manera asegurar
que los empleados
estén seguros de
sus funciones
limites y

responsabilidades
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CONCLUSIONES

Es importante resaltar que la gerencia de una organizacion influye por
medio de su liderazgo en el aumento de la productividad y eficiencia
empresarial particularmente facilitando la, comunicacion asertiva y el
trabajo en equipo al interior de su empresa; Asi mismo esta se ve la
capacidad de amparar a sus empleados comprometidos con la mision y
vision que llevaran a conseguir el logro de los objetivos.

La empresa brind6 la informacion necesaria para el desarrollo del trabajo y
dispuso de los espacios necesarios para llevar a cabo las actividades
programadas.

Podemos concluir que la comunicacion interna contribuye a optimizar la
interaccidn entre todas las personas que intervienen en la organizacion,
potencializando el sentido de pertenencia y alineacién con los objetivos
gerenciales.

Es importante hacer menciéon que la empresa de este subsector acepte la
importancia que tiene | comunicacion para el buen desempefio de todas
las funciones de la empresa.

No solamente la parte operativa ,pues un grupo de encuestados de
empleados manifiestan que no estan de acuerdo que los mensajes sean
por correo electronico ,y por email lo que significa que esa prevalencia
podria perjudicar en la comunicacién entre los empleados como jefes.
Se puede crear y promover que la comunicacién debe mejorar para el
clima organizacional.

Desde el punto de vista la gestion de la comunicacion se justifica como un
instrumento de la productividad, es decir como un elemento auxiliar para
gue los empleados de la empresa puedan desempefarse adecuadamente.
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RECOMENDACIONES

Para lograr que la comunicacion organizacional sea estructurada e idonea
bajo los parametros que se dan en este proyecto se recomienda aprovechar
los recursos humanos con los que cuenta la organizacion y darle un mayor
valor a la comunicacion interpersonal ya que esta ayuda al mejoramiento
del clima de la empresa.

Se recomienda potencializar el area de recursos humanos de la empresa
Cryogas para el bienestar fisico, emocional y laboral de los empleados,
incluyendo el mejoramiento de la comunicacion del personal a nivel de los
deferentes procesos a seguir para que este sea viable y se demuestre el
mejoramiento del debido proceso.

Se recomienda buscar estrategias idéneas para que los empleados tengan
una base de informacion consistente, en cual sea una base de datos
referente a la comunicacion, para que atreves de esta los empleados
tengan un aseso mas facil para que se despejen los interrogantes.

Resaltar la importancia de los talleres didacticos como parte fundamental
de capacitacion, para los empleados ya que por medio de estos la
informacion llegara a cada miembro de la empresa y asi se facilitara un
resultado optimo de las metas trazadas.

Como el email es el medio mas usado dentro de la compafia se
recomienda hacer un uso adecuado de este medio, generando estrategias
gue busquen concientizar a los empleados la viabilidad y aprovechamiento
de este, como parte de fundamental de la comunicacion dentro de la
empresa.
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ANEXOS
ANEXO 1

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El propdsito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que nos
permitan mejorar la comunicacion dentro de la organizacion. Recuerda que las
respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto no
hay respuestas correctas ni incorrectas lee cuidadosamente cada uno de los

enunciados y marca la respuesta que mejor describa tu opinion.

La escala utilizada es del 1 totalmente en desacuerdo, 2 parcialmente
desacuerdos, 3 parcialmente de acuerdo, 4 totalmente de acuerdo).

Tienes la opcién de elegir N/A (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

Datos: Edad: Hombre Mujer Tiempo que trabajas en
la empresa: Area de trabajo:
No preguntas 112 (3 |4 |NA

1 | Mi Jefe Directo me ha explicado claramente las
funciones de mi puesto y mis limites de

responsabilidades.

2 | Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas
tecnolégicas que permiten la comunicacion fluida

dentro de mi area de trabajo.
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3 | Me parece que la forma de comunicacion a través de
mail es efectiva.

4 | La informacion que recibo siempre, es a través de
rumores o canales informales de comunicacion.

5 | Recibo “en forma oportuna” la informacion que
requiero para mi trabajo.

6 | La informacién que recibo es util e importante para el
desarrollo de mis actividades.

7 | Mis compafieros y yo sabemos quién es nuestro jefe
directo.

8 | Existen oportunidades para dar a conocer mis ideas y
compartir las mejores practicas de conocimientos
dentro de mi area de trabajo.

9 | Existe comunicacién entre mis compafieros de trabajo
gue permite el desarrollo de buenas relaciones
interpersonales.

10 | Para tomar decisiones importantes se ha tomado en
cuenta mi opinion, ideas o sugerencias.

11 | Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro
de la organizacion (jefe-colaborador, colaborador-jefe)

12 | Valora del 1 al 5 siendo 1 la puntuacion minima y 5 la
maxima el grado de interés que tienen para usted las
siguientes herramientas de comunicacion

a | Carteleras informativas

b | Blog Informativo

¢ | Circulares y notas corporativas

d | Correo electronico

e | Reuniones
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Video conferencias

g | Grupos de trabajo
13 | Como utiliza su jefe los siguientes canales de | Lo Leda | Lo
comunicacion utiliza un uso | usan
poco adecu | en
ado exce
SO
a | reuniones
b | Correo electrénico
c |teléfono
d | Comunicacion informal
e | Grupo de trabajo
f Circulares, notas, comunicaciones.
14 | Se encuentra con algunos de los siguientes
obstaculos al momento de trasladar la informacion
gue se necesita a su jefe o compafieros ( marca
todos los que procedan)
a | Ausencia de un procedimiento definido
b | Exceso de informacion a trasladar
c | Falta de definicion en las decisiones
d | Ausencia de materiales o recursos necesarios
e | Desconocimiento de los canales idoneos para ello
f No encuentro ningan obstaculo

Fuente: http://es.scribd.com/doc/77756551/Cuestionario-Comunicacion-

Organizacional.
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