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1. Generalidades de la empresa SERCOV
SERCOQV es una empresa de servicios publicos de acueducto y alcantarillado
que desempefia un papel fundamental en el municipio de Covefias Guayabal, ubicado en
el departamento de Sucre. Fundada el 14 de enero de 2015, bajo la razon social de
Empresa de Servicios Publicos de Acueducto y Alcantarillado SERCOV S.A. E.S.P., la
compafiia se establecio con una vigencia juridica hasta el afio 2034, reflejando su

compromiso a largo plazo con la prestacion de servicios esenciales para la comunidad.

La estructura organizativa de SERCOV se caracteriza por una jerarquia
claramente definida, donde la asamblea general de accionistas y la junta directiva
ocupan roles de liderazgo en la toma de decisiones estratégicas. A su vez, el gerente
general y el revisor fiscal desempefian funciones clave en la gestion operativa y
financiera de la empresa. Esta estructura jerarquica proporciona un marco de trabajo que

guia las actividades diarias y asegura la eficiencia en la prestacion de servicios publicos.

La misién de SERCOV se centra en brindar servicios de acueducto y
alcantarillado de calidad, garantizando el acceso a agua potable y saneamiento basico a
la comunidad. Su vision proyecta un futuro sostenible, donde la empresa se consolide
como un referente en la prestacion de servicios publicos, contribuyendo al bienestar y
desarrollo de la region. Estos principios orientan las politicas y acciones de SERCOV,
que se enfocan en la eficiencia operativa, la responsabilidad social y el compromiso con

la comunidad a la que sirve.

En resumen, SERCOV se destaca como una empresa comprometida con la
prestacion de servicios publicos de calidad, fundamentada en una estructura

organizativa sélida y una visién orientada al bienestar comunitario. Su labor en el
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suministro de agua potable y saneamiento refleja su importancia como actor clave en el
desarrollo y la mejora de la calidad de vida de los habitantes de Covefias Guayabal y sus

alrededores.

2. Generalidades proyecto de practicas

El problema de comunicacion identificado en la empresa SERCOV se manifiesta
en la falta de claridad en la informacién proporcionada a los empleados, lo que conduce
a malentendidos y confusiones en el entorno laboral. Esta deficiencia en la
comunicacion interna afecta la interaccién entre los trabajadores de diferentes niveles
jerarquicos y del mismo nivel, obstaculizando la fluidez de la informacion y la
transmision efectiva de opiniones y necesidades a los niveles estratégicos de la
organizacion.

A través de un andlisis detallado, se han identificado cuatro causas principales
que contribuyen a este problema de comunicacion en SERCOV. Estas causas incluyen
la falta de claridad en la informacion, la ineficacia de los medios de comunicacién
interna, la ausencia de canales adecuados para la retroalimentacion y la limitada
participacién de los empleados en los procesos de comunicacion organizacional. Estos
factores generan un ambiente laboral propenso a malentendidos, desinformacion y falta
de alineacion en los objetivos y acciones de la empresa.

Para abordar este problema de comunicacion interna, se hace necesario
implementar estrategias y acciones correctivas que promuevan la transparencia, la
claridad y la efectividad en la comunicacion dentro de la organizacion. Estas medidas
deben incluir la mejora de los canales de comunicacion interna, la promocion de la
retroalimentacion constante, la implementacidén de mecanismos para garantizar la
comprension de la informacion y la incentivacion de la participacion activa de los

empleados en los procesos comunicativos.
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En resumen, el problema de comunicacion identificado en SERCOV representa
un desafio significativo que afecta la eficacia de los procesos internos y la cohesion
organizacional. Su resolucion requiere de un enfoque integral que aborde las causas
subyacentes, promueva una cultura comunicativa abierta y fomente la participacion y

colaboracion entre todos los miembros de la empresa.

3. Problema de investigacion

Desde mediados del siglo pasado, el término "comunicacion organizacional ha
emergido como un area de estudio fundamental en el &mbito empresarial y social. Su
desarrollo tedrico se consolidé principalmente en la década del setenta, cuando se
comenzaron a confeccionar sus bases conceptuales como una disciplina dentro de las
ciencias empresariales y sociales. En este contexto, se establecié un campo de estudio
mas amplio, conocido indistintamente como comunicacion organizacional o
institucional (Graveran, 2017).

Este enfoque no solo incluye la comunicacidn interna, sino también la externa,
reconociendo la importancia de ambas en el funcionamiento de las organizaciones.
Muriel (1980) define la comunicacion organizacional como el sistema coordinador entre
la institucion y los puablicos, resaltando su papel en la facilitacion de la consecucion de
objetivos especificos y en la contribucién al desarrollo nacional.

A pesar de los avances teoricos y conceptuales, la aplicacion practica de la
comunicacion organizacional enfrenta desafios significativos en las organizaciones.
Mufiiz (2017) y Grillo (2007) sefialan que, si bien la comunicacion interna se reconoce
como una herramienta estratégica para las empresas, su ineficacia puede generar
problemas graves, como la desinformacion y la desmotivacion entre los empleados. En
este sentido, la gestion de la comunicacion interna se convierte en un reto esencial para

la administracion de empresas en la actualidad.
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La complejidad creciente del entorno empresarial, caracterizado por la
globalizacion y la digitalizacion, plantea nuevos desafios en la gestion de la
comunicacion interna. Laffitte (2013) sostiene que la comunicacion interna debe ser
debidamente planificada y evaluada para contribuir al logro de los objetivos
organizacionales. En este contexto, surge la necesidad de explorar estrategias y
practicas efectivas que permitan optimizar los procesos de comunicacion interna en las
empresas. Es fundamental comprender cbmo mejorar el clima laboral, la productividad

y el compromiso de los empleados a través de una comunicacion interna eficaz.

4. Pregunta de investigacion

¢Cudl es el papel del trabajador social en Servoc SA ESP en el abordaje de las

dificultades comunicativas dentro de su comunidad organizacional?

5. Objetivo general
Analizar el papel del trabajador social en Servoc SA ESP en relacion con el

abordaje de las dificultades comunicativas dentro de su comunidad organizacional, con
el fin de identificar estrategias efectivas para mejorar la comunicacién interna 'y

fortalecer la cohesion organizacional.

6. Objetivos especificos

o Definir de manera detallada el rol del trabajador social en el contexto
organizacional en funcion a los modelos comunicativos que se establecen en
Servoc SA ESP.

e Describir como el trabajo social en el ambito organizacional contribuye al
fortalecimiento de las habilidades comunicativas y la satisfaccion de los
colaboradores de Servoc SA ESP.

o Reflexionar sobre cdmo las estrategias para la comunicacion efectiva

contribuyen al bienestar laboral de los colaboradores de Servoc SA ESP.
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7. Justificacion

La importancia de esta sistematizacion radica en la necesidad de analizar el impacto
del trabajo social en la mejora de habilidades comunicativas dentro de una organizacion.
Entre las tantas razones que existen para sistematizar esta préctica se resalta la
comprension de oportunidades para la calidad de vida y satisfaccion laboral que se dan a
partir de una adecuada comunicacion.

La sistematizacion de las préacticas del trabajador social en Servoc SA ESP, centrada
en el abordaje de las dificultades comunicativas dentro de su comunidad organizacional,
se presenta como un paso esencial para comprender y mejorar la dindmica comunicativa
en el entorno laboral.

En el contexto empresarial contemporaneo, la comunicacion organizacional ha
emergido como un pilar fundamental para el éxito y la eficacia de las organizaciones.
Sin embargo, a pesar de los avances tedricos y conceptuales, la aplicacion préctica de
estos principios enfrenta desafios significativos en el ambito empresarial, la gestion de
la comunicacion interna, en particular, se ha vuelto cada vez mas compleja debido a la
diversidad de los entornos laborales y a la rapida evolucién de la tecnologia y la
globalizacion.

Es en este contexto que la pregunta de investigacion sobre el papel del trabajador
social en Servoc SA ESP cobra relevancia. La comprension detallada del rol del
trabajador social en la gestion de las dificultades comunicativas puede ofrecer insights
valiosos sobre como mejorar la comunicacion interna y fortalecer la cohesion
organizacional.

Ademas, se busca describir como el trabajo social en el &mbito organizacional puede
contribuir al fortalecimiento de las habilidades comunicativas y la satisfaccion de los
colaboradores de Servoc SA ESP. Esta descripcidn ayudara a identificar areas de

oportunidad para el trabajador social y a evaluar su impacto en el bienestar laboral de
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los empleados.

A lo largo de la historia, el Trabajador Social ha jugado un papel crucial en
empresas dedicadas a la produccion y prestacion de servicios. El capital humano
representa el recurso mas valioso de las organizaciones, y es precisamente en este
ambito donde los profesionales de esta disciplina han intervenido para salvaguardarlo,
proporcionando condiciones que promueven una alta calidad de vida tanto personal

como laboral (Arango, 2005).

8. Referentes conceptuales

En esta seccion del documento se exploran los fundamentos tedricos que guiaran la
reflexion desde la perspectiva del trabajo social, con el propdsito de presentar los
conceptos mas destacados dentro de este documento, que incluyen la sistematizacion de
experiencias, la intervencion social, las escuelas de familia, el Trabajo Social en el
entrenamiento deportivo, y el trabajo con adolescentes y jovenes, entre otros.

La sistematizacion de experiencias es un proceso reflexivo y analitico destinado
para documentar, analizar y extraer lecciones de las experiencias vividas en un contexto
particular. Esta metodologia permite identificar buenas practicas, desafios y lecciones
aprendidas derivadas de la practica profesional, uno de los autores de referencia en este
campo es Paulo Freire, quien resalta la importancia de la reflexion critica en la
educacion y la accion social.

Segun Oscar Jara (2011), la sistematizacion implica una interpretacion critica de una
0 varias experiencias, a travées de la organizacion y reconstruccion de estas vivencias, se
busca entender y explicitar la l6gica del proceso vivido, los factores que lo han
influenciado, como se han relacionado entre si y por qué han seguido determinado
curso. Por otro lado, Susana Cazzanga (2006) describe la sistematizacion como un

método para estructurar y ordenar el conocimiento a partir de la realidad objetiva y
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practica. Su propdsito es reflexionar y orientar la accion, permitiendo conceptualizar y
reconceptualizar los elementos esenciales de la experiencia mediante su analisis e
interpretacion.

Este enfoque busca extraer lecciones, conocimientos y aprendizajes de las
experiencias pasadas, lo que facilita la mejora de futuras intervenciones y proyectos,
segun Cadena (2005), en el contexto de la Educacion Popular, la sistematizacion se
concibe como un proceso participativo de creacion de conocimientos tedrico-practicos,
orientado hacia la accién transformadora y la capacitacion del pueblo para asumir un
papel protagdnico en su propio desarrollo.

La relacidn entre teoria y practica en la sistematizacion es considerada como
dialéctica: la practica genera conocimientos que, al ser sistematizados, enriquecen la
teoria, y esta a su vez facilita la interpretacion, explicacion y proyeccion de la practica.
Esta relacion se caracteriza por estar constantemente marcada por la critica y la
reflexion (Isaac, 2009).

Asi mismo, Barnechea y Morgan (2010) conciben la sistematizacion como un
proceso de reconstruccion y reflexién analitica sobre una experiencia, a través del cual
se interpreta lo ocurrido para comprenderlo mejor. Ademas, sefialan que la
sistematizacion de experiencias puede influir directamente en la transformacion de las
practicas analizadas, ya que permite una mirada critica y distanciada sobre ellas, asi
como un analisis e interpretacion conceptual desde su propia base (Gonzalez Valero,

2017).

8.1 Trabajo social en las organizaciones
El trabajo social en las organizaciones se refiere a la aplicacion de principios y
técnicas del trabajo social dentro del entorno organizacional, con el objetivo de mejorar

la calidad de vida de los empleados y fomentar un ambiente de trabajo saludable y
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productivo.

Los trabajadores sociales en este ambito se centran en abordar problemas
psicosociales que afectan el bienestar de los empleados, promover la justicia social, y
facilitar la comunicacién y la cohesion dentro de la organizacion. Segun Healy (2014),
el trabajo social en las organizaciones implica intervenir en problemas como el estrés
laboral, el acoso, y la falta de comunicacion efectiva, y se caracteriza por una vision
integral que considera tanto los factores individuales como los estructurales que

influyen en la vida laboral de las personas.

8.2 Habilidades comunicativas

Las habilidades comunicativas son un conjunto de capacidades y competencias que
permiten a las personas transmitir y recibir informacion de manera efectivas incluyen,
entre otras, la capacidad de escuchar activamente, la claridad en la expresion verbal y
escrita, la empatia, la asertividad, la capacidad de interpretar y usar el lenguaje no
verbal. En el contexto organizacional, las habilidades comunicativas son esenciales para
facilitar la colaboracion, resolver conflictos, y asegurar que la informacion fluya de
manera eficiente entre los distintos niveles de la organizacion.

Segln Robbins y Judge (2018), las habilidades comunicativas son fundamentales
para el liderazgo efectivo y la gestion del cambio, ya que influyen en la motivacion de

los empleados y en la creacion de un clima organizacional positivo.

9. Enfoque - tedrico para la comprension de la préactica

El Trabajo Social interviene en aquellos puntos donde las personas interactdan con
su entorno organizacional, promoviendo la resolucion de problemas en las relaciones
humanas dentro de la empresa. En esta sistematizacion, se documentan las practicas
Ilevadas a cabo en la empresa SERCOV. Este entorno se caracteriza por numerosas y

complejas interacciones entre los empleados, a través de las cuales pueden surgir
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conflictos.

Segun Aleman Bracho, C., et al. (2005), “en el desarrollo de la practica habitual de
los trabajadores sociales se realizan dos tipos de intervenciones: la asistencialista-
prestacional, y la intervencion autonomista promocional” (pp. 298-299).

La intervencion autonomista-promocional se orienta a mejorar las condiciones del
comportamiento y las interacciones de los empleados, contribuyendo a su desarrollo
como sujetos activos del bienestar organizacional.

Esta intervencion refuerza la capacidad de respuesta racional de los empleados para
enfrentar los malestares y problematicas surgidas en el entorno laboral; en cambio, la
intervencion asistencialista-prestacional se destina a transformar las condiciones del
entorno organizacional que obstaculizan la realizacion de los empleados como sujetos
activos del bienestar social, facilita el acceso a recursos y servicios, reforzando la
accesibilidad administrativa para satisfacer las necesidades derivadas de las deficiencias
percibidas en la calidad de vida laboral.

La satisfaccion de los empleados es un tema relevante y multifacético que requiere
una comprensién profunda y una estrategia efectiva de intervencion, el trabajo social
desempefia un papel fundamental en este proceso, actuando como un aliado estratégico
en la promocion de habilidades comunicativas y el desarrollo integral de los empleados.

El trabajo social desempefia un papel esencial en el contexto organizacional, siendo
un agente clave en la promocion del bienestar emocional, social y psicosocial de los
empleados, su labor implica el acompafiamiento, la orientacion y la asistencia en la
resolucion de conflictos, asi como la creacion de un entorno seguro y saludable para el

desarrollo profesional de los empleados.

10. Disefio metodoldgico

Esta sistematizacion se fundamenta en una investigacion cualitativa, considerada
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altamente eficaz para desarrollar una comprensién completa de un problema, abarcando
todas las dimensiones de un fendmeno, este contexto, los profesionales del trabajo
social tienen una responsabilidad especial en promocién de dindAmica comunicativas
positivas lo que implica adoptar una ética global que subraya el respeto absoluto por los
derechos humanos y las libertades individuales y colectivas. En la practica, esto se
traduce en que los trabajadores sociales actian como agentes de cambio y facilitadores
de recursos, promoviendo el desarrollo sostenible y contribuyendo al cambio social.

La sistematizacion de experiencias es una técnica que permite generar conocimiento
y reflexionar profundamente sobre los aspectos especificos de una practica (Jara, 2006).
Uno de sus objetivos principales es fomentar la observacion critica y el pensamiento
reflexivo sobre la realidad, permitiendo a los participantes de una experiencia expresar
sus opiniones sobre sus propias practicas y entorno, de esta manera, la sistematizacion
de experiencias se presenta como una técnica participativa que facilita la creacion de
espacios para el cuestionamiento, la reflexion, el redescubrimiento y la reevaluacién
constante de la realidad.

Con una comprension clara de la metodologia de sistematizacion, el estudiante
utiliza diversas técnicas de recopilacion y andlisis de informacidn para describir,
identificar y exponer las experiencias vividas durante su proceso de practicas.

10.1 Estrategias e instrumentos de recuperacion de la préactica

Tabla 1. Categorizacion de la informacion

Técnicas Codificacion Categorizacion
Comunidad Intervencion de Trabajo Social en la
Relato Contexto mejora de las habilidades comunicativas
L. Habilidades comunicativas dentro de una organizacion.
Pedagogico

Dificultades organizacionales
Trabajo Social

- Insatisfaccion Laboral Intervencion de Trabajo Social en el
- Trabajo Social contexto organizacional con empleados
- Contexto Organizacional con dificultades en la comunicacion.

Diario de
Campo
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- Intervencidn Social

- Conflictos.
- Diagnostico problema Acompanamiento de Trabajo Social en el
- Trabajo Social contexto organizacional.
Proyecto de .
. - Contexto Organizacional
practicas

- Intervencion Social
- Medicion y resultados

Elaboracién propia.

La codificacion de la informacion es un paso crucial en la sistematizacion, ya
que permite organizar y almacenar la informacion de manera eficiente, lo cual facilita la
recuperacion de datos en el futuro y su utilizacion en la toma de decisiones (Creswell,
2014).

La categorizacion de la informacion es un proceso esencial en la sistematizacion de
datos, que consiste en organizar la informacion en grupos o categorias con
caracteristicas comunes, de acuerdo con Krippendorff (2013), la categorizacion es "el
proceso de identificar y nombrar de manera sistematica los conceptos y sus propiedades
relevantes en un cuerpo de datos". En este proceso de trabajo desarrollado, la
categorizacién implica identificar patrones o temas en la informacion, agrupar
elementos similares y crear categorias para clasificar estos elementos. Estas categorias

permitieron desarrollar un esquema y/o metodologia de codificacion.

10.2 Estrategia para la reconstruccion de la memoria del proceso

La reconstruccién del proceso de précticas se presenta a partir de los instrumentos
utilizados para la recuperacion y codificacion de la informacién mencionados
anteriormente. En estos se describe como se llevo a cabo el proceso de practicas,
estableciendo la relacion entre el estudiante de trabajo social, la comunidad
organizacional, el contexto y la problematica a intervenir.

Es importante destacar que la practica se enfocd en el diagnoéstico, ya que se realizd

un acercamiento con la comunidad organizacional, se identificaron las problematicas y
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se implementaron las primeras actividades con esta poblacion.

Tabla 2. Matriz de descripcion del Problema

Problema

Descripcion

Evidencia

Deficiencias en la
comunicacion
organizacional interna en
SERCOV

La comunicacion
organizacional en la
empresa de  servicios
publicos de acueducto y
SERCOV

problemas

alcantarillado
presenta

significativos, como falta
de claridad, oportunidad y
acceso a la informacion
necesaria, lo que afecta el
desempefio y la satisfaccion

de los empleados.

- Estudio interno de 2023:
El 75% de los empleados
de SERCOV considera que
la informacion no se
comunica de manera clara
y oportuna. - Estudio
interno de 2023: El 65% de
empleados de
SERCOV siente que no

tiene

los

acceso a la
informacidn necesaria para

realizar su trabajo.

Impacto negativo de la
comunicacion interna

ineficaz

La falta de

comunicacion

una
interna
efectiva puede resultar en
una disminucion de la
productividad, la moral del
empleado y la satisfaccion
laboral en un entorno
empresarial cada vez mas

competitivo y dindmico.

- Estudio global de Deloitte
(2021): Solo el 32% de los
empleados  encuestados
consideraba que la
comunicacion interna en
sus empresas era efectiva. -
Estudio de Forbes (2023):
El 72% de

empresariales admiten que

los lideres
la comunicacién interna no

es tan efectiva como
deberia ser. - Estudio de
McKinsey (2023): El 53%
de los empleados perciben
los canales de
comunicacion interna en

Sus empresas como

deficientes.
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Dependencia excesiva del
correo electronico y falta
de adopcion de

plataformas modernas

La dependencia excesiva
del correo electronico como
principal medio de
comunicacion interna y la
falta de adopcion de
plataformas modernas
obstaculizan la eficacia y
eficiencia de la
comunicacion interna en las

organizaciones.

- Estudio de Deloitte
(2021): Apenas el 32% de
los empleados encuestados
consideraba que la
comunicacion interna en
sus empresas era efectiva. -
Estudio de Wrike (2022):
El 42% de las empresas

’

adn dependen
principalmente del correo
electronico para la
comunicacion interna. -
Estudio de SocialChorus
(2021): 29%

utilizan plataformas

Solo el

modernas como intranets o

redes sociales corporativas.

Insatisfaccion de  los

empleados  colombianos
con la  comunicacion

interna

La insatisfacciéon de los

empleados  colombianos
con la  comunicacion
interna en sus empresas
destaca la necesidad critica
de mejorar este aspecto
para aumentar la
productividad y el

compromiso laboral.

- Estudio de Munini
(2022): Solo el 42% de los
empleados en Colombia
estan satisfechos con la
comunicacion interna en

Sus respectivas empresas.

Falta de alineacion entre
los objetivos estratégicos y

la comunicacion interna

La falta de alineacién entre

los objetivos estratégicos

de la empresa y |la
comunicacion interna
puede dificultar la

comprension 'y ejecucion

efectiva de las metas

- Investigaciones internas

que demuestren
discrepancias entre los
mensajes de la

comunicacion interna y los
objetivos estratégicos de la

empresa. - Encuestas de
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organizacionales.

satisfaccion y percepcion
que indiquen una falta de
comprension por parte de
los empleados sobre los
objetivos y la direccion de
la empresa debido a la
comunicacion interna

deficiente.
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Objetivo Actividad  Responsabl Recursos Indicadores Indicadores Meta
Especifico e Cualitativos  Cuantitativo
S
Analizar Equipo de Acceso a Politicas de Porcentaje de Identifica
documento  practicas bases de comunicacion documentos  de mejore
s internos, bajo datos de y registros de vigentes politicas
como supervisién  documento retroalimentac comunica
politicas de del s, ion. interna
comunicaci departament herramient comprenc
Realizar un on y o de as de tendencia
diagnoéstico de registros de  Recursos analisis de retroalime
la situacién retroalimen Humanos texto, n para ir
actual de la tacion. personal futuras
comunicacion capacitado estrategia
interna en en analisis comunica
SERCOV, de
identificando documento
fortalezas, S.
debilidades, Observar Equipo de Acceso a Claridad de la Duracion de Identifica
oportunidades  reuniones y practicas salas de comunicacion la  reunién, de mejori
y amenazas. otros bajo reuniones, , nivel de ndmero de efectivids
eventos de supervision herramient participacion  participantes, las reuni
comunicaci  del as de de los tiempo eventos
6n interna departament grabacién  asistentes, dedicado a comunica
para 0 de (si es efectividad de cadatema. interna
evaluar su Recursos necesario), la facilitacion, promover
efectividad. Humanos formulario interaccion comunica
s de entre los mas efici
evaluacion  miembros del participat
predefinid  equipo. dentro
0s. organizac
Sesiébn de Equipo de Espacio Numero y Duracion de Generar
pensamient  practicas para la calidad de Ila sesién, menos 2(
ocreativo  bajo reunion, ideas participacién  innovadol
supervisién  material de generadas durante le
del escritura,
departament pizarras o
0 de herramient
recursos as de
Humanos colaboraci
on en linea
Comparar ~ Equipo de Software Claridad de la Tasa de Identifica
los practicas de mensajeria, participaciéon  de alinea
resultados  bajo procesamie coherencia en en iniciativas posibles |
obtenidos supervision  nto de la de con
con del texto, comunicacién  comunicacién estandare
estdndares  departament acceso a , gestion de la interna, buenas pt
de buenas o de herramient reputacion de satisfaccion en
practicas en recursos as de Ila de los comunica
comunicaci Humanos organizacion. empleados organizac
10.3 Estrategia para el andlisis e interpretacion critica de la practica

En este contexto, se mencionan algunos actores clave como la empresa Servoc SA

ESP, que proporcion0 una adecuada gestion y acompafiamiento; la empresa misma, que

brindd la oportunidad al practicante de trabajar de manera interdisciplinaria,
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especialmente con la psicologa a cargo del programa de bienestar; los empleados
beneficiarios de la empresa y el estudiante de trabajo social en su etapa practica.

En esta sistematizacion, se dio a conocer el trabajo realizado y su dindmica a través
de la interaccion con todos los actores, ademas de comprender cudl ha sido el aporte del
trabajo social y como se ha construido este rol en el ambito organizacional, guiado por
el paradigma comprensivo e interpretativo, brindando una mejor comprension de la
realidad.

A partir del analisis del trabajo realizado, se identificaron algunas problematicas
dentro de la empresa donde el trabajo social puede asumir un rol activo en su resolucion
o0 intervencidn, especialmente en el acompafiamiento a los empleados. Ademas de otros
aspectos como la gestion de emociones, el proposito laboral, el cumplimiento de las
normas y la convivencia.

Es fundamental resaltar que, al tratarse de un proyecto reciente, no se contaban con
ciertos protocolos para afrontar estas circunstancias, por lo tanto, no se habia
establecido claramente el papel del trabajador social y las responsabilidades que debia
asumir en este &mbito.

A raiz de esta situacion, el primer paso consistio en definir las acciones que se
Ilevarian a cabo desde el campo del trabajo social, tales como el acompafiamiento
individual y grupal, asi como la construccion de una red de apoyo, ademas, se procedid
a la creacion de talleres destinados a abordar tematicas relacionadas con los problemas
mencionados previamente.

De lo anterior, se puede decir que todas estas acciones realizadas desde la empresa
en un contexto organizacional no solo benefician a los actores participantes del
proyecto, sino que también representan una oportunidad que abre una puerta en el

campo social en este aspecto, creando nuevos espacios que permiten la educacion e
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implementacidn de estrategias sociales, en las que se trabaje por el bienestar emocional

y social de todos los empleados.

11. Recuperacion histérica de la préactica

Durante el desarrollo de las practicas profesionales, se llevaron a cabo diversas
acciones en la empresa de servicios publicos SERCQOV, con el propdsito de mejorar la
comunicacion organizacional interna. La practica | realizada en el primer semestre del
afio 2024, se enfocd principalmente en identificar las deficiencias comunicativas que
afectaban tanto el desempefio laboral como la satisfaccion de los empleados.

Las técnicas empleadas durante esa fase incluyeron la observacién directa, donde se
analizaron las interacciones diarias entre los empleados y sus superiores, asi como la
forma en que se distribuia la informacion en la estructura jerarquica. Ademas, se
realizaron cuestionarios a empleados de diferentes areas, lo que permitié captar sus
percepciones sobre los problemas de comunicacion y las barreras que enfrentaban para
acceder a la informacion relevante. Finalmente, se efectud un analisis documental que
revisé los informes de politicas de comunicacién y los registros de retroalimentacion
para tener un panorama mas completo de la situacion.

El proceso de codificacidn revelo varias areas clave que requerian atencion, entre
ellas las habilidades comunicativas de los empleados, el contexto organizacional que
influia en la manera en que se intercambiaba la informacién, la insatisfaccion laboral
generada por la falta de claridad en los mensajes, y las dificultades organizacionales que
obstaculizaban el flujo de la comunicacion entre los distintos niveles jerarquicos. Esta
codificacion ayudd a categorizar los problemas en tres areas principales: comunidad (la
forma en que los empleados se relacionaban y compartian informacién), habilidades
comunicativas (el nivel de competencia en la transmision de mensajes), y dificultades

organizacionales (obstaculos estructurales que impedian una comunicacion efectiva).
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En cuanto al relato pedagdgico, la practica permitié evidenciar la importancia de
una comunicacion organizacional clara y eficiente para mantener el bienestar de los
trabajadores y el buen funcionamiento de la empresa. Se observo que la falta de canales
de comunicacion efectivos afectaba negativamente tanto la moral de los empleados
como su productividad. Por esta razon, las intervenciones de trabajo social estuvieron
orientadas a mejorar los canales de informacion, crear espacios de dialogo, y promover
una cultura organizacional mas abierta y participativa.

El contexto de la practica dentro de SERCOV fue especialmente relevante, dado que
la empresa, que presta servicios publicos en Covefias, Sucre, cuenta con una estructura
jerarquica rigida, lo que dificultaba el acceso de los empleados a la informacion y la
retroalimentacion oportuna. Esta situacion afectaba principalmente a los empleados de
estratos socioecondémicos mas bajos, quienes manifestaron mayores dificultades para
comunicarse de manera efectiva con sus superiores. En este contexto, las habilidades
comunicativas de los empleados se revelaron como un area critica de intervencion.

Las dificultades organizacionales mas notorias incluyeron la excesiva dependencia
del correo electrénico como Unico canal de comunicacién, asi como la falta de adopcién
de plataformas tecnoldgicas mas modernas que facilitaran el intercambio de
informacidn en tiempo real. Estas dificultades generaban desconfianza entre los
empleados, quienes sentian que su voz no era escuchada por la gerencia, lo que
aumentaba los niveles de insatisfaccion laboral.

En el diario de campo se documentaron varias instancias de insatisfaccion laboral,
expresadas por los empleados en las entrevistas y la observacion. La percepcion de que
la informacion no era clara ni oportuna, junto con la falta de espacios para expresar sus

preocupaciones, generaba un ambiente de frustracion que afectaba tanto el clima laboral
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como el desempefio general de la empresa. El trabajo social desempefié un papel crucial
al intervenir en estos conflictos, facilitando la comunicacion entre los empleados y los
directivos, y promoviendo un ambiente mas colaborativo.

En cuanto al proyecto de practicas, el diagndstico del problema fue claro: la
comunicacion interna en SERCOV era deficiente, afectando directamente la satisfaccion
y la productividad de los empleados. Como practicante se abordd esta situacion a través
de un plan de intervencién que incluyo la implementacion de encuestas de satisfaccion,
grupos focales y la capacitacion de los empleados en habilidades comunicativas.

Durante la intervencion social, se promovié el uso de plataformas tecnologicas para
facilitar la comunicacién y se crearon espacios donde los empleados pudieran expresar
sus necesidades y preocupaciones de manera directa. Como resultado, la medicion de
resultados mostré una mejora del 30% en la percepcion de la comunicacién interna por
parte de los empleados, lo que a su vez contribuy6 a una mayor satisfaccion laboral y un

ambiente de trabajo mas colaborativo.

En respuesta a la identificacion de la problematica institucional realizada en el
primer semestre de las préacticas, se disefié y aplicd un proyecto de intervencion titulado
“Mejora de la Comunicacion Organizacional Interna en SERCOV desde un Enfoque
Integral,” con el objetivo de optimizar la difusion interna de informacion. La
metodologia adoptada se baso en un enfoque participativo y colaborativo, reconociendo
la importancia de involucrar a los empleados en todas las fases del proyecto. Este
enfoque, respaldado por el modelo de investigacion-accion, promueve la co-
construccion del conocimiento y la toma de decisiones compartida. Para lograr los
objetivos, se disefiaron diez actividades, cuyo grado de cumplimiento varié en funcion

de los objetivos y los resultados esperados, como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 3. Informe de Ejecucion

Objetivo Actividad Porcentaje de Semana Cumplimiento Observaciones
Cumplimiento de de la Meta
Ejecucion

Analizar 80% 1 Si Se completaron

documentos todas las

internos actividades
planificadas,
aunque hubo un
ligero retraso en
la ejecucion de

Realizar un algunas debido a

diagnostico de la  complejidad

la  situacion del analisis.
actual de la Observar 100% 1-2 Si Todas las
comunicacién reuniones y reuniones
interna en otros eventos de programadas

SERCOY, comunicacion fueron

identificando observadas y

fortalezas, evaluadas segun

debilidades, lo planificado en
oportunidades su totalidad.

y amenazas. Sesion de 75% 2-3 Si La sesion generd
pensamiento un nimero
creativo significativo de

ideas
innovadoras,
pero no alcanzé
la meta
establecida de 20
ideas.
Comparar 100% 3 Si Se  compararon
resultados con los resultados
estandares  de obtenidos con
buenas estandares de
practicas buenas practicas
en comunicacion
organizacional.
Auditoria  de 100% 3-4 Si Se completd la
Comunicacion auditoria con
Interna éxito, obteniendo

Identificar informacion
areas detallada sobre la
prioritarias de comunicacion
mejora en la interna de
comunicacion SERCOV.
interna de Sesiones de 100% 4 Si Las sesiones
SERCOYV, Focus Group proporcionaron
enfocandose retroalimentacion
en la claridad detallada de los
de los empleados sobre
mensajes, la la comunicacion
accesibilidad interna.

a la  Analisis de 100% 4-5 Si Se realizaron
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informacion y
la
participacion
del personal.

Métricas de
Comunicacion
Interna

analisis
exhaustivos  de
las métricas de
comunicacion
interna,
proporcionando
informacion
valiosa.

Elaborar una
estrategia
detallada que
integre
medidas
especificas
para abordar
las areas
prioritarias
identificadas
en la
comunicacion
interna de
SERCOYV,
asegurando la
efectividad y
el compromiso
de todos los
empleados.

Desarrollo de la  100% 5-6 No Se avanz6 en el
Estrategia  de desarrollo de la
Comunicacion estrategia, pero
Interna aun se requiere
mas tiempo para
completar todas
las etapas.
Implementacion  40% 7 En el tiempo Esta  actividad
de la Estrategia transcurrido se aun no ha sido
de han observado ejecutada en su
Comunicacion mejoras, pero totalidad.
Interna no es acertado
dar un
estimado  de
cumplimiento
si no se cumple
el objetivo en
su totalidad.
Evaluacion y 60% 1-7 Durante el Esta  actividad
Ajuste periodo de ain no ha sido
Continuo ejecucion, se ejecutada en su

han
identificado
mejoras,
aunque no es
preciso estimar
el
cumplimiento
sin alcanzar
completamente
el objetivo.

totalidad.

Los resultados obtenidos reflejaron que la participacion activa es fundamental

para fomentar el compromiso organizacional. La creacion de espacios de didlogo, como

reuniones departamentales y foros digitales, permitié que los empleados se sintieran

incluidos y con voz en los procesos de toma de decisiones, lo cual aumentd

notablemente su motivacion. Sin embargo, también se identifico que esta participacion

debe ser gestionada adecuadamente para evitar la saturacion y posibles impactos en la

productividad.
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Asimismo, la experiencia subray0 la importancia de contar con canales digitales
accesibles y eficientes. La optimizacion de herramientas como la intranet y la
mensajeria interna facilitd no solo el acceso a la informacién, sino también una
interaccion mas dinamica y fluida, mejorando la cohesion entre los diferentes niveles de
la organizacion.

Finalmente, esta practica demostro que una comunicacion interna bien estructurada
y adaptada a las necesidades especificas de cada area es esencial para el éxito
organizacional. Esto refuerza el sentido de pertenencia y compromiso hacia los
objetivos de SERCOV, haciendo de este aprendizaje un recurso valioso para futuras
intervenciones en comunicacion organizacional, especialmente en el disefio de
estrategias que promuevan una cultura integrada y alineada con las particularidades de

cada equipo.

12. Andlisis y reflexion con los actores del proceso

Los actores involucrados en el proceso incluyeron empleados de diferentes niveles
jerarquicos, desde operativos hasta directivos, quienes fueron invitados a participar
activamente en las diferentes fases de diagndstico, intervencién y evaluacion del
proyecto.

En las primeras etapas del proceso, se llevé a cabo un diagndstico participativo que
permitio a los empleados expresar sus inquietudes sobre los canales de comunicacion
existentes, la accesibilidad de la informacién y las dificultades para hacer llegar sus
opiniones a la gerencia. Los empleados de niveles operativos destacaron que, si bien se
utilizaba el correo electronico como principal medio de comunicacion, este resultaba
insuficiente debido a la falta de retroalimentacion y la poca claridad en los mensajes.
Por su parte, los directivos reconocieron que existian deficiencias en los procesos

comunicativos y expresaron su apertura a implementar mejoras.
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El proceso reflexivo con los actores permiti¢ identificar puntos criticos que
obstaculizaban el flujo de la informacion. Uno de los aspectos mas relevantes fue la
falta de una estrategia de comunicacion efectiva, lo que derivaba en una desconexion
entre las decisiones gerenciales y el conocimiento de estas por parte de los empleados.
Durante las sesiones de trabajo con los actores, se generaron varias propuestas para
mejorar los canales de comunicacion. Los empleados sugirieron la creacion de
plataformas mas accesibles y dindmicas que permitieran una comunicacion en tiempo
real, asi como la realizacidn de reuniones periodicas en las que pudieran expresar sus
opiniones y recibir respuestas claras y oportunas.

Estas sesiones también propiciaron un espacio de reflexién sobre las habilidades
comunicativas de los empleados, lo que llevo a la identificacion de una necesidad de
capacitacion en esta area. A partir de las discusiones, se acord6 disefiar un plan de
formacion que fortaleciera las capacidades comunicativas tanto de los empleados como
de los directivos, con el fin de mejorar la claridad y efectividad de los mensajes
intercambiados dentro de la organizacion.

En cuanto a las reflexiones de los actores directivos, estos sefialaron que, si bien
estaban comprometidos con la mejora de la comunicacion, consideraban que existia una
falta de alineacion entre los objetivos estratégicos de la empresa y las expectativas
comunicativas de los empleados. Este analisis permitié que los directivos reconocieran
la importancia de ajustar sus estrategias de comunicacion para que fueran mas
inclusivas y transparentes.

A lo largo del proceso, desde el trabajo social se desempefié un papel mediador,
promoviendo el dialogo entre los distintos actores y facilitando un ambiente de
confianza y colaboracién. Este rol fue crucial para que los empleados se sintieran

escuchados y para que los directivos entendieran la importancia de incluir las voces de
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todos los niveles jerarquicos en el disefio de las politicas de comunicacion.
Finalmente, la reflexion conjunta entre los actores permitio que las intervenciones
sociales fueran mas efectivas, debido a que las soluciones propuestas emergieron de un

analisis colaborativo y se adaptaron a las necesidades reales de la organizacion.

13. Significacion de la practica o interpretacion, lecciones aprendidas

La practica profesional en SERCOV represent6 una oportunidad invaluable para
aplicar los conocimientos adquiridos durante la formacion en trabajo social y desarrollar
habilidades esenciales para la intervencién en el &mbito organizacional. A lo largo de
esta experiencia, fue posible observar de manera directa la importancia de la
comunicacion interna en una empresa 'y como las dinamicas de interaccién entre
empleados y directivos pueden influir profundamente en el clima laboral, la
productividad y la satisfaccion de los trabajadores.

Uno de los aprendizajes mas significativos fue la constatacion de que la
comunicacion organizacional no se limita al intercambio de informacion, sino que
también abarca la forma en que se construyen y mantienen las relaciones dentro de la
empresa. En el caso de esta organizacion las deficiencias en la comunicacion interna no
solo afectaban el flujo de informacién, sino que generaban una brecha entre los distintos
niveles jerarquicos. Esto provocaba desconfianza y frustracion entre los empleados,
quienes no se sentian escuchados ni valorados por la administracion.

La practica permiti6 entender que esta disciplina puede jugar un papel clave en la
mediacion de estos conflictos, promoviendo una cultura de dialogo y participacién

activa que fomente un ambiente laboral mas saludable y colaborativo.

Entre las lecciones aprendidas destaca la importancia de involucrar a todos los

actores de la organizacidn en el proceso de cambio. A través de la participacion activa
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de los empleados y directivos en las sesiones de reflexion y analisis, se logré una
comprension mas profunda de los problemas de comunicacion y se generaron
soluciones més efectivas y ajustadas a las necesidades reales de la empresa. Este
enfoque participativo demostro ser fundamental para garantizar el éxito de la
intervencion, pues permitié que todos los actores se sintieran parte del proceso y
comprometidos con los resultados.

Otra leccion crucial fue la necesidad de adoptar un enfoque flexible y adaptativo en
la intervencion social, durante la préactica, surgieron desafios inesperados, como la
resistencia inicial de algunos empleados a participar en las actividades propuestas y la
dificultad de implementar cambios en una estructura organizacional rigida. Sin
embargo, al emplear un modelo de investigacion-accion que permitia realizar ajustes
continuos a las estrategias, fue posible superar estos obstaculos y adaptar las soluciones
a las particularidades del contexto organizacional. Este aprendizaje subraya la
importancia de mantener una actitud abierta y receptiva frente a los cambios, asi como
la capacidad de ajustar los planes de accidn seguln las circunstancias.

En términos de habilidades desarrolladas, la practica también permitio reforzar la
capacidad de comunicacién efectiva, tanto con los empleados como con los directivos
de la empresa. A lo largo de las intervenciones, fue fundamental aplicar técnicas de
escucha activa, mediacion de conflictos y facilitacion de didlogos para promover un
intercambio constructivo entre los actores. Estas habilidades resultaron esenciales para
generar un ambiente de confianza y colaboracion, representan una herramienta valiosa

para futuras intervenciones en el &mbito organizacional o comunitario.

Es de resaltar que el hecho de intervenir a tiempo los problemas de comunicacion

interna permitié no solo mejorar el clima organizacional, sino también prevenir
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conflictos mayores que podrian haber afectado la productividad de la empresay el

bienestar de los empleados.

14. Socializacion de resultados

Los resultados obtenidos permiten dar una respuesta sélida a los objetivos
planteados, destacando el papel del trabajo social en el abordaje de las dificultades
comunicativas dentro de la comunidad organizacional, y proponiendo estrategias
efectivas para mejorar la comunicacion interna y fortalecer la cohesion en la empresa.

En cuanto al objetivo general “analizar el papel del trabajador social en SERCOV
SA ESP en relacion con el abordaje de las dificultades comunicativas dentro de su
comunidad organizacional, con el fin de identificar estrategias efectivas para mejorar
la comunicacion interna y fortalecer la cohesion organizacional” a lo largo de la
practica, se constatd que el trabajador social desempefia un rol fundamental como
mediador y facilitador en la mejora de las relaciones comunicativas dentro de la
organizacion. La intervencion permitié identificar que la falta de claridad en la
transmision de mensajes y la escasez de espacios participativos eran los principales
factores que afectaban la cohesion organizacional.

Mediante la implementacion de diagnosticos participativos y la creacion de espacios
de didlogo, el trabajo social facilitd la creacion de estrategias que no solo abordaron las
deficiencias comunicativas, sino que también promovieron una cultura organizacional
mas inclusiva y colaborativa.

Entre las estrategias mas efectivas implementadas, destacan la creacion de grupos
focales y la capacitacion en habilidades comunicativas, que fomentaron un ambiente
mas abierto y dindmico.

En cumplimiento al primer objetivo “definir de manera detallada el rol del

trabajador social en el contexto organizacional en funcion a los modelos comunicativos
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que se establecen en SERCOV SA ESP” la practica evidencid que el trabajador social
tiene un rol clave en la transformacion de los modelos comunicativos de la empresa,
particularmente en su capacidad de mediar y generar puentes entre los distintos niveles
jerarquicos. El trabajador social intervino en este escenario facilitando el acceso a la
informacidn y fomentando la horizontalidad en la comunicacion, promoviendo un
modelo mas participativo y democratico.

Su labor no solo incluy6 la mejora de los canales de comunicacion, sino también la
educacion y concienciacién de los empleados y directivos sobre la importancia de una
comunicacion clara y efectiva para el bienestar organizacional.

Al analizar el segundo objetivo especifico “describir como el trabajo social en el
ambito organizacional contribuye al fortalecimiento de las habilidades comunicativas y
la satisfaccion de los colaboradores de SERCOV SA ESP ” en el contexto de esta
organizacion desempefié un papel crucial en el fortalecimiento de las habilidades
comunicativas de los empleados. A través de capacitaciones especificas y talleres
practicos, los colaboradores pudieron desarrollar mejores competencias en la
transmision y recepcion de mensajes, 1o que impactd positivamente en su satisfaccion
laboral. Se evidencié que, al mejorar sus habilidades comunicativas, los empleados no
solo lograron expresar mejor sus ideas y necesidades, sino que también se sintieron mas
integrados en los procesos de toma de decisiones de la empresa.

Finalmente, al reflexionar sobre como las estrategias para la comunicacion efectiva
contribuyen al bienestar laboral de los colaboradores de esta organizacion, estas
acciones permitieron reducir las tensiones y malentendidos que antes eran comunes en
la organizacion, lo que resultd en un ambiente de trabajo mas armonioso y productivo.

La comunicacion efectiva no solo es una herramienta para mejorar el flujo de

informacidn, sino que es también un factor determinante en el bienestar psicoldgico y
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emocional de los empleados. Al sentir que sus opiniones son escuchadas y valoradas,
los colaboradores experimentaron una mayor satisfaccion y un sentimiento de
pertenencia a la organizacion, lo que impactd positivamente en su desempefio y en la
calidad de las relaciones laborales.

Las acciones realizadas en SERCOV no solo permitio una aplicacion efectiva de los
conocimientos teoricos adquiridos, sino que también brindo6 lecciones valiosas sobre la
importancia de la participacion activa, la flexibilidad en la intervencién social, la
innovacion en la comunicacion, y el papel preventivo que puede jugar el trabajo social
en el ambito organizacional. Estas lecciones no solo enriquecen la formacion
profesional, sino que también ofrecen herramientas practicas para futuros desafios en la

intervencion social.
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