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FICHA TECNICA DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION PLANTEADO

Linea de Investigacién: Comunicacion — Educacion
Sublinea: Comunicacion, Educacion y Organizaciones Sociales
Facultad: Comunicacion, Publicidad y Disefio

Programa Académico: Comunicacion Social

Palabras clave:
Comunicacion, Estrategias de comunicacion, Comunicacion cultural,

Ambiente de trabajo

RESUMEN DE LA PROPUESTA INVESTIGATIVA:

Esta investigacion establece una relacion entre los Componentes de la
Comunicacion Organizacional Interna y las variables del Clima
Organizacional. Con el propdsito de no entrar en terreno financiero,
este nexo se establecera a través de las Estrategias de Comunicacion
implementadas por el Area de Gestién Humana - Cultura
Organizacional de Arquitectura & Construcciones S. A. S.

La Metodologia aplicada se ubica dentro del paradigma Interpretativo
(Historico - Hermenéutico), se definird como un Estudio de Caso, ya
gue busca identificar, categorizar y examinar, dentro de los procesos
corporativos, los nodos de interaccion entre el indicador y las variables.
Las herramientas de recoleccién de la informacion que se utilizaran
fueron: Entrevista semiestructurada, grupo focal y encuesta.

Dentro de los resultados, se espera aportar elementos o estrategias de
comunicacion internas en relacion con el clima organizacional de la
entidad facilitadora, para que de esta manera se permita el
fortalecimiento de ellas, desde dmbitos comunicativos, y desde
estrategias planeadas y adaptadas en su entorno.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 JUSTIFICACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DESDE LA LINEA
Y LA SUBLINEA DEL PROGRAMA

El éxito de toda organizacion tiene como punto de partida una buena comunicacion,
ya que, esta es la que permite la construccion de adecuados lazos de socializacion

entre los empleados, que dardn como resultado un excelente clima organizacional.

Por otro lado, es importante tener presente que son los mismos empleados los que
haran las veces de portavoces de manera positiva de la organizacién. Siendo este,
uno de los factores mas significativos para la organizacion, al igual que la armonia
entre sus colaboradores. Con esta investigacion, se busca evaluar y determinar qué
estrategias de comunicacion de las que son implementadas en la empresa objeto
de estudio aportan significativamente y de manera positiva en el relacionamiento
anteriormente mencionado, beneficiando a la organizacién en optimizar recursos y

Su vez en tener una mejor reputacion.

Partiendo de lo anterior, es posible decir que es de gran relevancia la exploracion
de las estrategias de comunicacion influyentes en el clima organizacional, estas
permiten identificar las habilidades y debilidades que posee una determinada
organizacién. Es asi, como esta investigacion ayudara a determinar cuales son las
falencias que presentan las organizaciones frente a la comunicacion, facilitando la

reestructuracion y creacion de nuevas e innovadoras estrategias de comunicacion.

Por otro lado, para los investigadores, seria de suma importancia, tener la
oportunidad de enriquecer el conocimiento ya adquirido gracias a la academia y asi
mismo aportar a la generacion de nuevas perspectivas como linea de orientacion a
futuras investigaciones. Ya sea para profundizar en el tema o tener nuevos

enfoques.
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Paralelo a esto, la presente investigacion constituye para la universidad la
generacion de espacios de conocimiento y comprension de la dinamica relacional
dentro de una organizacion. Lo que lleva a la gestacion de diferentes perspectivas,
en torno a la correlacion de las variables de estrategias de comunicacion interna y
el clima organizacional, siendo estos dos factores fundamentales en el desarrollo y
crecimiento de una organizacion; por lo tanto, se desarrollaran las bases para
extender esta investigacion o implementar el desarrollo de nuevas, teniendo como

punto de partida la nuestra.

De igual modo, la universidad también se beneficiara al ser reconocida dentro del
area organizacional, aportando a la visibilidad y el reconocimiento académico en las

diferentes revistas de investigacion a nivel nacional e internacional.

Por otra parte, este trabajo permitira indagar y aportar otras ideas en el campo de
la comunicacién organizacional a través de los mensajes que el emisor le transmite
al receptor por medio de las estrategias que seran implementadas segun la
necesidad de la empresa. Este proyecto enriquecera el conocimiento de quienes se
interesan por las problematicas que se ven en su organizacién y las necesidades
gue se ven en ellas, siendo reflejado en la aplicabilidad y el estudio realizado dentro

de ella misma.

Este analisis es vital para la organizacién porque de esta manera al identificar las
problematicas que se viven en ella se podra mejorar la comunicacion tanto de los
colaboradores como de los directivos, implementando las estrategias pertinentes

para el crecimiento personal y laboral de cada uno de los integrantes.

La linea de investigacion es comunicacion-educacion designada en el énfasis de
comunicacion social, con el fin de abordar en este como objeto de estudio la

organizacion Arquitectura & Construcciones S.A.S., permitiendo indagar sus
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estrategias de comunicacion y de qué manera afectan o benefician a los empleados

dentro de esta.

Al estudiar las estrategias comunicativas vemos de qué manera benefician o afectan
a los empleados, como colaboran para generar el clima organizacional
gue al final se obtiene de los elementos que pretenden implementar y se ponen en

practica en dicha organizacion.

Es importante el estudio a realizar, ya que los resultados de dicha investigacion
pueden ayudar a mejorar y/o a renovar los métodos y/o practicas de la organizacion;
también se puede apoyar para que la organizacion esté mas sélida y pueda guiarse

y asi cumplir sus metas trazadas.

La sublinea de la investigacion es Comunicacion, educacién y organizaciones
sociales, porque ayuda a la transformacion de las organizaciones mediante los
procesos comunicativos. De esta manera se puede brindar una comunicacion
asertiva para los participantes de la organizacion y nuevos conocimientos que
aporten a la explicacién de los procesos educativos que se deben dar dentro de la

comunicacién en los publicos internos.
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1.2 FORMULACION DE LA PREGUNTA PROBLEMA

Si bien, la comunicacion tiene un abanico de corrientes posibles para su enfoque,
asi mismo tiene diversidad de concepciones e interpretaciones en sus definiciones.
Pero entendiendo esta, como esa conexion que los seres humanos tenemos y
buscamos por naturaleza, para transmitir y en ocasiones intercambiar mensajes,
sean verbales o no; igualmente esto se ve evidenciado en las organizaciones.
Siendo esta, una de las acciones en la cual se ve reflejado los métodos para recibir

o transmitir los mensajes que quiere emitir la organizacion a sus colaboradores.

Las organizaciones, entendidas como una conformacién, principalmente de
recursos humanos, (Personas), quienes mantienen una interaccion activa bajo una
estructura ordenada y disefiada con unos lineamientos normativos en busca de

lograr diferentes objetivos acordados.

Al tener estos dos componentes, como lo son la comunicacion y la organizacion, es
inevitable evidenciar una clara relacién entre las partes, casi que un complemento
vital para el desarrollo de ambas. Es asi, como las comunicaciones son de suma
importancia para que los conglomerados de personas pertenecientes a la
organizaciéon se entiendan y comprendan a la hora de comunicarse para planear,
ejecutar y evaluar sus metas, evitando diferentes interpretaciones que puedan dar
lugar a conflictos internos entre los empleados dando oportunidad a un ambiente

tenso en su clima organizacional.

Siendo este, el clima organizacional, comprendido como ese ambiente de trabajo
en que cada colaborador y la organizacion, aporta directa o indirectamente en la

convivencia y la manera de comunicarse entre ellos, posibilitando una armonia
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laboral, para asi, mejorar el desempefio en sus diferentes actividades y estadia en

la organizacion.

Pues bien, luego de agruparse estos componentes, aparecen las estrategias de
comunicacion, siendo estas las herramientas que influyen a identificar y construir
objetivos de diferentes indoles. Permitiendo asi, organizarse bajo unos
lineamientos, pensando en pro de la organizacion y sus colaboradores, para facilitar
y mejorar las relaciones sociales y la armonia laboral, que aportaran

significativamente en el sentir y amor por la organizacion.

Esto hace referencia, a la importancia de un buen relacionamiento social, pues de
ser asi, su claridad, transparencia, solidez y eficiencia, dependen en una buena
parte de la robustez comunicativa y armonia laboral buscadas por las
organizaciones para el desarrollo grupal, como organizacion, y de manera individual

de cada uno de sus colaboradores.

Desde la anterior conceptualizacidn, esta investigacion busca aportar elementos o
estrategias de comunicacion internas en relacion al clima organizacional de la
entidad facilitadora para el desarrollo de exploracion, para que de esta manera se
permite meditar el fortalecimiento de ellas, desde varios ambitos comunicativos, y

desde estrategias planeadas y adaptadas en la formacién profesional.

Se pretende indagar y conocer cuales son las estrategias de comunicacién interna
que implementa Arquitectura & Construcciones S.A.S. y estas, qué relacion
tienen con el clima organizacional; por esto, queremos resolver lo siguiente dentro

de la investigacion:

¢,Coémo son las estrategias de comunicacion interna en Arquitectura &

Construcciones S.A.S. (ARCONSA) en relacién con su clima organizacional?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General

Analizar las estrategias de comunicacién interna implementadas por Arquitectura &

Construcciones S.A.S. en relacidon con su clima organizacional.

1.3.2 Especificos

° Identificar las estrategias de comunicacion interna de la organizacion.
) Categorizar las estrategias de comunicacion interna de la organizacion.
° Examinar el clima organizacional de Arquitectura & Construcciones S.A.S.

desde las estrategias de comunicacion interna.
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2. MARCO TEORICO O REFERENTE CONCEPTUAL

2.1 REFERENTES DE INVESTIGACION (ANTECEDENTES)

Las variables de investigacion a desarrollar seran: estrategias de comunicacion
interna y clima organizacional, por tanto, se realizO una revision bibliografica
teniendo en cuenta estas dos variables, con una temporalidad desde el 2017; para
el desarrollo de este apartado, se tuvieron en cuenta los siguientes referentes, los

que se encuentran organizados cronolégicamente.

En un primer momento, esta el articulo de Egas y Yance (2018), titulado “estrategias
de comunicacién interna para fortalecer la identidad corporativa de una empresa de
seguridad ubicada en la ciudad de Guayaquil — Ecuador”, cuyo objetivo principal fue
el diagndstico de una empresa de seguridad de Guayaquil, encontrando la ausencia
de estrategias de comunicacién interna, por lo que el propdsito de la investigacion
fue el modelo de la misma, lo que realizaron a través de una investigacion
cuantitativa de alcance exploratorio, que les permitié formular estrategias como la
creacion del departamento de comunicacion, establecer canales de comunicacion,
capacitaciéon en manejo de informacion de los empleados y el establecimiento de un

plan de incentivos.

El segundo referente analizado fue Charry (2018), quien a través de un articulo
derivado de una investigacién realizada en 2016, expuso establecer la relacién entre
la comunicacion interna y el clima organizacional a través de una investigacion
cuantitativa no experimental, como técnica de recoleccion de datos utilizaron dos
encuestas, obteniendo una reciprocidad significativa entre la comunicacion interna
y las siguientes dimensiones del clima organizacional : grado de estructura e
influencia en el cargo, consideracion, entusiasmo, apoyo, orientacion hacia la

premiacion y al desarrollo y promocién en el trabajo.
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En la misma tematica de la comunicacion interna, el tercer referente, Ortiz (2018),
realizd un trabajo para titulacion de Comunicador Social, llamado “Disefio de
estrategias de comunicacion interna para fortalecer la cultura organizacional de la
multinacional de comunicacion Kreab Ecuador “cuyo objetivo fue el analisis
microambiental de la Multinacional Kreab, sede Ecuador para visualizar las
fortalezas de la empresa que se pueden controlar para lograr los cambios
necesarios, de igual manera detectar las debilidades que sirvan de fundamento para

proponer tacticas y estrategias de comunicacion interna.

El cuarto referente fue Solano (2018), realiz6 un trabajo para titulacion de
Comunicacion social llamado “influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de la empresa COSAPI DATA. Afio 2016 “cuyo objetivo fue
establecer la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de la
empresa COSAPI DATA, mediante una investigacion cuantitativa de tipo descriptivo
y alcance transversal, encontrando que la Cl esta claramente relacionada con el

clima organizacional en un 88%.

El quinto referente fue Barral (2018) con un trabajo para titulacién en el area de
administracion de empresas titulado "comunicacion interna y su relacion con el
compromiso organizacional, del personal administrativo de una institucién
universitaria de los olivos”, cuyo objetivo fue relacionar la comunicacion interna con
uno de los aspectos del clima organizacional, que es el compromiso en la Institucion
Universitaria Los Olivos a través de una investigacion cuantitativa de alcance

correlacional, que mostro una correlacion positiva entre las dos variables de estudio.

En el afio siguiente se ubica el sexto referente que fue el articulo elaborado por
Robledo, Atarama y Hermida (2019), titulado “El storytelling como herramienta de
comunicacion interna: una propuesta de modelo de gestion” cuyo objetivo fue
vincular la CI con el storytelling como herramienta de gestion de esta a través de

una revision documental que fue aplicada a un caso de estudio Unico en la
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multinacional EMC, logrando identificar los distintos elementos de esta herramienta

gue vinculan al empleado en proyectos propios inspiradores.

El séptimo referente se vincula a la comunicacion interna por medio de un articulo
de revision realizado por Castro y Diaz (2019), titulado “Analisis del ranking Great
Place to Work y de los premios del Observatorio de Comunicacion Interna: practicas
de comunicacion interna en empresas espafolas (2014-2018)” cuyo objetivo fue el
andlisis de las estrategias de las empresas espafiolas con respecto a este factor,
seleccionando aquellas que han sido consideradas como habilitantes de buenas
practicas en este tema, a través de una investigacion cualitativa que utiliz6 como
estrategia de recoleccion de datos una entrevista semiestructurada, que al ser
analizada mostro¢ el afianzamiento de medios como emisor de marca y aplicaciones
dentro de la organizacion y la tendencia de los empleados para aumentar su vinculo

e iniciar la gestion de cambio.

El octavo referente fue constituido por Vazquez, Garcia y Pineda (2019) que en un
articulo de investigacion titulado “Comunicacioén interna y crisis reputacional. El caso

de la Universidad Rey Juan Carlos “, propusieron como objetivo analizar la
comunicacién interna a través de los mensajes en una temporalidad de los
stakeholder representados en los estudiantes de la Universidad Rey Juan Carlos; a
través del andlisis de contenido, encontrando un comportamiento reactivo, demoras
en la gestion de conflictos y la priorizacién de la estrategia transferencia de

responsabilidades.

Siguiendo con la comunicacién interna, el noveno referente fue el articulo elaborado
por Castro, Sosa & Galarza (2020) en un articulo titulado “Comunicacién interna,
compromiso y bienestar de la plantilla: el caso de Admiral Seguros”, en el que se
establecié como objetivo el analisis de las estrategias de comunicacién interna en
la empresa Admiral Seguros, para determinar las herramientas utilizadas para

fortalecer el factor de estudio, por medio de un estudio de caso exclusivo desde la
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investigacién cualitativa, encontrando que ejecuta la planeacion de una estrategia
integrada y organizada de CI, que apoyan en el uso de herramientas digitales, asi
como también acciones en el espacio laboral direccionadas a la optimizacion del
clima organizacional a través del mejoramiento del bienestar de los empleados; lo
qgue ha hecho gque la comunicacién interna en esta empresa sea un activo intangible

gue aumenta el nivel de desempefio y productividad de los colaboradores.

Finalmente, otro de los elementos del clima organizacional que se ha vinculado con
la comunicacion interna es la satisfaccion laboral de la mano del décimo referente
Valenzuela, Martinez, Sanchez & Briones (2020), en un articulo titulado
“Comunicacién organizacional interna y su relacion con la motivacion de los
empleados de una empresa concesionaria de automdviles de Piedras Negras
Coahuila” cuyo propdsito fue analizar la relacion entre la comunicacién interna, la
satisfaccion de los empleados y los directivos, en la empresa Coahuila, a través de
una investigacién cuantitativa de alcance descriptivo y correlacional que mostro la
satisfaccion positiva de los empleados frente a la comunicacion interna con sus

pares y superiores.

A través de la revisibn de antecedentes se puede concluir que aquellas
investigaciones que relacionan directamente las variables de estudio (comunicacién
interna y clima organizacional) han utilizado como estrategia metodoldgica la
investigacion cuantitativa de alcance correlacional y como técnica de recoleccién de
informacion, encuestas disefiadas por los investigadores o instrumentos ya

validados para la medicion de estas variables.

Por otra parte, al revisar la bibliografia utilizada por los referentes analizados, se

encuentra la siguiente red bibliogréafica por autor:
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Figura 2.1. Red bibliografica de los antecedentes por variable

Taylor (1911)
Sandoval (2004)
Garcia (2007)
Chiavenato (2009)
Salazar (2009)
Mid lej (2009)
Brunett (2011)
Gocalvez (2011)
Gan y Trigine (2012)
Williams (2013)
Cortada (2015)
Segredo (2015)
Garcia et. AL (2017)
Meza (2017)

Fiske (1984)
Goldhaber (1984)
Ramos (1991)
Lucas (1997)
Del Pozo (1897)
Guzman y Cabrera (2003)
Bel Mallesh (2004)
Canclini (2006)
Alvarez (2007)
Capriotti (2009)
Chiavenato (2009)
Martinez (2009)
Fisher (2010)
Barcemelo (2011)
Sosay Arcila (2013)

Robins (2013)
Tessi (2014)

CLIMA ORGANIZACIONAL

COMUNICACION INTERNA

RED BIBLIOGRAFICA DE LOS ANTECEDENTES

POR VARIABLE

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIA S DE COMUNICACION

Fuente: elaboracion propia

Noguera (2004)

Andrade (2005)
Adier et. Al (2005)
Isaacs (2008)
Ritter (2010)
Capriotti (2013)

Favaro (2013)

Gronroos (1994)

Arellano (1998)
Costa (2008)

Scheinshon (2009)
Perez (2011)
Paniagua et. Al (2012)
Toscano (2013}

Vilanova (2016}
Madrofio y Capriotti (2018)




WILUIS 3

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Comunicacién organizacional

De Acuerdo con Montoya (2018), actualmente el estudio de la comunicacion
organizacional se da en torno al disefio del flujo de los mensajes y la influencia de
los mismos, puesto que a través de ellos la administracion puede alcanzar un mayor

rendimiento tanto a nivel organizacional, como para los empleados.

Al realizar un rastreo teérico se encuentran diversos conceptos de la comunicacion
organizacional (CO) como la de Fernandez y Calguera (2009), para el que es un
sistema de vias por medio del que fluyen los mensajes y ademas en el que se dan
unos patrones de interaccién entre cada uno de los integrantes de la organizacién

y puede ser informal o formal.

En Rebeil y Montoya (2006); estos la entienden como aquella que dentro de un
método econdmico, politico, social o cultural se da al plan de rescatar la contribucién
activa de todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca
abrir &mbitos para la discusién de los problemas de la empresa o institucion
esforzandose por lograr soluciones en conjunto que benefician al sistema y que lo
hacen mas productivo. La comunicacién organizacion incluye en sus tres medidas:
la comunicacion institucional o corporativa, la comunicacion interna y la

comunicacioén mercadolégica (mercadotecnia y publicidad).

Para Andrade (2002), la comunicacion interna son las series de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y sostenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes canales de
comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados para
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. Ademas, concibe

la comunicacion externa como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
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organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
etc.), encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios.

Otro aspecto que se identificO es que sea cual fuere el concepto de la CO, se
identifican una clasificacion que es la comunicacion interna y la comunicacion
externa, que es la que le da el sentido de identidad a la labor profesional de los
comunicadores (Montoya, 2018); a continuacion, se describiran estos dos

elementos de la comunicacion organizacional.

2211 Comunicacion externa

Munoz (2006) indica que la comunicacién externa “es la que se da entre uno o varios
de los miembros de una organizacion con las personas que no hacen parte de ella.
Esta comunicacién puede efectuarse dentro o fuera de las instalaciones de la

organizacion” (p.25).

Teniendo en cuenta esta afirmacién, la comunicacion externa est4 dada a los
publicos externos de la organizacion, ademas “es un eje fundamental a la hora de
institucionalizar una organizacion, pues su principal objetivo es fortalecer e impulsar

la imagen y el discurso de la propia organizacién” (Pinto, 2017, pag. 182).

Existen una serie de estrategias utilizadas para llevar a cabo la comunicacion

externa, las cuales se encuentran en la figura 2.1
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Figura 2.2. Estrategias de la comunicacidn externa
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Fuente: elaboracion propia informacion tomada de (Pinto, 2017)

De igual manera, hay aspectos centrales que conforman la comunicacion externa, los

cuales se evidencian en la figura 2.2.

Figura 2.3. Aspectos de la comunicacion externa

Camerends tedo lo relacionade conles ped meaitidon
INFORMACION S0BRE IMAGEN CORPORATIVA """',, piere hascla whinm | ™
ASPECTOS DE LA COMUNICACKIN wizade, antfe o os. S
EXTERNA

INFORMACIGN DE PUBLICIDAD ¥ MERCADED | Lompiends: Medus ds ?

Fuente: elaboracion propia informacion tomada de (Pinto, 2017)

Segun Bartoli (1992), existen diversos tipos de comunicacion externa, los cuales se

explican en la figura 2.3.




/ 4

WILUIS

Figura 2.4. Tipos de comunicacién externa
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Fuente: elaboracion propia, datos tomados de (Bartoli, 1992)

2.2.1.2 Comunicacion interna

Es posible afirmar que, el funcionamiento de la humanidad es posible gracias a la
comunicaciéon, y que esta importancia se puede observar en todas las esferas
sociales. En el caso de las organizaciones empresariales, la comunicacion interna
se viene constituyendo en una estrategia que puede proveer ventajas competitivas
en la productividad y la competitividad, en pro de alcanzar el éxito empresarial

(Oyarvide, Reyes y Montafio, 2017).

Por lo tanto, es claro que la comunicacion interna redne a todas aquellas acciones
gue se dirigen al publico interno de la empresa, estos procesos son ejecutados
utilizando diferentes medios y canales, asi como estrategias y programas de
comunicacién. Segun Graveran (2017), la base de este tipo de comunicacién es la
integracion, el compromiso y la movilizacién del publico interno hacia los objetivos
de la empresa.

Sin embargo, la comunicacién interna debe tener unos objetivos determinados, los
gue, segun Capriotti (1998), se pueden clasificar por niveles, como se observa en

la figura 2.4:
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Figura 2.5. Objetivos de la comunicacion interna segun Capriotti (1998)

Se busca establecer una relacion fluida entre empleados y
— Nivel relacional < empleadores, por medio de canales adecuados entre todos los
\._ niveles de la compafiia.

La intencion es facilitar la circulacion e intercambio de

L Nivel ti ., informacién entre todos los niveles de la empresa, permitiendo,
0= GEEEDY | asi, un funcionamiento mas agil y dinamico de las diferentes

areas, y una mejor coordinacion entre ellas.

OBJETIVOS DE LA COMUNICACION INTERNA |
SEGUN CAPRIOTTI (1998)

El objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros de la
R q f -  organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo
Nivel motivacional | agradable, que redunde en una mejor calidad del trabajo y en la
"\‘ mejora de la productividad y competitividad de la compaiiia.

Se intenta obtener la aceptacion y la integracion de los
L Nivel actitudinal empleados a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la
ivel actitudina | organizacion. Y también se busca creary mantener unaimagen
favorable de la empresa en los miembros de la organizacion.

Fuente: elaboracion propia, datos tomados de (Capriotti, 1998)
Para que se de un buen desarrollo de la comunicacién interna, se deben tener en
cuenta diversos elementos, el primero es el puablico interno, los cuales son definidos
por Rubacalba (2011), como conjuntos de individuos que tienen una relacion directa
con el funcionamiento operativo de la empresa y que tienen la posibilidad de
respaldar los resultados y son el eje central de la competitividad de la organizacion
en el entorno. Por otra parte, Trelles (2002), los clasifica como se evidencia en la

figura 2.5

Figura 2.6 Clasificacion de los publicos internos segun Trelles (2002)

Ubicados en la parte superior de la organizacion, y
. " - - ., caracterizados por su responsabilidad en la toma de decisiones,
Directivos o dirigentes de alto nivel | condiferencias en cuanto a su tipo de relacién con otros niveles
en funcién de las caracteristicas de cada empresa en particular.

CLASIFICACION_DE LOS PUBLICOS INTERNOS = Escalén consecutivo con relacion a los anteriores, por lo general,
SEGUN TRELLES (2002) : " . encargado de dirigir los procesos que llevaran a la practica las
Cuadros medios \ decisiones tomadas por el nivel mas alto de la organizacion,

\_ grupo mas operativo y en relacion mas directa con la base.

Base Q_ Gran mayoria, trabajadores de la produccién o servicios.

Fuente: elaboracion propia, datos tomados de (Trelles, 2002)
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Otro de los componentes de la comunicacion interna son los flujos de comunicacion,
los cuales son definidos por Graveran (2017), como el camino que siguen los
procesos comunicativos en una empresa, 0sea el recorrido que utiliza el mensaje
hasta llegar al receptor de acuerdo con el objetivo planteado. De acuerdo con Torres

(2012), estos flujos se clasifican como se describe en la figura 2.6.

Figura 2.7 Clasificacion de los flujos de informacién segun Torres (2012)

Son aquellos mensajes que fluyen desde los superiores hasta

Descendentes _' los subordinados.
., Sonaquellos mensajes que fluyen desde los subordinados hasta
Ascendentes \__los superiores.
cLasiFicacioN DE Los FLujos 0F RISl osiphstfimintHphonroiny st
INFORMACION SEGUN TORRES (2012) K organizacion.
Es el intercambio de informacién a través de diferentes niveles
de la estructura organizativa, no necesariamente de modo
jerarquico ni escalonado, y facilita la interaccion entre todos los

—— Transversal 7 miembro de la organizacion, permitiendo la rapida toma de

I\I decisiones asi como la rapida deteccion y solucion de los
\ problemas.

Fuente: elaboracion propia informacion tomada de (Torres, 2012)

Ademas de la descripcién dada por Torres (2012), Laffite (2013), explica que los
flujos descendentes, son usados organizar y coordinar las funciones inherentes a
cada cargo, asi como para fortalecer la identidad y promocion que fluctian en la
interaccion con los publicos; mientras que los ascendentes son utilizados a manera
de retroalimentaciéon y de esta manera se vigorizan los vinculos entre directivos y
trabajadores y entre los diversos publicos; en el caso de los horizontales, se
establecen como garantes de la optimizacion de la planificacion y ejecucion de las
tareas, cuyo objetivo es la construccion de contextos donde a la colaboracion
permite estrechar las relaciones personales y laborales, mejorando los procesos de

resolucion de problemas y la posibilidad de logro de los objetivos empresariales.
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Continuando con la descripcion de los elementos de la comunicacion interna, se
encuentra el mensaje, el cual, segun Collado (2005), es el estimulo que la fuente
transmite al receptor, o la idea que se comunica, los cuales estan compuestos de
simbolos provistos de un significado comun para las dos partes; estos deben ser
coherentes con los objetivos institucionales y los publicos a los cuales estan
direccionados, por lo que debe existir equilibrio entre los mensajes emitidos dentro
de una organizacion para optimizar la informacion que circula internamente por ella;
de acuerdo con Graveran (2017), los mensajes internos en una empresa posee una

clasificacion que se muestra en la figura 2.7:

Figura 2.8 Clasificacion de los mensajes internos segun Graveran (2017)

~ Serefiere atareas y labores a realizar, el qué y el cudndo de dicha
Tarea < _ actividad.

Van a estar relacionados con modos de hacer las cosas, normativas,

Procedimiento < __reglas, métodos gue bien pueden ser esténdares de calidad, efc.

Serian aquellos mensajes de apoyo a los trabajadores, que apelan a lo
—— Humanos < emotivo, sus sentimientos. Pueden ser también: reconocimientos,
\__estimulos y felicitaciones.

f ., Directamente vinculados con el conocimiento de la misién, visién,
Estratégicos < _ Objetivos y planes estratégicos de la entidad.

Seria aquella informacién que contiene la organizacion y coordinacion
del trabajo: interrelacion entre las areas o departamentos, prioridades y

z —— Organizativos-coordinadores < la cohesién del colectivo en el tratamiento de las tareas y soluciones a
CLASlFlCACth'I DE LOS MENSAJES INTERNOS | '\,‘ conflictos (quién trabaja, cudndo y dénde lo hace, qué hace en relacién
SEGUN GRAVERAN (2017) \_con los demés).

Aborda temas relacionados con la historia de la institucién, asi como
las personas que han dejado una huella en la entidad y aportes a la
Revolucién. Pero también contiene informacién sobre la prestacion de
—— Politicos-motivacionales < senicios con calidad, eficaces y eficientes, altos indices de
| participacion y compromiso (quiénes son, qué pretenden, hacia donde
| van, cudl es su historia y tradiciones, quiénes han trabajado en este
\_ lugar, qué aportes se han hecho).

3 Normas de comportamiento y disciplina con el propésito de inculcar
—— Eticos-morales < habitos, valores, respeto al cumplimienta de las reglas, sentido del
\__deber, colectivismo y solidaridad.

Movilizacion de los frabajadores y dirigentes para incrementar la

n A A e -, barticipacidn, el enfrentamiento a los inconvenientes y la lucha por la
Pertenencia e implicacion | eficiencia (éxitos y fracasos, avances y dificultades, incumplimientos,

\__resuftados y experiencias).

Fuente: elaboracion propia datos tomados de (Graveran, 2017)

Por otra parte, estan los canales, que son asimilados como el vehiculo que
transporta los mensajes fisicamente, ademéas, deben ser usados de forma

adecuada y acorde al publico objetivo y al tipo de mensaje; en el contexto interno
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de las empresas existe una clasificacion de estos canales que de acuerdo con Pefia

(2011), es descrita en la figura 2.8:

Figura 2.9 Clasificacion de los canales de comunicacidon segun Pefia (2011)

Aquellos que transportan los mensajes desde la direccion o

Canales verticales descendentes _ estructuras superiores hacia los niveles intermedios o la base.

Aquellos que los trabajadores de los niveles intermedios o la
—— \lerticales ascendentes ¢ base utilizan para elevar sus mensajes a las estructuras
\_ superiores.

CLASIFICACI(),N DE qu CA!ALES DE 5—  Ganales horizontal -, Transportan los mensajes entre los niveles similares de jerarquia
COMUNICACION SEGUN PENA (2011) U \__fuera o dentro de la misma area o departamento.

Transportan los mensajes en todos los sentidos y con
—— Canales transversales & implicacion en todos los niveles institucionales. Estos altimos
\_ pueden ser orales o escritos.

— Canales mixtos <. Los mensajes son transportados en dos o mas direcciones.

Fuente: realizacion propia datos tomados de (Pefia, 2011)

Enrazon alo anterior, se encuentra en la literatura vinculada a los canales, las redes
de comunicacién, la cual es la estructura en la que se puede visualizar la direccion,
la cantidad de mensajes y los elementos por los que el mensaje pasa (Muriel, 1980);
estas redes pueden ser formales, que se dan cuando la comunicacién se da acorde
con un proceso de planificacion determinado y estan sefialadas en el organigrama
de la empresa, o informal cuando la comunicacion se da de forma espontanea, de
tal manera que no estdn condicionadas por las lineas jerarquicas , Sino que se

originan en mayor parte en procesos de afinidad personal (Pefa, 2011).

Existe otra clasificacion de los canales que expone Graveran (2017), quien los divide
en directos, donde la comunicacién se da cara a cara; indirectos o mediatizados,
gue son aquellos que necesitan alguna de las formas tecnologicas disefiadas para

la produccién y difusién de los mensajes.
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Finalmente, el Ultimo elemento es la retroalimentacion, proceso que posibilita medir
la funcionalidad de las acciones referentes a la comunicacion interna, ya que
permite el intercambio de ideas en pro de la solucion de problemas que puedan
existir, reuniendo las respuestas del receptor y el impacto causado por estas
(Linares, 2012). De manera tal, que los actores participantes en el desarrollo de
comunicacioén interna confirmen o no la efectividad de los mensajes, permitiendo la

deteccion de problemas y las posibles alternativas de solucion.

En razén a todo lo anterior, se puede afirmar que uno de los retos que afronta una
compafiia, es mantener un buen &mbito laboral, para lograr asi, las metas comunes;
sin embargo, se observa que las fallas en el modelo de comunicacién interna, limitan
la productividad y la efectividad de un equipo de trabajo, lo que perjudica la
consecucién de logros y, por lo tanto, en ultimas reflejan dichas probleméticas en el

cliente final (Cuervo, 2009).

2.2.1.3. Estrategias de Comunicacion

De acuerdo con Egas y Yance (2018) actualmente, ademas de comunicar, se debe
tener en cuenta las repercusiones que conlleva el poder optimizar al maximo la
comunicacién y cudles son las ventajas que esto trae a las empresas; en razon a lo
anterior expusieron también que la estrategia en general representa la coordinacion
de los recursos de una empresa para alcanzar una superioridad sobre el

competidor.

Por otra parte, Scheinsohn (2009) definié la comunicacién estratégica como la
“participacion que interviene para asistir a los procesos de significacion, ya sean
estos en empresas o en cualquier otro sujeto social” (p.115); permitiendo a las
organizaciones la proyeccién de la planeacion estratégica a través de un

cumplimiento seguro de las metas.
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De tal manera que la comunicacion estratégica se convierte en un instrumento que
posibilita la ejecucion de las metas, generando vinculos que construyan una relacion
de equilibrio entre los hechos y las idas, permitido construir significados a los
servicios o productos al establecer lazos abstractos entre la organizacion y la

comunidad (Egas y Yance, 2018).

De acuerdo con (Pérez, 2001) Las estrategias de comunicacion desempefian 3

misiones:

° Demanda la reflexion y el estudio asiduo respecto al vinculo de una
empresa o de una marca con sus publicos: Se trata de fijar las relaciones de una
organizacién con el medio para saber si son las mas idéneas y si la misma tiene
concordancia con la misién y las metas que se aspiran lograr.

° Descripcion de la linea directriz para la comunicacidon: sefiala los
sistemas que son mayormente ventajosos para usar, tomando en cuenta el estudio
de las circunstancias de la empresa.

° Otorgar congruencia a la variedad de comunicacion de una
corporacion: Las estrategias comunicativas representan la sefial de partida, el cual
posibilitara a los miembros de la empresa poder practicar una comunicacion segura
y eficiente.

En la bibliografia se encuentra la estrategia de comunicacion relacionada
directamente con el Plan Estratégico de Comunicacion, que es definido por Capriotti
(2009) como “el proceso de planificacion general de toda la actividad comunicativa
de la organizacién, que permita transmitir el Perfil de Identidad Corporativa de la

entidad y que colabore en el logro de los objetivos finales de la misma” (pag. 132).

2.2.1.3.1. La comunicacién interna como estrategia
Es importante aclarar que la comunicacion corporativa, al igual que la comunicacion
estratégica, comparten principios de base con la comunicacién interna (Apolo, Baez,

Pauker, y Pasquel, 2017), siguiendo los conceptos expuestos por Van (2018) tiene
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relacion con la comunicacion organizativa, y por consiguiente puede asociarse en

diversos niveles con las relaciones publicas.

Por lo tanto, la comunicacién a nivel interno en las organizaciones, cuando es
gestionada de manera exitosa, promueve su buen funcionamiento y posibilita el
avance en cuanto a negocio, ya que es uno de los aspectos en los que se transmite

la personalidad de la marca (Bednarik, 2019).

Un exitoso manejo de la comunicacion organizacional ayuda a fortalecer las
perspectivas de los publicos objetivos (Freeman, 1984), y como consecuencia se le
da méas importancia a los clientes internos de una organizacion, y a los trabajadores,
reconociendo su rol fundamental. De las Heras, Ruiz y Paniagua (2018, p. 59),
afirman que “en cualquier organizacion, el principal stakeholder lo conforma el
conjunto de sus empleados”, esto nos ayuda a reconocer que el grupo de interés es
conformado por actores que representan una serie de intereses comunes. Es
importante tener en cuenta que existen otros referentes ademas de los empleados:

Representantes sindicales y representantes del comité de empresa (Xifra, 2005).

De esta manera, se percibe la importancia estratégica y comercial de la
comunicacion interna en el sentido de que “la participacion de los trabajadores en
los procesos de comunicacion de las empresas contribuye a una mejora de los
resultados a largo plazo” (Del Pozo, 1997, p. 153), por lo que la comunicacion
interna forma parte del plan estratégico empresarial y contribuye a su desarrollo y

eficacia.

La comunicacion interna se ve fortalecida, segun Berceruelo, al desarrollar

estrategias que generen espacios en los que los empleados sean escuchados y
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ellos puedan notar que sus opiniones son tenidas en cuenta para avanzar en la
consecucion de metas comunes. Una vez generada esta percepcion en los
empleados, ellos van a sentirse participes de la cultura corporativa y motivarlos a
que “sean fieles a su organizacién y compartan el esfuerzo para crecer en mercados

tan competitivos y cambiantes como los actuales” (Berceruelo, 2011, p. 33).

Los procesos de transformacién del ambiente laboral tienen una estrecha relacién
con la gestién estratégica de la comunicacion interna. Algunos de los efectos
positivos de dicha relacion se evidencian en el aumento del indice de productividad
de los colaboradores y el incremento de la productividad dentro de la organizacion.
(Eurofound, 2013) “La GECI se ha transformado en un vector de competitividad
relevante dentro de los nuevos escenarios organizacionales” (Alvarez y Lesta,
2011).

Por las anteriores razones es importante establecer las estrategias de comunicacion

interna, lo que se desarrollara en el siguiente apartado

2.2.1.3.2. Estrategias de comunicacion interna

El planteamiento estratégico de un proceso de relaciones publicas, ya sea externo
o0 interno, se desarrolla tras realizar una investigacion y diagnosticos previos y una.
Fijacion de objetivos, y se basa en establecer el eje de comunicacion a emplear en
cada uno de los mensajes dirigidos a los diferentes publicos, fijar la eleccion de
soportes y herramientas para transmitirlos, elaborar su calendarizacion y, por altimo,

poner en practica su ejecucién (Madrofiero y Capriotti, 2018).

Asi, la comunicacion interna debe desarrollar campafias de relaciones publicas
internas basadas en objetivos, estrategias, herramientas y tacticas especificas, de
cuyo disefio deben encargarse los responsables de comunicacion interna de la

entidad (Rojas, 2012). Esto se debe a que “cualquier organizacion tiene la
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necesidad de mantenerse en contacto con sus publicos internos, emitiendo y
recibiendo mensajes de manera planificada, para conseguir que estos tengan una
imagen positiva de su misién y funcionamiento” (Paniagua, Gémez y Fernandez,
2012, p.692).

Es por ello que una comunicacién interna eficaz debe “fomentar un dialogo abierto
en toda la organizacion e impulsar mecanismos de participacion. Este enfoque
permite que los empleados perciban, racional y emocionalmente, incluso, a las
compafiias mas grandes como mas cercanas y humanas” (Argenti, 2014, p. 387),
de modo que para lograrlo se debe combinar la comunicacion mediada por la

tecnologia con el contacto personal con los directivos y superiores.

Para autores como Vilanova (2016), lo que en la actualidad funciona en
comunicacién en general y en comunicacion interna en particular ya no es la
proyeccion, sino la identificacién, que se puede facilitar mediante la participacién de
los empleados en los diferentes procesos, por lo que hay que transmitir sobre todo

valores y emociones, compartir objetivos claros, y la informacién debe jerarquizarse.

De tal manera que cada vez es mas importante invitar a participar, involucrar,
escuchar, esto conlleva a cambios importantes en la comunicacion interna, que van
desde qué se comunica, a cdmo y quién lo hace, y también al replanteamiento de

algunas herramientas. (Vilanova, 2016, p.71).

Segun Xifra (2011), los empleados de una organizacion son un publico cautivo que
se caracteriza habitualmente por ser critico, independiente y escéptico, por lo que
la importancia que se le otorga se debe manifestar de varios modos: difundir en
primer lugar la informaciéon de manera interna y fijando mecanismos de escucha,;

informar sobre sus logros e iniciativas hacia el exterior de la organizacion; evitar que
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recaigan en él todas las decisiones estratégicas al usar una comunicacion interna
de presion; y emplear un tono profesional que muestre respeto y aprecio hacia el

colectivo, sin caer en la condescendencia o el paternalismo.

Sin embargo, pese a los intereses comunes que identifican a los trabajadores como
stakeholders, también se configuran como un grupo heterogéneo, diverso,
multifuncional, interconectado y dinamico en el que hay que distinguir subgrupos
como los directivos, mandos intermedios, empleados sin personas a su cargo,
colaboradores o sindicatos, entre otros, a los que habra que adaptar los mensajes

y canales de comunicacion dentro de la empresa (Cuenca y Verazzi, 2018).

La perspectiva de entender que los trabajadores deben ser enfocados como clientes
internos enlazados con la del marketing interno, que se basa en vender la idea de
empresa a los propios trabajadores que la conforman para aumentar su motivacion
y su productividad, entendiendo que son empleados que no se integran de forma
exitosa en organizaciones que no les garanticen un desarrollo que va mas alla de lo
econdémico y que afecta a los ambitos personal y social (Monfort, Villagra y Lépez,
2019).

En esta linea, la comunicacion interna favorece el compromiso de los empleados al
posibilitar las interacciones entre los miembros de una corporacion, tanto del mismo
nivel como en las relaciones supervisor-empleado, y facilitar las relaciones entre los
trabajadores y la organizacion (Karanges, Johnston, Beatson y Lings, 2015). De
este modo, puede cambiar las actitudes y comportamientos de los publicos internos,

aumentando su nivel de responsabilidad y compromiso (Bharadwaj, 2014).
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Por tanto, los esfuerzos por crear confianza con los empleados a través de la
comunicacion interna pueden proporcionar beneficios tanto para los empleados
como para la empresa. Los empleados se sienten mas comprometidos, construyen
la confianza con su supervisor y la empresa, y por lo tanto estan mas capacitados
para construir relaciones con los clientes en nombre de la empresa. Una
comunicacién interna mas eficaz puede mejorar este compromiso (Mishra, Boynton
y Mishra, 2014).

La implicacién de los empleados es de importancia critica para las organizaciones,
gue no pueden permitirse que sean improductivos, por lo que se ha de tener en
cuenta que cada publico de empleados puede requerir una estrategia comunicativa
distinta con base en sus necesidades particulares y a su nivel de involucracion, que
suele ser mayor en trabajadores con poder de decisién o, a nivel general, en

organizaciones que no estan altamente estructuradas (Grunig y Hunt, 2000).

2.1.1.4. Clima organizacional

El clima organizacional o laboral es el constructo intangible que se relaciona a la
percepcion que poseen los trabajadores sobre su entorno laboral. Es el tono
emocional interno de los empleados de la entidad con respecto a distintos factores
en un momento dado. Como lo refiere Sandoval (2004) toda organizacion tiene
propiedades o caracteristicas que poseen otras organizaciones, sin embargo, cada

una de ellas tiene una serie exclusiva de esas caracteristicas y propiedades.

Arce (2017) hace hincapié refiriendo que es la percepcion de una organizacion de
su funcionamiento estructural y dinamico que influye en los niveles de satisfaccion
y motivacién, en la disposicion a permanecer en la organizacién y en el desempefio

del personal. Para ello, dice, que si se quiere conocer el clima se debe de medir
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para obtener beneficios como: incremento de motivacion, involucramiento,
compromiso, reduce rotacion y ausentismo, impacto en la productividad y mejorar
las relaciones, aumentando la lealtad. Segun Cortada (2015), jefa de
comunicaciones de Great Place To Work Institute, en el Pert diversos estudios
revelan que las empresas con mejor clima laboral y social son mas productivas,

innovadoras y mas rentables.

Entre los componentes del ambiente interno se hallan la organizacion propiamente
dicha, con su estructura organizativa, historial de éxitos, comunicaciones, el
cumplimiento de metas, etc.; el personal, que comprende sus relaciones laborales,
instruccion, adiestramiento, programas de capacitacion, satisfaccion laboral,
examenes médicos preventivos realizados, ausentismo, aptitud para y actitudes
ante el trabajador, y la produccion, que implica condiciones adecuadas y seguras
para el proceso de productivo, el empleo de la tecnologia, la adquisicién de materias

primas (Salazar 2009).

Se parte de considerar el clima organizacional como un fendmeno complejo,
multifactorial, que involucra a: factores relacionados con liderazgo y practicas de
direccion en cuanto a solucién de conflictos, direccion participativa y trabajo en
equipo; asi como factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion y las consecuencias del comportamiento dentro de la organizacion
(Segredo, 2015).

Dominguez, et al (2013) mencionan que cuando los empleados valoran
positivamente el clima organizacional, principalmente en las dimensiones de

direccién y estructura, infraestructura, la permanencia y el desempefio personal,




/ 4

WILUIS

existe una amplia aceptacion del empleado y los jefes, principalmente cuando no

son unicamente preferencias del jefe.

2.2.1.4.1. Caracteristicas del clima organizacional

Brunet (2011) presenta las caracteristicas propias del concepto de clima
organizacional; considerando que constituye una configuracion de las
caracteristicas de una organizacion, asi como las caracteristicas personales de un
individuo pueden construir su personalidad, es obvio que el clima organizacional
influye en el comportamiento de un individuo en su trabajo, ademas es un
componente multidimensional de elementos al igual que el clima atmosférico. El
clima dentro de una organizacién también puede descomponerse en términos de
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacién, modos de comunicacion,

estilo de liderazgo de la direccion, etc.
Figura 2.10 Caracteristicas del clima laboral

—— Es una configuracién particular de variables situacionales
—— Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir siendo el mismo.

Tiene una connotacién de continuidad pero no de forma permanente como la cultura, por lo tanto puede
cambiar después de una intervencion particular.

Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las aptitudes, las expectativas de
otras personas, por las realidades socioldgicas y culturales de la organizacion.

) —— Es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un agente gue contribuye a su naturaleza.
CARACTERISTICAS ||
DEL CLIMA LABORAL §
Es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas en los individuos que efectiian
una misma tarea.
—— Esta basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como las percibe el observador o el actor.
—— Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse facilmente.

—— Tiene consecuencias sobre el comportamiento

Es un determinante directo de la comportamiento porque actia sobre las actitudes y expectativas que son
determinantes directos del comportamiento.
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Fuente: elaboracion propia datos tomados de (Brunet, 2011)

Todos estos elementos se suman para formar un clima particular dotado de sus
propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la personalidad de una
organizacion e influye en el comportamiento de las personas en cuestion, de tal
manera que puede ser sana 0 malsana, como la que caracteriza al ser humano. Si
esta es malsana, trastornara las relaciones de los empleados entre si y con la
organizacion, y tendra dificultades para adaptarse a su medio externo. Asi mismo,
una empresa puede estar no siempre consciente de su personalidad y de la imagen

gue proyecta (Brunet, 2011).

2.2.1.4.2. Relacion del clima organizacional con otros conceptos
Cuando se habla de medir el clima organizacional, como es el caso de la
investigacion aca planteada, es conveniente definir los elementos necesarios para

hacer una aproximacion teérica a estos:

° Satisfaccion

El concepto de satisfaccién hace referencia al estado afectivo de agrado que una
persona experimenta acerca de su realidad laboral, representa el componente
emocional de la percepcién y tiene componentes cognitivos y conductuales; la
satisfaccion o insatisfaccion surge de la comparacién o juicio de entre lo que una
persona desea y lo que puede obtener, generando un sentimiento positivo o de
satisfaccion o un sentimiento negativo o de insatisfaccion segun el empleado
encuentre en su trabajo condiciones que desea (0 ausencia de realidades
indeseadas) o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado, lo que implica que el

grado de satisfaccion se ve afectado por el Clima Organizacional (Zuluaga, 2001).

De acuerdo con Forehand y Gilmer (1964), los empleados estan mas satisfechos
cuando trabajan en un ambiente no estructurado y en el que sus papeles estan

definidos sin ambigiiedad; en consecuencia, la satisfaccion varia frecuentemente
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segun la percepcién que tenga el individuo del clima organizacional. Las principales
dimensiones del clima implicadas en esta relacion son las siguientes:
o Las caracteristicas de las relaciones ‘interpersonales entre los miembros de

la organizacion;

0 La cohesion del grupo de trabajo;
o El grado de implicacion en la tarea y;
o El apoyo dado al trabajo por parte de la direccion

Motivacion

Para Zuluaga (2001) la motivacion posee componentes cognitivos, afectivos y de
conductas. Las preferencias, persistencia y empefio o vigor son evidencias de los
procesos motivacionales internos de una persona que se traducen en la
responsabilidad, el cumplimiento, la dedicacion, el esfuerzo, la productividad

personal frente a la realizacion de las actividades laborales.

Por su parte Chiavenato (2011) considera que el concepto de motivacion -nivel
individual- conduce al de clima organizacional -nivel de la organizacién, puesto que
las situaciones con objeto de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio
emocional, lo que puede ser llamado como un estado de adaptacion, refiriéndose
no solo a la satisfaccion de necesidades fisiol6gicas y de seguridad, sino también a
las de pertenencia a un grupo social de estima y de autorrealizacion; entonces, la
frustracion de esas necesidades causa problemas de adaptacion, como la
satisfaccion de esas necesidades superiores depende en particular de las personas
en posiciones de autoridad jerarquica, es importante para la administracion

comprender la naturaleza de la adaptacién y desadaptacion de las personas.

Dada la relacion entre el clima organizacional y la motivacion, es conveniente dar a
conocer la teoria de motivacion que va a ser el eje central de esta investigacion, ya

que para incrementar la productividad y la calidad del personal se requiere
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comprender los factores que influyen en la motivacién en el trabajo, de tal forma que
sea posible establecer las condiciones necesarias para lograr dicha motivacion

desde lo expuesto por Minch (2011).

Esta teoria postula que la motivacion de las personas depende de la satisfaccion de
cinco tipos de necesidades: fisioldgicas, de seguridad, de afecto, de estima y de
autorrealizacidn, estas necesidades se satisfacen en un orden jerarquico, debido a
que en tanto la primera necesidad o basica no se ha satisfecho, esta tiene el poder
exclusivo de motivar la conducta; sin embargo, al ser lograda, pierde su poder de
motivacion (Minch (2011).

De esta forma, un nivel mas alto de necesidad se convertira en un factor de
motivacion solo cuando las necesidades que ocupan el nivel inmediato anterior
hayan sido cubiertas, Maslow postula que para lograr la motivacién del personal
sera necesario que la organizacion proporcione las condiciones para satisfacer
estas necesidades a través de su trabajo; la jerarquia de necesidades incluye cuatro
necesidades basicas y una de crecimiento que deberan satisfacerse en el siguiente
orden:

Figura 2.11. Jerarquia de necesidades de Abraham Maslow

Fisiolégicas. Surgen de la naturaleza fisica del ser humano y son
imprescindibles para sobrevivir, como la necesidad de alimento
techo, vestido; éstas se satisfacen mediante los sueldos y
prestaciones.

Seguridad. Se refieren a la necesidad de no sentirse amenazado
| porlas circunstancias del medio; incluye estabilidad en el
empleo, ambiente de trabajo agradable, pensiones, salud,

| seguros de vida, higiene y seguridad entre otras.

g )/ Afecto, amor, pertenencia. Se evidencian por la necesidad de
[ NECESIDADES BASICAS ’ mantener relaciones afectivas con ofras personas. Se satisfacen
| mediante el establecimiento de condiciones que faciliten la

[ interaccién y cooperacion entre los grupos, por ejemplo:

| A o .
JERARQUIA DE “‘.‘ :!:Csraerar:i)‘l,lzsde equipos, actividades culturales, deportivas y
NECESIDADES DE g :
ABRAHAM MASLOW | Estima o Reconocir_niento. Implica de_ ser respetado p_or_los
demas y por uno mismo; eslar dad de recor 1to al

esfuerzo y al trabajo. Se obtiene mediante el disefio de sistemas
| derecompensay premios que proporcionen reconocimiento
'\\ orgullo y dignidad a las personas que desempefian un trabajo.

Autorrealizacién. Aparece una vez que se han satisfecho todas
las necesidades basicas. Se refieren al deseo de todo ser
humano de realizarse a través del desarrollo de sus
L -, potencialidades. Esta r idad es permanente y no se satisface
NECESIDADES DE CRECIMIENTO "I' nunca por completo, ya que cuanto mayor es la satisfaccion que
|  obtienen las personas mas aumenta la necesidad de seguir
| autorrealizandose; se obtiene cuando se encuentra un sentido
\_ de vida en el trabajo.
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Fuente: elaboracion propia datos tomados de (Minch, 2011)

2.3. OTROS REFERENTES

Arquitectura & Construcciones S.A.S (ARCONSA) es una constructora que lleva en
el mercado 75 afios de experiencia, en el cual tienen dos tipos de servicios, UEN
VIVIENDA es el encargado de la construccion de proyectos de vivienda en
diferentes lugares de la ciudad y UEN INDUSTRIAL Y SERVICIO es el encargado

de prestar servicios de mantenimiento en plantas.

Su organigrama esta constituido por la junta directiva, la cual estd formada por todos
los directivos de las diferentes areas, gerencia general, cultura organizacional,
direccién administrativa, direccion, gestion humana, direccion UEN VIVIENDA,
coordinacion de disefio, direccion de operaciones, direccion contable y financiera,
direccion UEN INDUSTRIAL Y SERVICIOS, direccion comercial y direccién juridica.

Junta Directiva Revisoria Fiscal Gerente General

Juan Camilo Ospina

Sub Gerente

Natalia Echeverri

Oficial de
cumplimiento

Ménica Martinez

Dir. Gerencia

Dir. Estructuracion
de proyectos

Natalia Echeverri

Sandra Jaramillo
o . " = 2 . . . 0 Juan Rafael H e
Dir. TI/TO Dir. Gestién Dir. Comercial Dir. Construccion [MMSNE Rentabilizacién
Humana y Cultura -
M M de activos

orgnnizacinnnl aria Isabel Martinez Julian Quiroga

arco Antonio Gémez Ana Maria Moreno

Clara Robledo

ARCONSA

El hogar d

Fuente: Organigrama de la empresa ARCONSA (2022)
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La comunicacion dada dentro de esta organizacién es de manera descendente.
Desde los directivos se origina la comunicacion a los diversos niveles que se
encuentran dentro de la organizacidén. La comunicacion se desarrolla a partir de las
decisiones que se toman dentro de la junta directiva y se expande a través del correo
electrénico corporativo, equipo de WhatsApp empresarial, dependiendo del tipo de
informacion que sea, cuando se trata de una informacién mas concreta se hace a

través de los canales de comunicacién que cada area maneja.

En ARCONSA se cree en el poder de construir para trascender, el trabajo sin pausa
y la rectitud son fundamentales para la realizacién de los proyectos, los pilares
siempre seran los mayores activos para el cumplimiento de su servicio, trabajo y
rectitud. Se trabaja en equipo, construyendo el presente, generando el futuro para

vivir en un mundo mejor.

Sus competencias como equipo estan direccionadas al logro y adaptabilidad, la
orientacion al logro, al resultado, el trabajo en equipo, la comunicacion asertiva, la
adaptabilidad al cambio, la mejora continua y la gestién de la calidad se conectan
con todas sus declaraciones, en las cuales unidos somos mas es el gran ejemplo

de que trabajando en equipo se logra el objetivo trazado como compaiiia.

El valor de la palabra se ha convertido en el mayor activo, esto con el fin de afianzar
esa confianza y seriedad con todos los publicos, se desafian el método y la manera
de hacer las cosas apostando a nuevas innovaciones, siendo uno de sus mayores
enfoques el cliente interno, apostando que si un equipo de trabajo es feliz siempre

hard mas facil el logro de los objetivos.

En ARCONSA la empatia hace parte de la esencia de cada una de las personas
gue hacen parte de este equipo, siempre se integra hacia el logro como equipo, una

metodologia para tener un acercamiento con los empleados es el plan de Beneficios
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Pasos Maestros, este se crea con el fin de que cada colaborador tenga beneficios

para ellos y sus familias, en ARCONSA siempre el cliente mas importante son sus

empleados.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 PARADIGMA Y TIPO DE INVESTIGACION

Vasilachis (1997) define el paradigma como: Los marcos tedricos -
metodoldgicos utilizados por el investigador para interpretar los fendmenos sociales
en el contexto de una determinada sociedad.” (p.87), luego entonces todo
paradigma de investigacion se apoya en sistemas filosoficos y se operacionaliza
mediante un sistema de investigacion. Asi, el paradigma positivista se
operacionaliza a través del sistema de investigacién hipotético - deductivo, mientras
que el dialéctico - critico y, a su vez, el interpretativo lo hacen a través del sistema

de investigacion hermenéutico.

Por otra parte, segun Khun (1986) es “lo que comparten los miembros de una
comunidad cientifica y, a la inversa, una comunidad cientifica consiste en unas
personas que comparten un paradigma” (p.271); esto se da porque comparten
teorias y métodos que ellos consideran legales, lo cual significa que asumen una
posicion ante los diferentes aspectos de la vida, con una manera de interpretacion
determinada y una forma de dar solucién a los problemas que se presentan a traves

de ella.

En el caso de esta investigacion, se ubicara en el paradigma interpretativo (Histérico
— Hermenéutico), ya que en este “el investigador trata de descubrir el significado de
las acciones humanas y de la vida social, dirige su labor a entrar en el mundo
personal de los individuos, en las motivaciones que lo orientan, en sus creencias”
(Gonzales, 2003, p. 130).

Por otra parte, Dilthey (1990) — uno de los principales exponentes del método
hermenéutico en las ciencias humanas— define la hermenéutica como “el proceso

por medio del cual conocemos la vida psiquica con la ayuda de signos sensibles
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que son su manifestaciéon”. Lo anterior implica que el propdsito de la hermenéutica
es el develamiento de los significados a través de la interpretacion de los escritos,
los textos, los gestos y, en general, la conducta de las personas y sus acciones,
teniendo en cuenta el contexto en el que se desenvuelven.

De acuerdo con Galeano (2004) el proyecto de investigacion se enmarcé dentro de
los estudios culturales e interpretativos, en razén a que proyectos, los esta asume
las realidades subijetivas e intersubjetivas, como objetos de conocimiento cientifico,
direccionandolo a la comprension de la realidad, como producto de la construccion
historica fundamentado en los pensamientos de los participantes, donde se
reconoce la subjetividad como opcién de conocimiento, la validez estratégica con
un fin, la confiabilidad de las fuentes, la sistematicidad o construccion teérica y la
comunicabilidad mediante multiples lenguajes, donde se da cabida a diferentes
apropiaciones conceptuales y metodol6gicas que se ofrece al investigador como
cajas de herramientas que no estan limitadas por criterios académicos, sino por la

realidad social.

3.2 DELIMITACION

3.2.1 Sujeto de lainvestigacion

El escenario de esta investigacion es la empresa ARCONSA, ubicada en la ciudad
de Medellin, en la que se analizaran las estrategias de comunicacion interna
implementadas por Arquitectura & Construcciones S.A.S. en relacion con su clima
organizacional, especificamente en el departamento de Gestion Humana — Cultura

Organizacional.
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3.2.2 Tiempo y escenario

La recoleccion de la informacion se realizd en Unico momento en las instalaciones
de la empresa ubicada en la Cra 43 a # 7 - 50 A oficina 1004, Torre empresarial Dan

Carlton, en las siguientes fechas 7 y 18 de abril.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es descriptiva, con un disefio de estudio de caso, que es definido
por Lopez (2013) como “la investigacion empirica de un fendmeno del cual se desea
aprender dentro de su contexto real cotidiano” (pag. 140), para el caso especifico
de esta investigacion, el fendbmeno a estudiar son las estrategias de comunicacion
interna implementadas por Arquitectura & Construcciones S.A.S. en relacién con su
clima organizacional, especificamente en el departamento de Gestion Humana —

Cultura Organizacional.

De acuerdo con McDonnel, Jones y Read (2000), los pasos para desarrollar este

tipo de investigaciones son las siguientes:

° Identificar el paradigma que regira la investigacion
° Identificar el enfoque de la investigacion.

° Establecer la estrategia de investigacion.

° Revision de antecedentes tedricos.

° Revision de los estudios previos de casos similares.
° Seleccién del caso.

° Descripcion del caso.

° Descripcién del contexto.

° Triangulacién
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° Elaboracion del informe final (McDonnel, Jones y Read, 2000).

3.4 TECNICAS DE GENERACION Y RECOLECCION DE INFORMACION
3.4.1 Entrevista semiestructurada

De acuerdo con Espinosa y Paredes (2017), esta es aquella que puede ser tomada
como una comunicacion que se da entre el entrevistado y el entrevistador, la cual
esta debidamente planeada, con un objetivo especifico. Estos mismos autores citan
otra definicion, que resulta bastante interesante y es la de Morgan y Cogger (1975
citado por Espinosa & Paredes, 2017), que explican que una entrevista es un
proceso interactivo en donde se ven involucrados muchos aspectos de la
comunicacién, ademas del simple hablar o la escucha de ademanes, posturas,

expresiones faciales y otros comportamientos comunicativos.

Por otra parte, en el caso especifico de la entrevista semiestructurada, Perpifia
(2012), expone que este tipo de entrevista cuenta con preguntas que ya tienen algun
tipo de estructuracion o de planteamiento inicial, se realiza algun tipo de protocolo,
el cual esta constituido por una serie de areas especificas o ejes tematicos, para
que el entrevistador pueda realizar preguntas nuevas, siempre y cuando estas

obedezcan a algun tipo de orientacion.

Este tipo de entrevistas, segun Espinosa y Paredes (2017), conforman un proceso

de comunicacién y presentan las siguientes partes:

° Apertura: esta primera fase se define como la recepcion formal del
entrevistado, donde ambas partes se conocen por primera vez y obtienen la primera
impresion o impacto uno del otro. Dicha primera impresion impactara de lleno el

transcurso de la entrevista para bien o para mal (Espinosa & Paredes, 2017).

° Rapport: se define como el vinculo afectivo y comunicativo que se construye
entre ambas partes (entrevistado y entrevistador) a lo largo del proceso de

entrevista. Una vez establecido, el Rapport, si es positivo, lograra la disminucién de
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la ansiedad del entrevistado, ademas si es adecuado, facilitard un clima de
confianza y naturalidad, lo que hara que la persona que esta siendo entrevistada se

comporte de manera natural (Espinosa & Paredes, 2017).

° Desarrollo: esta es la etapa en la que el entrevistador comienza a reconocer
y anotar toda la informacioén dada por el solicitante. El entrevistador debe tener la
capacidad de darse cuenta de todo lo que esta pasando alrededor de el para lograr
una buena conduccion de este proceso de entrevista, ya que es la etapa en donde

se obtiene una cantidad enorme de informacién (Espinosa & Paredes, 2017).

° Cima: en esta etapa es donde se obtiene informaciéon mucho mas concreta
debido a que se supone para este momento ya deberia existir confianza,
naturalidad, privacidad, etc.; por lo que el entrevistador tendra que inspeccionar mas

a fondo para obtener datos mas especificos (Espinosa & Paredes, 2017).

° Cierre: los autores Espinosa y Paredes (2017), sefialan que esta etapa debe
durar de tres a cinco minutos aproximadamente antes de terminar la entrevista.
Basicamente, se trata de anunciar que se acerca el final de la sesién. No hay que
ser cortantes o terminar de golpe con una entrevista, por lo que mejor es ser

asertivos y buscar el espacio apropiado.

Para el desarrollo de esta técnica de recoleccion se desarrollé una guia de
preguntas, de acuerdo con los objetivos que funciono como guia para el desarrollo

de la entrevista, la cual se puede observar en el Anexo 7.1.1.
3.4.2 Grupo focal

Los Grupos Focales son utilizados segun Morgan (1998) “un modo de oir a la gente
y aprender de ella, permitiendo obtener multiples opiniones y procesos emocionales
dentro de un contexto social”’ (pag. 9); este método generalmente implica involucrar
a un numero pequefio de personas en una discusion de grupo, guiada por un
moderador hacia un tema o una serie de cuestiones especificos, empleando un

enfoque cualitativo de investigacion con bases en la teoria fundamentada de
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Strauss y Corbin (1998), para la recoleccion de informacion de diversos individuos
(McLafferty, 2004).

La pertinencia de esta técnica se deriva de la posibilidad de recolectar datos
cualitativos sobre puntos de vista, necesidades, percepciones, expectativas y
motivaciones de varios individuos de forma simultanea (Bastan, 2015), permitiendo
una aproximacion y discusion relativamente rapida y multidimensional de una
tematica recogiendo de los actores sus conocimientos, actitudes, sentimientos,
creencias y experiencias (A muy y Varela, 2013); para facilitar la construcciéon de

consensos, aunque ello no es estrictamente necesario (Aigneren, 2002).
3.4.3 Ficha de anélisis

De acuerdo con Rizo (2015), la ficha de analisis es una técnica auxiliar empleada
en la investigacion, que consiste en la utilizacién sistematica de las fichas para
registrar la informacion que luego podremos contrastar con la proporcionada por
otras fuentes; por lo tanto, corresponde al acto de registrar los datos que identifican
una fuente implica su evaluacion y valoracion; conlleva a analizar la informacién
encontrada y establecer si puede aportar 0 no la informacion requerida para el tema
de investigacion; ademas facilita la tarea de tomar notas y hacer observaciones que

se consideren importantes sobre el material.

Antes de realizar la ficha de analisis, se debe efectuar una evaluacién del contenido

de la fuente, de acuerdo con los siguientes criterios:
° Confiabilidad:

o Conocer los datos del autor y su obra, a partir de una lectura exploratoria del

contenido y la resefia biogréafica del autor.

o Valorar la importancia del documento basandonos en la amplitud o

profundidad tedrica mostrada en el indice y en la actualidad de la bibliografia.

° Densidad y coherencia del texto:
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0 Establecer un esquema sintético que oriente la buasqueda de informacién

puntual, definiciones, caracteristicas, clasificaciones, etc.

0 Obtener un resumen o flujograma de ideas.
° Proyeccion o capacidad de integracion
0 Establecer relaciones y comparaciones con otras contribuciones, a partir del

alcance de la obra como fuente de informacion.

o Medir y evaluar el aporte de la fuente en el area de estudio a la cual pertenece
(Rizo, 2015).

Ver Anexo 7.1.2 bateria de preguntas que se llevaron a cabo para las entrevistas.

3.4.4 La encuesta

La encuesta es una técnica que se utiliza en procedimiento con un patrén comun en
diversos procedimientos de investigacion que facilitan la recoleccion de datos para
su posterior analisis. Dichos datos provienen de una muestra particular de una
poblacidén que es objeto de la investigacion o de un universo mas amplio. (Garcia,
1993)

Por otra parte, Sierra (1994), le asigno las siguientes caracteristicas a la encuesta:

Figura 3.1. Caracteristicas de la encuesta
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La informacién se obtiene mediante una observacion
indirecta de los hechos, a través de las

—— manifestaciones realizadas por los encuestados, por
lo que cabe la posibilidad de que la informacion
obtenida no siempre refleje la realidad.

La encuesta permite aplicaciones masivas, que
mediante técnicas de muestreo adecuadas pueden
hacer extensivos los resultados a comunidades
enteras.

i El interés del investigador no es el sujeto concreto
CARACTERISTICAS DE LAENCUESTA & que contesta el cuestionario, sino la poblacién a la
—— que pertenece; de ahi, como se ha mencionado, la

necesidad de utilizar técnicas de muestreo
apropiadas.

Permite la obtencion de datos sobre una gran
variedad de temas.

La informacién se recoge de modo estandarizado
mediante un cuestionario (instrucciones iguales para
—— todos los sujetos, idéntica formulacion de las
preguntas, etc.), lo que faculta hacer comparaciones
intragrupales.

Fuente: elaboracion propia, datos tomados de (Sierra,1994)

3.5 TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Se utilizara el analisis de contenido, este permite analizar el material bibliografico
para este caso desde la perspectiva cualitativa, el procedimiento de este analisis
sera direccionado por Martinez (2004), quien propone cuatro momentos para la
teorizacion: el primero la categorizacion, la cual inicia con la transcripcién de la
informacion protocolar, pasando por el establecimiento de unidades tematicas, para
luego codificar; el segundo momento es la estructuracién, donde se presenta una
sintesis descriptiva de los hallazgos; el tercer momento es la contrastacion, en el
qgue se utilizara la triangulacion para comparar los resultados con los estudios
paralelos o similares que se presentaron en el marco teorico referencial y finalmente

la teorizacion, en donde se tratara de integrar en un todo coherente y logico los

resultados de la investigacion.



WILUIS 3

3.5.1 Andlisis Categorial

De acuerdo con Aristizabal y Galeano (2008), en la construccion del sistema
categorial se identifican tres momentos que coinciden con los planteados por los

tedricos de la investigacion cualitativa:
Primer momento Exploracion:

La exploracion permite entrar en contacto con el problema o situacion que se
investiga, se caracteriza por la dificultad para elaborar los objetivos generales y
especificos de la investigacion, pesan mas las busquedas individuales que las
grupales, en cuanto al objeto de estudio esta pre configurado y, por tanto, se trabaja
con intuiciones, preguntas iniciales, datos sueltos, imprecisos, sin coherencia ni
articulacion, sensaciones y concepciones que adquieren sentido en la medida en

gue la investigacion avanza (Aristizabal y Galeano, 2008).

Segundo momento Focalizacion:

La focalizacion centra el problema de investigacién y establece relaciones con el
contexto, permitiendo agrupar, clasificar, dar cuenta de la trama de nexos y
relaciones, concretar aspectos o dimensiones, diferenciar lo relevante de lo
irrelevante; es el momento de configuracion del objeto de investigacion, ademas el
reto que este momento plantea para los investigadores es el de centrar el tema 'y
las categorias de andlisis sin perder de vista las relaciones con otras dimensiones

de la realidad social donde la investigacion se inscribe (Aristizabal y Galeano, 2008).
Tercer momento Profundizacion:

Este momento pretende reconfigurar los significados de las practicas académicas,
interpretar, desligarse de la experiencia concreta que le dio sentido para construir
nuevos conceptos, categorias, comprensiones. La profundizacibn es muy

importante para el grupo, ya que se fortalece el debate tedrico y emergen nuevas




(Aristizabal y Galeano, 2008).

3.6 PLAN DE TRABAJO

Tabla 3.1. Plan de trabajo

Numero de
la actividad

1

Nombre de la
actividad

Planificacion de la
realizacion de la
investigacion

Ir a la biblioteca.

Buscar los
antecedentes, fichas
bibliograficas

Revision del
planteamiento del
problema.

Revisién y correccion
de objetivos.

Revision y ajustes del
marco tedrico.

Disefio de la
metodologia de
investigacion.

Desarrollo de la
investigacion

Quinto
semestre

X

semestre

PLAN DE TRABAJO

Sexto Séptimo

semestre

X

’
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categorias de analisis: autonomia y significados de las practicas académicas

Octavo
semestre

Noveno
semestre

Décimo
semestre

Responsable

Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo
Katty Marin
Hernando Rpo

Katty Marin

Hernando Rpo




3.7 PRESUPUESTO

Tabla 3.2. Presupuesto

UNIVERSIDAD CATOLICAS
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Recurso

Descripcion

Valor

Transporte

Ir alas bibliotecas
UdeA,
UNIMINUTO,
UPB

Ir al canal donde
se hace el trabajo
de investigacién y
también a la
universidad Luis
Amigo

70,000

Alimentacion

80,000

Equipo tecnolégico
(computador, celular, etc.)

Fue importante
tener un equipo
donde nosotros

Ir a un café internet y por
hora 1,500 en total fueron

registraramos 20,000
toda la
informacién  de
nuestro proyecto
de investigacion.
Papeleria, Fotocopias, bloc 50,000
de notas, lapiceros, libreta
Otros 40,000
gastos
Total 260.00
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4. SISTEMATIZACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION
4.1 ORGANIZACION DE DATOS CUALITATIVOS PARA EL ANALISIS

Para la organizacion de la informacion recolectada, se utilizaron la entrevista
semiestructurada, el grupo focal y la encuesta (Ver Anexo 2, Anexo 3, Anexo 4); de
acuerdo con las categorias planteadas en el objetivo general que fue: Analizar las
estrategias de comunicacion interna implementadas por Arquitectura &
Construcciones S.A.S. en relacion con su clima organizacional; ejecutada de la

siguiente manera:

° El punto de partida fue el grupo focal, la encuesta y la realizacién de la
entrevista semiestructurada Clara Inés Robledo directora de Gestion Humana de

Arquitectura & Construcciones S.A.S.

° Examinacion detallada de las categorias de investigacién que fueron:

o Comunicacion interna

o Comunicacion estratégica

o Clima organizacional

° Llevar los resultados de la entrevista semiestructurada y el grupo. (Ver Anexo

D Ficha), como se puede observar en las figuras 4.1y 4.2:
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Figura 4.1. Ficha documental para entrevista semiestructurada

Unidad de Anilisis o0 Segmento

Categoria

Subcategoria

iLas relaciones de la empresa son coherentes con la
mision y las metas de esta?

5i. Primero si ee porgue las practicas empresariales, estan
alineadas al marco filosofico de la organizacion y a las
estrategias de negocio, de hecho desde el afio pasado,
producto de un estudio que se contratd con una companias
externa sobre el tema de cultura organizacional sobre las
mejores practicas de la companiia, se tomaron decisiones que
tenian gue ver con la mision y las metas, se reestructuro el
organigrama de la de la organizacidn y se puso al cliente en el
centro como estrategia de negocios, y hoy cuando estamos
definiendo los perfiles de los cargos, cuando estamos
haciendo e las estrategias, inclusion de |a comunicacion con
los colaboradores, se esta bajando toda esa informacion y se
esta haciendo eco de ese estudio, donde se maped y se hizo
un diagnéstico de compafia, entonces para responderte esa
pregunta Vale, si es coherente, el marco filosofico y
conceptual de la compafiia con sus practicas y con su dia dja.

La
comunicacion
interna como
estrategia

Tipo de
Mensajes
internos

Clasificacion de
los publicos
internos

Sentimiento
de
pertenencia a
la cultura
corporativa

Estratégicos
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Figura 4.2. Ficha documental para grupo focal

Unidad de Anélisis o Segmento Categoria Subcategoria
¢ Describa la comunicacion interna de impresa teniendo en Canales de Correo
cuenta su objetivo, el publico, el mensaje y los canales de comunicacion corporativo
comunicacion? WhatsApp

A. Bueno la comunicacion interna de la empresa nos Boletin

llega a traveés de medios de correo corporativo de
WhatsApp ee y podria ser también informacion
directa del jefe inmediato o el jefe del area

B. Bueno buenas tardes mi nombre ese Eliana Vélez
como lo decia mi companera leydi efectivamente
hay diferentes medios en los cuales llega pues como
como ee la comunicacion via WhatsApp ee via
correo lo electrénico ee en comunicacian directa

con el jefe o los o los pares del 4rea eee tambien Clasifiacion de Base
tenemos el boletin por alli se da también diferente los piblicos
informacion internos

C. Buenas tardes mi nombre es Sara Abudelu el
objetivo de la informacion que nos remiten
mediante los canales que han mencionado mi

compariera normalmente es

D. Siee bueno mi nombre es Laura Velazquez ee soy
auxiliar de némina ee como lo decia mis
compatieras anteriormente ee la comunicacion nos
llega via boletin correo electronico directamente
de nuestros jefes inmediato eee es una
comunicacion eee ese bien informada a tiempo eee
la dafie

E. Hola buenas tardes mi nombre es Daniela como lo
mencionaban mis compafieras anteriormente acerca
de los medios de comunicacion que en la empresa
pues se maneja el medio de comunicacidn digital
para poder abarcar a todo el personal tanto
operativo como administrativo es una informacion
clara, precisa y muy oportuno para todos.

° Tabular la informacién de la encuesta como se observa en las figuras: 4.3 a
4.10.
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Figura 4.3. Satisfaccion de las condiciones del lugar de trabajo

;Qué tan satisfactoria son las
condiciones del lugar de trabajo,
para su desempeiio como

empleado?
[}
s 5
4
3
2

2
1
0

Totalmente  Satisfactoria Neutral Insatisfactoria Totalmente

satisfactoria insatisfactoria

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.4. Caracteristicas de la informacion

(Estas de acuerdo con que la
informacion compartida es de
interés, es clara y es comunicada

oportunamente?
7
6 [
3
4
3
2
1 1
. 1]
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

Figura 4.5. Participacion en las decisiones
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.Se siente usted satisfecho con participar
en las decisiones que se toman y que
afectan su trabajo?
6
. 5
4
3
2 2
1
0
Totalmente Satisfecho Neutral Insatisfecho Totalmente
satisfecho Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.6. Satisfaccion en cuanto a ensefianza, aprendizaje y ascensos

(Estd usted de acuerdo con el trabajo
que realiza satisface sus necesidades
de ensefianza, aprendizaje y

ascensos?
4.5
4 4
3.5
: 2
is
1 1
.
0
Totalmente de De acuerdo Meutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

Figura 4.7. Tiempo para compromisos laborales
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(Esta usted de acuerdo con que se le
brinda el tiempo suficiente para cumplir
con las exigencias y funciones laborales?

45
4 4
35
3
25
2
15
1 1
0.5
0
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.8. Apoyo

.Esta usted de satisfecho con la
motivacion que recibe y apoyo en el
desarrollo de sus actividades por parte
de los superiores?

45
i 4
3.5
3
2.5
.
1' 1 1 1
0.5
0
Totalmente Satisfecho Neutral Insatisfecho Totalmente
satisfecho Insatistecho

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.9. Nivel de estrés
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Esta usted de acuerdo con que sufre altos
niveles de estrés, debido a la exigencia del
trabajo?

45

4 4

35

3

25

2

L5

1

05

0

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.10. Satisfaccion con el salario

(Esta usted de acuerdo que le pagan lo
justo por su trabajo?

6

1

[ C SRR SRy e |

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

;Esta usted de acuerdo que le pagan lo justo por su trabajo?

Fuente: elaboracién propia

° Conformar matrices para poder plasmar en ellas las diferentes variables

manejadas en cada objetivo, como se observa en el anexo 5, anexo 6, anexo 7.
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° A partir de la informacion recolectada se organizaron las observaciones como

se encuentra en las figuras:

Figura 4.11. Comunicacion interna

Actitudinal -1
o o
—— OBJETIVODELACI <_ Operativo-2

\__Relacional -3

. . Directivos -1
— CLASIFICACION DE LOS PUBLICOS INTERNOS <

\_ Cuadros medios -2
Sl UL UL FLUJOS DE INFORMACION < Transversal

Estratégicos -1
/ P
—— TIPO DE MENSAJES INTERNOS < Pertenencia e implicacion -2

Organizativos - Coordinadores -3

— CANALES DE COMUNICACION < __ Vertical descendente

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.12. Comunicacion estratégica

Demanda la reflexion y el estudio asiduo respecto al vinculo de una
empresa o de una marca con sus publicos. - 1

Objetivos de la comuicacion estratégica :/\ Descripcién de la linea directriz para la icacion. -2

\ Otorgar congruencia a la variedad de comunicacion de una
\_ corporacién. -3

COMUNICACION ESTRATEGICA 8 . . Sentimiento de pertenencia a la cultura corporativa. - 1
La comunicacién interna como estratégia <

\_ stakeholders -2

Dialogo Abierto.- 1
Estratégias de la Comunicacion Interna 5\ Identificacion con la cultura organizacional - 2

Enfocar a los trabajadores como clientes internos. - 3

Fuente: elaboracion propia

Figura 4.13. Clima organizacional
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Las caracteristicas de las relaciones interpersonales entre los
miembros de la organizacion - Satisfecho

B e , La cohesidn del grupo de trabajo - Satisfecho
/ 'Y
[ \__ Elgrado de implicacion en la tarea - de acuerdo

. "‘ ", El apoyo dado al trabajo por parte de la direccién - Satisfecho
(1B Fgel el [r.{o{(o] L\BER -—— CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL *‘ _Necesidades Fisiologicas - de acuerdo

" | Seguridad - Totalmente de acuerdo

‘\\ Motivacion ¢/ Afecto - de acuerdo

|\__Estima - De acuerdo

\_ Autarrealizacion - Totaimente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

4.2  ANALISIS CATEGORIAL

Siguiendo el analisis de los datos recolectados en las entrevistas
semiestructuradas, el grupo focal y en la encuesta, se encontraron las siguientes

categorias en orden de frecuencia:

421 Comunicacién interna

En lo que respecta a esta categoria, se encontré que los aspectos que mas tienen
en cuenta en la empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S., son los objetivos de
la comunicacion interna desde los niveles actitudinal, operativo y relacional, lo que
resulta coherente con lo expuesto por Capriotti (1998), quien expuso que los
objetivos de la comunicacién interna podrian ser relacionales, operativos,

motivacionales y actitudinales.

En el caso de los objetivos a nivel actitudinal se sustenta en la apreciacion del

funcionario entrevistado 1 (2022): “si conozco los pilares de la compaifiia, si bien

ahorita estan en reestructuracion, trabajamos siempre servicio, trabajo y rectitud”.

Asi como para los objetivos operativos esta:
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... Comunicar eventos ee informacion relevante de logros de la compafiia en temas
comerciales en temas de las areas transversales o avances de los proyectos,
ademas de citarnos a eventos o proyectos que tengan la compafia de forma interna

y que apliquen para las areas transversales ... (funcionario entrevistado 2, 2022).

Y finalmente, para los objetivos del nivel relacional, el funcionario entrevistado 3
(2022), afirmo “nos permitid identificar cual era los canales mas adecuados e

indicados para llegar a los distintos a las distintas audiencias de la compafiia”.

Al confrontar lo encontrado con la teoria expuesta por Capriotti (1998), se encuentra
que los objetivos actitudinales, que son los mas usados, estdn encaminados a
obtener la aceptacion y la integracion de los empleados a la filosofia, los valores y
los fines globales de la organizacién, asi como también buscan mantener una

imagen favorable de la empresa en los miembros de la misma.

Por otra parte, seguidos de los actitudinales, estuvieron los objetivos de nivel
operativo que son definidos por Capriotti (1998) como aquellos que facilitan la
circulacién e intercambio de informacién entre todos los niveles de la empresa,
permitiendo asi, un funcionamiento mas agil y dinAmico de las diferentes areas y

una mejor coordinacion entre ellas.

Finalmente, se encontraron los objetivos de nivel relacional que buscan establecer
una relacién fluida entre empleados y empleadores, por medio de canales

adecuados entre todos los niveles de la compafiia Capriotti (1998).

El segundo componente de la comunicacién interna que se priorizé a través del

analisis de la informacién recolectada fue el de clasificacion de los publicos internos,
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obteniendo que en un primer orden de importancia estuvieron los directivos,

seguidos por los cuadros medios.

La evidencia de esto la da el funcionario 4 (2022), cuando en sus respuestas afirma

La empresa a través de su junta directiva de su acta de direccion ha

determinado...”; esto para le caso de los directivos.

En lo que respecta a los cuadros medios, el funcionario 1 (2022) afirmo: “... Nosotros
tenemos nuestro comitéeee primario... para escuchar como estan los colaboradores

y que ha pasado”.

Lo anterior implica que los publicos internos en la comunicacion interna de la
empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S; identificados por la base y los
cuadros medios son los directivos que se encuentran ubicados en la parte superior
de la organizacion, se caracterizan por la responsabilidad en la toma de decisiones,
con diferencias en cuanto al tipo de relaciéon con otros niveles en funcién de las

caracteristicas de cada empresa (Trelles, 2002).

Por otra parte, estan los cuadros medios que son el escalén consecutivo con
relacion a los anteriores, por lo general encargado de dirigir los procesos que llevan
a la practica las decisiones tomadas por el nivel mas alto de la organizacion (Trelles,
2002).

El tercer elemento analizado, son los flujos de informacién, que en el caso de
Arquitectura & Construcciones S.A.S, que en su totalidad se percibe como
transversal, desde la vision de los cuadros medios a donde pertenece el funcionario
1 (2022):

... Se toman como equipos de trabajos semana tras semana... Los colaboradores,

de revisar, de cémo va el quehacer, de los aciertos, de las dificultades que tienen,
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también es un espacio para entregar la informacion a los colaboradores, los

cambios, hacia donde va la compaiiia, los grandes retos (funcionario 1, 2022).

Y también desde el punto de vista de la base operativa de la empresa, como es el
caso del funcionario 5 quien afirma que: “Una comunicacion cercana de doble via

donde se haga posicionamiento de la marca” (funcionario 5, 2022).

Cuando se habla de que la comunicacion interna de una empresa tiene un flujo de
informacion transversal, es porque existe un intercambio de informacion a través de
diferentes niveles de la estructura organizativa, no necesariamente de modo
jerarquico o escalonado y ademas facilita la interaccion entre todos los miembros
de la organizacién, permitiendo una toma de decisiones y una resolucion de

problemas agil (Torres, 2012).

En tercer lugar, se encontro el tipo de mensaje que predomina en la comunicacion
interna de la empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S.; que fueron los
mensajes estratégicos en primer lugar, seguidos, por los de pertenencia e

implicacion y finalmente por los organizativos — coordinadores.

En el caso de los mensajes estratégicos, esto fue corroborado por afirmaciones
como la del funcionario 1 (2022): “... se tomaron decisiones que tenian que ver con
la misién y las metas, se reestructurd el organigrama de la de la organizacion y se

puso al cliente en el centro como estrategia de negocios”

Los de pertenencia e implicacion se observan en el funcionario 2 (2022), al afirmar
“*... que movilicen a la empresa y a los colaboradores en un propdsito comun” y los
organizativos coordinadores, se pudieron visualizar en afirmaciones del funcionario
3 (2022), como “*... hay que saber como llegar es el mensaje como se llegue que

canal se utiliza para las distintas audiencias”.
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Al confrontar con la teoria lo encontrado, los mensajes estratégicos se relacionan
con la mision, la visién, objetivos y planes estratégicos y los de pertenencia e
implicacion pretenden la movilizacidn de los trabajadores y dirigentes para aumentar
la participacion, mientras que los organizativos coordinadores estan compuestos

por Informacidn que contiene la organizacion del trabajo (Graveran, 2017).

Finalmente, el Unico canal de comunicacion reconocido por los participantes de la
investigaciéon fue el vertical descendente de acuerdo con la perspectiva del
funcionario 3 (2022) en la afirmacion: “... La gerencia y la subgerencia es cercana,

se vive una empresa donde hay cercania, donde hay un sentido humano”.

Lo anterior implica que el canal de comunicacion, al ser vertical, descendente, que
la Cl en la empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S., se da desde la direccion

hacia los niveles intermedios o la base (Pefia, 2011).

4.2.2. Comunicacion estratégica

Desde la informacion recogida a través de los instrumentos de recoleccion de la
informacion planteados para esta investigacion, se pudo establecer que la
comunicaciéon estratégica de la empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S.
posee como principal objetivo la reflexién y el estudio asiduo respecto al vinculo de
una empresa o de una marca con sus publicos; viéndose reflejado en las respuestas
de los participantes como es el caso del funcionario 1 (2022) quien afirma que “...
ARCONSA te escucha... tiene el propdsito de generar, un objetivo, la conversacion
cercana... como equipos de trabajos semana tras semana... también es un espacio

para entregar la informacion”.

De acuerdo con Pérez (2001), este objetivo implica que se establecen relaciones
con el medio para identificar si son las mas indicadas y si son coherentes con la
mision y las metas organizacionales; esto indica que el principal objetivo de la

empresa Arquitectura & Construcciones S.A.S., en cuanto a la comunicacion es que
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sea coherente con la cultura organizacional y los elementos de planeacion

estratégica que enmarcan la compafia.

En un segundo plano estuvo el objetivo de describir la linea directriz para la
comunicacion, que se encuentra relacionado con la decision del tipo de sistemas
gue son mayormente ventajosos para usar, tomando en cuenta el estudio de las
circunstancias de la empresa (Pérez, 2001); en este caso el sistema o el medio de
comunicacion méas usado por ARCONSA, son los medios digitales como lo muestra
la funcionaria 1 (2022), que esta situada en un cargo de mando medio al afirmar “...
Desde el estudio de cultura organizacional podemos identificar cuales son las
necesidades de los publicos de la compafiia en términos comunicacionales, como
se puede acompafar la comunicacién y se identificé también los mejores medios

para hacerlo”.

Y posteriormente es corroborado por el funcionario 3 (2022) que corresponde a la
base de la empresa “Bueno, la comunicacion interna de la empresa nos llega a
través de medios de correo corporativo de WhatsApp, y podria ser también

informacion directa del jefe inmediato o el jefe del area”.

Finalmente, el objetivo menos visualizado es el de otorgar congruencia a la variedad
de comunicacion de una corporacion, que implica de acuerdo con Pérez (2001) que
las estrategias comunicativas representarian la sefial de partida que posibilite a los
miembros de la empresa poder practicar una comunicacion segura y eficiente; este
objetivo indica que ARCONSA es una empresa que tiene unas estrategias de
comunicacién interna planteadas que analizaremos mas adelante; resaltando asi la
relevancia de la comunicacién interna, puesto que sin ella se dificulta la coordinacién
dé tareas para un funcionamiento eficiente a nivel organizacional, y , por tanto, pone
en riesgo la integracion de los colaboradores vy la aplicacién de la planeacién,

planeacién estratégica y cultura organizacional disefiados para la compania.
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Este fue validado por afirmaciones como la del funcionario 4 (2022):

....Una comunicacion cercana de doble via donde se haga posicionamiento de la
marca y don desde donde hoy estamos también contribuyendo a hablar del
servicio... se vuelve estrategia la comunicaciéon del interno de la compafiia para
bajar toda la definicion (de) la empresa a través de su junta directiva de su acta de

direccion ha determinado como camino.

La siguiente subcategoria analizada fue la de la comunicacién interna entendida
como una estrategia que, de acuerdo a autores como Xifra (2005) vy
Berceruelo(2011), posee dos perspectivas, la primera es la del sentimiento de
pertenencia a la cultura corporativa, que es la mas utilizada por ARCONSA en razén
al fortalecimiento de un ambiente laboral en el cual se incentiva el sentido de
participacion activa de los empleadores en los procesos

organizacionales.(Berceruelo, 2011, p. 33).

Ademas, es vista como un instrumento que posibilita la ejecucién de las metas,
generando vinculos que construyan una relacion de equilibrio entre los hechos y las
ideas, permitiendo do construir significados a los servicios o productos, al establecer

lazos abstractos entre la organizacién y la comunidad (Egas y Yance, 2018).

Lo anterior se puede observar en afirmaciones como la del funcionario 4 (2022): “me
siento como parte importante de la compaifiia y la dependencia, pues yo digo que

nosotros en algun en cierto grado somos impdependencia,

En un segundo momento, esta la perspectiva de los stakeholders, planteados y
definidos por Xifra (2005), como un grupo de interés o actores que se aglutinan con
base en una serie de intereses comunes, aunque también hay que tener presentes
a otros actores, ademas de los empleados, como son los representantes sindicales

y del comité de empresa; esto significa que los empleados de ARCONSA son
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relacionados en el mapa de publicos de ARCONSA, estableciendo estrategias de
comunicacion interna direccionadas a este especificamente.

Esto es validado por el funcionario 1 (2022), al afirmar: “... Segmentar y no para
generar inequidad y distancia, sino precisamente para llegar a cada publico como
propuesta de valor desde la comunicacion”; que muestra claramente que existe una
segmentacion de publicos, donde los empleados de la empresa son tenidos en

cuenta como publico objetivo de la compafiia.

Finalmente, la Ultima subcategoria de este tema fueron las estrategias de
comunicacion interna, que para el caso de ARCONSA, fueron detectadas tres que
en orden de relevancia son: el didlogo abierto, la identificacion con la cultura

organizacional y el enfocar a los trabajadores como clientes internos.

El dialogo abierto es definido por Argenti (2014) como aquel que fomenta un dialogo
abierto en toda la organizacién e impulsa mecanismos de participacion; “este
enfoque permite que los empleados perciban, racional y emocionalmente, incluso,
a las compafiias mas grandes como mas cercanas y humanas” (Argenti, 2014, p.
387), de modo que para lograrlo se debe combinar la comunicacion mediada por la

tecnologia con el contacto personal con los directivos y superiores.

El uso de esta estrategia fue validado por el funcionario 1 (2022), cuando afirma “...
Una comunicacion que salga del empleador hacia sus colaboradores, pero también
donde se escucha a los colaboradores y se recoja el sentir y en lo que expresan y
los que piensas de los colaboradores...” lo anterior muestra claramente que al
proponer una comunicacion; “de ida y vuelta se habla especificamente de la
estrategia del dialogo abierto, ya que existe la confianza de los empleados de la
base y de los cuadros medios para expresar su sentir en cada uno de los niveles

jerarquicos.
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La segunda estrategia detectada fue la identificacion con la cultura organizacional,
aspecto que, de acuerdo con Vilanova (2016), es lo que en la actualidad funciona
en comunicacion en general y en comunicacion interna en particular, ya que es la
identificacion, que se puede facilitar mediante la participacion de los empleados en
los diferentes procesos, por lo que hay que transmitir sobre todo valores y

emociones, compartir objetivos claros, y la informacién debe jerarquizarse.

Un ejemplo de esta estrategia, se puede observar cuando el funcionario 1 (2022),
afirma que “... la cultura ARCONSA se basa en el servicio al interior, entonces todos
somos en algun momento clientes y proveedores de servicio internamente...”;
mostrando que los procesos en esta empresa son participativos y la opinién de los

empleados es tenida en cuenta.

Finalmente, la tercera estrategia utilizada es la de enfocar a los trabajadores como
publicos internos, que de acuerdo con Monfort, Villagra y Lépez, (2019); es la
perspectiva de entender que los trabajadores deben ser enfoca, (os como clientes
internos enlazados con la del marketing interno, que se basa en vender la idea de
empresa a los propios trabajadores que la conforman para aumentar su motivacion
y su productividad, entendiendo que son empleados que no se integran de forma.
exitosa en organizaciones que no les garanticen un desarrollo que va mas alla de lo

econdmico y que afecta a los &mbitos personal y social.

Lo anterior se ve reflejado en la afirmacion del funcionario 1 (2022): “... Los
empleados colaboradores los hemos considerado como clientes internos”; si se
tiene en cuenta que una de las caracteristicas de la comunicacion interna como
estrategia es la de ver a los empleados como uno de los stakeholders o grupos de
interés de la empresa, entonces esta estrategia es coherente con esta y se podria
decir que la comunicacion interna de ARCONSA, es considerada como una

estrategia empresarial para optimizar el ambiente laboral de la misma.




WILUIS 3

4.2.3 Clima organizacional

La variable clima organizacional es definida por Arce (2017) como la percepcion de
una organizacion de su funcionamiento estructural y dinamico que influye en los
niveles de satisfaccion y motivacion, en la disposicibn a permanecer en la
organizacion y en el desempefio del personal. Fue por esta razén que en esta
investigacion se indagd acerca de la satisfaccion laboral y la motivacion de los
empleados del departamento de Gestion Humana y Cultura Organizacional de la
empresa ARCONSA.

Desde el analisis de la satisfaccion laboral definida como el estado afectivo de
agrado que una persona experimenta acerca de su realidad laboral, representa el
componente emocional de la percepcién y tiene componentes cognitivos vy
conductuales; la satisfaccion o insatisfaccién surge de la comparacién o juicio de
entre lo que una persona desea y lo que puede obtener, generando un sentimiento
positivo o de satisfaccion o un sentimiento negativo o de insatisfaccion segun el
empleado encuentre en su trabajo condiciones que desea (0 ausencia de realidades
indeseadas) o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado, lo que implica que el
grado de satisfaccion se ve afectado por el Clima Organizacional (Zuluaga, 2001).

A través de la encuesta planteada para establecer la satisfaccion laboral, tuvo en
cuenta los siguientes componentes: las caracteristicas de las relaciones
interpersonales entre los miembros de la organizacion, ante la cual todos los
participantes afirmaron estar satisfechos, sin recibir ningn argumento o voto que

muestre que hay diferencias entre los participantes de la investigacion.

Lo anterior implica que a pesar de la diversidad de seres humanos que existe en
ARCONSA, que ademas poseen comportamientos, actitudes y creencias diversas,
han logrado unas buenas relaciones interpersonales, que a la vez son necesarias

para mantener el buen clima laboral en una empresa.
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El siguiente factor analizado fue la cohesion en el grupo de trabajo definida por Arce
(2017), como la fuerza con la que estan identificadas los miembros de una empresa
y de alli depende el nivel de empatia, de comunicacién y de eficacia en su trabajo;

a este respecto los participantes consideraron que era satisfactorio.

Lo anterior implica que cada uno de los participantes entienden su rol dentro de la
organizacién, conocen sus fortalezas como organizacion y tienen un alto grado de
compromiso con el logro de los objetivos del equipo, por lo que tiende a ser mas
relevantes las metas del grupo que las individuales y es Mayr la motivacion de

trabajar hacia el alcance de las metas de la organizacion.

En cuanto al grado de implicacion en la tarea, hace referencia a la cohesion del
equipo de trabajo, el cual fue mayormente positivo desde el punto de vista de los
participantes en la investigacién, y es un punto importante, ya que de acuerdo con
autores como Zuluaga (2001) este factor es mas un estado cognitivo de
identificacion psicolégica con el trabajo que realiza cada persona; por tanto, en
ARCONSA, se establecié que hay un alto grado de implicacion con la tarea lo que
minimiza los niveles de estrés con respecto al desempefio de las funciones

laborales.

Por otra parte, se analiz6 la motivacion, desde la perspectiva de Chiavenato (2011)
quien considera que el concepto de motivacion -nivel individual- conduce al de clima
organizacional -nivel de la organizacién, puesto que las situaciones con objeto de
satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio emocional, lo que puede ser
llamado como un estado de adaptacion, refiriéndose no solo a la satisfaccion de
necesidades fisiol6gicas y de seguridad, sino también a las de pertenencia a un
grupo social de estima y de autorrealizacion; entonces, la frustracion de esas
necesidades causa problemas de adaptacion, como la satisfaccibn de esas

necesidades superiores depende en particular de las personas en posiciones de
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autoridad jerarquica, es importante para la administracion comprender la naturaleza

de la adaptacion y des adaptacion de las personas.

Lo anterior implica que la motivacion en una empresa se da desde que las
necesidades de cada integrante de la compafia sean suplidas, por lo que Minch
(2011), afirma que la motivacién de las personas depende de la satisfaccion de
cinco tipos de necesidades: fisiolégicas, de seguridad, de afecto, de estima y de
autorrealizacién, estas necesidades se satisfacen en un orden jerarquico, debido a
gue en tanto la primera necesidad o basica no se ha satisfecho, esta tiene el poder
exclusivo de motivar la conducta; sin embargo, al ser lograda, pierde su poder de

motivacion.

De acuerdo con los participantes de la investigacion y sus respuestas a la encuesta,
estos sienten que al laborar en ARCONSA, sus necesidades fisiol6gicas, de
seguridad, de afecto, de estima y de autorrealizacion, estan siendo satisfechas, e
inclusive le dieron un poco mas de relevancia a la segunda y la quinta?; lo cual incide
directamente con el rendimiento de los empleados, ya que perciben a ARCONSA
COMO una empresa que se preocupa por su bienestar, mejorando su compromiso

con ellay su nivel de implicacion en las tareas realizadas.

1 Seguridad y autorrealizacion
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al analizar las estrategias de comunicacion interna implementadas por Arquitectura
& Construcciones S.A.S. en relacion con su clima organizacional, se concluye que
la comunicacién interna de esta empresa posee las siguientes caracteristicas: se
direcciona a través de objetivos actitudinales, operativos y relacionales, que estan
basados en una clasificacion de publicos internos, donde los empleados son
considerados como un stakeholders.

Ademas, el flujo de la informacién es transversal permeando a cada uno de los
niveles jerarquicos de ARCONSA, lo que implica que dejando entrever una
estrategia de la comunicacion interna fundamentada en el didlogo abierto, que se
refleja en el alto grado de implicacion en la tarea que se observa en los empleados
de ARCONSA.

El tipo de mensajes que predomina en la comunicacion interna de ARCONSA son
los estratégicos, que se encuentran relacionado con los elementos de la planeacion
estratégica que a la vez es una caracteristica de la comunicacion interna como
estrategia en lo que respecta al sentimiento de pertenencia a la cultura corporativa,
generando una actitud positiva a nivel de la satisfaccidn laboral desde el apoyo dado
por la direcciébn y en la motivacion en el cubrimiento de las necesidades de
autorrealizacion y seguridad, ya que al tener la percepcién de pertenecer a una
organizacién con una cultura organizacional en la que se sienten comodos su

desempefio laboral tiende a ser mejor.

Finalmente, los canales de comunicacion, al ser verticales, descendentes, o sea que

va desde la direccidn hacia los demas niveles jerarquicos, establecen una linea
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directriz para la comunicacion interna, reiterando el apoyo al trabajo por parte de los

directivos y los cuadros medios.

Por todo lo anterior, se puede concluir que la comunicacién interna en ARCONSA,
es disefiada como una estrategia de esta, con el proposito de optimizar el clima
organizacional, meta que es cumplida a cabalidad y que tiene como eje principal la

visualizacion de los empleados de la empresa como un publico objetivo.

Se recomienda a ARCONSA, promover programas de capacitacion que implique el
mejoramiento del trabajo en equipo, para estandarizar la calidad de la comunicacion

interna y que lo plasme en sus manuales de politicas y procedimientos.
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7. ANEXOS

7.1 TECNICAS DE GENERACION Y RECOLECCION DE INFORMACION

7.1.1 Entrevista semiestructurada Area Gestion Humana - Cultura
Organizacional

Directiva del Area Gestién humana - cultura organizacional

El objetivo central de esta entrevista es categorizar las estrategias de comunicacion
interna de la organizacién. Para posteriormente analizar las estrategias de
comunicacién interna implementadas por Arquitectura & Construcciones S.A.S. en
relacion con su clima organizacional. Segun las variables operativas descritas en el
marco tedrico correspondientes a esta tematica.

Preguntas guia:

1. ¢Las relaciones de la empresa son coherentes con la mision y las metas de la
misma?

2. ¢,Cual es la directriz o politica para la comunicacién interna en la empresa?

3. ¢ Cudl es la base teodrica de la comunicacion interna en la empresa?

4. ¢ Cudles son los grupos de interés en la dependencia?

5. ¢ Existe alguna camparfa de relaciones publicas internas que haya sido disefiada

formalmente?
6. ¢ Existe una estrategia de dialogo abierto en la empresa?

7. ¢ Cudles son los pilares de la cultura organizacional de la empresa?
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8.¢,Cuales son los mecanismos de escucha disefiados para la comunicacion interna

en esta dependencia?

9. ¢Los empleados estan categorizados como clientes internos y en qué casos?

7.1.2 Grupo focal Area Gestion Humana - Cultura Organizacional

Empleado de Arquitectura & Construcciones S.A.S., especificamente en el Area

Gestién Humana Cultura Organizacional siete operarios.

El objetivo central de esta entrevista esta en identificar las estrategias de
comunicacién interna de la organizacion. Para posteriormente analizar las
estrategias de comunicacion interna implementadas por Arquitectura &
Construcciones S.A.S. en relacion con su clima organizacional. Segun las variables

operativas descritas en el marco tedrico correspondientes a esta tematica.

Preguntas:
1. ¢ Describa la comunicacién interna en la empresa teniendo en cuenta su objetivo,

el publico, el mensaje y los canales de comunicacién?

2. ¢ Como es el flujo de informacion en la empresa y en el departamento de Gestién

Humana, Cultura Organizacional?

3. ¢Se sienten como parte importante no solo de la dependencia sino de la

empresa?

4. ¢ Se sienten libres de dialogar abiertamente con pares y superiores?
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5.¢Conocen los pilares de la cultura organizacional de la empresa y cuales son?

6. ¢, Qué es triunfar para ti?

7. ¢ Eres optimista y confias en alcanzar tarde o temprano tu meta?

8. ¢ Como ves a tus comparieros de trabajo, como amigos o rivales?

9. ¢ Sacrificarias el descanso y el ocio para poder dedicarte a tu profesion y triunfar?
10. ¢ Qué es el éxito para ti?

11. ¢Los beneficios econdmicos que recibes en tu empleo satisfacen tus
necesidades béasicas?

12. ¢ Te sientes con &nimo y energia para realizar adecuadamente tu trabajo?

13. ¢lLas tareas que realizas te motivan y te permiten desarrollarte

profesionalmente?

7.1.3 Cuestionario Area Gestion Humana - Cultura Organizacional
Empleado de Arquitectura & Construcciones S.A.S, especificamente en el Area

Gestion Humana Cultura Organizacional siete operarios.

El objetivo central de esta entrevista es examinar el clima organizacional de la

organizacion desde las estrategias de comunicacion interna. Para posteriormente

analizar las estrategias de comunicacion interna implementadas por Arquitectura &
Construcciones S.A.S. en relacion con su clima organizacional. Segun las variables

operativas descritas en el marco tedrico correspondientes a esta tematica.
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1. Edad: 25-30_  31-35 36-40__ 4145  46-50___ 51-55_
56-60  mayorde 60

2.Sexo: masculino ___ femenino

3.Estado Civil: Soltero __ Unién libre Casado Divorciado Viudo

4. Nivel de Escolaridad: Bachiller _ Tecndélogo _ Profesional
Especialista __ Magister __ Doctor

5. ¢Qué tan satisfactoria son las condiciones del lugar de trabajo, para su

desempefio como empleado?

|:| Totalmente satisfactoria

|:| Totalmente satisfecho

|:| satisfecho

|:| Neutral

|:| Insatisfecho

|:| Totalmente Insatisfecho

6. ¢ Te sientes satisfecho con el ambiente laboral de esta institucion?




UNIVERSIDAD CATOLICAS

JLUISAMIGO

7. ;Estas de acuerdo con que la informacién compartida es de interés, es claray es

comunicada oportunamente?

8. ;Se siente usted satisfecho con participar en las decisiones que se toman y que

afectan su trabajo?

|:| Totalmente satisfecho

|:| Satisfecho

|:| Totalmente de acuerdo
[] Deacuerdo

[] Neutral

[] Endesacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

9. (Esta usted de acuerdo con el trabajo que realiza satisface sus necesidades de

ensefianza, aprendizaje y ascensos?

10.;Esta usted de acuerdo con que se le brinda el tiempo suficiente para cumplir

con las exigencias y funciones laborales?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Meutral

En desacuerdo

O0000

Totalmente en desacuerdo
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11. ;Esta usted de satisfecho con la motivacion que recibe y apoyo en el desarrollo

de sus actividades por parte de los superiores?

12. ;Esta usted de acuerdo con que sufre altos niveles de estrés, debido a la

exigencia del trabajo?

|:| Totalmente de acuerdo
[] Deacuerdo
[] Neutral
[] Endesacuerdo
|:| Totalmente en desacuerdo
[] Insatisfecho
|:| Totalmente Insatisfecho
|:| Totalmente de acuerdo
[] Deacuerdo
[[] Neutral
[] Endesacuerdo

|:| Totalmente en desacuerdo

13. ;Esta usted de acuerdo que le pagan lo justo por su trabajo?
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7.2 CONSENTIMIENTOS INFORMADOS

La Investigacion emprendida por Katty Valentina Marin y Hernando Restrepo,
estudiantes del programa de Comunicacion Social que ofrece la Universidad
Catdlica Luis Amig6. Busca analizar las estrategias de comunicacion interna
implementadas por Arquitectura & Construcciones S.A.S. en relacidon con su clima
organizacional.

Debe quedar en claro que su participacién en este estudio no le reportara ningin
beneficio de tipo académico, material, o econémico, ni se adquiere ninguna relacion
contractual con el equipo de investigacion o las Instituciones de las que hacen parte.
Su colaboracion es una contribucion para el desarrollo de la ciencia y el
conocimiento y solo con la participacién solidaria de personas como usted sera
posible comprender la funcion de la comunicacion dentro del &mbito organizacional.
La informacion personal que usted dard a nuestros investigadores en el curso de
este estudio permanecera en secreto y no sera proporcionada a ninguna persona
diferente a usted bajo ninguna circunstancia.

Unicamente algunos docentes (estrictamente los responsables del estudio) tendran
acceso a su identidad para poder localizarle en caso de que las entrevistas o
evaluaciones detecten alguna alteracion.

Los resultados de esta investigacion pueden ser publicados en revistas cientificas
o ser presentados en las reuniones cientificas, pero la identidad suya no sera
divulgada.

La informacion puede ser revisada por el Comité de Etica en la Investigacion de las

instituciones participantes, el cual estd conformado por un grupo de personas
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quienes realizan la revision independiente de la investigacidn segun los requisitos
que la regulan.
No firme este consentimiento a menos que usted haya tenido la oportunidad de

hacer preguntas y recibir contestaciones satisfactorias para todas sus preguntas.

Nombre del Participante Firma del participante
CC.
Fecha Firma del asesor

7.3 TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

7.4 Y OTROS QUE SEAN REQUERIDOS (opcional)




