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RESUMEN

La finalidad del presente trabajo es disefiar una estrategia de comunicacién interna,
para asegurar un adecuado retorno a la presencialidad y altos niveles de bienestar
laboral en los colaboradores de la organizacion SGS del Ecuador. Su importancia se
fundamenta en que los trabajadores de la empresa se han visto afectados por la
resistencia al cambio, ya que adaptarse a la presencialidad ha sido dificil tras las
experiencias vivenciadas, los nuevos protocolos, la exposicidbn a contagios, y la
adaptacion a nuevos sistemas y herramientas de trabajo. Por consiguiente, la
comunicacion interna se ha visto afectada de cierta manera repercutiendo asi en la
efectividad de los procesos, las relaciones interpersonales y la satisfaccion laboral.
La metodologia aplicada se basé en el enfoque mixto, por medio del cual se aplicaron
dos herramientas al personal administrativo de SGS del Ecuador: un cuestionario de
elaboracién propia sobre la comunicacion interna y el bienestar laboral, y entrevistas
semiestructuradas.

Como resultados, se identificaron oportunidades de mejora en los procesos de
comunicacioén interna que ayudaran a que la empresa y sus colaboradores progresen
significativamente, por consiguiente, que se aumente la satisfaccion laboral y la
rentabilidad del negocio. En conclusion, es fundamental tener estrategias de
comunicacion efectivas que garanticen el bienestar de los colaboradores y permitan
contar con un retorno a la presencialidad seguro, y donde los trabajadores sientan el

respaldo de medidas seguras y beneficiosas para ellos.

Palabras clave: Bienestar laboral, comunicacion, presencialidad, contexto laboral,

virtualidad, adaptabilidad.

XV



1. Titulo

La comunicacion organizacional y su impacto en el bienestar laboral de los
colaboradores de la empresa SGS del Ecuador SA: Plan de intervencién en funcion

al retorno a la presencialidad.

2. Introduccién

El presente trabajo de titulacion “Analisis de la comunicacion organizacional y su
impacto en el bienestar laboral de los colaboradores de la empresa SGS del Ecuador
S.A: Plan de intervencién en funcién al retorno a la presencialidad” enfatiza la
importancia de buenas estrategias de comunicacion enfocadas en el bienestar laboral

para garantizar a sus clientes internos un retorno a la presencialidad seguro.

Es inevitable pensar en el 2020 y no recordar todos los percances que transcurrieron,
las pérdidas, la zozobra y el miedo, los cuales fueron los principales efectos de la
pandemia del COVID-19. Los contagios estaban aumentando cada vez mas, lo cual
exigié a todas las personas a mantenerse en un confinamiento obligatorio que,
inicialmente, estaba contemplado para dos o maximo 3 semanas. Dichas
estipulaciones se consideraron debido al desconocimiento de la gravedad del virus,
cuando realmente se daria el retorno a la presencialidad en las organizaciones tras

transcurrir dos afnos.

Sin embargo, a pesar la coyuntura, empresas internacionales como MAPFRE,
Amazon, Teslay muchas mas, lograron adaptarse de la mejor manera posible, lo cual
se puede evidenciar en sus indices productividad, bienestar laboral e ingresos
obtenidos durante la pandemia. Dicho reconocimiento se les otorga por diversos
procesos que sus lideres lograron gestionar, entre ellos, el debido protagonismo que
le dieron a los procesos de comunicacion interna como factor fundamental para
asegurar el bienestar laboral de sus colaboradores. El mantener una comunicacion

abierta, constante y fluida, sin dar espacio a la incertidumbre e inseguridad, marcé la



diferencia en estas empresas ya que no solo se logré transmitir eficientemente sus
propuestas, sino que se pudo receptar informacion proveniente del mismo trabajador,

lo que permitia replantearse sus estrategias.

Al igual que todas las organizaciones a nivel mundial, para la empresa SGS del
Ecuador S.A. la pandemia tuvo un gran impacto, por lo que se tuvieron que crear
planes de contingencia basandose en la modalidad de teletrabajo. Estas estrategias
permitieron que dentro del contexto que se estaba viviendo, tomando en
consideracion las dificultades y pérdidas, se pudiera enfrentar la pandemia,
confinamiento y aislamiento social. Sin embargo, todo lo mencionado afecto
significativamente a los procesos de comunicacion, puesto que se presentaron
muchas limitantes y barreras que repercutieron en la gestion de distintos procesos y

métodos que anteriormente se realizaban con mayor fluidez.

Es decir, la necesidad de sobrevivir y mantener el ritmo de las actividades comerciales
y econdmicas, sin estar preparados, tuvieron un impacto negativo en el proceso de
comunicacioén interna, al cual se le sumaban practicas desmotivadoras tales como las
de cumplir con horarios prolongados, el uso de canales de comunicacion informales
y no tener estrategias para generar un bienestar enfocado en la calidad, vida y trabajo

de los colaboradores.

Desde inicios del presente afio 2022, la organizacién ha tomado la decisién de
regresar a la presencialidad para que los trabajadores puedan cumplir con sus
funciones y roles en sus respectivos lugares de trabajo. No obstante, se present6 una
resistencia al cambio por parte de los trabajadores, producto de la preocupaciéon e
incertidumbre que sentian por la carencia de un plan de comunicacion eficiente, cuyo
fin fuera el de compartir las estrategias establecidas por SGS del Ecuador para

asegurar un retorno seguro.

Por este motivo, se presenta la necesidad que analizar los efectos de la comunicacién
organizacional y su influencia en el bienestar para que, de esta forma, se pueda
implementar un plan de retorno a la presencialidad 6ptimo, enfocado en ofrecer

condiciones que garanticen la confianza y seguridad en los colaboradores, generando



asi un sentido de pertenencia hacia la empresa, y la apertura total para asimilar el

nuevo contexto laboral y las diferentes medidas que se deban implementar.

De esta forma, se lograra impulsar la comunicacion formal entre los equipos de
trabajo, dando apertura al bienestar de los colaboradores y promoviendo condiciones
seguras que faciliten la adaptacion al nuevo contexto laboral. Por consiguiente, se
lograria que las estrategias de la organizacion sean de dominio publico y compartido
a todos los trabajadores, abarcando ejes tales como el uso de los espacios fisicos de
trabajo adecuados, prevencion de a riesgos por exposicion de contagios, y sobre todo

retomar y mejorar la comunicacion desde la presencialidad.

Por ello, el presente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera: el
primer capitulo corresponde al andlisis institucional para contextualizar y conocer a la
empresa objeto de estudio. El segundo capitulo corresponde al planteamiento del
problema, el cual determina y facilita informacion adecuada y correspondiente para el
analisis de investigacion dentro de la empresa. En el tercer capitulo se presenta el
marco teorico, abarcando diferentes conceptos para sentar las bases teéricas y
enriquezcan al presente trabajo de investigacion sobre proceso de comunicacion
interna enfocado en retorno a la presencialidad seguro. Después, en el cuarto
capitulo, se describe la parte metodologica de la investigacion, y en el quinto se
presentan sus respectivos resultados. Finalmente, se termina el trabajo con las
conclusiones, la propuesta de intervencion en funcién a un plan de comunicacion

interna efectivo, y las recomendaciones.



3. CAPITULO I: Andlisis Institucional

3.1. Historia

Establecida en 1878, SGS transformé el comercio del grano en Europa ofreciendo
unos servicios de inspeccion agricola innovadores. La empresa se registré en Ginebra
como Société Générale de Surveillance en 1919. Cotizé en bolsa por primera vez en
el indice suizo (SWX) en 1981. Desde 2001 tienen Ginicamente una clase de acciones,

gue consiste en titulos nominativos.

Desde sus inicios en 1878 como centro de inspeccién de grano han crecido
constantemente hasta alcanzar su actual nivel de liderazgo sectorial. Lo hemos
conseguido con la mejora e innovacion continuas, apoyando las operaciones de sus

clientes, mediante la reduccion de riesgos y la mejora de la productividad.

SGS es lider mundial en inspeccion, verificacion, andlisis y certificacion. Esta
considerada como principal referente mundial en calidad e integridad, contamos con
mas de 93.000 empleados y con una red de mas de 2.600 oficinas y laboratorios por
todo el mundo.

Sus servicios béasicos pueden dividirse en cuatro categorias:

e Inspeccidn: Su cartera integral de servicios de inspeccion y verificacion,
lideres en el mundo, como la comprobacion del estado y del peso de los
productos comercializados en los transbordos, ayudan a controlar la cantidad
y la calidad, y a cumplir con los requisitos reglamentarios relevantes en
diferentes regiones y mercados.

e Ensayos: Su red mundial de instalaciones de ensayos, donde trabaja un
personal formado y experto, le permite reducir riesgos, reducir el tiempo de
acceso al mercado y probar la calidad, la seguridad y el rendimiento de sus
productos segun los estandares aplicables de salud, seguridad vy
reglamentacion.

e Certificacion: Ayudan a probar que sus productos, procesos, sistemas o0

servicios son conformes a estandares y reglamentos nacionales o



internacionales, o bien estandares definidos por el cliente, a través de la
certificacion

e Verificacion: Garantizan que los productos y servicios cumplen con los
estandares mundiales y las regulaciones locales. Gracias a la combinacion de
la cobertura mundial con el conocimiento local, asi como una experiencia y
unos conocimientos técnicos inigualables en casi todos los sectores, SGS
abarca toda la cadena de suministro, desde materias primas hasta el consumo

final.

3.2. Misién

Aspiramos a ser la organizacién de servicios mas competitiva y mas productiva
del mundo. Nuestras competencias clave en inspeccion, verificacion, ensayos
y certificacion se someten a un proceso de mejora continua para mantenernos
a la vanguardia del sector. Son la médula espinal de nuestra identidad. Los
mercados de eleccidn estan determinados Unicamente por nuestra capacidad
de ser los mas competitivos, y de ofrecer sisteméticamente servicios sin rival a

nuestros clientes de todo el mundo.

3.3. Visiéon

Permitiendo un mundo mejor, mas seguro y mas interconectado.

3.4 Valores corporativos

Procuramos ser la personificacion de la pasion, la integridad, la innovacion y el
espiritu emprendedor, esforzandonos continuamente por llevar a la practica
nuestra vision. Estos valores nos guian en todo lo que hacemos, y son la roca

en la que descansa nuestra organizacion (SGS S.A., 2022).



3.5 Organigrama

Figura 1
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4. CAPITULO II: Planteamiento del problema

4.1 Planteamiento del problema

Desde marzo del 2020 comenzd una crisis sanitaria que afect6 varios factores a
nivel mundial como la economia y la salud tanto fisica como emocional de las
personas. Adicional a ello, las empresas no fueron la excepcién; por ende, SGS
del Ecuador S.A. se vio en la necesidad de sobrellevar este conflicto por medio de
politicas de bioseguridad, planes de contingencia como el trabajo remoto, y la
busqueda de planes de comunicacién interna que les permita ejecutar las

actividades laborales de la mejor forma, adaptandose al nuevo contexto laboral.

Sin embargo, actualmente se esta considerando a la pandemia en su etapa final,
debido a que los casos de contagio y los indices de mortalidad han disminuido de
manera notoria. Por esta razon, se ha tomado la decisién a nivel nacional y por
consiguiente a nivel de empresas, de regresar las actividades laborales a la

presencialidad.

A pesar de que durante la crisis sanitaria las organizaciones y las personas
estaban utilizando esta modalidad de trabajo remoto, actualmente se requiere
volver a la presencialidad utilizando las estrategias adquiridas e involucrandose
de forma adecuada al nuevo contexto laboral. La empresa SGS del Ecuador S.A.
se ve ante la necesidad de estructurar una metodologia organizacional adecuada
gue permita contar con un plan de comunicacion asertiva, la cual ayude a
garantizar a nivel individual, grupal y organizacional una adaptacion al nuevo

contexto laboral.

Asimismo, se busca comenzar a trabajar de forma presencial, creando un entorno
de trabajo seguro y velando siempre por el bienestar laboral de los colaboradores,
contemplando las diferentes experiencias desalentadoras que han atravesado
durante el tiempo de la coyuntura, las cuales han tenido efectos negativos a nivel
fisico y mental, para de esta manera ejecutar estrategias y planes que permitan al
personal adaptarse al nuevo trabajo presencial donde la flexibilidad y dinamicas

para su ejecucion han cambiado por las nuevas necesidades existentes.



4.2. Formulacion del problema

¢,De qué manera el tipo de comunicacion predominante de la empresa SGS del
Ecuador S.A. influye en el bienestar de los colaboradores y su adecuada

adaptacion en su retorno a la presencialidad?

4.3. Preguntas de investigacion

e (Cuales son los flujos y canales de comunicacion interna que
actualmente posee la organizaciéon?

e (De qué manera el retorno a la presencialidad afecta el bienestar del personal
en funcion a los procesos de comunicacion de la empresa?

e ;De qué manera se puede intervenir para solucionar la probleméatica

presentada?

4.4. Objetivos

4.4.1 Objetivo general
Disefiar una estrategia de comunicacion interna para asegurar, dentro de

los niveles organizacionales, el adecuado retorno a la presencialidad en la
empresa SGS del Ecuador, y, por consiguiente, el bienestar laboral de sus

colaboradores.

4.4.2. Objetivos especificos
a. Determinar los flujos y canales de comunicacién interna que

actualmente componen a la organizacion.

b. Identificar los efectos del retorno a la presencialidad en el
bienestar laboral de los colaboradores de la empresa en funcion al
proceso de comunicacion interna.

d. Proponer un plan de intervencion en comunicacion

organizacional a nivel individual, grupal y organizacional.



4.5, Justificacion:

La empresa SGS del Ecuador S.A. durante sus afos de trayectoria como
prestadora de servicios orientados a la inspeccion, analisis y certificaciones para
normativas de calidad vigentes; ha manejado una estructura organizacional
centralizada y burocratica, reflejada en los niveles de autonomia, toma de
decisiones y la ejecucion de sus procesos dentro de sus departamentos y los

niveles jerarquicos de los mismos.

La problematica se debe a algunas consecuencias desfavorables que producto de
la coyuntura se han manifestado en ciertas organizaciones como poca rentabilidad
y un bajo nivel de ganancias que han generado el cierre definitivo de las mismas
y en las que continGan crear planes estratégicos y métodos de contingencia que
permitan sobrellevar la emergencia y adaptarse de una forma adecuada al nuevo

contexto laboral y sus necesidades.

A pesar de que la empresa SGS del Ecuador ha contado con los recursos para
poder sobrellevar este nuevo escenario, se ha visto plenamente afectada debido
a la carencia de un plan de comunicacion interna para afrontar el nuevo contexto
laboral y tener un proceso de adaptacion adecuado con esta nueva modalidad de
trabajo. Adicionalmente, se ha mostrado poca capacidad para asegurar, tanto la
indole individual, grupal y organizacional, un bienestar laboral que promueva un

retorno seguro a nivel fisico y psicologico.

A pesar gue el trabajo presencial se realizaba sin ningun tipo de inconveniente y
era el Unico método que se desempefiaba, se debe reconocer que hubo un cambio
repentino que obligo a las empresas a trabajar desde casa. La empresa SGS del
Ecuador, al igual que las otras organizaciones, asumio el reto y se adapto a las
necesidades para afrontar la contingencia donde las personas pudieron continuar

con sus labores desde casa para evitar los contagios originados por el COVID-19.

Ahora en el presente afio los casos de contagios han disminuido en un nivel
significativo dando, asi como resultado el retorno a la presencialidad puesto que
se estan generando planes para reactivar la economia. Por ello, la empresa ha

asumido el reto de retornar a sus empleados a la presencialidad, adecuando las
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oficinas para que puedan volver y realizar su trabajo. Sin embargo, se puede
evidenciar las diferentes estrategias que necesitan ser intervenidas para poder
permitir que el nuevo lugar de trabajo sea un espacio seguro donde los
colaboradores se sientan nuevamente cémodos, adaptandose a este contexto

laboral.

Se debe contemplar que, durante los dos afios de confinamiento, las personas no
solo sintieron incertidumbre, ya que también afectd a la salud emocional por las
multiples pérdidas y acontecimientos que han ocurrido durante la pandemia. Por
este motivo, se debe trabajar en crear un plan de retorno a la presencialidad donde
se contemple a las personas como piezas fundamentales para permitir a la
organizacion tener una adaptacién al cambio positivo desde su rentabilidad hasta
en las condiciones de trabajo adecuadas para la imagen y prestigio dentro del

mercado.

4.6. Hipotesis

La implementacion de un plan de comunicacion interna garantiza la adaptacion
eficiente de los trabajadores al nuevo contexto laboral fortaleciendo el bienestar

laboral.

4.6. Viabilidad

La estrategia ha sido valorada como factible, ya que cuenta con la aprobacién de
la Gerente de Recursos Humanos, Psic. Mary Urgilés, quien a su vez es la
representante legal de SGS del Ecuador. Adicional a ello, se cuenta con los
recursos necesarios y un equipo de trabajo adecuado, lo cual permitira llevar a

cabo el diagnostico y, posteriormente, la implementacion de la estrategia.

Es decir, se cuenta con el apoyo de los distintos departamentos que conforman
SGS Ecuador, cuyos integrantes estan a la disposicion de colaborar en lo que se
necesite para llevar a cabo el presente proyecto en términos de tiempo, datos y
recopilacion de informacion. Especificamente, han aportado con la documentacién
correspondiente a la filosofia corporativa, la cual incluye: misién, visién, valores

corporativos, organigramas e historia. Asimismo, previo al diagnostico se han
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realizado entrevistas semi estructuradas que han ayudado a identificar las

oportunidades de mejora presentes en SGS del Ecuador.
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5. CAPITULO lll: Marco Teérico

5.1. La comunicacion organizacional y su importancia dentro de las

organizaciones

5.1.1 Elementos de la comunicacién y su incidencia en el mundo laboral

La importancia de la comunicacion se fundamenta en la convivencia entre las
personas, quienes ademas de seres biologicos y psicoldgicos, también son seres
sociales. Esto implica que los sujetos tienen la necesidad de conectar e interactuar

con otras personas y, consecuentemente, crear vinculos.

Para cumplir de manera eficaz con el propésito de la comunicacion, el cual se
resume en transmitir un mensaje, que consecuentemente serd receptado,
comprendido y retroalimentado, la comunicacion cuenta con su propio proceso, y
a la vez, con sus propios elementos. En un primer momento, el proceso empieza
cuando el emisor, como fuente, envia el mensaje a través de un canal, el cual esta
compuesto por significados compartidos. Consecuentemente, el mensaje le llega
al receptor, quien recibe y decodifica la informacién, es decir, la comprende.
Finalmente, el receptor se convierte en el nuevo emisor al mandar su

retroalimentacion sobre el mensaje recibido.

La comunicacion organizacional, dirigida por el Director de Comunicacion (o
también conocido como el DIRCOM) es clave para planificar, transmitir y preservar
la estrategia de cualquier empresa o negocio, es decir, el plan de accién que les
permite a las organizaciones llevar a cabo las funciones, en consecucion de sus

objetivos, para ganar ventaja competitiva en el mercado en el que operan.

Por su parte, Segredo, Garcia, Lopez, Cabrera y Perdomo (2016), afirman que la
comunicacion organizacional corresponde al “conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre la misma
organizacion y su medio” (p. 30). Esto quiere decir que la comunicacion
organizacional es un proceso fundamental ya que transmite la identidad, filosofia
y estrategia organizacional de las empresas, lo que genera confianza, fidelidad y

sentido de pertenencia en sus stakeholders.
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También, la comunicacion organizacional cumple una funcibn muy importante que
hoy en dia muchas compafias estan contemplando dentro de su estrategia
empresarial. La misma corresponde a la transparencia en funcion a sus
actividades y procesos, y el respectivo impacto en su grupo de interés. Segun
Costa, citado por Apolo, Baez, Pasquel y Pauker (2017): “la reputacion es selectiva

y privada, y pasa forzosamente por la imagen que es publica y notoria” (p. 524).

Es decir, en la actualidad cada vez son mas las empresas que buscan comunicar
y mostrar a sus stakeholders sus procesos de produccion, la procedencia de sus
recursos, la calidad de vida que ofrecen a sus colaboradores, sus estrategias de
talento humano, etc. En resumen, buscan ser transparentes en cOmo su negocio
beneficia a sus grupos de interés: el medioambiente, las comunidades,
trabajadores, proveedores, etc. De manera similar, los mismos autores mencionan
que:

La comunicacién corporativa es un instrumento de gestién por medio del cual toda

forma de comunicacion interna y externa conscientemente utilizada, esta armonizada

tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una base favorable para las
relaciones con los publicos de los que la empresa depende. (Apolo et al., 2017, p. 526)

Con el tiempo, esta tendencia ha ganado mas popularidad ya que las nuevas
generaciones exigen conocer las buenas practicas de una empresa. Asimismo, en
caso de gque una organizacion no trabaje bajo parametros adecuados de ética y
responsabilidad social y ambiental, inevitablemente sera rechazada no sélo por
sus clientes y/o consumidores actuales y potenciales, sino que ninguna marca o
empresa querra estar asociada a una organizacion con estandares éticos tan

bajos.

Es decir, su reputacion se vera afecta, siendo ésta “el reconocimiento que los
stakeholders hacen del comportamiento corporativo (...) del grado de
cumplimiento de sus compromisos con relacibn a sus clientes, empleados,

accionistas (...) y con la comunidad en general”’ (Apolo et al., 2017, p. 533).

Naturalmente, como las personas Unicamente confian en lo que conocen, una
consecuencia de mantener la transparencia por parte de las organizaciones es
gue las mismas generan niveles de confianza y empatia muy altos en sus clientes

internos y externos (Merlano, 2012, pp. 1-2). Es por esto que mas entidades y
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personas buscaran trabajar estratégicamente con aquellas empresas, lo que

beneficiara las metas organizacionales como tal.

Asimismo, existird mayor atraccion y retencion del talento, ya que los mismos
colaboradores podréan distinguir las fortalezas de la compafiia y reconocerla como
un lugar ideal para trabajar. Adicional a ello, es mas probable que los grupos de
interés construyan una relacién mas solida y cercana con la organizacion ya que,
en la medida en la que compartan informacion, logran identificarse con la empresa,

sus ideales y sus practicas.

Siguiendo esta linea, es importante establecer la division de la comunicacion
corporativa, la cual se fundamenta en la comunicacion interna y la externa:
La primera trabaja en la concepcién y el desarrollo de la cultura corporativa, es decir
las ideas y conceptos cualitativos que definen a la organizacién. La segunda se
encarga de gestionar la imagen que la empresa quiere ofrecer al mercado o a la

sociedad. En ambos casos se pretende colaborar en alcanzar los objetivos previstos
de rentabilidad. (Apolo et al., 2017, p. 526)

En otras palabras, si bien la comunicacion organizacional se divide en funcion a
los grupos objetivos a los que se busca llegar, la comunicacién externa y la interna
se complementan para que, a través de la estrategia organizacional, se puedan
alcanzar las metas establecidas en la empresa. En el caso de la comunicacion
externa, tal y como lo dice la palabra, el propésito es transmitir un mensaje a los
publicos externos a la empresa: clientes/consumidores (actuales y potenciales),

comunidades, entidades reguladoras, medios de comunicacion, entre otros.

Por otra parte, la comunicacion a nivel interno se enfoca en los clientes internos
de la empresa, es decir, los colaboradores de todos los niveles jerarquicos. Cabe
recalcar que los stakeholders que se consideran internos o externos a la compafia

depende de la estructura organizacional que ésta maneje.

Ademas, es importante tener clara esta diferenciacion ya que, cuando la
comunicacion esta dirigida a un grupo de interés en especifico, es necesario
determinar los canales de comunicacion adecuados para hacer llegar de manera
efectiva el mensaje que se busca transmitir. Es decir, implica reconocer cuales

son las necesidades de comunicacion de cada grupo objetivo, con el fin de que
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informacion difundida sea receptada y entendida de manera eficiente; esto incluye:
canales de comunicacion a utilizar, el contenido y estructura del mensaje, el

proposito, codigo/lenguaje, horarios, entre otros factores.

A esto se refiere Apolo et al. (2017) cuando mencionan que la comunicacion
organizacional es:
... la gestion de identidad, imagen y reputacién que a través de la investigacion permite
identificar valores agregados, atributos, diferenciadores y ventajas competitivas; que
mediante el direccionamiento estratégico de las herramientas comunicacionales

contribuyen a la notoriedad y a la construccion de vinculos hacia los stakeholders,
aportando al logro de los objetivos planteados. (p. 527)

5.1.2 Caracteristicas de una comunicacion organizacional interna
asertiva

En lo que respecta a la comunicacién interna, eje fundamental del presente
trabajo, es importante que las organizaciones cuenten con una estrategia de
comunicacion, institucionalizan los canales y flujos a utilizar con los colaboradores,
y fortalezcan la formalidad del proceso de comunicacién. De esta manera, se
fomenta la transparencia, la participacién, apoyo, compromiso organizacional, y la

comprension de las tareas/funciones.

Por su parte, un concepto que se refiere a la comunicacion dentro de las

organizaciones es el siguiente:

... las comunicaciones internas son una base activa en la consolidacién y construccién
social de la cultura de la empresa. Esto se produce a partir de la circulacion de
mensajes claves hacia sus empleados: misiones, funciones, objetivos, valores,
filosofia, entre otros. Y que, al mismo tiempo, deben estar traducidos e incorporados
en los modos de actuar de la empresa para que no surjan contradicciones entre el
decir y el hacer. (Brandolini, Gonzalez, y Hopkins, 2009, p. 27)

Es decir, la comunicacion interna es un pilar fundamental para que los miembros
de la organizacion logren receptar e interiorizar, como base, la filosofia
empresarial. La filosofia de una organizacion, por su parte, implica, tal y como lo
menciona el autor, la mision, vision, los valores corporativos y objetivos
estratégicos, pero también comprende los parametros de conducta y niveles de

desempeio aceptados y esperados por la empresa.
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De esta manera, los trabajadores pueden llegar a alinear sus comportamientos y
su rendimiento individual y grupal al perfil de la empresa y sus respectivos
objetivos y metas, lo que en la practica constituye la cultura organizacional de la
misma. Asimismo, tienen mayor claridad en lo que respecta su rol dentro de la
organizacion. Es decir, gracias a la comunicacién se puede orientar de una
manera mas eficiente, con el respectivo seguimiento, a los colaboradores dentro

de sus funciones del dia a dia.

A partir de ello, se puede identificar como el empleado trabaja, como puede
mejorar, e incluso, se da una retroalimentacion positiva cuando el trabajador logra
cumplir con sus tareas y responsabilidades adecuadamente. Simultaneamente,
esto cumple una funcion motivacional para el colaborador puesto que se

reconocen sus esfuerzos y se lo felicita por sus logros o progreso alcanzado.

Adicionalmente, no solo se logra comunicar la visién global de la organizacion y
las metas propuestas a los miembros de la empresa, sino que la comunicacién
interna también ayuda a disminuir y eliminar el ruido, lo que se traduce a malos
entendidos, confusiones, ambigliedades y rumores, los cuales siempre vienen
acompafados de tension, ansiedad, insatisfaccion laboral, desconfianza y
rechazo hacia la empresa (Merlano, 2012, p. 1). En resumen, una buena gestién
de la comunicacién impulsa el bienestar laboral de los trabajadores y la eficiencia

empresarial.

Para evitar la presencia de ruidos del pasillo y que se propaguen rumores dentro
de las empresas, es imprescindible reconocer cuéles son las situaciones que los
originan. De acuerdo con Adela De Castro (2016), los rumores aparecen cuando
los lideres no les comparten informacion necesaria a los empleados sobre sucesos
trascendentales de la empresa, por lo que la Unica fuente de informacion que
tienen es ellos mismos, aunque la informacion que transmiten no sea auténtica o

verdadera (p. 25).

Otras situaciones en las que surgen los rumores son cuando existen altos niveles
de ambigledad en el trabajo y cuando hay situaciones de estrés o ansiedad, por
ejemplo, cuando se quiere implementar un proceso de cambio sin comunicarle

oportunamente a los trabajadores (De Castro, 2016, p. 25).
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Para esto, Adela de Castro (2014) considera ciertas pautas con respecto al papel
de la empresa para activamente evitar el origen y propagacion de los rumores.
Estas pautas se resumen en, basicamente, compartir informacion a todo personal
de manera constante, y no solo a un grupo en especial, ya que de esta manera

bajan los niveles de ansiedad e incertidumbre (p. 20).

Asimismo, cuando se quiera llevar a cabo un proyecto o un proceso de cambio
dentro de la empresa, es de vital importancia informar a los colaboradores en el
momento adecuado los beneficios que esto traera a la empresa. De esta manera,
no los toman por sorpresa y se evita la resistencia al cambio. Adicional a ello, la
autora menciona que: “Si el cotilleo o chisme comienza por el jefe, sus

subordinados seguiran el mismo ejemplo” (De Castro, 2014, p. 20).

La comunicacion organizacional formalizada, es aquella que es determinada por
la misma compafiia, la cual contempla parametros de control y reglas a seguir.
Los canales de comunicacion, por su parte, con los medios que se utilizan para
transmitir los mensajes, entre los que varian: memorandums, reuniones, correos
electronicos, Intranet, revistas internas, carteleras, etc (De Castro, 2016, pp. 15-
16).

También, cuando existe formalidad existe direccionalidad, es decir, todo mensaje
tiene un flujo que seguir dependiendo de su importancia e intencionalidad, por lo
gue se presenta la siguiente clasificacion:

Comunicacion descendente: Desde los altos mandos (presidencia,

direccién y/o gerencias) hacia los mandos medios y bajos (el personal).
Constituyen normas, politicas y reglamentos institucionales.

Comunicacion ascendente: Se origina desde el personal hacia los altos

mandos. Es una comunicacidon muy constructiva que le permite a las altas
gerencias recibir retroalimentacion de sus colaboradores en funcion a las
perspectivas, dudas, sugerencias o reclamos que tengan hacia un tema en
especifico.

Comunicacién horizontal: Entre pares, es decir, trabajadores del mismo

nivel jerarquico. Aqui se plasma el clima laboral y la productividad en calidad
de relaciones interpersonales, equipos de trabajo, coordinacién

interdepartamental, entre otros.
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Comunicacion diagonal: Entre colaboradores que pertenecen a

departamentos distintos, la informacion se comparte de manera constante y
sinérgica, sin seguir parametros direccionales. Es decir, no hay un orden
especifico, originado por los rangos jerarquicos, que haya que seguir (De
Castro, 2014, pp. 16-17).

Es imprescindible contar con procesos de comunicacion formales, ya que de esta
manera se logra orientar de mejor manera a los trabajadores, lo que implica el
aumento de su compromiso para con la empresa, ya que logran verse reflejados

en las practicas, valores y objetivos de la empresa en la que pertenecen.

Con base en lo anteriormente mencionado, con el fin de alcanzar la eficiencia
organizacional y un clima laboral favorable (tomando en cuenta la realidad de cada
empresa y sus respectivas necesidades), es fundamental sefialar que una
organizacion no debe limitar su comunicacion a la unidireccionalidad. Es decir, es
vital que exista este intercambio constante de ideas, sin importar rangos
jerarquicos, para asi impulsar la cooperacién entre todos los que conforman la

organizacion.

Un clima laboral favorable define como: “... un ambiente en donde los individuos
se encuentren satisfechos y orgullosos de las condiciones culturales y fisicas de
la organizacion, la integracion de los equipos de trabajo, el liderazgo, (...)
propiciando el logro de metas y energias creativas” (Sanchez, 2016, p. 48). En
otras palabras, con un buen clima laboral, cada colaborador sentirA que sus
necesidades y expectativas han sido satisfechas, y por ende trabajaran de una
manera mas efectiva y eficiente, generando mejores resultados y mayor ventaja

competitiva en el mercado.

Por el contrario, cuando el clima laboral no es el mejor para los miembros de la
empresa, esto se traduce a tension, frustracion, desmotivacion, ausentismo,
rotacién, liderazgo autoritario, falta de comunicacién, disminucién de

productividad, y aumento de costos (Sanchez, 2016, p. 48).

Por otra parte, es elemental tener presente el tipo de comunicacion que se
fundamenta en los gestos y movimientos del cuerpo, la no verbal. Este tipo de

comunicacion es la que tiene un mayor impacto en el dia a dia, ya que transmiten
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mensajes de una manera que es mMAas perceptiva y atractiva para los seres

humanos.

De acuerdo con De Castro (2014), el impacto relativo de la comunicacion no verbal
es del 83%, ya que es mucha la informacion que entra por los ojos: la postura,
vestimenta, formas de caminar, las expresiones faciales (que representan
nuestros pensamientos, actitudes y emociones), entre otros. Por esta razon, las
personas deben tener un gran nivel de conciencia en relacién a lo que proyectan
visualmente a los demas, ya que ello siempre debe estar alineado al mensaje

verbal que se transmita (pp. 9-11).

Ademas, es importante identificar los ambitos que se presentan en los procesos
de comunicacion de las empresas, las cuales se diferencian esencialmente en sus

respectivos propositos:

1. Ambito de la informacion: Béasicamente se centra en brindar
informacion necesaria a los colaboradores para sus funciones. Es decir, se
relaciona con el contenido corporativo como la estrategia organizacional, las
metas semanales, el manual de funciones, entre otros documentos
corporativos (Merlano, 2012, p. 4).

2. Ambito de divulgacion: Este ambito se fundamenta en los aspectos en
los que se quiere llamar la atencion de los trabajadores, persuadirlos y
convencerlos. Entre los canales de comunicacién estan las publicaciones en
cartelera, los boletines, las revistas internas, correos electronicos, etc
(Merlano, 2012, p. 4).

3. Ambito de formacién y socializaciéon: Tal y como lo dice la palabra,
este ambito se enfoca en el desarrollo y crecimiento del colaborador a partir de
la formacion y aprendizaje. Adicionalmente, también se consideran aspectos
como la integracion social y el fomento de las relaciones interpersonales
positivas (Merlano, 2012, p. 4).

Aqui se incluyen por una parte las inducciones y capacitaciones, y por otra
parte también estan las actividades recreativas y celebraciones llevadas a cabo
en las empresas.

4. Ambito de participacién: Se centra en involucrar al colaborador en

distintos procesos organizacionales, como lo es la toma de decisiones, el
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desarrollo de proyectos y la gestién del cambio. Se pide la retroalimentacion
de los colaboradores, sus ideas, sugerencias, ideas y propuestas. De esta
manera, se enriquece la organizacion para llevar a cabo los mismos procesos
pero de una mejor manera (Merlano, 2012, p. 4).

Ademas, al hacer que los colaboradores participen de éstos, incentiva el
trabajo en equipo y la cooperacion, lo que aumenta la motivacion ya que se los

esta escuchando y tomando en cuenta para aspectos trascendentales.

Por esta razon, la cultura organizacional tiene tanta importancia en el proceso de
comunicacién, pues como primera instancia la cultura es la que representa la
identidad y estrategia de la empresa, por lo que toda informacién que se quiera
transmitir a los miembros de la organizacion, siempre partird de la cultura de la

misma.

Desde el manual de funciones, la toma de decisiones, las ceremonias,
reglamentos, evaluaciones de desempefio, y la propia filosofia de la empresa. Los
trabajadores recibiran todos y cada uno de los elementos que pueden escuchar,
observar y percibir por parte de la organizacion, independientemente de si son

formales/institucionalizados, o informales.

Ademas, es relevante tener presente cuales son los elementos o las maneras en
las que la comunicacién interna de una empresa puede dificultar, para asi poder
evitarlos y lograr que los mensajes transmitidos sean receptados adecuadamente.
Es decir, hay que identificar por qué en ciertas ocasiones la informacion puede
llegar distorsionada, o simplemente no llegar. Las barreras de la comunicacién

organizacional a nivel interno, las cuales son:

- Fisicas: Deficiencia técnica de canales y flujos de comunicacion.

- Fisiologicas: Limitaciones organicas de los receptores, como
discapacidad auditiva o visual, o incluso déficit de atencion.

- Sociologicas: Discusiones entre los involucrados, es decir, los
colaboradores, originadas por opiniones personales (que, a su vez, se han
visto influenciadas por el contexto sociocultural de cada uno)

- Culturales: Diferencias en cuanto a mentalidades, opiniones Yy

costumbres de los trabajadores
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- Administrativas: Sistemas de comunicacion inadecuados para el

contexto y realidad de la empresa

- Linguisticas: Desconocimiento de codigos o signos en la comunicacion,
sobre todo en la escrita. Existe un grado de ambigliedad y poca comprension
cuando se trata de mensajes virtuales, debido a la informalidad y uso de
emoticones.

- Psicologicas: Trastornos personales y problemas conductuales
(Merlano, 2012, pp. 5-6).

También, por mucho tiempo ha existido una gran barrera comunicativa que se
fundamenta en un liderazgo deficiente. Esta barrera hace referencia a la poca
voluntad que tienen las personas de compartir conocimiento, lo cual viene, sobre
todo, de puestos de alta jerarquia. Tal y como lo menciona De Castro (2016): “...
errbneamente se piensa que la informacién es poder; asi, algunas personas
piensan que retener la informacion los deja en una posicién superior, privilegiada”
(p. 15).

Hoy en dia algunas empresas han generado conciencia de esta problematica,
sobre todo gracias a las nuevas generaciones, quienes reconocen que el compartir
conocimiento de manera abierta enriquece a toda organizacién, y con ello, la
consecucion de sus objetivos y el desarrollo profesional de los trabajadores.

Sin embargo, todavia existen organizaciones cuyos miembros se dejan llevar por
la inseguridad de perder su trabajo al compartir el conocimiento y la experiencia
gue han ganado con el tiempo, lo cual solo entorpece mucho de los procesos que

se llevan a cabo en una empresa.

5.1.3 El rol del psicblogo organizacional en el proceso de la
comunicacion organizacional

Los ambientes laborales representan un sistema complejo donde se establecen
procesos de comunicacion, generandose grupos, subgrupos y diferentes tipos de

interrelaciones con el otro, en donde cada individuo asume un rol determinado.

22



Por ello, es necesario que se realice de la mejor manera, ya que un mal

desemperio incide en la productividad y el progreso de una organizacion.

Por lo tanto, el psicologo organizacional no solo aborda los procesos de una
organizacion como reclutamiento, evaluacion de desempefio, andlisis de cargo,
incentivos, entre otros. Sino que también otorga relevancia al comportamiento de
los grupos y subsistemas que comprenden aspectos laborales, teniendo en
cuenta diferentes factores tanto internos como externos que, de alguna u otra
manera, pueden incidir en los fines y necesidades de las organizaciones. Desde
este punto de vista proviene la importancia de desarrollar técnicas y métodos que

permitan una mayor eficiencia y productividad.

Durante la historia de las organizaciones y el cambio de las épocas segun las
generaciones subsecuentes, se ha puesto en evidencia como el proceso de
gestion humana dentro de las empresas tiene un impacto significativo y relevante.
Antes, los procesos en las organizaciones se desarrollaban enfocados netamente
de forma administrativa y guiados para obtener una alta productividad y
rentabilidad, medidos por las ganancias obtenidas y la posicion en el mercado. Sin
embargo, en la actualidad los procesos dentro de las organizaciones han
cambiado y tienen un enfoque mas humano, lo cual permite vincularlos con el

bienestar entre la parte empleadora y los empleados.

A partir de la necesidad de velar por el bienestar de los trabajadores y la relacién
funcional entre las organizaciones-colaboradores, surge la intervencién de los
psicologos organizacionales, quienes son los encargados de ser gestores de
cambio y garantizar que los procesos tanto administrativos como los de gestion
humana sean eficientes para el desarrollo de la organizacién y los componentes

gue se encuentran involucrados.

El proceso de la comunicacion es uno de los mas significativos puesto que a través
del mismo se logra transmitir todo lo que los miembros de la empresa necesitan
para desempefarse adecuadamente en su puesto de trabajo. La intervencién del
psicélogo organizacional en este proceso es fundamental en diferentes etapas,
desde la estructura, el flujo de la comunicacion, involucrando la intervencion de

diagndsticos organizacionales que permitan identificar las principales necesidades
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y estrategias que se deben plantear para que la comunicacion pueda ser asertiva
y dé como resultados beneficios que generen un ambiente seguro en la

organizacion.

Posibles estrateqgias del psicélogo organizacional para un plan de intervencion en

el proceso de comunicacion interna

e Diagndstico organizacional: Todo analisis o proceso de estudio debe
comenzar desde la observacion. En este caso, cuando se necesita de un plan
de accion en funcion a una tematica que se manifieste en la organizacion, el
rol del psicologo organizacional debe estar presto al analisis e integracion de
los factores que se estan generando en el entorno de forma objetiva y siempre
enfocado en soluciones o estrategias. Para ello, el psic6logo se fundamenta
en evidencias especificas, a través de la recoleccion de datos.

e Identificacion de laincidencia del proceso de comunicacion dentro de la
organizacion: El proceso de la comunicacion es un factor comun que se da
en todos los escenarios, puesto que desde la existencia del ser humano se lo

comprende como un ser social que necesita relacionarse.

Existen diferentes procesos para llevar a cabo la comunicacién ya que, dentro
de las organizaciones, es un factor principal que se involucra con todos los
componentes que posee la empresa. Por tal motivo, se debe reconocer cémo
este proceso se esta llevando a cabo y cuales son las principales dificultades
o las probleméticas, de tal forma que se puedan identificar e implementar
estrategias optimas con el fin de que se obtengan procesos de comunicacién

asertivos, beneficiando a los equipos de trabajo.

Por este motivo, el psicologo organizacional debe ser el mediador y principal
responsable de velar y dar seguimiento a los efectos de la gestion de la
comunicacion interna, y llevar a cabo un plan de accion para el constante

proceso de retroalimentacion.

e Plan de mejora continua para realizar de forma asertiva y transversal el
proceso de comunicacion interna: La comunicacién interna hace referencia

a todo lo que se transmite dentro de la organizacion, por lo cual esta debe ser

24



efectiva, garantizando un lugar seguro y confiable donde se pueda evidenciar
una cultura fuerte, caracterizada por su valores y creencias firmes enfocadas

en un mismo fin.

El psicélogo organizacional debe ser el principal gestor de cambio que tenga
la capacidad para detectar mejoras que se deba realizar en el proceso de
comunicacion, e intervenir para determinar un flujo de comunicacion agil y
sobretodo que brinde apertura y que se manifieste por canales de
comunicacién oportunos y beneficiosos para todos los que representan y

conforman la organizacion.

e Procesos de retroalimentacion: Todo lo que se realice dentro de la
organizacion debe ser objeto de estudio y siempre evaluarse para tener como
fin la mejora continua, lo que permite tener resultados satisfactorios. El
psicologo organizacional debe ser el principal responsable de crear planes de
capacitacion con el fin de transmitir a su personal lo vital que es compartir y
socializar las mejoras en funcién al desempefio de los colaboradores, a través
de los procesos de retroalimentacion. Estos procesos permiten conocer cuales
son las mejoras y correcciones que se deben considerar para que cada
trabajador logre desarrollarse y crecer profesionalmente, ademas de y de evitar
errores y dificultades para proximas oportunidades.

5.2. Larelacién de la estructura organizacional y la comunicacion

5.2.1 Definicién y tipologia de la estructura organizacional
Tal y como mencionan Robbins y Judge, citados por Ocampo, Huilcapi y
Cifuentes (2019): “Una estructura organizacional define la manera en que las
actividades del puesto de trabajo se dividen, agrupan y coordinan” (p. 120). Para
ello, los gerentes tienen que considerar seis elementos fundamentales cuando
disefian la estructura de su organizacion: especializacion en el trabajo,
departamentalizacién, cadena de mando, extensién de control, centralizacion y

descentralizacion y formalizacion.
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Es decir, se comprende como estructura organizacional a la designacion de todos
los componentes que conforman a la organizacion, la cual define y permite
conocer como es la funcionalidad y dindmica de la organizacion. Es importante
reconocer que las principales estrategias organizacionales se encuentran
vinculados con la estructura de la organizacion, a modo de ejemplo se puede
plantear que la estructura es el principal componente que debe desarrollar la
empresa ya que tiene un gran papel en la apertura para procesos como
comunicacion, cultura organizacional, planes de carrera, entre otros componentes

gue fortalecen el sentido de pertenencia y significado del trabajo.

Bajo esta definicion, es importante abarcar la tipologia de una estructura
organizacional, comprende dos grandes modelos: las organizaciones
mecanicistas y las organicas. Chiavenato (2009), explica que las instituciones
mecanicas o mecanicistas son aquellas que se caracterizan por la

formalizacién, centralizacion de decisiones, la autoridad jerarquica, la
especializacion y la estandarizacion de procedimientos” (p. 101). Por otra parte, el
mismo autor menciona que las organizaciones de tipo organicas se fundamentan
en la: “...flexibilidad, el cambio, los equipos multifuncionales y la descentralizaciéon”

(p. 101).

Esto quiere decir que, por un lado, las organizaciones que se rigen por el modelo
mecanicista tienen, por una parte, mayor control en los procesos, estabilidad,
burocracia, reglas, y dificultad en el flujo de comunicacién. Esto se da porgue este
tipo de empresas son muy rigidas y formales, por lo que en la gestién empresarial
pueden caer en practicas obsoletas que no permitan que la empresa crezca. Este
tipo de disefio puede llegar a limitar al colaborador en cuanto a su crecimiento
profesional debido a que no le permite aprender mas alla de sus funciones
rutinarias ya pre-establecidas, adquirir nuevos conocimientos ni formar parte de

desafios o retos.

Por otro lado, el modelo organico hace referencia a las empresas que se guian
por parametros como la flexibilidad en los procesos, en las relaciones
interpersonales, la comunicacion y en la toma de decisiones. Esto permite que la
organizacion se logre adaptar a los cambios tanto a nivel interno como a nivel

externo de la misma. Por consiguiente, la innovacion, creatividad, el aprendizaje y
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la solucién de problemas son caracteristicas muy presentes en este modelo de
disefio organizacional, lo cual le permite al trabajador y a la empresa crecer

simultdneamente.

La estructura organizacional se comprende por como la institucion esta
compuesta, esta hace referencia a los componentes internos que forman y se
relacionan con la organizacion. El principal elemento que permite conocer un poco
de la estructura es el organigrama el cual da el sentido de como esta constituida
y dividida la empresa mediante los puestos, departamentos y colaboradores. Sin
embargo, no es el tnico elemento que esta vinculado con la estructura ya que esta
presenta una relacién significativa con la comunicaciéon pues mediante esta se dan
los procesos de transmisién de informacién que permiten el funcionamiento
oportuno para realizar los procesos y gestiones con los principales grupos de

intereses que representan a la organizacion.

5.2.2 Impacto de la estructura organizacional en la comunicacion y
gestion empresarial

Cabe recalcar que ninguna organizacion es completamente mecanica ni
completamente orgénica, es decir, las mismas pueden contar con elementos de
ambos modelos, pero uno siempre va a primar mas que el otro. Esto depende de
las variaciones existentes de las dimensiones del disefio organizacional, que, de

acuerdo con Donnelly, Gibson, Ivancevich y Konospaske (2011), son:

- Divisién del trabajo: De acuerdo con los autores, esta dimension hace
referencia a los cargos que contempla una organizacion. Es decir, la manera
en como se dividen las funciones y responsabilidades para cada puesto, y aqui
se puede observar qué tan alto o bajo es el nivel de especializacion en una
organizaciéon. Entre mas especializacion, se necesitaran mas actividades
rutinarias y mecanicas.

- Departamentalizacion: Esta dimension, por su parte, contempla la manera en
la que se dividen las areas de una organizacion. En este componente se espera
separar los departamentos de manera que cada uno cuente con puestos

similares entre si. Por consiguiente, en la practica se facilita la gestion de la
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empresa, ya que se cuenta con un mayor grado de coordinacion de acuerdo a

una funcion u objetivo en comuan. Para ello, existen diferentes opciones:

Departamentalizacion funcional: Es cuando se dividen las areas de la

organizacion en relacion a las funciones y actividades que cumple cada
puesto, lo cual funciona de mejor manera en empresas medianas o
pequefias. Por ejemplo: Area de Recursos Humanos, Area Financiera,
Produccion, Ventas, entre otras.

Departamentalizacion geogréfica: En este caso, se distribuyen los

departamentos en funcién a la ubicacion geografica en la que se
encuentra la matriz y sus diferentes plantas de produccion, sucursales
o locales. Esto permite tener un mejor control y organizacién en las
diferentes regiones en las que la empresa tiene presencia, ya que en
cada lugar se ubica a un administrador, el cual se reporta con la matriz.

Departamentalizacion por producto: Este tipo de departamentalizacion

aplica para aquellas organizaciones que se diversificaron
comercialmente, es decir, que ofrecen una gran variedad de lineas de
productos: alimentos, higiene personal, limpieza, etc.

Departamentalizacion por cliente: Hace referencia a las empresas que

dentro de su estrategia de negocio le dan mucho énfasis al cliente
interno y/o externo como grupos de interés. Esto dependera de la
dinAmica que maneje la organizacion: Tipos de contratos, variaciones
en la jornada laboral de cada grupo, servicios que ofrecen, etc.

Organizacion matricial: Implica una estructura basada en productos o

proyectos especificos que la empresa quiere llevar a cabo, sobre otro
disefio tipo funcional ya existente. Esta estructura combinada ayuda a
sacar provecho de las fortalezas de la empresa, usualmente mezclando
un disefo vertical con uno horizontal, lo cual le brinda equilibrio a la

organizacion.

Tramo de control: Corresponde a la cantidad de colaboradores que se

reportan a un lider de éarea, sea supervisor, jefe o gerente. Con ello, se

determina si el tramo de control es amplio o estrecho, y qué tan beneficioso es
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para el liderazgo, la comunicacion, el cumplimiento de metas departamentales
y el control.

Delegacién de autoridad: En esta dimension se decide como se distribuye la
autoridad hacia abajo en una organizacién, es decir, del jefe hacia sus
subordinados. Para llevar a cabo esta descentralizacién, es importante
analizar, por una parte, el nivel de competencias actuales y potenciales de la
persona a la que se le delegan nuevas responsabilidades. Y, por otro lado,
considerar el nivel de participacion que se necesita en el proceso de toma de
decisiones, para que las mismas no se limiten a unas cuantas personas que
pertenecen a un nivel jerarquico alto. Es decir, esto ayuda a que los
trabajadores sientan que su opinién es valorada por la organizacién, por lo que
se sienten mas motivados. Asimismo, se evita la burocracia, dando paso a la

eficiencia de procesos de solucion de problemas (pp. 390-399).

5.2. Implicaciones del clima laboral

5.2.1 Buen clima laboral vs. Mal clima laboral: Beneficios y
repercusiones en las organizaciones

El clima laboral hace referencia a “la manifestacién mas visible de la cultura” (Franklin, &

Krieger, 2011, p. 366). Las caracteristicas del buen clima organizacional en el

entorno laboral se clasifican principalmente en las siguientes que se describirdn a

continuacion:

Relaciones interpersonales seguras: El vinculo entre las personas que
componen al entorno sentiran confianza y seguridad en sus relaciones
interpersonales, que permitirdn obtener un proceso de comunicacion eficiente
gue crea esta cercania entre los equipos de trabajo de la organizacion.
Comunicacion asertiva: Se comprende como el proceso de comunicacion
eficiente por medio del cual se utiliza un mensaje apropiado, claro y alineado
por los principios de empatia y respeto.

Bajos niveles de rotacion: Se la reconoce por el sentido de pertenencia y un

alto nivel de motivacion hacia la organizacion.
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Las caracteristicas de un mal clima organizacional en el entorno laboral se

clasifican principalmente en las siguientes que se describiran a continuacion:

- Malas relaciones interpersonales: No hay relacion entre las personas que
componen a la organizacion, en este caso, no hay vinculos basados en la
apertura y confianza a través de la comunicacién puesto que no existe la
comunion desde la estructura organizacional y el entorno laboral fomentado.

- Carencia de comunicacion organizacional: No hay apertura para transmitir y
expresar mensajes a través de los grupos de trabajo, puesto que no hay
oportunidad a dialogos desde la estructura organizacional, adicional no se
presenta confianza.

- Altos niveles de rotacion: Se la reconoce por la falta de sentido de pertenencia

y un bajo nivel de motivacion hacia la organizacion.

Los efectos de tener un clima organizacional optimo tienen resultados a nivel
interno como hasta el nivel externo que conforma a la organizacion, desde contar
con equipos de trabajo de alto rendimiento que no solo aportan con un
comportamiento interno integro, pues también tendran una ventaja a nivel de
produccion y rentabilidad. Adicionalmente, se podra evidenciar el sentido de
pertenencia en los trabajadores, lo cual permitira mayor estabilidad laboral y
compromiso por parte de todos los que conforman la organizacién. Por ende, la
empresa lograra contar con valor agregado para los colaboradores los cuales se
sentirAn motivados y altamente comprometidos, y desde la ventaja econdémica

ayudara a la empresa con reduccién de costos por indice de rotacion.

Por estas razones, se puede comprender lo fundamental y necesario que es tener
un clima laboral basado en buenos principios y sobre todo orientado por un
liderazgo apropiado que busque la escucha activa y constante, lo cual permite que

los colaboradores perciban a la organizacion como un lugar seguro.
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5.2.2. Laimportancia del bienestar laboral para el éxito de las
organizaciones

Consecuencias de un plan de comunicacion interna eficiente

- Sentido de pertenencia en los colaboradores: Hace referencia al vinculo que
tienen los colaboradores con la organizacion. Esta se da por la consideracion
y afecto hacia todos los componentes que representan a la empresa: sus
practicas, valores y filosofia. Por lo general, la principal fuente de motivacion
es la intrinseca, la cual no se ve relacionada con una motivacion monetaria,
sino mas bien se caracteriza por respeto y afecto.

- Canales de comunicacién estratégicos y productivos: Se comprende por los
medios donde el mensaje es transmitido, los cuales deben ser efectivos y
permitir que la comunicacion sea clara, comprensiva y sobre todo basada en
el respeto. De esta forma se garantiza el bienestar en las relaciones
interpersonales, que permiten incrementar la productividad y rentabilidad
mediante planes estratégicos.

- Buen clima laboral: Es la relacion cercana de los equipos de trabajo los cuales
deben tener, como pilar fundamental, el respeto, la comunicacion efectiva,
lideres visibles y colaboradores que promueven un cultura fuerte y determinada
por los valores, principios y creencias orientadas por una misma meta que
represente a la organizacion y su razén de ser.

- Carencia de reprocesos: Se trata de la practica de procesos efectivos y
eficientes que promueven resultados satisfactorios y con altos estandares de
calidad. Es decir, que no necesitan de correctivos o mejoras significativas, por
lo que su ejecucion ha resultado ser de manera adecuada permitiendo asi
agilizar los procesos efectuados.

- Buenas relaciones interpersonales: Se caracteriza por la relacion entre los
equipos y grupos de trabajo que buscan una relacion basada en la confianza,
escucha activa y principalmente que esta estructurada por la empatia y

cercania.
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5.3. La comunicacion organizacional en los escenarios laborales actuales

5.3.1 El papel de la pandemia para impulsar el uso de las TICs dentro del
contexto laboral

A partir del afio 2020, debido a la pandemia del COVID-19, nuestra sociedad se
vio ante la necesidad de adaptar todas las actividades laborales a una modalidad
remota, en donde las organizaciones basaron la continuacion de sus actividades
a modo virtual. Para ello, la tecnologia de la informacién y comunicacién cumplio
un rol imprescindible para hacer esto posible, por lo que se incorporaron diferentes
herramientas y programas que le permitieron a los trabajadores cumplir con sus
funciones desde sus hogares, manteniendo vias de comunicacion

institucionalizadas por la propia empresa.

La pandemia, por su parte, demandoé las mismas necesidades, pero en un tiempo
muy reducido, ya que unas de las medidas inmediatas que se tomaron en Ecuador
y a nivel mundial fue la del confinamiento y el distanciamiento social. Dentro de
este contexto, se tuvo que adoptar la modalidad del trabajo remoto, el cual es
definido por como “la prestacion de una actividad laboral, la cual se realiza
principalmente en el hogar del trabajador como alternativa a la modalidad
presencial que se realiza en el centro de operaciones de la empresa” (Chuco,
Alvarez, Chavez, y Cuba, 2020, p. 53). Ello ayudé a prevenir en gran medida los
contagios del COVID-19, ya que las organizaciones siguieron trabajando sin poner
en riesgo la vida de sus colaboradores ni las de sus respectivas familias.

Segun Baldwin, citado por Buenafio, Marques, Tenesaca y Zufiga (2021), la

coyuntura:

“...ha potenciado la inclusion y adaptacion de la sociedad hacia un entorno mas
digitalizado, y actualmente existe una gran oportunidad para reconfigurar el mundo
laboral en esta coyuntura critica y sumarse a una revolucion de mejora de las
habilidades que brindard a las personas la capacidad de estar preparada para el
futuro del trabajo” (p. 13.)

Para ello, se aplicé el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion,

o también conocidas como TICs, las cuales corresponden a “... diferentes
herramientas, programas y estrategias que se utilizan para procesar y compartir

informacion a través de diferentes soportes tecnologicos” (Gavilan, 2020, p. 13).
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Y, de acuerdo con Chuco, Alvarez, Chavez, y Cuba (2020), el promover el uso de
las TICs dentro del contexto laboral ha permitido que se logren establecer “...los
componentes necesarios para romper los paradigmas de espacio y tiempo en el

que se realizaba el trabajo de oficina convencional” (p. 53).

Adicionalmente, la aceptacion por parte de los trabajadores ha sido un paso
imprescindible en este proceso de cambio, por lo cual las organizaciones,
especificamente el departamento de Talento Humano como gestor, han tenido
que trabajar para que la transicién a la modalidad remota sea gestionada de la
manera mas propicia y amigable posible. Como consecuencia, hay un menor (0
nulo) nivel de resistencia al cambio por parte de los colaboradores, ya que sienten
gue la empresa se preocupa por su bienestar y su correcto proceso de adaptacion

ante este reto.

Sin embargo, gestionar este cambio no fue tan facil como parece, ya que, si bien
la tecnologia se convirtié en el principal aliado de las organizaciones, no todos los
trabajadores tenian acceso a las herramientas que necesitaban para desempefiar
su rol. Asimismo, muchos otros no tenian los mismos conocimientos y
competencias como para desenvolverse de la manera adecuada, sea por falta de
recursos, practica, educacion, o simplemente por las brechas generacionales, que

son una realidad dentro de cada empresa.

Es por ello que, entre las soluciones que las empresas han contemplado esta,
principalmente, la de brindar capacitaciones que orienten a los trabajadores a
desenvolverse y desempefiarse adecuadamente dentro de este nuevo contexto
laboral. De esta manera, el personal pasa por un proceso de reinduccion y
aprendizaje con el fin de cumplir sus funciones en un formato diferente, dejando
de lado la incertidumbre o tension que pueda surgir con respecto a los desafios
de los cambios implementados, o incluso en funcién a su permanencia dentro de
la organizacion. Adicionalmente, logran desarrollar competencias digitales y

perfeccionarlas de acuerdo a la utilidad que se les dé en su cargo.

Asimismo, muchas organizaciones optaron por equipar a sus trabajadores con las
herramientas que necesitaban, por ejemplo, con computadoras, conexion a
internet, o redes internas, base de datos, telecomunicaciones, entre otros. Sin

embargo, no todas pudieron realizar esto ya que depende directamente del
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presupuesto que tiene cada empresa, y ante la pandemia, esas cifras se

redujeron significativamente.

Finalmente, otra de las medidas que se implementaron en el trabajo remoto fue
el de brindar espacios de apoyo para los trabajadores. Esta medida es
fundamental para toda organizacién, ya que por mas que inviertan en las
herramientas y los programas de capacitacion, si un colaborador no se encuentra
emocionalmente estable, no va a rendir como se espera. Y, desde la crisis
sanitaria por el COVID-19 hasta la actualidad, las personas se encuentran
constantemente estimuladas por imagenes, noticias y/o experiencias que los han
llegado a afectar de manera personal, y por consiguiente, se han visto

perjudicados en cuanto a sus niveles de eficiencia.

Por esta razon, estos espacios de apoyo, comunicacion y retroalimentacion han
sido de gran necesidad para darle un acompafiamiento adecuado al trabajador,
en donde no solo se abordan tematicas relacionadas a su desempefio y
productividad, sino también a su bienestar, sus preocupaciones, las dificultades
que ha enfrentado. Bajo esta linea, Chuco, Alvarez, Chavez, y Cuba (2020)
mencionan que “no se puede garantizar niveles adecuados de calibracion del
trabajo si no se establecen vias de comunicacion idoneas entre trabajadores” ...
‘de no garantizarse una comunicacién efectiva entre los trabajadores de la

empresa, se afectara la productividad” (p. 54).

Todo lo anteriormente mencionado se resume en lo que Camison y Novillo,
citados por Barboza, Cacho, Gonzalez y Quispe (2021), definen como gestion de
calidad del trabajo remoto:
...invertir en el desarrollo de las competencias digitales de los trabajadores,
capacitar en el manejo de estrategias de ensefianza y aprendizaje remotas,
valorar el talento humano, estimular la investigacion y produccién de

conocimientos; y exigir a las instituciones adoptar estructuras inteligentes con
equipos tecnolégicos modernos que dinamicen la modalidad virtual (p. 2.)

Adicional a ello, los mismos autores destacan la importancia de la gestion de
calidad en todos los procesos que llevan a cabo las organizaciones, en especial
dentro de la coyuntura. Para ellos, la gestion de calidad hace referencia a “... una

filosofia basada en la responsabilidad, mejora continua y afrontamiento colectivo

34



a las adversidades" (Barboza, et al., 2021, p. 2). Como se puede apreciar, le dan
un enfoque muy humano ya que se centran principalmente en el bienestar del
colaborador, que como consecuencia implica un mejor clima laboral, mayor

engagement, sentido de pertenencia, colaboracién y eficiencia.

Cabe recalcar que una vez que las organizaciones hayan encontrado la manera
de sobrellevar su negocio de manera innovadora y rentable durante la pandemia,
deben conservar esa misma estrategia para alinearse a la revolucion existente en

los modelos de negocio de la actualidad.

Es decir, con el retorno a la presencialidad, es importante que las organizaciones
mantengan y potencien su nueva estrategia tecnoldgica con una vision a largo
plazo, la cual, de acuerdo con Nhlamu Dlomu, citada por Buenafo et al. (2021),
se debe fundamentar en: “... fortalecer la confianza interna, liderar con empatia,
reinventar las relaciones con los empleados, gestionar diversas fuerzas y lugares
de trabajo mixtos, apoyado por un propdsito y valores claros” (p. 14). De esta
manera, las organizaciones se aseguran de que sus trabajadores se encuentren
motivados durante estos procesos de cambio, con un alto nivel de compromiso

hacia las metas estratégicas que se planeen.

5.3.3. Laadaptabilidad como competencia clave parala obtencion de ventaja

competitiva

Cabe recalcar que, antes de la pandemia, el mundo laboral ya se encontraba bajo
la necesidad de trasladar sus actividades a un nivel tecnol6gico mas avanzado.
Sin embargo, la coyuntura aceler6 ese proceso, sobre todo en el contexto laboral
ecuatoriano, el cual se encontraba mas atrasado que otros paises. Por esta razon,
la flexibilidad y adaptabilidad han sido competencias fundamentales en las
organizaciones, ya que no solo direcciona la gestion empresarial y estratégica,

sino que también influye en el desempefio laboral de los trabajadores.

Adicionalmente, hay que hacer énfasis en el hecho de que, ante un contexto tan
incierto y cambiante, las empresas deben redefinir su disefio estructural y

estrategias, de modo que logren equipararse con su medio, y responder a los
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cambios de la manera mas eficiente y apropiada posible, beneficiando asi la

rentabilidad de la organizacion.

Tomando en cuenta la pandemia, la globalizacion y los avances tecnoldgicos que
actualmente contribuyen al constante cambio en el mundo, las empresas se han
visto ante la necesidad y la oportunidad de reinventarse, transformando su
estrategia de negocio a través del uso de la tecnologia y plataformas digitales. Ello
incluye cambiar su imagen corporativa, practicas, gestion y operaciones, capacitar
a su personal y también invertir en herramientas tecnoldgicas, con el fin de atraer

tanto a clientes potenciales como a talentos idéneos para la organizacion.
Buenafo, et al., (2021) mencionan que:

“La digitalizacién empresarial ha hecho que las compafiias, para mantenerse
lideres, hayan tenido que definir las prioridades estratégicas digitales y analiticas
en toda la cadena de valor, impactando desde el desarrollo de productos, al
suministro o la experiencia de cliente y esto ha provocado el surgimiento de
nuevas propuestas de valor y modelos de negocio al transformar completamente
el modelo operativo de la misma” (pp. 17-18.)

Por otra parte, Cortés, Henao, y Osorio (2020), afirman que las tecnologias de la
informacién han cambiado el curso de los modelos de negocio, ya que han
beneficiado a las organizaciones de distintas maneras. Por una parte, se ha dado
lo que el autor define como la desterritorializacion de la produccion, lo cual implica
gue una empresa puede producir en distintos lugares, al mismo tiempo, por

ejemplo, distintas ciudades, regiones o paises (p. 15).

Ello ha permitido que las organizaciones se puedan expandir y diversificar de una
manera mas facil. Asimismo, los procesos de comunicacion, seguimiento y control
se llevan a cabo de forma mas ordenada, colaborativa y eficiente, sin que la

distancia entre una instalacién a otra sea considerada un obstaculo.

Adicionalmente, de acuerdo a los mismos autores, la importancia de la adaptacion
como competencia, la cual se demanda en este nuevo paradigma laboral, ha
permitido que: “... que se impongan estructuras mas horizontales y flexibilidad”
(Cortés, Henao, y Osorio, 2020, p. 17). Y, de acuerdo con lo expuesto

anteriormente, esto implica que las empresas con un alto nivel de innovacion y
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respuesta al cambio son, por lo general, mas abiertas, descentralizadas, con una

comunicacion fluida, aprendizaje continuo y autonomia.

Un claro y notorio ejemplo de lo importante que es la adaptacién al cambio lo dio
como ejemplo la pandemia que hasta la actualidad estamos enfrentando y
comenzé desde el principio del 2020, puesto que se ha visto cdmo las empresas
ha necesitado enfrentar la situacion por medio de estrategias y tomas de
decisiones inmediatas sin previa planificacién y organizacion con el Gnico objetivo
de adaptarse al nuevo contexto laboral. Actualmente, las organizaciones han
tomado diferentes medidas para un retorno presencial pero conociendo ahora
oportunidades que incrementen la productividad y les permita continuar dentro del

mercado a pesar de las necesidades.
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6. CAPITULO IV: Marco metodolégico

6.1. Enfoque metodologico:

De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), el enfoque cuantitativo es una linea
de investigacion rigurosa y estructurada, el cual permite obtener informacioén de
forma sistematizada y ordenada a gran escala, en menor tiempo, para su posterior
analisis estadistico. Lo importante dentro de este enfoque es que las variables de
estudio son medibles y cuantificables ya que las mismas son especificas y
concretas. Todas estas caracteristicas permiten que se obtengan resultados mas
objetivos, los cuales se pueden comparar con las predicciones o hipétesis

inicialmente planteadas (pp. 4-6).

Por otra parte, el mismo autor conceptualiza otro enfoque, el cualitativo, de la
siguiente manera: “La accion indagatoria [del enfoque cualitativo] se mueve de
manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y
resulta un proceso mas bien “circular’ en el que la secuencia no siempre es la
misma” (Hernandez, 2014, p.7). En otras palabras, este enfoque es mucho mas
flexible e impredecible que el anterior, por consiguiente, la recoleccion de
informacion y su respectivo analisis se puede hacer de forma simultanea, ya que

la misma investigacidén puede originar nuevas interrogantes en el camino.

Por las razones mencionadas, el presente trabajo se lleva a cabo bajo un enfoque
metodoldgico tipo mixto, el cual corresponde a:
. un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la

informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fenédmeno bajo estudio.
(Hernandez, 2014, p. 534)

Este enfoque permite que se puedan complementar mutuamente los beneficios
tanto de la investigacién cuantitativa como los de la cualitativa. Por lo que se
considera necesario tener una garantia y respuesta utilizando métodos
cuantitativos que den resultados por medio de datos estadisticos y numéricos pero

también utilizando métodos cualitativos como la observacion, grupos focales y
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entrevistas que enriquezcan el proyecto de investigacion para permitir abarcar un
enfoque adecuado y satisfactorio en el trayecto de la investigacion y sus procesos

a realizar.

6.2. Disefio de investigacion

En cuanto al disefio de investigacion, el presente trabajo se orienta hacia una
investigacion de tipo no experimental, ya que no se manipula ninguna variable,
sino més bien se pretende analizar y evaluar una situacion dada dentro de la
organizacion en un marco de tiempo. Dicha situacion corresponde a la mejora de
la gestion de comunicacién en SGS del Ecuador en el contexto actual, es decir,

atravesando el retorno a la presencialidad tras la pandemia del COVID-19.

Segun Hernandez Sampieri (2014), dentro de la tipologia de la investigacion no
experimental se encuentran los disefios transeccionales o transversales, y los
longitudinales. De acuerdo con la literatura revisada, se puede afirmar que la
investigacion a realizar corresponde a un disefio transeccional, ya que la misma
tiene un enfoque descriptivo, lo cual permitira realizar una recoleccion de datos
adecuada para los propésitos del estudio (p. 154). Al querer identificar la incidencia
de la comunicacién organizacional en: 1) el adecuado retorno a la presencialidad
y 2) el bienestar laboral del personal de la empresa, se necesita trabajar con un
disefio que permita establecer dicha relacion entre la variable independiente con

las variables dependientes.

Es por ello que, dentro de las categorias del disefio transeccional, el presente
trabajo se alinea a la de tipo descriptiva, ya que, tal y como lo menciona Hernandez
Sampieri (2014): “Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles

de una o mas variables en una poblacion” (p. 155).

6.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo corresponde al descriptivo. Hernandez

(2014) considera este tipo de investigacion como aquel que “busca especificar
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propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenébmeno que se analice”
(p.- 92). Con lo mencionado, se puede afirmar que este tipo de investigacion tiene
el objetivo de recolectar y analizar informacion para lograr describir grupos
expuestos a las variables escogidas dentro del estudio.

6.4. Variables

6.4.1. Variable independiente:
Comunicacion interna: De acuerdo con Michelle Lucas y Miryam Pacheco

(2021), la comunicacion organizacional a nivel interno constituye “... una
herramienta que crea un mejor ambiente laboral siendo este proactivo y
agradable, permitiendo asi que su publico interno se desarrolle

adecuadamente” (p. 16).

Esta es una herramienta o recurso que le permite a los integrantes de la
organizacion expresarse y desarrollarse en todos los aspectos necesarios.
De esta forma, se logra obtener relaciones interpersonales positivas y una

funcionalidad interactiva y sinérgica.

Asimismo, se logra alinear el trabajo con la estrategia del negocio
fomentando la cultura organizacional y todos sus componentes: mision,
vision, valores corporativos, colores, productos, estructura, logo, entre
otros. La comunicacion es uno de los procesos vitales porque mediante
este se transmite y comparte lo que se necesita realizar y puesto que
también involucra las relaciones entre los grupos de interés que son que

componen a la organizacion.

6.4.2. Variables dependientes:
e Adaptacion a la nueva modalidad de trabajo presencial: La adaptabilidad

al cambio se refiere a la capacidad que tiene una persona para ajustarse
al contexto que lo rodea, en especial cuando éste resulta ser muy

diferente a lo que esta habituado a vivir.

40



De acuerdo con Martha Alles (2007), esta competencia implica la

[

versatilidad y rapidez en cémo un individuo logra: “...modificar su
conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen

dificultades, nuevos datos o cambios en el medio” (p. 12).

Por otra parte, se conoce que el retorno a la presencialidad, tras muchos
meses de trabajar bajo una modalidad remota, ha despertado o
intensificado sentimientos de inseguridad, miedo, incertidumbre y/o
ansiedad en las personas. Por esta razén, los colaboradores deben
denotar un mayor nivel de versatilidad y flexibilidad a la hora de cumplir
con sus funciones, en un contexto diferente. Actualmente las modalidad
de trabajo tiene cambios notorios puesto que la optimizacion de
procesos y nuevas necesidades laborales han surgido por los planes de
contingencia que se utilizaron para sobre llevar el trabajo remoto y ahora
enriqueciendo las gestiones y procesos del trabajo obligando de esta
manera adaptarse y modificar a las organizaciones y adoptar un retorno
a la presencialidad hasta cierto punto nuevo y con un largo camino por

descubrir y adaptarse.

Bienestar laboral: Chiavenato (2009) asegura que el bienestar laboral

implica alcanzar la satisfaccion de los derechos y de las necesidades de
los colaboradores, abarcando el ambito fisico, psicolégico y social. Por
esta razon, las organizaciones gestionan procesos e invierten sus
recursos con el fin de adecuar las condiciones de trabajo y propiciar un
clima laboral ideal para su personal (pp. 474-496). El bienestar laboral
es la constante meta que las organizaciones se plantean como
estrategia organizacional para crear este sentido de pertenencia y

compromiso con los colaboradores.

Es evidente como ha existido un cambio notorio dentro del nuevo
contexto laboral que se ha plasmado durante la historia, puesto que
anteriormente es evidente como la organizaciones se enfocan
netamente en factores de productividad y rentabilidad, sin embargo
actualmente una empresa que no busca un trato digno y generar el

sentido de bienestar en sus talentos (colaboradores) tendra
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consecuencias desfavorables con respecto a la retencién y atraccion de
personal producto de la nueva cultura adoptada por la nueva generacion

gue esta formando parte de las organizaciones.

6.5. Poblacion y muestra

La poblacion del presente trabajo corresponde al personal de apoyo
administrativo (Overhead) que se componen de los departamentos de
Marketing, Recursos Humanos, Finanzas, Integridad Operacional e
Informacién Tecnoldgica de la empresa SGS del Ecuador. Dicha poblacion
contempla 20 colaboradores en total. Por otra parte, el tipo de muestra a
utilizar es la no probabilistica ya que, para obtener los datos necesarios
para llevar a cabo esta investigacion, se necesité implicar a colaboradores
especificos cuya contribucién permita enriquecer el proceso de recoleccion
de informaciéon debido a la naturaleza de sus cargos y/o rol dentro de la

empresa.

En este caso, con un enfoque en el area administrativa, se toma en
consideracion 16 colaboradores para la aplicacion del cuestionario, que
corresponde al método cuantitativo de recoleccion de datos. Por otra parte,
para la entrevista semiestructurada, se toma en cuenta dos trabajadores,

uno del departamento de Recursos Humanos y otro del de Finanzas.

6.6. Métodos y técnicas de investigacion

6.6.1. Cuantitativo:
Cuestionario de elaboracion propia: El cuestionario realizado se enfoca en

la comunicacion interna y su relacion con el clima laboral, tomando en
cuenta la percepcion de los colaboradores de la organizacion y los efectos
de la pandemia por el COVID-19.

Es decir, el cuestionario se orienta a la recoleccién de informacion con

respecto a las principales dimensiones de las variables de estudio. Para
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ello, se aplico la escala de Likert, la cual mantiene un mayor grado de
objetividad en cuanto a las respuestas de los trabajadores de SGS del
Ecuador. El cuestionario cuenta con 22 preguntas divididas en cuatro
dimensiones: Comunicacién interna, clima laboral, retorno a la

presencialidad y liderazgo (Ver anexo 4).

Para su aplicacion, se utilizé una herramienta tecnolégica llamada Google
Forms, la cual nos permite recolectar la informacion de una manera mas
eficiente y obtener las respectivas estadisticas en funcion a cada pregunta,

todo de manera virtual.

6.6.2 Cualitativo:
Entrevista semiestructurada: Tal y como lo menciona Hernandez (2014),

una entrevista hace referencia a una reunion para conversar e
intercambiar informacién” ... “a través de las preguntas y respuestas se
logra una comunicacién y construccidon conjunta de significados respecto a
un tema” (p. 403). Y, especificamente, una entrevista semiestructurada es
aquella que se basa en “una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos

u obtener mayor informacion” (p. 403).

En la entrevista realizada, la cual esta conformada por siete preguntas (Ver
anexo 5)., se enfoco en la gestién de SGS del Ecuador en funcion al retorno
de la presencialidad, sobre todo en variables tales como: satisfaccion de
los colaboradores, medidas y politicas adoptadas, nivel de adaptabilidad,
y apoyo por parte de la organizacién. Para ello, se utilizé una guia de
preguntas que permitid obtener la informacion necesaria para realizar un
diagnostico de la empresa, plantear una estrategia y posteriormente
desarrollar el proyecto.
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7. CAPITULO V: Andlisis e interpretacion de resultados de las técnicas

aplicadas

7.1 Resultados del Cuestionario de elaboracion propia sobre la Comunicacién

Internay Clima Laboral.
a) Comunicacion interna

Figura 2 ¢ Cree que sus ideas son valoradas por parte de sus superiores?

1. ¢Cree que sus ideas son valoradas por parte de sus superiores?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 1 Alternativas pregunta 1.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 7 43,8%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 2 12,5%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 13 100%

De acuerdo con los datos tabulados en el grafico estadistico, la mayoria de las
personas encuestadas respondieron de manera positiva con respecto a esta
pregunta, ya que el 43,8% concordd que estdn muy de acuerdo con el hecho de que

en la empresa se valoran sus opiniones.
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Figura 3 ¢ Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar su trabajo de forma eficiente?

2. ¢(Recibe toda la informacién que necesita para poder realizar su trabajo de forma eficiente?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 2 Alternativas pregunta 2

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 8 50%
Estoy de acuerdo 7 43,8%
Indiferente 0 0%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

De acuerdo con la informacion recolectada, el 50% de la muestra si considera que
recibe toda la informacién necesaria para poder desenvolverse en su puesto de
trabajo de manera. Esto quiere decir que tanto la empresa cumple adecuadamente
con la cantidad y calidad de informacion y parametros para cumplir con sus funciones

y objetivos, ademas de que la misma es receptada oportunamente.
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Figura 4 ¢ Cree que su superior utiliza un lenguaje eficaz cuando le da disposiciones?

3. ¢Cree que su superior utiliza un lenguaje eficaz cuando le da disposiciones?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 3 Alternativas pregunta 3

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 10 62,5%
Estoy de acuerdo 5 31,3%
Indiferente 0 0%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

En la pregunta 3, la mayoria de las personas, es decir, el 62,5%, concord6 con que
su jefe directo maneja un lenguaje eficaz al dar disposiciones y 6rdenes. Esto quiere
decir que el superior considera al receptor en el proceso de comunicacion, ya que
logra ser claro en el mensaje y adaptarse a las herramientas y/o canales de

comunicacién que mas le favorecen a sus subordinados.
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Figura 5 ¢ La informacién que dispone para realizar su trabajo esta completa y actualizada?

4. ;La informacién que dispone para realizar su trabajo estd completa y actualizada?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 4 Alternativas pregunta 4

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 8 50%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0
TOTAL 16 100%

En lo que respecta a la pregunta 4, también se muestran respuestas positivas puesto
gue el 50% de la muestra respondi6 que la informacién que recibe y/o a la que tiene
acceso si esta completa y actualizada, lo cual es requerimiento importante para que
los colaboradores puedan desempefiarse adecuadamente en su rol dentro de la

empresa.
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Figura 6 ¢ Cuando interactiia con sus compafieros de trabajo siente confianza y apoyo?

5. ¢Cuando interactia con sus compafieros de trabajo siente confianza y apoyo?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

0,
43.8% @ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 5 Alternativas pregunta 5

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 6 37,5%
Estoy de acuerdo 7 43,8%
Indiferente 2 12,5%
No estoy de acuerdo 0 0%
Estoy muy en desacuerdo |1 6,3%
TOTAL 16 100%

De acuerdo a los datos obtenidos, la mayoria de los colaboradores que formaron parte
de la muestra para el presente estudio, respondieron que efectivamente sienten
confianza y apoyo al momento de comunicarse e interactuar con sus pares. Por esta
razon, se asume que hay alto nivel de compafierismo y buenas relaciones

interpersonales entre comparferos de trabajo.
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Figura 7 ¢Considera que la estructura organizacional permite tener comunicacion directa entre todos los que
componen la organizacion?

6. ¢ Considera que la estructura organizacional permite tener comunicacién directa entre todos los
que componen la organizacion?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 6 Alternativas pregunta 6

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 7 43,8%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 2 12,5%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

En cuanto a la pregunta 6, se puede afirmar que la estructura organizacional cumple
un papel fundamental para la existente apertura comunicativa que se presenta en la
SGS del Ecuador. Pues, el 43,8% de la poblacion afirma que la misma permite que
todos los trabajadores que conforman puedan transmitir y recibir informacion de forma
directa. Es decir, en la empresa se presentan procesos de comunicacion fluidos y

transversales.
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Figura 8 ¢ Se comunica facilmente con sus comparieros cuando necesita ayuda?

7. ¢Se comunica facilmente con sus compafieros cuando necesita ayuda?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
O Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 7 Alternativas pregunta 7

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 9 56,3%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 0 0%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Tal y como lo demuestra la grafica de la pregunta 7, los colaboradores de la empresa
consideran que si logran comunicarse con sus compafieros de manera facil y
accesible cuando necesitan ayuda, por lo que si encuentran en ellos una guia y apoyo

en sus procesos de resolucion de problemas.
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Figura 9 ¢ Sus comparieros y superiores respetan los horarios laborales establecidos?

8. ¢ Sus companeros y superiores respetan los horarios laborales establecidos?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 8 Alternativas pregunta 8

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 4 25%
Estoy de acuerdo 7 43,8%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 2 12,5%
Estoy muy en desacuerdo |2 12,5%
TOTAL 16 100%

Tal y como lo demuestra la grafica de la pregunta 7, la mayoria de los colaboradores
de la empresa consideran que tanto sus superiores como sus comparieros de trabajo
respetan los horarios de su jornada laboral. Es decir, el 43,8% concuerda con el hecho
de que no estan sujetos a cumplir con tareas en sus horas de descanso, manteniendo

asi un equilibrio entre vida-trabajo.
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b) Clima laboral

Figura 10 ¢ Siente la libertad y autonomia para realizar las funciones de su trabajo?

9. ¢Siente la libertad y autonomia para realizar las funciones de su trabajo?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 9 Alternativas pregunta 9

Alternativas Frecuencia | Porcentaje

Estoy muy de acuerdo 7 43,8%
Estoy de acuerdo 8 50%
Indiferente 1 6,3%

No estoy de acuerdo 0 0%

Estoy muy en desacuerdo |0 0%

TOTAL 16 100%

Tabla 9:

Tal y como lo demuestra la grafica de la pregunta 7, la mayoria de los colaboradores
de la empresa consideran que se maneja altos indices de autonomia en el trabajo.
Esto quiere decir que ellos tienen la libertad de escoger la organizacion, tiempos y
metodologia para cumplir con sus responsabilidades, siempre y cuando se logre

alcanzar los objetivos que les han sido trazados por sus superiores.
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Figura 11 ¢ Existen reconocimientos por parte de sus superiores por los resultados obtenidos en su trabajo?

trabajo?

16 respuestas

10. ¢ Existen reconocimientos por parte de sus superiores por los resultados obtenidos en su

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 10 Alternativas pregunta 10

De acuerdo con la grafica, se puede observar que hay ciertas personas que estan
medianamente satisfechas con la manera en la que se le reconocen sus logros dentro
de la empresa, sea de manera monetaria o emocional. Si bien la mayoria, el 31,3%,

contest6 de manera positiva, es importante aclarar que el 43,8% se encuentra

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 5 31,3%
Estoy de acuerdo 4 25%
Indiferente 4 25%
No estoy de acuerdo 3 18,8%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

indiferente o en desacuerdo con la pregunta establecida.
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Figura 12 ¢ Cuenta con los recursos necesarios para realizar su trabajo de forma presencial o remoto?

11. ;Cuenta con los recursos necesarios para realizar su trabajo de forma presencial o remoto?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 11 Alternativas pregunta 11

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 11 68,8%
Estoy de acuerdo 4 25%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 0 0%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Con respecto a la pregunta 11, la mayoria de la poblacion si considera que la empresa
le proporciona las herramientas, programas y recursos necesarios en funcion a las
tareas que deben cumplir, tanto en la presencialidad como en el trabajo remoto. Por
lo tanto, se infiere que no existen obstaculos ni carencias que les dificulte a ellos

cumplir con sus funciones de manera 6ptima y oportuna.
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Figura 13 ¢ Considera que la comunicacion es mas viable de forma presencial?

12. ;Considera que la comunicacién es mas viable de forma presencial?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

18,8%

Tabla 12 Alternativas pregunta 12

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 9 56,3%
Estoy de acuerdo 3 18,8%
Indiferente 2 12,5%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |1 6,3%
TOTAL 16 100%

De acuerdo a lo que demuestra la grafica de la pregunta 12, se puede afirmar que la
mayoria de los encuestados, tras haber trabajado de forma remota, concordaron con
gue los procesos de comunicacion en la presencialidad funcionan mucho mejor. Esto
quiere decir que, bajo esta modalidad de trabajo, se logra cumplir con los procesos
de comunicacion de manera adecuada, sea informar, controlar, guiar, retroalimentar
o interactuar. Es importante tomar en cuenta esta informacion ya que comprende un
gran impacto con respecto al retorno a la presencialidad y la re-adecuacion de los

colaboradores.
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Figura 14 . ¢ Existen factores que crean sentido de pertenencia en los colaboradores?

13. ¢ Existen factores que crean sentido de pertenencia en los colaboradores?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 13 Alternativas pregunta 13

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 6 37,5%
Estoy de acuerdo 5 31,3%
Indiferente 4 25%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Tal y como se evidencia en la gréfica, el 37,5% (estoy muy de acuerdo) y el 31,3%
(estoy de acuerdo) afirmaron que la empresa SGS del Ecuador, dentro de la gestion
de Recursos Humanos, contemplan elementos que impulsan el compromiso laboral,

generando sentido de pertenencia en sus trabajadores.
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Figura 15¢ Existen planes de carrera y apoyo para formar al personal en nuevos retos dentro de la organizacién?

14. ;Existen planes de carrera y apoyo para formar al personal en nuevos retos dentro de la
organizacion?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

® Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 14 Alternativas pregunta 14

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 6 37,5%
Estoy de acuerdo 0 0%
Indiferente 6 18,8%
No estoy de acuerdo 3 37,5%
Estoy muy en desacuerdo |1 6,3%
TOTAL 16 100%

Con respecto a la pregunta 14, se pueden evidenciar percepciones opuestas de parte
de los trabajadores que fueron encuestados. Por una parte, un 37,5% contest6 que la
organizacion si cuenta con planes de carrera que ayudan que los miembros de SGS
del Ecuador puedan desarrollarse y crecer profesionalmente, asumiendo nuevos retos
(sean funciones, responsabilidades o cargos). Por otra parte, otro 37,5% afirmo lo
contrario, es decir que la organizacion, bajo su perspectiva y experiencia, no cuentan

con planes de carrera que logren formar a su personal.
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Figura 16 ¢ Considera que hay un clima de confianza y cooperacion en su departamento?

15. ;Considera que hay un clima de confianza y cooperacion en su departamento?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 15 Alternativas pregunta 15

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 8 50%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

La pregunta 15 obtuvo respuestas muy positivas, ya que el 50% de los encuestados
respondieron que efectivamente en SGS del Ecuador existe un clima laboral de
confianza y cooperacion en sus departamentos. Esto quiere decir que a nivel de
areas, las personas se sienten comodas y satisfechas con las personas que trabajan,
sean sus pares, superiores o subordinados, en un ambito laboral e interpersonal.
Asimismo, se infiere que logran trabajar sinérgicamente, apoyandose los unos a los

otros, para alcanzar sus respectivos objetivos y cumplir con sus funciones.
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Retorno a la presencialidad

Figura 17 ¢ Se maneja la misma apertura y tiempos de respuesta entre el proceso de comunicacion ya sea de
forma presencial o remota?

16. ¢Se maneja la misma apertura y tiempos de respuesta entre el proceso de comunicacién ya
sea de forma presencial o remota?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 16 Alternativas pregunta 16

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 7 43,8%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 1 6,3%
No estoy de acuerdo 2 12,5%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Con respecto a la pregunta 16, se puede observar que el 43,8% de las personas
consideran que los cambios de modalidad, es decir, de la remota a la presencial, no
contempla mucha diferencia en funcion a los procesos de comunicacion. Es decir, no
perciben modificaciones con respecto a la apertura, canales de comunicacion,
tiempos de respuesta, entrega ni la recepcion del mensaje. Sin embargo, un 12,5%
respondio que si nota diferencias en los componentes mencionados al momento de

comparar una modalidad de trabajo con la otra.
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Figura 18 ¢ Existen limitantes u obstaculos que impidan un proceso de comunicacion efectiva dentro del trabajo
remoto?

17. ¢Existen limitantes u obstdculos que impidan un proceso de comunicacién efectiva dentro del
trabajo remoto?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

18,8% @ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

18,8%

Tabla 17 Alternativas pregunta 17

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 3 18,8%
Estoy de acuerdo 3 18,8%
Indiferente 4 25%
No estoy de acuerdo 3 18,8%
Estoy muy en desacuerdo | 3 18,8%
TOTAL 16 100%

La pregunta 17 demuestra que, en su mayoria, el 25% de las personas, se consideran
indiferentes con respecto a los limitantes de la comunicacion que estan presentes en
la virtualidad. Por otra parte, se evidencia que la mitad de los encuestados restantes
afirman que si existen obstaculos que pueden entorpecer dicho proceso; y, asi mismo,

la otra mitad considera que no es el caso.
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Figura 19¢ La organizacion ha implementado nuevas medidas para el retorno a la presencialidad que velen por la
salud del personal?

18. ¢ La organizacion ha implementado nuevas medidas para el retorno a la presencialidad que
velen por la salud del personal?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 18 Alternativas pregunta 18

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 8 50%
Estoy de acuerdo 5 31,3%
Indiferente 0 0%
No estoy de acuerdo 2 12,5%
Estoy muy en desacuerdo |1 6,3%
TOTAL 16 100%

De acuerdo con lo que se muestra en la grafica, el 50% de las personas reconoce
que la empresa SGS del Ecuador ha implementado nuevas estrategias para el
adecuado retorno a la presencialidad, contemplando medidas que den soporte a la

prevencion y mantencion de la salud del personal, tanto fisica como mental.
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Figura 20 ¢Considera que las estrategias planteadas para la comunicacion y proceso de retorno a la
presencialidad fueron adecuadas y 6ptimas?

19. ¢Considera que las estrategias planteadas para la comunicacion y proceso de retorno a la
presencialidad fueron adecuadas y éptimas?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Neutro
@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 19 Alternativas pregunta 19

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 10 62,5%
Estoy de acuerdo 1 6,3%
Indiferente 3 18,8%
No estoy de acuerdo 2 12,5%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Con respecto a la pregunta 19, se puede observar que el 62,5% de los encuestados
consideran que la organizacion se ha manejado de manera eficiente al momento de
disefiar e implementar su estrategia de retorno a la presencialidad, puesto que sus
medidas son consideradas adecuadas y Optimas para el bienestar de los mismos y

sus niveles de productividad.
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Liderazgo

Figura 21 ¢ El liderazgo de la organizacién cuenta con caracteristicas de apertura al diadlogo e integridad?

20. ;El liderazgo de la organizacién cuenta con caracteristicas de apertura al didlogo e integridad?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 20Alternativas pregunta 20

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 5 31,3%
Estoy de acuerdo 6 37,5%
Indiferente 3 18,8%
No estoy de acuerdo 2 12,5%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que la gran mayoria de los
encuestados consideran que la apertura comunicativa y la integridad son dos de las
caracteristicas que identifican en el liderazgo de la organizacion. Esto quiere decir
gue aquellas personas que cumplen con la figura de lideres, es decir, las jefaturas,
logran mantener un dialogo abierto, constante y bidireccional con sus subordinados.
Adicionalmente, se orientan mucho hacia la integridad, es decir, que son honestas y
éticas. Sin embargo, un 12,5% considera que no siempre es asi, o0 por lo menos no

todas las personas que ocupan un puesto de jefe o gerente.
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Figura 22 ¢Hay apertura por parte de los lideres para impartir opiniones, ideas y sugerencias por parte de los
colaboradores?

21. ¢Hay apertura por parte de los lideres para impartir opiniones, ideas y sugerencias por parte
los colaboradores?

16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo

@ Estoy de acuerdo
Indiferente

@ No estoy de acuerdo

@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 21 Alternativas pregunta 21.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 5 31,3%
Estoy de acuerdo 7 43,8%
Indiferente 2 18,8%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Siguiendo con la tematica del liderazgo, las respuestas de la pregunta 21 tienen
coherencia con las de la pregunta 20, puesto que la mayoria de los encuestados se
muestran satisfechos con los estilos de liderazgo presentes en SGS del Ecuador. De
acuerdo con la grafica, los ocupantes que cumplen con la figura de lideres si permiten
gue sus colaboradores compartan sus ideas, sugerencias e inconformidades, sin que
sientan miedo a algun tipo de represalia. Ello implica que tienen la confianza para

poder comunicar oportunidades de mejora que identificaron, ademas de tener la
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oportunidad de ser involucrados en los procesos de cambio y toma de decisiones que

se realicen en la empresa.

Figura 23 ¢ Los principales lideres son reconocidos por sus ideales y apertura al didlogo?

22. ;Los principales lideres son reconocidos por sus ideales y apertura al didlogo?
16 respuestas

@ Estoy muy de acuerdo
@ Estoy de acuerdo
Neutro

@ No estoy de acuerdo
@ Estoy muy en desacuerdo

Tabla 22 Alternativas pregunta 22

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estoy muy de acuerdo 6 37,5%
Estoy de acuerdo 2 12,5%
Neutro 7 43,8%
No estoy de acuerdo 1 6,3%
Estoy muy en desacuerdo |0 0%
TOTAL 16 100%

Asimismo, la pregunta 22 refleja que los encuestados, en su mayoria, si reconocen
gue los lideres de la organizacion, se orientan con ideales fundamentales y la apertura
al didlogo, lo cual es muy importante para mantener motivada a las personas. No solo
se les dice lo que deben hacer, sino que se les explica y se aceptan cualquier tipo de

comentario, duda o pregunta que pueda surgir en el proceso.
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7.2 Analisis e interpretacion de los resultados del Cuestionario de elaboracién

propia sobre la Comunicacion Internay Clima Laboral

Con respecto al analisis de los datos recogidos mediante la respectiva encuesta, se

puede afirmar lo siguiente, en funcién a cada variable abarcada:

VARIABLE ANALISIS
Comunicacion De acuerdo con la informacion obtenida de la encuesta, se
interna puede evidenciar que, de manera general, los colaboradores

de la empresa SGS del Ecuador estan satisfechos con los
procesos de comunicacion que se llevan a cabo en la
organizacion.
Especificamente, se les pregunt6 sobre elementos
fundamentales que influencian directamente en la eficiencia
de la comunicacion en las empresas, tales como:
- La Dbidireccionalidad: Implica participaciéon del
colaborador y su respectiva retroalimentacion
- La relacion de la estructura organizacional con la
comunicacién asertiva: Se refiere al alcance que
tienen los mensajes de los trabajadores en funcion a
los receptores, es decir, qué tan directa y frecuente es
la comunicacién con sus jefes directos y compafieros
de trabajo
- La claridad y precision de la informacién que les es
compartida: Repercute directamente en la manera en
la que los trabajadores cumplen con sus funciones
- La comunicacién dentro de la jornada laboral: Se
refiere a respetar las horas de descanso de cada
trabajador, permitiéndoles gozar del equilibrio entre

vida-trabajo.

Con base en lo anteriormente mencionado, se demuestra que

en su gran mayoria los colaboradores consideran que dentro
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de la empresa si existe la apertura comunicativa, por lo que
se sienten escuchados y valorados al momento de compartir
Sus opiniones y sugerencias.

Asimismo, el alcance que tienen tanto con sus superiores
como con sus pares es inmediato y frecuente, lo que permite
gue haya un traslado de informacion eficaz y oportuno, por
consiguiente, se da una comunicacion fluida.

Ademas, la informacion que les es proporcionada la
consideran completa y actualizada, lo cual les permite
desenvolverse de forma eficiente en su puesto de trabajo y
cumplir con los objetivos que les fueron trazados.

Asimismo, consideran que en el dia a dia la interaccion con
sus comparfieros de trabajo no solo es util sino también
agradable, ya que logran apoyarse entre si.

Sin embargo, en la Ultima pregunta de este apartado se
puede evidenciar que algunas personas encuestadas no se
sienten del todo satisfechas con el enunciado, ya que
mencionaron que no se respeta del todo la jornada laboral.
Esto quiere decir que, durante las horas de descanso del
personal, hay personas que siguen dirigiéndose a ellos sea
para darles informacién, pedirles alguna tarea, o realizar una
reunion. Se infiere que este comportamiento se ha
potenciado tras trabajar desde la virtualidad, debido a que
bajo esta modalidad los colaboradores eran mas propensos
a traspasar el limite de las horas laborales establecidas, ya

gue el hogar y el lugar de trabajo se habia convertido en uno.

Clima laboral

En funcion a lo recolectado sobre el clima laboral, se tomé en
cuenta los siguientes indicadores:
- Nivel de autonomia: El grado de libertad que tienen los
trabajadores para cumplir con sus tareas en funcion a
la metodologia, herramientas, tiempos e innovacion.

- Reconocimientos por rendimiento: Hace referencia a
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reconocimientos monetarios 0 no monetarios para
incentivar la motivacion, mediante los cuales la
empresa demuestra que valora los esfuerzos y el
trabajo de sus colaboradores.

Acceso a los recursos necesarios para realizar las
tareas: Contar con el equipo humano, material y
tecnologico necesario para que los trabajadores
logren desempeiiar sus funciones de la mejor manera
posible.

Sentido de pertenencia: El nivel de compromiso que
los trabajadores tienen para con la empresa, hasta
llegar al punto de identificarse con sus précticas,
valores y gestion empresarial.

Planes de carrera y formacién: Se relaciona con las
herramientas que la organizacion le proporciona a sus
colaboradores para que puedan desarrollarse
profesionalmente, e ir haciendo carrera dentro de su
misma empresa a partir de un programa de promocion
y sucesion.

Confianza y cooperacion: Indispensable para el
desarrollo de buenas relaciones interpersonales entre
los colaboradores de una empresa, lo cual permite un
mejor trabajo en equipo, basados en la coordinacion y

colaboracion.

Dentro de esta variable, se pudieron identificar ciertos puntos

qgue llaman la atencion para el presente estudio. Por una

parte, la gran mayoria de los trabajadores perciben que si

gozan de autonomia y libertad en cuanto a las decisiones de

como realizar su trabajo, siempre y cuando esté bajo la

supervision y aprobacion de su jefe directo. Asimismo,

afirman que la empresa les facilita los recursos que necesitan

para cumplir con sus funciones, lo cual les permite rendir de
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una manera mas eficaz y dar resultados notorios dentro de
sus respectivos puestos de trabajo.

Por otro lado, es importante sefialar que en lo que respecta a
los reconocimientos y los planes de carrera, algunos
colaboradores se notaron insatisfechos, lo que implica que la
empresa debe trabajar en dichos aspectos, demostrando
cuanto valoran el trabajo de su personal, y ofreciéndoles méas
oportunidades de aprendizaje y desarrollo.

Adicional a ello, si bien la gran mayoria respondié que
efectivamente la comunicacion en la presencialidad fluye de
mejor manera, hubo unas cuantas personas que no se
mostraron de acuerdo con el enunciado. Entonces, se infiere
gue en lo que respecta a los procesos de comunicacion, bajo
su perspectiva, no hay mucha diferencia entre ambas
modalidades.

Por todas estas razones, se infiere que las personas
consideran que la empresa SGS del Ecuador cuenta con
estrategias que impulsan el sentido de pertenencia en los
colaboradores. Pues, la gran mayoria respondio
positivamente ante esa pregunta, aunque hubo algunas

personas que se mostraron indiferentes.

Retorno a

presencialidad

la

En cuanto al retorno a la presencialidad, fue fundamental
abarcar preguntar que permitan evidenciar, de forma general,
una comparacion entre la modalidad remota y la presencial,
por lo que se enfocd en los siguientes elementos:

- Proceso de retroalimentacion: Tiempos de respuesta
que brindan feed-back sobre la informacién
compartida, el desempeiio del personal y las
sugerencias planteadas.

- Limitantes de la comunicacién: Durante la pandemia,
se conocen como limitantes a: la conexion de internet,

la comunicacién virtual que da apertura a distintas
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interpretaciones del mensaje (por lo que implica mayor
cautela), distancia entre compafieros de trabajo que
dificulta la accesibilidad y aplaza los tiempos de
respuesta, etc.

- Medidas para asegurar la salud del personal:
Enfocados no solo en la salud fisica con protocolos de
bioseguridad, sino también salud psicolégica de los
colaboradores de la empresa.

- Eficacia de las estrategias implementadas: Bajo la
perspectiva de los colaboradores, conocer la
valoracion que le dan a las estrategias de SGS del
Ecuador para sobrellevar la coyuntura.

De acuerdo a la informacion recolectada, se puede evidenciar
distintas opiniones con respecto a los indicadores
mencionados. Por ejemplo, en cuanto a los tiempos de
respuesta, se puede notar una diferencia en funcion a las dos
modalidades de trabajo, la presencial y la remota, puesto que
en la primera los procesos de comunicacion se dan de una
manera mas fluida, y en la segunda se demora mas debido a
la naturaleza de la virtualidad. Asimismo, los colaboradores
afirmaron que efectivamente existen obstaculos que
dificultan el proceso de comunicacién en general, por lo que
se ven afectados al trabajar de forma remota.

Adicional a ello, en cuanto a las estrategias y medidas
implementadas, la gran mayoria se siente satisfecho con la
gestion por parte de SGS del Ecuador, lo cual denota que la
empresa se ha preocupado genuinamente por el bienestar de
sus colaboradores y un adecuado retorno a la presencialidad.
Sin embargo, todavia hay personas que no concuerdan del
todo con el enunciado, por lo que es importante mantener
procesos de mejora continua para asegurar la satisfaccion de

todos los trabajadores.
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Liderazgo

Finalmente, en funcion al liderazgo reflejado en los gerentes
y jefes de SGS del Ecuador, se obtuvieron los siguientes
resultados por parte de los colaboradores. En primera
instancia, la gran mayoria de los encuestados contestaron de
forma positiva en funcion a los enunciados, cuyas tematicas
fueron la apertura al didlogo, la integridad, valores y la
escucha activa.

Esto quiere decir que, bajo estos parametros, los
trabajadores se sienten satisfechos con el tipo de liderazgo
gue predomina en la empresa y en sus respectivas areas. Si
bien hubo personas que se mostraron indiferentes ante las
preguntas, se puede afirmar que el tipo de liderazgo que

corresponde a los jefes de SGS del Ecuador tiene efectos

positivos en la gestion de personal.

7.3 Analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las entrevistas

semiestructuradas:

Persona A
Analista de Recurso Humanos

Persona B
Coordinadora de Compras

¢, Como fue su experiencia en el trabajo remoto?

Dificil

Dificil

presencialidad?

¢Cuales fueron las expectativas que tenia en el proceso del retorno a la

Poder amoldarse al trabajo presencial,
sin embargo, existe resistencia al cambio
producto de la incertidumbre y miedo por
el bienestar.

Volver a encontrar todo como estaba
antes, sin embargo, existieron diversos
cambios y resistencia al cambio por
parte de los colaboradores

¢,Como fue el proceso de traslado de la virtualidad a la presencialidad?

Lo mas dificil fue lidiar con las medidas

Existieron cambios y dificultades como
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de bioseguridad que, en realidad, eran la | era de esperarse, ademas de Ila
preocupacion de muchos. resistencia que existié por parte de los
trabajadores.

¢Qué medidas ha planteado SGS del Ecuador para hacer de retorno a la
presencialidad méas adecuado?

Encuestas para medir la satisfaccion de | Existieron diferentes medidas de
los colaboradores y constantes charlas | bioseguridad, sin embargo, se debid
de concientizacion para cuidar la salud. | considerar tener un plan de
comunicacion mas eficiente.

¢, Cuéles fueron los principales cambios que ha evidenciado de este nuevo
contexto laboral presencial? ¢Cémo han afectado en el cumplimiento de sus
funciones?

La modalidad hibrida que se esta|Contar con una modalidad hibrida la cual
manejando, la cual exige ser recursivos | consiste en adaptarse de forma segura
y manejar de forma mas adecuada los | lo que ha permitido cumplir con el trabajo
tiempos para cumplir con los objetivos de forma adecuada.

Se puede evidenciar como las posturas, a pesar de ser de diferentes departamentos,
tienen gran similitud. Con esto, se puede inferir que el proceso resulté un verdadero
reto a nivel organizacional y tuvo consecuencias a nivel individual y a los principales
grupos de trabajo, donde han definido al trabajo remoto como un proceso complejo y
dificil de sobrellevar debido a los diferentes escenarios que se presentaron. Las
expectativas que se esperaban eran las de adaptarse de forma agil y eficiente al
retorno a la presencialidad, sin embargo, existié resistencia producto del temor por

contagios y por el cuestionamiento de la efectividad de las medidas de bioseguridad.

Desde el enfoque de la persona A, quien pertenece al area de recursos humanos, las
medidas que ha tomado la organizacion estan enfocadas en velar por la seguridad
del personal, ademéas de describirlas como satisfactorias. Sin embargo, se contempla
cdémo para la persona B, que es de otra area, se tuvo que llevar a cabo un plan de
comunicacion mas efectivo para transmitir y conocer con profundidad todo lo que la

empresa estaba realizando para un retorno seguro.
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Finalmente, el principal cambio que se ha evidenciado de este nuevo contexto laboral
es contar con una modalidad de trabajo compartido entre lo presencial y remoto,
obligando al personal a ser recursivos y manejar de forma mas adecuada los tiempos
para cumplir con los objetivos organizacionales. Adicionalmente, compartir esa
modalidad ha permitido que las personas se vayan adaptando poco a poco, y sobre
todo se ha comprendido lo productivo que pueden ser los talentos desde cualquier

circunstancia que se presente y tener siempre una cultura de cambio.
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8. Propuesta de intervencion

Como propuesta de intervencion a nivel organizacional, es importante considerar las

siguientes estrategias, puesto que se han considerado significativas para obtener,

consecuentemente, resultados favorables a nivel individual y grupal:

Propuesta a Nivel Organizacional

Plan de comunicacién
interna

Redisefo de la estructura organizacional.
Disefiar el plan considerando la estructura
organizacional.
Disefiar los canales de comunicacion formal.

o Correo corporativo

o Medios corporativos como Microsoft Teams o

Skype

o Teléfono corporativo
Promocion de la comunicacion formal entre los
equipos de trabajo.
Capacitaciones y talleres sobre el proceso de
comunicacion asertiva entre todos los que componen
a la organizacion.

Propuesta plan de
retorno a la
presencialidad seguro

Cronogramas para asistir al trabajo presencial dentro
de las instalaciones.
o Retorno sutil para los colaboradores a la
presencialidad
o Mantener aforos permitidos y adecuados para
prevenir contagios
o Flexibilidad laboral
Implementacion de comunicaciones sobre medidas
preventivas y de cuidado para el contagio de COVID
-19.
Proveer herramientas y materiales para realizar el
trabajo remoto bajo las mismas condiciones que de
forma presencial.
Proponer campafias informativas sobre como lidiar
de forma correcta el teletrabajo.

Promover la calidad
vida - trabajo

Campanias sobre el respeto por los horarios de
trabajo y la netiqueta.

Fomentar el uso de canales corporativos (formales)
Promover camparfas saludables, control del estrés y
espacios para interaccion familiar sin el trabajo
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como obstaculo.

Planes de intervenciodn
en funcién al bienestar
de los colaboradores

Logistica y organizacion para derivar a los
colaboradores a espacios de apoyo psicoldgico para
enfrentar de forma adecuada el nuevo contexto
laboral.

Recomendaciones a los colaboradores en funcion al
cuidado de la salud fisica y psicoldgica.

Potenciar a los lideres
de la organizacion

Realizar guias de entrenamientos para desarrollar en
los lideres habilidades y estrategias O6ptimas a
implementar con sus equipos de trabajo, para contar
con un proceso de comunicacion interna efectivo.

Como propuesta para implementar a nivel grupal, es importante considerar las

siguientes estrategias puesto se han considerado significativas para obtener

resultados pertinentes dentro del presente nivel:

Propuesta a Nivel Grupal

Grupos de apoyo

Implementar grupos de apoyo para compartir
experiencias entre los equipos de trabajo
o Compartir experiencias entre los miembros del
grupo
o Transmitir apertura al dialogo entre los
colaboradores
Espacios seguros y confiables
Compatrtir situaciones experimentadas previo
al nuevo contexto laboral
o Soluciones en conjunto
o Escucha activa
Proponer la creacion de grupos corporativos para
realizar actividades recreativas o fisicas.

Como propuesta para implementar a nivel individual es importante considerar las

siguientes estrategias puesto se han considerado significativas para obtener

resultados pertinentes dentro del presente nivel:
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Propuesta a Nivel Individual

Sentido de
pertenencia

e Incentivar el vinculo cercano y confiable entre el
colaborador y la organizacion generando motivacion
y retencion dentro de la misma.
o Intervenciones y mediacion frente a conflictos
producto de comunicacion ineficiente.
o Planes de bienestar fisico y psicologico para
adaptarse al nuevo contexto laboral.
o Implementacion de medidas saludables para
control de calidad vida - trabajo.
o Manejar modalidades hibridas para obtener
flexibilidad laboral.
e Realizar encuestas de satisfaccion al cliente interno.

Recursos necesarios para laimplementacion de la propuesta:

- Recursos humanos (ya presente en la empresa)

CARGO SUELDO

Asistente de Recursos Humanos | $600

Doctor Ocupacional $1600

- Recursos materiales

Rubro Descripcién Cant Valor Total
unitario
Tripticos Panfletos a entregar en las |20 $0.50 $10

capacitaciones internas sobre
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medidas preventivas y de

bioseguridad para retorno seguro

Suministros de | Hojas, plumas, post its. N/A $25 $25
oficina para
home office
- Recursos tecnoldgicos que ya posee la empresa

Rubro Descripcion Cant Valor Total
Impresora Impresora Epson L6171300 1 $300 $300
Computadora | Computadora HP Pro Desk 1 $460 $460
Credenciales | Licencias para correos institucionales | 20 $145 $2900
de correo | para personal administrativo,
corporativos anexado de Microsoft Teams
Sistema SARH | Licencia de sistema contable 1 $200 $200
Sistema Licencia sistema de marcaciones | 1 $120 $120
SIRHA atiempo SIRHA
Proyector Proyector Epson 1 $250 $250
Wifi Wifi 1 $400 $400
Puntos de red | Puntos de conexion red ethernet 1 $5 $5
Router Router 1 $35 $35
Teléfonos Teléfonos inalambricos 20 $60 $120
corporativos

77




Subsidio de
plan de
internet  para

home office

Se debe compensar con un minimo | N/A
del cincuenta por ciento del plan de

internet para realizar el home office

$250

$250

- Servicios externos

Rubro

Descripcion

Cant Valor

Total

Programa de
apoyo
psicoldgico

Apoyo de un Psicélogo Clinico |1
profesional externo para cuidado de
la salud mental de los colaboradores

$600

$600

Capacitaciones

externas

Abarcar tematicas de liderazgo y | 4

comunicacion efectiva en el contexto

laboral actual

$750

$3000

Presupuesto

Costo

Servicios

$5800

Gastos administrativos

$35

TOTALES

$5835
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9. CONCLUSIONES

A partir de los objetivos planteados y el analisis de resultados que se obtuvo
en el transcurso de desarrollo del presente trabajo de titulacion, se

determinaron las siguientes conclusiones del caso:

Los flujos y canales de comunicacion interna que actualmente componen a la
organizacion se encuentran representados por diferentes herramientas
tecnolégicas como el uso de Microsoft Teams, correos institucionales y

teléfonos corporativos.

Con ello, la empresa se asegura de contar con canales de comunicacién formal
y segura y, fomentando su uso correcto. Adicionalmente, los flujos de la
comunicacidon que actualmente se estan empleando se encuentran
establecidos por medio de la estructura organizacional, la cual promueve una
politica de puertas abiertas y una comunicacion transversal. Sin embargo, este
proceso se vio afectado por la modalidad remota que dio como resultado una

comunicacion mas tardia y limitada.

Los efectos del retorno a la presencialidad en el bienestar laboral de los
colaboradores con respecto a los procesos de comunicacién han dejado en
evidencia la resistencia al cambio, necesario para adaptarse al nuevo contexto
laboral. Si bien el trabajo presencial fue considerado como el mas éptimo para
el flujo de la comunicacion, se ha visto como el trabajo remoto fue una
respuesta frente a la emergencia presentada que ha sido utilizada para su
bienestar y el de su familia.

Adicionalmente, en la actualidad, el volver o compartir una modalidad hibrida
fue percibido como una amenaza, fruto de las diferentes preocupaciones e
inestabilidad que sentian los colaboradores en funcién a la re-adaptacion a un
trabajo presencial.

Proponer un plan de intervencidon en comunicacion organizacional enfocado en
la asertividad y el contar canales, flujos y medios de comunicacion que
promuevan una calidad de vida y trabajo enfocados en bienestar tanto a nivel
grupal e individual. Por consiguiente, se esperan resultados positivos en
funcién al compromiso que desarrolle el personal y los equipos de trabajo

colaborativos y eficientes.
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10. RECOMENDACIONES

e Es fundamental que la empresa SGS del Ecuador trabaje para generar una
cultura de comunicacion transversal, la cual permita la apertura total con el fin
de alcanzar la re-adaptacion favorable de los colaboradores en funcién al
retorno a la presencialidad. De esta forma, los colaboradores podran sentir el
respaldo y la apertura por parte de la organizacion para buscar su bienestar
tanto fisico como emocional.

e Es necesario, también, fomentar una cultura de cambio donde la organizacién
y su personal estén preparados para adaptarse a cualquier tipo de
circunstancia imprevista que se presente. Adicionalmente, se deben crear
planes de contingencia que garanticen la continuidad del proceso de
comunicacioén interna efectivo, independientemente de la emergencia que se
presente. Cabe mencionar que la orientacion de esta estrategia esta dirigida a
fomentar, desde el nivel organizacional hasta el individual, el considerar a los
conflictos como oportunidades de mejora.

e La propuesta en funcion al nivel organizacional consiste en mejorar la calidad
vida-trabajo del personal, por lo que es fundamental dar seguimiento constante
para asegurar que se esté cumpliendo con el uso exclusivo de medios y
canales de comunicacién corporativos dentro de la jornada laboral. Por
consiguiente, se garantiza el respeto hacia los colaboradores, evitando invadir
los espacios personales y el tiempo que no corresponde a los horarios de
trabajo.

e De igual manera, se debe fortalecer las habilidades de comunicacién en los
lideres de la organizacion para que sean los principales voceros de las
diferentes estrategias que la organizacion esté planteando. De esta forma, el
personal estara al pendiente de toda la informacién actualizada. Asimismo, los
lideres deben cumplir con el rol de guias por medio de su accionar relacionado
a como efectuar procesos de comunicacion interno efectivos para el retorno a

la presencialidad y la adaptacion al nuevo contexto laboral.
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Anexos

Anexo 1.- Organigrama corporativo: Departamento de Recursos Humanos

Joaquin Aramburu
Managing Director

Mary Urgiles
HR Manager
Esald Moncayo
Analista de RRHH
Ruth Vasconez Emanuel Chiriboga Shirley Bohérquez
Asistente de RRHH Asistente de RRHH TRP Asistente de Nomina

Josué Lomas
Médico Ocupacional

Anexo 2.- Organigrama corporativo: Departamento de Integridad Operacional

Joaquin Aramburu
Managing Director

Monica Alvarez

Ol Manager
Harry Choca Elizabeth Rodriguez
Coordinador SSO Coord. Mejora Continua
Leonardo Jacome

Asistente de Ol

Oscar Ledn
Inspector
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Anexo 3.- Organigrama corporativo: Departamento de Finanzas

Johny Romero
Gerente Administrativo Financiero

América Reyes
Contador Mayra Loayza
Coord Administrativa

Erika Villalobos Isabel Medina
DannaFlores Asistente Cobranzas Vanessadel Pino

Karem Navarrete Recepcionista GYE
Asist. Contables GYE

José Martinez

Asist. de Cobranzas Carolina Castellanos

Recepcionista UIO Danixa Fajardo

Cajera

Fernando Arias
Asist. Contable UIO

Anexo 4: Cuestionario de elaboracién propia

Opciones de respuesta:
Estoy muy de acuerdo
Estoy de acuerdo
Indiferente

No estoy de acuerdo
Estoy muy en desacuerdo

Dimensiones Preguntas

Comunicacién [1. ¢Cree que sus ideas son valoradas por parte de sus
interna superiores?

2. ¢ Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar

su trabajo de forma eficiente?

3. ¢Cree que su superior utiliza un lenguaje efectivo cuando le

da disposiciones?

4. ¢La informacién que dispone para realizar su trabajo esta

completa y actualizada?

5. Cuando interactia con sus comparferos de trabajo, ¢siente

confianza y apoyo?

6. ¢ Considera que la estructura organizacional permite tener una

comunicacién directa entre todos los que componen la

organizacion?

7. ¢Se comunica facilmente con sus comparfieros cuando
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necesita ayuda?
8. ¢ Sus comparieros y superiores respetan los horarios laborales
establecidos?

Clima laboral

9. ¢ Siente la libertad y autonomia para realizar las funciones de
su trabajo?

10. ¢ Existen reconocimientos por parte de sus superiores por los
resultados obtenidos en su trabajo?

11. ¢ Cuenta con los recursos necesarios para realizar su trabajo
de forma presencial o remoto?

12. ¢Considera que la comunicacion es mas viable de forma
presencial?

13. ¢ Existen factores que crean sentido de pertenencia en los
colaboradores?

14. ¢ Existen planes de carrera y apoyo para formar al personal
en nuevos retos dentro de la organizacion?

15. ¢ Considera que hay un clima de confianza y cooperacion en
su departamento?

Retorno ala
presencialidad

16. ¢ Se maneja la misma apertura y tiempos de respuesta entre
el proceso de comunicacién ya sea de forma presencial o
remota?

17. ¢ Existen limitantes u obstaculos que impidan un proceso de
comunicacion efectiva dentro del trabajo remoto?

18. ¢ La organizacion ha implementado nuevas medidas para el
retorno a la presencialidad que velen por la salud del personal?
19. ¢(Considera que las estrategias planteadas para la
comunicacién y proceso de retorno a la presencialidad fueron
adecuadas y Optimas?

Liderazgo

20. ¢El liderazgo de la organizacién cuenta con caracteristicas
de apertura al diadlogo e integridad?

21. ¢Hay apertura por parte de los lideres para impartir
opiniones, ideas y sugerencias por parte de los colaboradores?
22. ¢ Los principales lideres son reconocidos por sus ideales y
apertura al didlogo?

Anexo 5: Guia de preguntas para la entrevista semiestructurada

Entrevista a Esal Moncayo, Analista de Recursos Humanos.

1. Describa, ¢como fue su experiencia en el trabajo remoto?

A nivel personal fue muy dificil, puesto que tuve la responsabilidad de la
apertura de una nueva area y todo esto por medio de la modalidad remota,
ademas que las actividades de los nuevos ingresos eran presenciales y tenia
gue crear el vinculo lo mas cercano a un contexto laboral normal. Los
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limitantes, producto de la incertidumbre y miedo que esta en el ambiente por
la emergencia sanitaria, adicional la carga laboral y demandas fueron
extendidas y sobre todo no respetar los horarios de trabajo por considerar
gue se debe tener mas tiempo de sobra en los hogares.

2. ¢Cuales fueron las expectativas que tenia en el proceso del retorno
ala presencialidad?

La expectativa era que el personal se amolde al trabajo presencial, sin
embargo, se presentd un poco de resistencia por el temor de los
colaboradores por lo cual la empresa respetd la adaptaciéon que iba a
representar a su personal, por lo cual lo maneja de una manera hibrida.

3. ¢Como fue el proceso de traslado de la virtualidad a la
presencialidad?

El proceso fue una el re-adaptarnos a como se venia trabajando
anteriormente, lo mas dificil fue lidiar con las medidas de bioseguridad que,
en realidad, era la preocupacion de muchos.

4. ;Qué medidas ha planteado SGS del Ecuador para hacer de retorno
a la presencialidad mas adecuado?

Se han realizado encuestas para medir la satisfaccion de los colaboradores
con relacién a este nuevo contexto laboral y tener constantes charlas de
concientizacion para cuidar la salud del personal involucrado.

5. ¢Cuadles fueron los principales cambios que ha evidenciado de este
nuevo contexto laboral presencial? ¢(Como han afectado en el
cumplimiento de sus funciones?

El principal cambio es la modalidad hibrida que se estda manejando la cual
exige ser recursivos y manejar de forma mas adecuada los tiempos para
cumplir con los objetivos organizacionales. Los servicios han aumentado y
producto de volver a generar ingresos y, recuperar el tiempo y capital que los
afios de emergencia sanitaria han dejado como consecuencia.

Entrevista a Mayra Loaza, Coordinadora de Compras.

1. Describa, ¢como fue su experiencia en el trabajo remoto?
Realmente fue una experiencia muy cansada Yy dificil de adaptar por las
nuevas disposiciones y horarios que no estan del todo establecidos.

2. ¢Cudles fueron las expectativas que tenia en el proceso del retorno
ala presencialidad?

Volver a encontrar todo tal cual estaba antes de la pandemia, sin embargo,
no fue un hecho que se efectudé de tal manera, pues existieron cambios
producto de la incertidumbre y nuevas condiciones de trabajo.

3. ¢Como fue el proceso de traslado de la virtualidad a la
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presencialidad?

Considero que fue un proceso normal, sin embargo, existieron cambios y
dificultades como era de esperarse, adicional de la resistencia que existio
por parte de los colaboradores producto de la zozobra e incertidumbre.

4. ;Qué medidas ha planteado SGS del Ecuador para hacer de retorno
a la presencialidad mas adecuado?

Existieron diferentes medidas de bioseguridad que la empresa plante6 para
un retorno a la presencialidad seguro, de igual forma se debi6 considerar
tener un plan de comunicacién mas amplio y eficiente para compartir cada
una de las estrategias con los colaboradores.

5. ¢Cuales fueron los principales cambios que ha evidenciado de este
nuevo contexto laboral presencial? ¢(Coémo han afectado en el
cumplimiento de sus funciones?

Contar con una modalidad hibrida la cual consiste en poder conectarse de
forma remota y también asistir a la oficina de forma presencial. Esto ha traido
una adaptacion mas considerada y segura, lo cual ha permitido cumplir con
el trabajo de forma adecuada a pesar de los diferentes cambios que se
presentan.
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