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RESUMEN

Con el paso de los afios, se ha determinado que la comunicacién dentro de las
empresas es uno de los factores mas importantes para conducir con excelencia una
compafiia. Acciones como tomar decisiones y solucionar problemas, delegar trabajo
y motivar a los colaboradores, seleccionar, capacitar y evaluar al personal, son
actividades que se ven afectadas directamente por el manejo de la comunicacion.
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general analizar la
influencia de la comunicacion organizacional en el compromiso de los
colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A, para identificar areas de
mejora y determinar el valor de un proceso de comunicacién organizacional mas
claro, personal y asertivo con la implementacion de un plan de comunicacion.

La comunicacién organizacional se define como el flujo de informacion dentro del
marco de la organizacion, lo que implica intercambio de informacion y transmision
de mensajes con sentido entre dos o0 mas miembros de la empresa.

La comunicacion formal, emitida por los medios oficiales de la empresa y segun las
jerarquias de forma ascendente y descendente, e informal, aquella que se mantiene
sin canales formales dentro de la estructura de compafila entre los grupos
informales de la organizacion (equipos de trabajo, amigos, comparieros de varios
departamentos), tienen alta influencia en el comportamiento organizacional;
deficiencias o barreras en la comunicacion da origen a problemas y conflictos que

dificultan el logro de las metas.
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La metodologia del presente trabajo es de tipo documental, en el cual se consultan
libros, revistas, sitios web, etc., ademas, la técnica utilizada es primordialmente el
andlisis de contenido hacia las fuentes empleadas y la muestra a estudiar, a través
de un estudio en profundidad, utilizando un enfoque cuantitativo mediante la
recoleccion de datos por medio de la aplicacion de una encuesta a los
colaboradores del area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica, para
investigar las variables relacionadas con la comunicacion dentro de la organizacion
y determinar su influencia en el compromiso de los colaboradores, y recomendar un
plan de comunicacion que optimice el proceso comunicativo empresarial.

Como conclusiéon general, se determind que la comunicacion organizacional esta
influyendo directamente en el compromiso de los colaboradores del area
administrativa de la comparfia RICOH Costa Rica S.A, existen elementos que no se
estan gestionando de forma correcta, ellos relacionados con el canal escogido para
comunicar, el contenido de la comunicacién y la actitud ante la comunicacién. Que
han debilitado los mensajes emitidos por la organizacion y asi disminuido el estado
de compromiso de los colaboradores. Con lo que se evidencia la necesidad de un

plan de comunicacion que mejore el proceso de comunicacion en la organizacion.

Palabras claves
Comunicacion, compromiso, mensaje, informacion y comunicaciéon formal e

informal.



19

ABSTRACT

Over the years, it has been determined that communication within companies is one
of the most important factors to lead a company with excellence. Actions such as
decision making and problem solving, delegating work and motivating coworkers,
selecting, training and evaluating staff or workforce, are activities that are directly

affected by communication management.

The general objective of this research is to analyze the influence of organizational
communication on the commitment of RICOH Costa Rica employees, to identify
areas for improvement and to determine the value of a clearer, more personal and
assertive organizational communication process with the implementation of a

communication plan.

Organizational communication is defined as the flow of information within the
framework of the organization, which implies the exchange of information and
transmission of meaningful messages between two or more members of the

company.

Formal communication, issued or shared by the company official media and based
on the hierarchies in an ascending and descending way, and informal
communication, that which is maintained without formal channels within the
company structure among the informal groups of the organization (work teams,

friends, colleagues from several departments) have a high influence on
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organizational behavior; deficiencies or barriers in communication could rise to

problems and conflicts that prevent the achievement of goals.

The methodology is a documentary type, in which books, magazines, websites, etc.
are consulted, in addition the technique used is primarily data analysis towards the
sources used and the sample studied, through an in-depth study, using a quantitative
approach by collecting data through out a survey application to all administrative
employees from RICOH Costa Rica, to investigate the variables related to
communication within the organization and determine the influence on the
commitment of employees and how you can make a communication plan to optimize

the business communication process.

As a conclusion, it was determined that organizational communication is directly
influence by the commitment from all administrative employees from RICOH Costa
Rica S.A), there are elements that are not being managed correctly, they are related
to the chosen channels to communicate, communication content and the attitude
towards communication. These have invalid or debilitate the messages issued by
the organization and dismiss the collaborators commitment. This shows the need for

a plan to improve the communication process in the organization.

Key words

Communication, commitment, message, information and formal and informal

communication.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Los estudios organizacionales han tenido un gran impulso en la necesidad de los
empresarios de obtener mejores estrategias que les permitan contar con una
organizaciéon mas efectiva, por lo que muchos investigadores se han dedicado a
localizar aquellas areas organizacionales claves que tienen relacion directa con su
eficiencia. Dentro de ellas, se han identificado diferentes areas de estudio, desde la

cultura, clima, comportamiento y la comunicacion organizacional.

En los ultimos afios, las empresas, tanto de los sectores publicos y privados en
Costa Rica, han conocido la necesidad de administrar una buena comunicacion
hacia lo interno e incluirla como parte de la estrategia corporativa, sin embargo, para
Lobo, como para muchos, “en la mayoria de los casos, se reduce la comunicacion
interna a canales de comunicacion; se piensa que con tener pizarras informativas,
si se puede, con un buen disefio, se cumple con mantener informados a los publicos

internos” (2011, p.103)

Con base en la premisa anterior, Mora y Valverde (2013) expusieron que no es
suficiente en trabajar en una organizacion para conocerla, hay que involucrarse de
manera activa y entender todos sus componentes, es decir, se debe ir mas alla del

area particular en la que esta ubicada la persona.

El conocimiento integral de la organizacion se encuentra totalmente ligado con una
mayor identificacion del colaborador con la empresa y por consiguiente de

compromiso con la persecucion del alcance de los objetivos corporativos.
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Por tal motivo, es importante implementar mecanismos que ayuden a evaluar el
estado situacional de la comunicacion interna y demuestre la necesidad y calidad

de ésta:

‘La comunicacion es imprescindible para el buen funcionamiento de cualquier
organizacion, y que ayuda a mantenerla unida, proporcionando la informacién
necesaria para la realizacion de las actividades requeridas. Se trata, pues, de uno
de los elementos conductores para aunar los esfuerzos de todas las personas de la
organizacion en la direccion adecuada, asi como llevar a cabo, pudiendo cumplir

con los objetivos propuestos” (Mafas, 2014, p.1582)

La comunicacion se entiende como un proceso de envio y recepcion de mensajes
entre un emisor y receptor, Pazmay, Pardo y Ortiz (2017) argumentaron que la
comunicacién efectiva requiere de dos condiciones para su funcionamiento: que el
proceso sea exacto y confiable; y la otra, que el receptor interprete y responda el

mensaje de la forma que el emisor buscaba.

En relacion con lo anterior, se puede deducir que el estudio de la comunicacion en
las organizaciones ha tomado relevancia a través de los afos, al representar un
factor que conduce a lograr un grado alto de compromiso en las personas que la
componen. Tal como lo confirméd en su investigacion realizada a los obreros de la
empresa minera Selin S.R.L en Peru, Churata: “Segun los resultados obtenidos en
la empresa Selin S.R.L nos muestra que entre las dimensiones de comunicacion
organizacional y el compromiso organizacional existe una relacion positiva” (2019,

p.67)
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“La comunicacion se convierte en elemento de suma importancia para el progreso
de las sociedades, ya que a través de ella se transmiten datos, informacion y
conocimientos diversos que contribuyen al avance continuo de la humanidad y todas

sus aristas y areas de conocimiento” (Lozano, 2019, p.106)

Ademas, a nivel corporativo es elemental la interaccion social entre sus miembros,
ya que es la responsable del cambio y por ende de la modificacion del sistema o
estrategia organizacional, debido a que aporta de diferentes instancias cémo: en el
traslado de la informacion emitida y reforzando el entendimiento, asi como la

ejecucion de las tareas (Chicaiza, 2020)

Las organizaciones estan expuestas a un entorno cambiante, inestable y
competitivo. Que exige la incorporacion de estrategias nuevas, que fortalezcan los
vinculos con su mercado de interés para aumentar su confianza, por ende, la

expansion de sus productos.

Tal como lo mencionan Contreras y Garibay:

“La comunicacién es un proceso dinamico, cambiante e interminable que ha
acompafiado al ser humano desde sus origenes. El sujeto ha evolucionado y se ha
integrado en diferentes grupos sociales, y la comunicacion en si misma —como
proceso- y como herramienta indispensable de los intercambios humanos ha sufrido
también transformaciones en todos sus ambitos de estudio y desarrollo tecnolégico”

(2020, p.45)
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1.1.2 Delimitacion del problema

La presente investigacion se aplica a un grupo de colaboradores especificamente
del area administrativa, que incluye cinco departamentos: gerencia general,
recursos humanos, mercadeo, finanzas, operaciones y ventas, esto con el fin de
tener una muestra variada que aporte valor a la investigacién. La suma total de
participantes es treinta y siete: dos del departamento de gerencia general, uno de
recursos humanos, uno de mercadeo, diez de finanzas, siete de operaciones y

dieciséis de ventas.

El grupo etario puede variar entre los 25 y 55 afios, cuentan como minimo con un

bachillerato en educacion media y son de clase media.

El estudio se limita a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021.

1.1.2 Justificacion

El proceso de comunicacion representa un factor muy importante dentro de las
organizaciones, para que sus colaboradores se encuentren comprometidos e
identificados con cumplir con sus metas individuales, de equipo y organizacionales

para el éxito de las compafias.

La comunicacion es una herramienta fundamental para las relaciones laborales,
incluye tanto la informal como la formal, de forma oral o escrita. Da lugar a la
transmision de informacion dentro de las organizaciones, cuya finalidad es permitir
cumplir con los objetivos organizacionales para asi conseguir el desarrollo de la

empresa y también de sus colaboradores.
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En muchas ocasiones, el actuar de las empresas se queda en la teoria, pero poco
en la practica en materia de comunicacidn organizacional, la realidad
frecuentemente es contraria, lo cual lleva a ocasionar un mal liderazgo y una serie
de problemas, como lo pueden ser: desmotivacién, poco compromiso y alta rotacién
de personal. La carencia de sistemas comunicacionales, asi como la poca
importancia que se le da a su cumplimiento efectivo, afecta directamente el logro de

objetivos y metas organizacionales.

Los colaboradores deben sentirse informados, escuchados, comprendidos y
valorados. Es asi, como se logra su lealtad hacia la compafiia, convirtiéndose asi
en una accion clave para retener a los mejores talentos de la organizacion y

optimizar la productividad.

La importancia de la comunicacion organizacional dentro de la empresa radica en
el hecho de que los seres humanos son seres sociales que interactian todo el
tiempo con otras personas, y en un entorno empresarial es imprescindible la
capacidad de expresar ideas e informacién para su buen funcionamiento. Una
buena comunicacién organizacional es la esencia de una actividad organizacional
efectiva, es una herramienta que mejora la competitividad de la empresa en el
mercado, su adaptacion a los cambios del entorno facilita el logro de metas,
coordina y controla las tareas y fomenta la motivacion e integracion de los

colaboradores con la empresa.

El talento humano es lo méas valioso que tiene una compafia y el saber gestionar
ese talento adecuadamente es el reto diario de las organizaciones, que solamente

se logra a través de la comunicacion.
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1.2 PREGUNTA DEL INVESTIGADOR

¢,Como influye la comunicacién organizacional en el compromiso de los
colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A, en el primer cuatrimestre del

20217

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar la comunicacion organizacional, como factor influyente en el compromiso
de los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A, durante el primer
cuatrimestre del 2021, para proponer un plan de comunicacion que mejore el

compromiso.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Analizar como la comunicacién organizacional puede influir en el
compromiso de los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A,
para determinar la importancia de implementar un plan de comunicacion.

2. ldentificar el valor para los colaboradores de la compafiia RICOH Costa
Rica S.A, de un proceso de comunicacion organizacional mas claro,
personal y asertivo, para conocer la relevancia que tendria para estos
mejorar la comunicacion.

3. Recomendar un plan de comunicacidn que mejore el proceso de
comunicacién organizacional y promueva un mayor compromiso en los
colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A., para incrementar el

compromiso organizacional.
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2.1. CONTEXTO HISTORICO DE LA EMPRESA

2.1.1. Antecedentes de la organizacion

RICOH Costa Rica S.A, es una subsidiaria de RICOH Américas Corporation,
fundada en el afio 1936 por el sefior Kiyoshi Ichimura en Tokio, Japon. Inicidé con
una compafia para vender papel sensibilizado a mediados de la década de 1930,
a partir de la creencia de que el crecimiento en su negocio dependia del grado en
gue sus colaboradores cooperaban en forma genuina, manejé un negocio en que

preocupaba por la gente con que trabajaba, lo que a su vez impulsé sus ventas.

Su éxito fue reconocido por el Instituto de Investigacion Fisica y Quimica (RIKEN),
gue lo nombré para el cargo de director de departamento en sus oficinas centrales.
Esto condujo a la creacion de Riken Kankoshi Co Ltd., que marcé el punto de inicio

del establecimiento del Grupo RICOH (The Ricoh Way, filosofia de Ricoh).

En 1946, el fundador Kiyoshi Ichimura, abogé por tres principios: El espiritu de los
tres amores. RICOH actualmente mantiene estos como principios de fundacion, que
inspiran las actividades de negocios del Grupo RICOH y representan los valores

gue motivan a sus colaboradores.

Los principios de fundacién estipulan: “Ame su préjimo, Ame a su pais y Ame su
trabajo”, la filosofia central es luchar por la propia prosperidad, la de nuestra familia,

nuestros socios de negocios y la sociedad (Ricoh Way, filosofia de Ricoh).



2.1.2. Misién

En el Grupo RICOH, estamos comprometidos a proporcionar excelencia para

mejorar la calidad de vida y para impulsar la sostenibilidad (The Ricoh Way, filosofia

de Ricoh).

2.1.3. Vision

Ser la marca mas confiable con atractivo irresistible en el mercado global (The Ricoh

Way, filosofia de Ricoh).

2.1.4. Declaracién de valores

Para Ricoh sus valores son la base para tomar nuestras decisiones y acciones, y

los guian a como interactuar unos con otros, con sus clientes, su comunidad y el

medio ambiente:

PIRE
e

RICOH Way

. Enfoque al Cliente
Actual desde la perspectiva del cliente

Pasion
. Abordar todo de manera pasitiva y decidida

A

Figura N°1.

Gemba
Aprender y mejorar a partir de los hechos

Innovacion
Romper con & Status quo para aear valor sin limites

Trabajo en equipo

Respetar todos los involucados y co-crear valor
Espiritu ganador

Lograr el éxito afrontando los retos con
valentia y agilidad

Etica e integridad
Actuar con honestidad y responsabilidad

Valores de RICOH

Fuente. Inmersién nuevos ingresos

El espiritu de los tres AMORES:

Ama a tu préjimo
Ama tu pais
Ama tu trabajo

RICOH

imagine. change.
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2.1.5. Eslogan

La empresa Ricoh tiene un eslogan que dice lo siguiente: imagine.change, lo que
en espafiol significa imaginar el cambio y se investigd que se refiere a imaginar el
futuro para transformar el presente. Es lo que impulsa sus relaciones en el presente

y lo que usa como guia para el futuro.

Cada palabra los desafia a desbloquear el potencial creativo, con el fin de cavar
mas profundamente y sofiar con mayor ambicidn, no solo describe lo que hacen,

sino que representa la esencia de lo que son (Ricoh Latinoamérica, 2021).

2.1.6. Productos
RICOH, ofrece productos, servicios y soluciones para ayudar a las empresas a
aprovechar al maximo su informacién y trabajar de forma mas rapida, mas

inteligente y con mas éxito (Ricoh Latinoamérica, 2021), por medio de:

e Equipos de impresion y de imagen para oficinas.

e Soluciones de flujo de trabajo de documentos.

e Tecnologias de colaboracion audiovisual.

e Soluciones de impresion de produccion.

e Servicios de Tl y soporte técnico.

e Soluciones especificas para la asistencia sanitaria, legal, educacion superior

y otras industrias.

2.1.7. Sistema integrado de gestion
RICOH posee un sistema que integra el conjunto de politicas, iniciativas, procesos,

métricas, controles e interacciones que se desarrollan en la organizacion y que la



32

alinean para el logro de sus metas generales. Cuyos objetivos son (Rodriguez,

2020, diapositiva 8):

Gestion de riesgos.

Gestion de reclamos de clientes.

Gestidn de incidentes y acciones correctivas.
Gestion de hallazgos de auditoria.

Mejorar la gestion del ambiente.

Mejora en la eficiencia de los procesos.

Dentro de este esquema se encuentran tres grandes certificaciones:

ISO 9001 Sistema de gestibn de calidad: analisis SIPOC, politicas,
procedimientos, cadena de valor, etc. (Rodriguez, 2020, diapositiva 13-14).
ISO 14001 Sistema de gestion del medio ambiente: programas de ahorro de
papel, ahorro de energia, reciclaje de materiales, des ensamblaje de equipos,
recoleccion de botes de toner, responsabilidad social, plan de emergencias,
brigada de primeros auxilios, etc. (Rodriguez, 2020, diapositiva 19).

ISO 27001 Sistema de gestion de seguridad de la informacion: impresién
segura de documentos, pantallas blogueadas, registro de visitantes,
destruccion de documentos, entrenamientos trimestrales de nuevas formas

de robo de informacion, etc. (Rodriguez, 2020, diapositiva 31).
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2.1.8. El compromiso de RICOH con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

(ODS)

RICOH adopta esta iniciativa en el afio 2020, con el fin de alcanzar y cumplir con la

agenda 2030 establecida por las Naciones Unidas de los 17 objetivos globales para

abordar problemas sociales, creando acciones que ayuden a proteger el planeta

(SDGs Comunication Book Ricoh Latin America).
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Figura N°2.

8 DECENT WORK AND
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Sociedad cero carbono
Economia circula

13

O

Obijetivos prioritarios de RICOH

Fuente. SDGs Comunication Book Ricoh Latin America

INDUSTRY. INNOVATION
ANDINFRASTRUCTURE

Al implementar esta politica, la corporacion RICOH requiere que cada una de sus

subsidiarias al realizar un negocio se asegure de que esta contribuyendo con al

menos uno de los 8 objetivos de crecimiento sostenible identificados por la empresa,
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con un enfoque en promover el crecimiento econémico en equilibrio con los
beneficios que puede ser entregado a la sociedad y al medio ambiente.

Los ODS vy los objetivos relacionados se incluyen en la comunicacion con los
colaboradores para que puedan integrar los conceptos de sostenibilidad en sus
actitudes y actividades.

Los objetivos y acciones que se trabajan actualmente son los siguientes (SDGs
Comunication Book Ricoh Latin America):

e Lograr que el 95% de los colaboradores puedan indicar como se vincula el
trabajo para cumplir los ODS, mediante la creacion de conciencia de su
importancia.

e Obtener 10 casos comerciales exitosos relacionados con los ODS a nivel
mundial, al fortalecer la relacion con el cliente a través de la promocion de
los ODS.

e Lograr una reduccion de emisiones de CO2 de 1.5° con la realizacion de
actividades y la utilizacion de energias renovables.

e Contribucion a la economia circular, mediante la reduccion de nuevos
recursos de entrada al fortalecer 3R (reducir, reutilizar y reciclar).

e Fortalecer la gestidn de riesgos, con la implementacion de gestion de riesgos
en toda la cadena de valor.

e Participacion de 50.000 colaboradores en actividades de contribucion social,

con el desarrollo de un nuevo marco de contribucion social.
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2.1.9. RICOH Costa Rica S.A

RICOH, inicia sus operaciones en Costa Rica en el afilo 1987 con el nombre de
Lanier de Costa Rica, ubicada San José, La Uruca, afios después pasa al nombre
de RICOH Costa Rica S.A y traslada sus instalaciones a las actuales en Heredia,
La Valencia.

RICOH Costa Rica esta constituida por 162 colaboradores y su operacion esta
dividida en 7 departamentos: gerencia general, mercadeo, ventas, finanzas,

servicio, operaciones y recursos humanos.

2.1.10. Organigrama general

Mernan
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Figura N°3. Organigrama general actual de la empresa

Fuente. Rpeople, sistema de base de datos de empleados de Ricoh



2.1.11. Fotografias de la empresa

RICOH

, lg— i ir-.wg:ine‘- change.

Figura N°4. Recepcion

Fuente. Elaboracién propia. 16 de enero de 2020

Figura N°5.  Portal tecnolégico

Fuente. Elaboracion propia. 16 de enero de 2020
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Figura N°6. Segundo piso

Fuente. Elaboracion propia. 16 de enero de 2020

2.2. CONTEXTO TEORICO - CONCEPTUAL

2.2.1 Gestién del talento humano
Las empresas logran conseguir el propésito para el que fueron creadas, por medio
de la organizacion de las tareas requeridas para ello en puestos de trabajo, que son
realizados por personas que ponen su esfuerzo fisico y mental, para cumplir con los
objetivos planteados. Lo cual requiere de recursos, herramientas y condiciones que
posibiliten y motiven a las personas para la ejecucién de esas labores, lo que lleva
a tener que gestionar el talento que ellos poseen, definido por Chiavenato de la
siguiente forma:
La gestién del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues

depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura
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organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el
negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y

otra afinidad de variables importantes (2017, p.5).

2.2.1.1 Historia

Para empezar a hablar de gestion del talento humano se debe conocer la evolucion
que ha tenido el término con el paso de los afios, y que lo hace ser lo que es
actualmente. Para eso se citaran las distintas eras de la actividad laboral y como

han influido y aportado a cambiar el significado del trabajo:

Era de la industrializacién clasica

Seguida de la revolucion industrial, su principal caracteristica fue la intensificacion
del fenébmeno de la industrializacién en todo el mundo y el surgimiento de los paises
desarrollados o industrializados. Lo que lleva a que las empresas adopten la
estructura organizacional burocrética, piramidal y centralizada, que hace énfasis en
el establecimiento de normas y reglamentos internos para disciplinar y estandarizar
el comportamiento de las personas. Las organizaciones se preocupan basicamente
en sus problemas internos de produccion, ser eficiente mediante la especializacién
de la fuerza laboral junto con las maquinas, equipos y capital era su objetivo, con el
fin de aumentar las escalas de produccion a menor costo. La administracion de las
personas recibia el nombre de relaciones industriales, los departamentos de
relaciones industriales actuaban como 6rganos intermediarios y conciliadores entre

la organizacion y las personas, el hombre se consideraba un apéndice de la
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maquina y, como ésta, debia estar estandarizado en la medida de lo posible
(Chiavenato, 2017).

Era de la industrializacion neoclésica

Inicia después de la segunda guerra mundial, las transacciones comerciales
pasaron del ambito local al regional y de éste al internacional, el modelo burocrético
fue replanteado por la teoria estructuralista y surge la teoria de comportamiento. El
antiguo modelo ya no era apto para los cambios y transformaciones, por lo que se
crea un nuevo disefio que proporcionara caracteristicas adicionales de innovacién
y dinamismo, que alcanzara mayor competitividad, la estructura matricial.
Impulsando un nuevo concepto en la manera de administrar a las personas, que
recibié el nombre de administracion de recursos humanos, los departamentos de
recursos humanos veian a las personas como recursos Vvivos e inteligentes y no
s6lo como factores de produccién, se convirtieron en el mas importante recurso para
el éxito empresarial (Chiavenato, 2017).

Era de lainformacion

Es la época que se vive actualmente desde 1990, su caracteristica principal son los
cambios, la tecnologia de la informacién, que integra la televisién, el celular y las
computadoras, que transformoé el mundo en instantes y de ahi el surgimiento de la
globalizacion, intensificando la competitividad entre las organizaciones, también
todos disponen de la informacién en tiempo real donde las empresas capaces de
recolectar informacion y transformarla con rapidez en una oportunidad de venta de
un producto o servicio antes de otras, son las mas exitosas. El recurso mas valioso
para la organizacién es ahora el conocimiento, y poderlo convertir en productividad,

es el desafio. Las organizaciones requieren agilidad, innovacion, y adaptar sus
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productos y servicios a las necesidades y exigencias de los clientes, mediante
equipos multifuncionales de trabajo que realizan actividades con misiones
especificas que tienen objetivos bien definidos, lo que se llama disefio organico. La
antigua administracion de recursos humanos dio lugar a un nuevo enfoque la
gestidon del talento humano, en esta nueva concepcion, las personas dejan de ser
simples recursos organizacionales, para ser seres inteligentes, con personalidad,
conocimientos, habilidades, destrezas, aspiraciones y percepciones. Son los

nuevos socios de la organizacion (Chiavenato, 2017).

2.2.1.2 Objetivos de la gestion del talento humano

Tal como se describi6é anteriormente, el término actual: gestion del talento humano,
se centra en el ser humano como principal fuente de conocimiento para llevar al
cumplimiento de la mision y visién de los negocios, de manera reciproca, donde al
mismo tiempo él alcance sus metas individuales.

A su vez, se puede decir que, para alcanzar esa adecuada sintonia entre las metas
de la compafiia y las capacidades, aspiraciones y percepciones de las personas, la
gestiéon del talento humano se plantea los siguientes objetivos segin Chiavenato
(2017):

1- Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: cada
negocio tiene diferentes implicaciones para talento humano, cuyo objetivo es
ser un socio estratégico en la consecucion de las metas de la organizacion.

2- Proporcionar competitividad a la organizacion: saber emplear las habilidades

y la capacidad de la fuerza laboral.
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3- Suministrar a la organizacién empleados bien entrenados y motivados: para
mejorar el desempefio de las personas, ellas deben percibir justicia en las
recompensas que reciben, asi como reconocimiento.

4- Permitir el aumento de la autorrealizacién y la satisfaccion de los empleados
en el trabajo: los empleados insatisfechos suelen desligarse de la empresa,
lo que provoca disminucion de productividad, lo que determina el éxito
empresarial en gran medida.

5- Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: se refiere a los
aspectos relacionados con la experiencia en el trabajo, libertad y autonomia,
ambiente agradable, seguridad, etc.

6- Administrar el cambio: las nuevas tendencias traen nuevos enfoques que
deben ser mas flexibles, agiles y con un alto poder para reinventarse y
sobrevivir a los cambios.

7- Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente
responsables: las conductas éticas y los programas de responsabilidad social
forjan la reputacion de la labor de la compafia, ademas, suman valor a sus

productos y servicios ante los clientes.

2.2.1.3 Principales areas funcionales de la gestion del talento humano
Ademas de los objetivos, es importante comprender las areas en que la gestion de
talento humano se desarrolla para llevar a la accion los planes antes propuestos.

Para eso, Chiavenato (2017) expone los siguientes procesos:
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Tabla N°1.Principales procesos de gestion del talento humano

Proceso Pregunta Contenido

Admisiébn de ¢ Quién debe trabajar  Reclutamiento de personal, seleccion

personas en la organizacion? de personal
Aplicacién de  ¢Qué deberan hacer Disefio de cargos, evaluacion del
personas las personas? desempefio
Compensacion ¢ Como compensar a Compensacion y remuneracion,
de personas las personas? beneficios y servicios
Capacitacion y desarrollo, programas
Desarrollo de ¢ Cdmo desarrollar a de cambios, programas de
personas las personas? comunicacion
¢,Como retener a las Capacitacion y desarrollo, programas
Retencion de personas en el de cambios, programas de
personas trabajo? comunicacion
Monitoreo de ¢, Como saber lo que Sistemas de informacién gerencial,
personas hacen y lo que son? bases de datos

Fuente: Elaboracién propia. 13 de marzo de 2021

Como se presentd en el cuadro anterior, el area de talento humano reldne los
procesos claves del antes, durante y después de los colaboradores que componen
una companiia, aquellos que hacen una realidad las ideas y estrategias de los
empresarios, para llevar a cabo la finalidad para la cual ha sido creada la
organizacion.

Desde el momento en que se inicia con el reclutamiento y seleccién, la gestién de
talento humano empieza, asegurandose de atraer el talento mas idoneo para llenar
los requerimientos de los puestos de trabajo, especificamente para cada tipo de
negocio en particular, y no solo eso, también debe tomar en cuenta tener a las

personas correctas en el lugar correcto; segun sus conocimientos, habilidades,



43

competencias y aspiraciones. Ya que como se expuso anteriormente, las metas
individuales deben estar alineadas con las de la empresa, ya que sélo asi se
obtendr& el mayor potencial de cada persona.

Luego, la tarea su vuelve mas dificil. ¢ Como mantener a estas personas motivadas,
enfocadas y productivas?, es ahi donde entran las estrategias de retencion en
accion, por medio de las politicas de compensacion justa y equitativa, evaluaciéon
del desemperio, programas de capacitacion y desarrollo, técnicas de motivacion y
todo lo que tiene que ver con lo que forma el clima organizacional, que no es mas
gue el resultado de la percepcion que tienen los trabajadores de una empresa, que
incide directamente en su desempefo. Y todas estas iniciativas, no tienen el
resultado deseado si no estan acompafadas de una muy buena tactica de

comunicacion.

2.2.1.4 Gestién de talento humano en tiempos de Covid-19

El Covid-19 ha sido la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que inicié
el pasado diciembre 2019 en la ciudad de Wuhan, en China. Y se expandi6 por todo
el mundo en cuestidon de unos meses, llegando el primer caso de contagio a Costa
Rica en marzo 2020.

Antes de esta situacién de crisis, las organizaciones se mantenian activas en
espacios fisicos, en donde la prioridad por lo menos desde la perspectiva de este
pais era el trabajo presencial. Pero, al descubrir la rapida propagacion de este virus,
la mejor manera de evitar que mas personas enfermaran era siguiendo las buenas

practicas de higiene, pero primordialmente, optar por el distanciamiento social o
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inclusive llegar hasta el confinamiento en lo posible, con el fin de minimizar su
impacto, y lo mas importante, salvaguardar la vida de los trabajadores.

El Covid-19 llegd al mundo a cambiar el estilo de vida de todos, y, por lo tanto, que
se deba modificar la forma de trabajar y adaptarse a nuevos requerimientos y
necesidades inminentes que se deben enfrentar en lo que se llama el nuevo normal.
Teletrabajo

El ejercicio del teletrabajo se venia realizando hace ya varios afios, sin embargo,
con el desarrollo de la pandemia se hizo una necesidad y practica generalizada para
todas las empresas, incluso para aquellas que todavia se resistian a implementarlo.
Parte de esta dinamica de cambio surge la llamada Revolucion 4.0 o Cuarta
Revolucién Industrial, que se entiende como: “la incorporacion de la tecnologia
presente y futura en los procesos productivos de trabajo” (Rojas, 2020, p.42).

En este sentido, se refiere en mucha parte a todo lo relacionado con digitalizacion,
aplicaciones de videoconferencia, inteligencia artificial, almacenamiento de datos,
etc.

Las areas de talento humano de muchas empresas, tenian identificados los cargos
en que era factible realizar este tipo de esquema de trabajo y lo promovian basados
en la premisa de generar un mayor equilibrio vida-trabajo, y ahora es una realidad
gue se quedara e ira expandiendo a muchos otros, también por esta razon las
organizaciones deberan invertir mas en especializar a sus colaboradores
tecnolégicamente y arraigarlos emocionalmente en este nuevo ambiente de trabajo,
asi como, capacitar a sus lideres para ser capaces de dirigir y desarrollar personas
a distancia. Esto con el fin de sacar el mayor beneficio para las personas e

incrementar los resultados positivos para la compaifiia.
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Habilidades socioemocionales en tiempos de Covid-19
Esta situacion a su vez, ha impulsado y demandado nuevas habilidades que
permitan el desempefio favorable de las funciones de las compafiias, como lo
plantea Rojas afirmando que el cambio es una cuestién constante en la vida que no
da vuelta atras e involucra a todos, por mas que se resistan a el: “El cambio siempre
se va a producir, asi que, si decides ignorarlo o negarlo, no va a dejar de existir,
simplemente tU quedaras fuera de ser participe de las transformaciones que sufre
el mundo, las cuales tarde o temprano te terminaran cambiando” (2020, p.61).
Dentro de esas habilidades que demanda esta nueva realidad que se esta
experimentando, se pueden mencionar las siguientes, segun Rojas (2020):
Habilidades de pensamiento
Tienen que ver con la capacidad de poder transformar lo que antes me ensefiaron
o estoy aplicando actualmente, hacia un futuro que va a ser distinto a lo que estoy
viviendo en este momento. Entre ellas se encuentran (Rojas, 2020, p.42).:

e Pensamiento critico.

¢ Flexibilidad cognitiva.

e Resolucion de problemas complejos.

e Juicio y toma de decisiones.
Habilidades de inteligencia
En el marco de los cambios tecnologicos se tiene una gran oportunidad de
desarrollar nuevos niveles de inteligencia para enfrentar u sobrevivir a diversos
cambios. Entre las mas relevantes estan (Rojas, 2020, p.42):

¢ Inteligencia estratégica.
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Inteligencia de cambio.

Inteligencia social.

Inteligencia creativa.

Inteligencia de asertividad.
Habilidades hacia los equipos
El nuevo liderazgo esta basado en el valor de ayudar y servir a los demas, ya no es
el que tiene un mejor status y sabe mucho mas que los demas. Dentro de las nuevas
habilidades relacionadas a los equipos estan (Rojas, 2020, p.42):

e Comunicacion personalizada.

e Desarrollo de personas.

e Negociador 360°.

e QOrientacion al servicio.

2.2.2 Comunicacién organizacional

Segun se ha venido describiendo, la gestion de talento humano retne una serie de
funciones relacionadas con el personal de una organizacion, pero un elemento
primordial para lograr que todas las estrategias, programas y procesos se lleven a
cabo y cumplan el propésito para el que se elaboran, es la comunicacion. Los
mensajes emitidos tanto por los departamentos de talento humano, como por los
lideres y encargados de las compafias deben ser claros, precisos, vinculantes y
generadores de compromiso en los colaboradores.

Para Ariza, la comunicacion en las organizaciones es un intercambio de informacion

entre personas para lograr una meta y una estrategia en el mercado: “En el marco
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de la empresa, la funcion de comunicacion es intercambiar informacion entre los

miembros que la componen y establecer contactos con otras empresas y clientes”

(2014, p.23).

Por otro lado, Ledn y Ortiz plantean:
La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
gue se dan entre los miembros de la organizacion, o influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,
todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapido con sus
objetivos (2019, p.18).

En muchas ocasiones, el desempefio exitoso de un equipo es el resultado de una

comunicacién eficaz entre sus miembros, por lo que las habilidades de

comunicacién son esenciales para todas las personas que trabajan en una

organizacién y mas aun si lideran grupos de personas hacia un fin en coman.

2.2.2.1 Funciones de la comunicacién en las organizaciones
Con el fin de ir comprendiendo un poco mejor el papel de la comunicacién en las
organizaciones se mencionaran sus principales funciones, definidas asi por Robbins
(2017): control, motivacion, expresion emocional e informacion.
1. Control: controlar el comportamiento de los individuos por medio de
jerarquias y normas formales. Ejemplo: cuando el jefe inmediato debe
comunicar a los colaboradores a su cargo algin cambio en las politicas de la

empresa.
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2. Motivacion: les aclara a los colaboradores qué tan bien estan haciendo su
trabajo y como podrian mejorarlo. Ejemplo: cuando se hace el
establecimiento de metas y la retroalimentacion del progreso de ellas.

3. Expresion emocional: la satisfaccion de las necesidades sociales de los
individuos, en gran parte se realiza con los grupos de trabajo, ya que es
donde se pasa la mayoria del tiempo, por lo que se vuelve una forma de
expresar sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion.

4. Informacion: la toma de decisiones se ve influenciada por la informacién
proporcionada por medio de la comunicacién entre las personas y equipos

de trabajo. Mediante la transmisién de datos requeridos y su evaluacion.

2.2.2.2 Proceso de la comunicacion

El proceso de comunicacion tiene dos grandes enfoques que se deben considerar
para lograr que se ejecute eficientemente: “La comunicacion tiene que incluir tanto
la transferencia como la comprension del significado” (Robbins, 2017, p.336). Que
en pocas palabras se puede decir es el que envia el mensaje y quien lo recibe.
Pero ademas de esto, hay otras partes que lo componen y hacen posible la

comunicacién, Robbins. (2017):



Emisor

| S
(o]

Inicia un mensaje codificando un pensamiento.

Mensaje

|¢

Producto fisico real de la codificacion del emisor.

Canal

Medio a través del cual viaja el mensaje.

Receptor

|¢

Persona(s) que a quien se dirige el mensaje.

Ruido

Barreras a la comunicacion que distorsionan la claridad del mensaje.

Retroalimentacion

|¢

Comprobacion del éxito que ha logrado al transferir el mensaje,

Figura N°7.  Proceso de comunicacion
Fuente. Elaboracién propia. 21 de marzo de 2021

Desde que inicia el proceso con el emisor, él mismo debe comprender muy bien el
mensaje que va a transmitir primero y tener clara la intencion que va a llevar para
desde este punto escoger el canal que sea mas apropiado a utilizar, tomando a su
vez en cuenta que, segun esa eleccion, asi puede verse perjudicada la

interpretacion del mensaje por el receptor.
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2.2.2.3 Tipos de comunicacion organizacional

Después de conocer como se forma el proceso de comunicacién, es importante
identificar los tipos de comunicacién que se dan en las organizaciones para
entender cdmo esta influye en su rendimiento. Para eso se van a describir las
diferentes caracteristicas de cada tipo de comunicacion:

Comunicacién descendente

Es la comunicacion que fluye desde el nivel de un grupo hacia un nivel inferior, es
utilizado por los lideres para comunicar sefialar problemas, asignar metas, dar
instrucciones y dar retroalimentacion a los colaboradores a cargo tipo (Robbins,
2017).

Comunicacion ascendente

Es la que se realiza hacia un nivel superior de la organizacion, es utilizada por los
colaboradores para informar sobre su progreso en objetivos, plantear situaciones
gue estén afectando su desempefio, dar ideas de mejora o retroalimentacion a sus
jefes (Robbins, 2017).

Comunicacion formal

Son comunicaciones oficiales reguladas por la organizacion. Pueden ser
ascendentes, descendentes o laterales. Incluyen canales de comunicacion formales
gue suelen ser escritos para proporcionar un registro y por lo general se interpreta
con precision (Griffin, Phillips y Gully, 2020).

Comunicacion informal

Es toda aquella que no es oficial, incluye rumores y respuestas de otros

colaboradores acerca de cémo hacer algo. No se debe evitar esta forma de
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comunicacion, pero es necesario evaluar la credibilidad de la fuente antes de creer

lo que se escucha (Griffin, Phillips y Gully, 2020).

2.2.2.4 Tipos de comunicacion interpersonal

Otro aspecto valioso en este proceso, son las formas en que se ejecuta la
comunicacion, ya que incide directamente en la transmision e interpretacion del
mensaje que se pretende llevar al receptor.

En el cuadro a continuacion, Robbins. (2017) las puntualiza:

Tabla N°2.Tipos de comunicacién interpersonal

* Discursos. * Memorandos. * Movimientos

« Discusiones « Cartas. corporales.
personales y « Correos electronicos. * Entonancion de la
grupales. . Boletines VOZ.

* Rumores. organizacionales. » Expresiones faciales.

» Distancia fisica entre
el emisior y el
receptor.

Fuente. Elaboracién propia. 21 de marzo de 2021

El tipo de comunicacion utilizado dependera de la regularidad, importancia y alcance
que se quiera del mensaje que se va a compartir, por tal razén, es relevante realizar
una valoracion previamente para determinar el que sea mas apropiado para cada
situacion. En este sentido los lideres deben tener la capacidad de tomar esta
decision, asegurando que el mensaje que se vaya a transmitir de forma individual o
grupal sea comprendido de la forma que se espera para el equipo y la organizacion.
Adicional, los aspectos no verbales son sumamente valiosos e inciden directamente

en la comprension que va a tener el receptor del mensaje que se quiera transferir y
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mas alla de lo que se espera que haga con el mismo, lo cual va a depender en gran
parte de si es una comunicacion formal o informal, pero se debe cuidar de cualquier

manera para evitar distorsionar la informacion.

2.2.2.5 Barreras para la comunicacion eficaz
En este proceso hay que tomar en cuenta también los factores que pueden retrasar

o distorsionar la comunicacion. Entre ellos, se presentan las siguientes:

e Filtrado
Se refiere a la manipulacién de la informacion intencionada que hace el emisor para
que el receptor la vea més favorable, se da cuando un colaborador le dice a su jefe
exactamente lo que este quiere escuchar. Factores como el miedo e el deseo de

agradar a los superiores distorsionan la comunicacion ascendente (Robbins, 2017).

e Percepcion selectiva
En el proceso de la comunicacion los receptores observan y escuchan de forma
selectiva, con base a sus necesidades, intereses, expectativas, motivaciones,
experiencia, antecedentes y otras caracteristicas personales (Robbins, 2017).

e Sobrecargade informacién
En la era de la informacion que vivimos, las personas procesan muchos datos y
muchas veces excede la capacidad que se tiene. Y lo que pasa es que se tiende a

seleccionar, ignorar, dejar pasar u olvidar cosas (Robbins, 2017).

e Emociones
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Los individuos interpretan los mensajes de forma diferente de acuerdo a su estado
de animo, si estan felices ese dia 0 enfadados, el resultado de la comunicacion va
ser totalmente contrario (Robbins, 2017).

e Lenguaje
La edad y el contexto inciden directamente, independientemente de si se esta
hablando el mismo idioma, para un grupo de personas puede que signifiquen
diferentes cosas las mismas palabras (Robbins, 2017).

e Silencio
El silencio es la ausencia de informacién, por lo que no obtener informacién de los
colaboradores de una empresa, puede ser por problemas de comunicacion interna
y generar baja productividad por falta de confianza para externar sus
preocupaciones y necesidades (Robbins, 2017).

e Miedo ala comunicacién
Se presenta cuando hay tension y ansiedad excesivas a cualquier tipo de
comunicacion, se da en aquellas personas que evitan hablar cara a cara y prefieren
enviar correos o chats, justificando su comportamiento diciendo que eso no hace
gue su trabajo sea ineficiente (Robbins, 2017).

e Mentiras
Todos los individuos llegan a decir mentiras, es mas, entre una y dos al dia, muchas
veces para ocultar informacion de errores, pero éstas se dan mas de forma escrita
que oral. Sin embargo, las investigaciones indican que aun sea frente a frente el

proceso de comunicacion las personas no son habiles para detectar cuando alguien



54

esta mintiendo, por lo que se convierte en una dificultad para la comunicacion

efectiva (Robbins, 2017).

2.2.2.6 Habilidades de comunicacion
Con el fin de evitar que las barreras citadas interfieran en la comunicacion se
pueden emplear distintas habilidades, que se vuelven primordiales en el liderazgo
de la organizacion:

e Habilidades de escucha
La escucha activa desempefia un papel muy relevante en el momento de la
comunicacién, no es lo mismo escuchar que oir, implica participar activamente en
lo que otros dicen y clarificar el significado de los mensajes (Griffin, Phillips y Gully,
2020).

e Dar y recibir feedback
En las organizaciones es esencial que se brinden y reciban comentarios de manera
efectiva a los pares, colaboradores y supervisores. Los mismos deben ser
oportunos, frecuentes, consistentes, especificos y privados (Griffin, Phillips y Gully,
2020).

e Habilidades para escribir
Escribir de manera efectiva en los negocios no se limita a la gramatica y la
ortografia, sino que incluye el estilo y tono apropiados para el tipo de audiencia. La

redaccion debe ser profesional, directa y persuasiva (Griffin, Phillips y Gully, 2020).
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e Habilidades de presentacion
Las habilidades para presentar propuestas y comunicar a los miembros de sus
equipos, decisiones, estrategias y objetivos, deben prevalecer en los lideres de la
organizacion, para ello deben canalizar los nervios, utilizar muy bien el lenguaje
corporal y buscar sefiales de entendimiento en el publico (Griffin, Phillips y Gully,

2020).

2.2.2.7 La eficacia de la comunicacion
Existen diferentes recomendaciones para asegurar que los mensajes que se
transmiten sean interpretados y recibidos de la manera que se espera. Ariza. (2014),
cita las siguientes:
La presentacion adecuada del mensaje

e Claridad: mensaje nitido y facilmente comprensible.

e Precision: informacién especifica y completa.

e Veracidad: informacion verdadera, imparcial y objetiva.

e Oportunidad: el mensaje debe transmitirse cuando resulta de utilidad.

e Interés: el mensaje debe crear una reaccion positiva en el receptor, que le

resulte importante y atractivo.

La eleccion del canal de comunicacion
Un canal de comunicacion debe ofrecer claves de informacion multiples, facilitar la
retroalimentacion inmediata y ser muy personal.
La eleccion de un canal va a depender del caracter de la comunicacion, si es

rutinario o no, para mensajes no rutinarios se debe elegir uno que ofrezca mayor
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riqueza y los rutinarios o con mucha informacion uno con menor. Ariza. (2014),

expone la riqueza de cada uno de los siguientes canales y la regularidad en que se

usan:

Figura N°8. Jerarquia de canales segun su riqueza
Fuente. Elaboracion propia. 21 de marzo de 2021

La actitud en la comunicacion

Para transmitir un mensaje se debe tomar en cuenta el destinatario, y la asimilacién
que el mismo tendra segun su cultura personal o social, también que esté recibe
distintos de diversas fuentes, por lo que la actitud del emisor debe adaptarse
dependiendo del publico al que se le presenta el mensaje y la intencion con la que
quiere sea percibido. Cuando se habla no solamente se transmiten ideas, sino que

se expresa la actitud ante quien se habla y lo que se dice (Ariza, 2014).
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2.2.2.8 Importancia de la comunicacion organizacional

La informacién es un recurso muy importante para todas las organizaciones, en la
actualidad esta representa una gran ventaja competitiva ante otras de la industria,
en cuestion de segundos, debido a la cantidad de medios existentes en los cuales
se transmite la informacion. Por esta razon, las empresas deben saber muy bien
manejar la transmisién de esa informacién, ya que de esto van a depender sus
decisiones para el presente y el futuro.

La comunicacion interna de la organizacion debe ser eficiente para lograr tomar las
decisiones correctas e ir todos en la misma linea hacia los objetivos como
companfia: “Para que los encargados de la toma de decisiones en la empresa
reciban la informacidén necesaria en tiempo y forma, es preciso que existan unos
flujos internos de informacién que les permitan comunicarse con el resto de la
organizacion y conocer los datos necesarios para desarrollar sus actividades”
(Ariza, 2014, p.16).

Por lo que cada empresa debe tener claro el sistema de informacién a utilizar, con
los datos, mensajes vy flujos, de manera que cada miembro realice sus tareas de
acuerdo como la empresa lo requiere.

Para Ledn y Ortiz, la comunicacion es el medio por el que las personas, procesos y
objetivos de la organizacion se integran: “La importancia de la comunicacién
organizacional radica en que se encuentra presente en toda actividad empresarial
y por ser ademas el proceso que involucra permanentemente a todos los

empleados” (2019, p.19).
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2.2.2.9 Comunicacién digital o post Covid-19

Ante la denominada crisis, que se vive en el mundo contemporaneo a raiz de las
implicaciones econdémicas, financieras, sanitarias, laborales y sociales que ha traido
la propagacion del covid-19, se han desarrollado o intensificado algunas formas o
herramientas de comunicacion a nivel de las organizaciones. La capacidad de
comunicarse de manera oral y escrita es clave para mantener las relaciones entre
los profesionales de las distintas areas de las compafias, y con los cambios
enfrentados debido a la pandemia que procuran el distanciamiento social, ahora la
interaccidbn se vuelve mucha mas critica, ya que la mayoria no estaban
acostumbrados a relacionarse solamente por medios digitales, lo que se vuelve un
desafio para los empresarios en mantener la productividad y efectividad de la
empresa.

La comunicacién digital transforma a toda la organizacion, ante el reto del teletrabajo
se han visto en la necesidad de implementar herramientas que permitan una
comunicacion efectiva. Asi como lo indica Cedrola: “La virtualizacion de las
relaciones laborales, con el reemplazo de las reuniones y desplazamiento fisicos
por las reuniones virtuales a través de conferencias telefénicos o videoconferencias”
(2017, p.109). Los medios digitales corporativos como los blogs, micrositios, chats
y plataformas de e-learning, son los protagonistas de la comunicacién diaria de los
colaboradores.

Sin embargo, la mayoria de las empresas no se encontraban preparadas para
afrontar todos los desafios que esta nueva modalidad conlleva, el simple hecho de
romper el contacto fisico con el lugar y compafieros de trabajo, al ser reemplazado

por una computadora, es un cambio que se debe gestionar de la manera correcta,
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los seres humanos necesitan interaccioén social por lo que es importante tomar en
consideracion crear espacios que propicien los mismos, aunque sea de forma

virtual.

2.2.2.10 La planificacién de la comunicacion como estrategia organizacional

La comunicacidén estratégica logra materializar los objetivos y metas de la

organizacién, mediante un plan de comunicacion que contenga las politicas y

tacticas establecidas.

Un plan de comunicacion organizacional involucra a todos por un fin comadn:
“Tiene como funcion que el colaborador tenga conocimiento de la gestion,
tanto interna como externa, de la empresa. Con ello se podré influir en las
percepciones de los publicos para lograr los escenarios correctos
encaminados al cumplimiento de la mision y vision de la organizacion”
(Chévez, 2016, p.22).

El plan de comunicacién se elabora de forma que se pueda adaptar a cada

organizacién en particular, con base en los objetivos y metas que se desean

conseguir. La comunicacién representa una herramienta estratégica para la
empresa, que debe ser utilizada de forma planificada y consecuente.

Chavez. (2016), expone las siguientes etapas en la creacion de un plan de

comunicacion:

e Andlisis del escenario y situacién
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Levantamiento de informacion, donde se analizan los recursos de comunicacién con
los que cuenta la organizacién y recursos propios para obtener el escenario actual
en el ambito de comunicacion para poder fijar los objetivos del plan.

e El diagnostico
Se evidencia de una mejor forma la situacion actual, asi como las ventajas y
desventajas de implementar el plan de comunicacion.

e Planificacion de los objetivos
Es la planificacion los objetivos que se pretenden cumplir mediante el plan, de
acuerdo con el analisis y diagnéstico anterior, para esto la empresa debe antes
haber fijado sus objetivos estratégicos, para luego establecer las estrategias de
comunicacién que se pueden plantear determinando hacia donde va la organizacién
y qué espera recibir de sus colaboradores.

e Evaluacion
Es una evaluacién de cuales estrategias de o actividades han tenido éxito y cuales
no han obtenido los resultados esperados. Esto con el fin de realizar los cambios o
mejoras necesarias de manera periodica, de manera para que favorezca el progreso

de la compaiiia.

2.2.3 Compromiso organizacional

Robbins, define el compromiso organizacional como el “grado en que un empleado
se identifica con una organizacion especifica y con sus metas, y desea seguir siendo
miembro de ella” (2017, p.78). Se podria decir que el compromiso organizacional es

sindbnimo de lealtad hacia una empresa especifica, que hace que las personas
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cumplan con sus responsabilidades y hasta algunas veces hagan sacrificios por la

misma.

Desde el punto de vista del empleado, el compromiso se define como: “el
involucramiento, la satisfaccion, y el entusiasmo que una persona muestra hacia el

trabajo que realiza” (Robbins, 2017, p.79).

Si se analizan los dos términos anteriores, claramente se puede deducir que para
que exista el primero tiene que haber primero un sentimiento de agrado del
colaborador hacia la empresa, todo empieza desde ahi. Desde las distintas formas
en que se le recompensa por su trabajo, el tipo de liderazgo que ejerce su jefe
inmediato y los demas lideres de la estructura jerarquica, los recursos asignados
para la realizacion de las tareas, la comunicacion en su departamento y a nivel
organizacional hasta qué hace la organizacibn para el desarrollo de sus
colaboradores, son factores que inciden directamente en que este compromiso

nazca, se mantenga o se termine.

Lamentablemente, estudios han determinado que, en el presente, pocos
colaboradores muestran un nivel alto de compromiso y esto impacta la relacion con

los clientes que adquieren los productos y servicios de las compafiias.

2.2.3.1 Razones principales para comprometerse en el trabajo
Segun Robbins. (2017), en un estudio realizado se determinaron dos principales

razones por las que los colaboradores logran comprometerse en el trabajo:

e Tener un buen jefe con quien sea grato trabajar.

e Sentirse valorado por el propio jefe.
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Con base a estos dos criterios, se puede afirmar que el papel del liderazgo en la
organizacion es trascendental para gozar de colaboradores comprometidos con la
organizacion. Si bien, en muchas ocasiones se escucha decir que los colaboradores
no abandonan su trabajo, sino a sus malos jefes, hay mucha verdad en este dicho,
el rol del jefe debe ser verdaderamente de facilitador, apoyo y empuje para los

colaboradores de una compafiia.

Desde este punto de vista, la comunicacién desempefia un componente de gran
valor en las relaciones jefe- colaborador, si no existe una comunicacion constante,
transparente y en un ambiente de confianza, no se conocera el grado de satisfaccion
de los colaboradores ni sus necesidades, y estos aspectos no van a tener la

influencia a la que se tiene que llegar para obtener ese compromiso

2.2.3.2 Tipos de compromiso organizacional
Por otro lado, es valioso razonar sobre los tres tipos de compromiso organizacional
existentes, con el fin de entender de una mejor forma el desarrollo del compromiso

en las organizaciones.

Compromiso para continuar, es el valor econdmico que se percibe por permanecer
en una empresa comparada con el de dejarla, compromiso afectivo, es el lazo
emocional que la persona tiene hacia la organizacion, compromiso normativo,
consiste en la obligacion de permanecer con la organizacién por razones morales o

éticas (De la Puente, 2017).

Estos tres componentes se relacionan con lo que mueve o hace que una persona

se encuentre radicada a una organizacion, sin embargo, no todas son las mas
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sanas, o mas importante es que esa persona se sienta apasionada por su trabajo,
al percibir una relacion donde las dos partes ganan y cumplen al mismo tiempo

metas y objetivos.

Tabla N°3.Tipos de compromiso

Tipo de

compromiso Caracteristicas Valores Resultado

Aceptacion o

- Desempefio minimo.
sometimiento

De continuidad Se siente obligado Absentismo.
a los valores de la o
Rotacion.
empresa.
Aparecen Identificacion entre . i
e Satisfaccion laboral.
. sentimientos de los valores de la T
Afectivo . Iniciativa.
pertenencia, empresa .. )
i Espiritu cooperativo.
afecto y alegria. y los de la persona.
. Contribucion a los
Compromiso moral o
. objetivos.
mediante la s
. Lealtad, pero de . e i g Implicacion con la
Normativo X identificacion con los L,
fondo obligado mision.

objetivos de la

N Ayuda al desarrollo de
organizacion.

otras personas.
Fuente. Elaboracién propia. 25 de marzo de 2021

2.2.3.3 Variables que influyen en la creacion de compromiso organizacional
Después de reflexionar en cada uno de los tipos de compromiso, es relevante
revisar las variables que estan relacionadas para que exista cada tipo de

compromiso, Coronado (2020):

Tabla N°4.Variables de compromiso

Compromiso que genera

Variable . . .
Continuidad  Afectivo  Normativo
Formacion y desarrollo X
Satisfaccion en el
trabajo X

Satisfaccion por la vida
Bienestar psicoldgico

X X
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Compromiso que genera

Variable e ) _
Continuidad  Afectivo  Normativo

Liderazgo X
Confianza X
Promocién de personal X
Cultura organizacional X X X
Clima organizacional X

Oportunismo X X X
Dependencia X
Empoderamiento X X

Fuente. Elaboracién propia. Jueves 25 de marzo de 2021

a)

b)

d)

Formacion y desarrollo: la capacitacion y formacién para hacer es un
impulsor del compromiso, propiciada por los lideres de la organizacion. En
algunas ocasiones por medio del coaching o mentoring.

Satisfaccion en el trabajo: es uno de los conceptos mas relacionados con el
compromiso, siendo un sentimiento positivo hacia el trabajo, los
colaboradores insatisfechos presentan conductas y actitudes que favorecen
el no involucrarse ni comprometerse en el trabajo.

Satisfaccion por la vida: es una evaluacion global de la persona, relacionada
con emociones positivas y desarrollo del potencial humano, el compromiso
requiere de un estado psicolégico positivo, dado que las personas mucha
parte de su tiempo pasan en el trabajo.

Bienestar psicolégico: es un estado emocional en el que se encuentra una
persona en su ambiente de trabajo y el placer que el entorno laboral le brinda.
Liderazgo: en una buena parte, las conductas de los colaboradores

dependen de las actitudes de sus jefes y por ende es parte del compromiso.
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f) Confianza: es la seguridad que tiene el colaborador de que la organizacién
es responsable y se preocupa por él, incluyendo también la confianza con su
jefe y companieros.

g) Promocion de personal: se fundamenta en que en repetidas ocasiones las
personas dejan las compafiias a favor crecimiento o desarrollo de carrera
profesional.

h) Cultura organizaciones: provoca que los colaboradores adquieran metas y
valores, ademas de conductas y actitudes especificas, lo que tiene como
resultado el compromiso.

i) Clima organizacional: la percepcion positiva del clima organizacional provoca
motivacion y satisfaccion, por eso un factor significativo para la empresa.

j) Oportunismo: es el incumplimiento de los acuerdos, implicitos o explicitos,
engafos u ocultacion de informacion.

k) Dependencia: es el grado en que un colaborador percibe la necesidad de
mantener una relacién laboral con la finalidad de cumplir sus propios
objetivos.

l) Empoderamiento: tiene que ver con compartir informacion y otorgar control
sobre sus tareas, una empresa que fomenta la auto eficiencia en

conocimiento y capacidades esté incrementando su compromiso.

2.2.3.4 Jerarquia del compromiso
La empresa RICOH trabajé con la empresa Gallup en la creacion de una encuesta

para medir el compromiso de sus colaboradores, y ha presentado la siguiente



66

piramide para medir su establecimiento dentro de la organizacion (Encuesta Global

de Empleados de 2020, kit de herramientas de compromiso del gerente):

Crecimiento

Trabajo en equipo

Necesidades basicas

Figura N°9.  Jerarquia del compromiso
Fuente. Elaboracién propia. 25 de marzo de 2021

e Crecimiento

Se debe desafiar a los colaboradores para que aprendan cosas nuevas y descubran
formas mejores de hacer su trabajo. Necesitan experimentar una sensacion de

movimiento y progreso a medida que maduran en sus funciones.

e Trabajo en equipo

Los colaboradores necesitan sentir que pertenecen al equipo y que son dignos de

formar parte de él. Requieren saber que son parte de algo mas grande que ellos.

e Individual

Los colaboradores necesitan saber cuales son sus contribuciones individuales y el

valor que tienen para la organizacion.
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e Necesidades basicas

Los colaboradores deben tener comprension profunda de lo que significa excelencia

en sus funciones para poder tener éxito.

Tal como lo hace Maslow en su teoria de la motivacion: “las necesidades que no
han sido satisfechas influyen en el comportamiento y lo dirigen hacia metas u
objetivos individuales” (Chiavenato,2017, p.123), defiende que se tiene que cubrir
de abajo hacia arriba para lograr el verdadero compromiso en cada uno de los

colaboradores.

2.2.3.5 Consecuencias del compromiso organizacional
Después de exponer aspectos que influyen en el compromiso, es también valioso
poder entender que resultados se obtienen de tener colaboradores comprometidos,

Coronado (2020):

1. Implicacién en el puesto: se refiere a la decisién personal e intencional de
orientarse a la organizacion.

2. Ciudadania organizacional: es el comportamiento que no es un requerimiento
formal para el puesto, pero provoca una mejora del lugar de trabajo y del
funcionamiento de la empresa en conjunto.

3. Orientacion al aprendizaje: el conocimiento es un activo estratégico, una
ventaja competitiva, una organizacion estd orientada al aprendizaje y
requiere llevar a cabo actividades que agreguen y den uso al conocimiento.

4. Permanencia en la empresa: hay evidencia que muestra que la permanencia

en las empresas se logra mediante el compromiso organizacional, los
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colaboradores comprometidos tienen mas probabilidades de permanecer en
ella.

Desempefio: teniendo alto compromiso los colaboradores se involucran con
los objetivos de la compafia y mejoran continuamente su productividad, al
mismo tiempo que promueven eso a sus comparieros.

Inteligencia emocional: los colaboradores comprometidos son mas
propensos a soportar y enfrentar de buena forma situaciones estresantes y

comprender los objetivos organizacionales.
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, el concepto de investigacion se refiere
a “un conjunto de procesos sistematicos criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno o problema con el resultado de ampliar su conocimiento”

(2018, p.4).

La presente investigacion tiene como finalidad analizar la comunicacion
organizacional, como factor influyente en el compromiso de los colaboradores de la
empresa RICOH Costa Rica S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021, mediante
la identificacién de cémo influye la comunicacion organizacional en el compromiso
y el valor que tendria para los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica un
proceso de comunicacion mas claro, personal y asertivo, por lo que se va utilizar el

enfoque mixto con aplicacion de cuestionarios, que consiste en lo siguiente:

“Los meétodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como la integracién y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (denominadas meta
inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio”.

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, p.612).



Cuantitativa >

Caracteristicas

- Planteamientos especfficos

- Orientado en variables medidas

- Prugba de hipdtesis y teorfa

- Disefios preestablacidos

- Instrumentos estandarizados

- Datos numéricos

- Andlisis estadistico sobre una matriz

Proceso

- Secuencial

- Orientado a la realidad objetiva
- Deductivo

- Probatorio

Fortalezas

- Representativicad y generalizacion
de resultados

- Control sobre fenémenos v precisién

- Réplica

- Prediccidn

Caracteristicas
- Planteamientos abiertos que van
enfocandose

- Orientado en cuestiones que nos ayuden a

comprender el fenomeno
- Disefios emergentes

- Instrumentos que s2 afinan paulatinamente

- Datos narrativos escritos verbales
visuales, audiovisuales, simbaolicos...

- Andlisis teméatico sobre una base de datos

Proceso
- No lineal emergente recurrente

Cualitativa — o (terativo

- Orientado a nmultiples realidades subjetivas

- Inductivo

Fortalezas
- Amplitud y profundidad de resultados

—» - Rigueza intarpretativa

- Naturalidad de observaciones
- Flexibilidad

71
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= Recoleccidn y analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su
Mixta -3 integracion y discusion conjunta
: - implementados en secuencid paraleio o
mezclados desde el planteamients

Figura N°10. Enfoques de la investigacion

Fuente. Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion es descriptivo, ya que se enfoca en analizar la
comunicacién organizacional de la empresa RICOH Costa Rica S.A y su relacién
con el compromiso de los colaboradores, con base en lo que indica Hernandez
Sampieri & Mendoza para este tipo de investigacion: “pretenden especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta un analisis” (2018,

p.108).”

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Hernandez Sampieri & Mendoza definen el disefio de la investigacion asi: “plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos) requerida con el fin
ultimo de responder satisfactoriamente el planteamiento del problema” (2018,

p.150).

El disefio que se pretende utilizar en esta investigacion es: investigacion — accion.
Basado en que el propdsito de esta investigacion es analizar la experiencia de los

colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica desde la perspectiva de la
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comunicacion organizacional y asi identificar su influencia en el compromiso de los
mismos, para crear un plan de comunicacion que haga mas efectivo el proceso de
la comunicacion y mejore el compromiso dentro de la organizacion. Segun el
concepto del disefio investigacion — accion, la finalidad es comprender y resolver
probleméticas de un grupo o ambiente colectivo, para conducir a un cambio

(Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018).

Investigacion-accion

—————
S - —
Practico Participativo

« Estudia practicas locales (del grupo o comunidad)
« Involucra indagacion individual o en grupo « Estudia temas sociales que constrinen las vidas de
« Se centra en el desarrolio y aprendizaje de los las personas de un grupo o comunidacd

parti tes « Resalta la colaboracion equitativa de todo el

mplem un plan de accion (para resolver el pro grupo 0 comunidac

blema, introducir la mejora o generar el cambio) » Se enfoca en cambios para mejorar el nivel de vida
« Elliderazgo lo ejercen conjuntamente el y desarrollo humano de los individuos

investigador y uno o varios miembros del grupo « Emancipa a los participantes y al investigado!

O comunicac

Figura N°11. Disefios fundamentales de la investigacién-accion.
Fuente. Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018

En esta investigacion se va a emplear el enfoque practico, ya que se centra en
estudiar la préactica actual del proceso de comunicacion organizacional en la
empresa RICOH Costa Rica S.A y su influencia en el compromiso, con la finalidad
de sugerir un plan de comunicacidon que propicie un cambio positivo en la

organizacion.
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3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

Las unidades de analisis o contenido de una investigacion, es la entidad principal
que se esta analizando en un estudio, dicho en otras palabras, a quién o qué se
estd estudiando, tal como lo puntualizan Hernandez Sampieri & Mendoza:
“Segmentos de los datos narrativos para ir generando o descubriendo categorias
que describan los conceptos de interés y sus vinculos, los cuales conforman el
planteamiento del problema y permiten entender el fenébmeno bajo analisis” (2018,

p.472).

En esta investigacion con la finalidad de analizar la comunicacién organizacional
como factor influyente en el compromiso de los colaboradores de la empresa RICOH
Costa Rica S.A, las unidades de andlisis son un total de treinta y siete colaboradores
del area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.Ay la recoleccion de los
datos se har4d mediante la realizacion de un cuestionario. La informacion
recolectada, permitird evaluar la comunicacion organizacional como factor
influyente en el compromiso y la sugerencia de un plan de comunicacién gue mejore

las practicas actuales del proceso comunicativo en la empresa.

3.4.1 Poblacion

La poblacién de la presente investigacion esta compuesta por treinta y siete
colaboradores del area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A., con
relacion a su formacion académica, cuentan con minimo bachillerato en educacion
media y hasta maestria universitaria en algunos casos. Se considerd aplicar el

cuestionario a esta area ya que es numero de colaboradores representativo,
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compuesto por diferentes departamentos, lo que va a enriquecer los objetivos de la

investigacion.

3.4.2 Tipo de muestra

El estudio se realiza a un grupo de colaboradores, especificamente los del area
administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A, que se compone de seis
departamentos, esto de forma intencional para obtener una muestra variada y que
aporte mayor valor a la investigacion. Por lo que se usoé el tipo de muestra cualitativa,
que manifiesta: “es el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc.,

sobre el cual se habran de recolectar los datos” (Hernandez Sampieri & Mendoza,

2018, p.427).
Muestra cualitativa: Tipos fundamentales:
« Se determina durante o despues de la « De voluntarios

inmersion inicial

« De casos tipo
« Por cuotas

o es probabi
« No busca generalizar re sino pro
fundizar en el fenomeno bajo estudio

« Por oportunidad
« Tecricas o conceptuales
« Confirmativas

+ De casos importantes

« Por conveniencia

Figura N°12. Tipos de muestras en la ruta cualitativa.
Fuente. Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018

El tipo especifico de muestra cualitativa elegido es: diversas o de maxima variacion,
debido a que se busca encontrar distintos criterios y perspectivas de la situacion a
estudiar, con los diferentes departamentos del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A, para localizar diferencias, coincidencias y deducir distintas

conclusiones sobre el fenébmeno.
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3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Tabla N°5.Criterios de inclusion y exclusién

Criterio de inclusion Criterio de exclusion
Colaboradores con mas de un afo de Colaboradores con menos de un afio de
laborar en la empresa RICOH Costa Rica laborar en la empresa RICOH Costa Rica
S.A S.A

Colaboradores del area administrativa de  Colaboradores de otra area diferente a la
la empresa RICOH Costa Rica S.A administrativa de la empresa RICOH
Costa Rica S.A

Colaboradores masculinos, femeninos y
otros de la empresa RICOH Costa Rica
S.A

Fuente: Elaboracién propia. Miércoles 07 de abril de 2021

3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con
participantes

Se realiza un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas, en el encabezado de
este se indica que la informacioén se utiliza para fines educativos, como trabajo de
graduacion para optar por el grado académico de licenciatura en administracion de
empresas con énfasis en recursos humanos, ademas se aclara que la informacién
ahi recolectada es de completa confidencialidad y que los datos no seran
presentados de manera individual, sino de forma colectiva, con propdésitos

estadisticos.
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3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA

INFORMACION

El instrumento utilizado es el cuestionario, Hernandez Sampieri & Mendoza
puntualizan el cuestionario como instrumento de investigacion: “conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir’ (2018, p.250). Esto debido a
que el cuestionario ofrece la posibilidad de realizar preguntas cerradas y abiertas
segun las variables en estudio. Considerando también la cantidad de personas que
componen la muestra, la aplicacion de este instrumento facilita la recoleccion de la
informacion, las preguntas cerradas requieren menor esfuerzo de los encuestados,
lo que propicia que las personas las contesten y formuladas correctamente
representan un gran aporte para analizar las categorias o variables, por otro lado,
las preguntas abiertas brindan informacion mas amplia, con variedad de opiniones
que enriquecen la investigacion y enfocan mejor la interpretacion de los resultados.
Herndndez Sampieri & Mendoza explican los dos tipos de preguntas de un
cuestionario segun los aspectos que mide en: cerradas y abiertas (2018, p.291):
Preguntas cerradas

Contienen categorias u opiniones de respuesta que han sido previamente

delimitados. Resultan mas faciles de codificar y analizar.

Si usted tuviera eleccion, jpreferiria que sa salario fuera de acuerdo con su productividad en ¢l
(9§

‘.I.Il'.l}n?
( Definitivamente st
Probablemente si1
( NoO estov seguro
() Probablemente no

) Dehnitivamente no
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Figura N°13. Ejemplo preguntas cerradas
Fuente. Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018

Preguntas abiertas
No delimitan las alternativas de respuesta. Son utiles cuando no hay suficiente

informacion sobre las posibles respuestas de las personas.

FPor gue asiste a psicolerapia?

Actualmenta, jque estd haciendo para controlar su presion arterial?

Figura N°14. Ejemplo preguntas abiertas
Fuente. Herndndez Sampieri & Mendoza, 2018

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

Las categorias en una investigacion se refieren a los conceptos en los que el
investigador resume los objetivos del estudio a realizar: “Conceptualizaciones
analiticas desarrolladas por el investigador para organizar los resultados o
descubrimientos relacionados con un fenbmeno o0 experiencia humana que esta

bajo investigacion (Herndndez Sampieri & Mendoza, 2018, p.474).

Las variables consideradas para esta investigacion se muestran en la siguiente

tabla:
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Tabla N°6.Variables de la investigaciéon

Objetivo Definicidn
especifico Variable Definicion conceptual operacional Instrumento
Conjunto de técnicas y actividades
Identificar como la encaminadas a facilitar y agilizar
comunicacion el flujo de mensajes que se dan -
L ) Identificar la : :
organizacional Ny entre los miembros de la : . Cuestionario
S Comunicacién Y p . influencia de la
puede influir en el L organizacion (Ledn y Ortiz ,2019). SO
. organizacional comunicacion
compromiso de oraanizacional en el Preguntas
los colaboradores . Grado en que un colaborador se g : 45,6,7,8,9,
Compromiso . o R compromiso de los
de la empresa identifica con una organizacion 10,11y 12
o colaboradores
RICOH Costa especifica y con sus metas, y
Rica S.A. desea seguir siendo miembro de
ella (Robbins, 2017).
Determinar el
valor para los
colaboradores de
fif Cuestionario
la compania La comunicacion incluye tanto la el e 0F
RICOH Costa Valor del : colaboradores de un
Rica S.A. de un transferencia como la Preguntas
, proceso de L, S proceso de
proceso de - comprension del significado T 13,14,15,16,
>0 U comunicacion : comunicacion
comunicacion (RObb|nS, 2017) . . 17,18,19,20
L organizacional
organizacional 21y 22
mas claro,
personal y
asertivo.
Sugerir un plan de Un plan de comunicacion Plan de comunicacion
comunicacion que organizacional tiene como funcién gue incremente el
mejore el proceso que el colaborador tenga COMpPromiso .
iz - iy Cuestionario
de comunicacién conocimiento de la gestion, tanto
organizacional y Plan de interna como externa, de la
. . Preguntas
promueva un comunicacion empresa. Con ello se influye en 23 24 95 26
mayor las percepciones para el é7 ' Zé
compromiso en cumplimiento de la mision y vision y
los colaboradores de la organizacién (Chéavez,
de la empresa 2016).
RICOH Costa
Rica S.A.

Fuente. Elaboracion propia. Jueves 28 de abril de 2021
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3.7 ANALISIS DE LOS DATOS

La recoleccion de los datos se pretende realizar mediante la aplicacion de un
cuestionario, con preguntas abiertas y cerradas a todos los colaboradores del &rea
administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A.

En el siguiente cuadro se presenta el protocolo a utilizar para el andlisis de la

informacion:

Tabla N°7.Andlisis de datos

Método

Definir el cuestionario

Aplicacién
Se confeccionard el cuestionario

con las preguntas de acuerdo con
los objetivos de la investigacion.

Plan piloto de contenido del
cuestionario

Se aplicaré el cuestionario a 5
personas a modo de validacion.

Definir herramienta para obtener y
registrar la informacion del
cuestionario.

Cuestionario digital o fisico

Consentimiento de formato para el
cuestionario y uso de datos
personales.

Manejo y uso de los datos.

Ejecutar el cuestionario

Indicar el propésito del cuestionario
y enviar o hacer llegar a los
colaboradores dentro del estudio
para la realizacion.

Organizacion de los datos obtenidos.

Tabulacién de los cuestionarios.
Documentaciéon del Proceso.

Agrupacion por categorias

Comparar unidades similares para
crear las categorias.

Comparacion de categorias.

Identificar patrones, generar
explicaciones y teorias.

Fuente. Elaboracién propia. Lunes 03 de mayo de 2021
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4.1 GENERALIDADES

Datos Generales

La investigacion presenta un enfoque cuantitativo por lo que se utilizd un
cuestionario con preguntas claves aplicado a los colaboradores del éarea
administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A, con el propésito de reunir

informacion relevante para responder a los objetivos de la investigacion.

Pregunta 1 Género

Tabla N°8.Género

Distribucion Cantidad de personas Peso

Masculino 17 46%

Femenimo 20 54%
Sexo registral 0 0%

Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021

= Masculino
» Femenimo
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Figura N°15. Género

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta nimero uno, capta la informacion de género de la poblacion en estudio,

donde el 54% son del género femenino y el restante 46% del género masculino.

Pregunta 2 Departamento

Tabla N°9.Departamento

Distribucion Cantidad de personas Peso

Gerencia General 2 5%
Finanzas 10 21%
Operaciones 7 19%
Recursos Humanos 1 3%
Mercadeo 1 3%
Ventas 16 43%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021
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m Gerencia General

m Finanzas

m Operaciones

« Recursos Humanos
m Mercadeo

m Ventas

Figura N°16. Departamento

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta dos divide los departamentos para los que laboran los colaboradores
del area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A, de la siguiente forma:
o EI43% labora en el departamento de ventas.
e EI 27% labora en el departamento de finanzas.
e EI19% labora en el departamento de operaciones.
e EI 5% labora en el departamento de gerencia general.

e EI 3% labora en el departamento de recursos humanos y mercadeo.

Pregunta 3 Afios de laborar en la organizacién
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Tabla N°10. Afos de laborar en la organizacion

Distribucion Cantidad de personas Peso

1a 3 afos 12 32%

4 a6 afos 11 30%

7 a9afos 4 11%

10 afios en adelante 10 27%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021

m 1 a 3 anos
= 4 a 6 anos
=7 a9 anos

10 afnos en
adelante

Figura N°17. Afos de laborar en la organizacion

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta muestra el rango de tiempo que tienen de laborar los colaboradores del
area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A, de la siguiente forma:

o EI 32% tiene entre 1y 3 afios de laborar.

o EI 30% tiene entre 4 y 6 afios de laborar.

o EI27% tiene de 10 afos en adelante.

o EI 11% tiene entre 7 y 9 anos de laborar.
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Variable I: Comunicacion organizacional y compromiso

Pregunta 4 ¢ Considera que se le brinda la informacion necesaria para desempefiar
su puesto de trabajo eficientemente y alineado con la visién de la empresa?
Tabla N°11.

¢ Considera que se le brinda la informacion necesaria para desempefiar su puesto de
trabajo eficientemente y alineado con la vision de la empresa?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Totalmente de acuerdo 10 27%
De acuerdo 19 1%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 16%
En desacuerdo 2 9%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021

: m Totalmente de
0 % acuerdo

? : 70 0
10% ‘ 27 % = De acuerdo

u Ni de acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

Figura N°18. ¢Considera que se le brinda la informacioén necesaria para desempefiar su
puesto de trabajo eficientemente y alineado con la vision de la empresa?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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La pregunta cuatro, consulta sobre si se le brinda la informacién necesaria para
realizar su trabajo eficientemente y alineado con la visién de la empresa, en donde,
el 51% de los encuestados responde estar de acuerdo, el 27% totalmente de

acuerdo, el 16% no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5% en desacuerdo.

Pregunta 5 ; Como calificaria la comunicacion actual con su jefe inmediato?

Tabla N°12.
¢,Como calificaria la comunicacion actual con su jefe inmediato?

Cantidad de personas Peso

Distribucion
Muy buena 20 24%
Buena 12 32%
Regular 3 8%
Mala 1 3%
Muy mala 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021

m Muy buena

m Buena

= Regular
Mala

m Muy mala

Figura N°19. ¢Como calificaria la comunicacion actual con su jefe inmediato?
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta cinco, solicita calificar la comunicacion actual con su jefe inmediato,
gue determina los siguiente, el 54% de los encuestados considera que es muy
buena, el 32% considera que es buena, el 8% que es regular, el 3% de los que es

mala, el 3% de los encuestados que es muy mala.

Pregunta 6 ¢ Como calificaria la comunicacion con los diferentes departamentos de
la organizacion?
Tabla N°13.

¢,Como calificaria la comunicacion con los diferentes departamentos de la
organizacion?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Muy buena 2 2%
Buena 21 a7 %
Regular 11 30%
Mala 2 5%
Muy mala 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021
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= Muy buena
m Buena

= Regular

« Mala

m Muy mala

Figura N°20. ¢Cdmo calificaria la comunicacion con los diferentes departamentos de la
organizacién?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta seis, solicita calificar la comunicacion actual con los diferentes
departamentos, que determina los siguiente, el 57% de los encuestados considera
que es buena, el 30% de los encuestados que es regular, el 5% de los encuestados
que es muy buena, el 5% de los encuestados que es mala y el 3% de los que es

muy mala.

Pregunta 7 De los siguientes adjetivos seleccione aquellos que crea son un area de
mejora para la comunicacion organizacional: (Puede seleccionar mas de una

opcion)
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Tabla N°14.
De los siguientes adjetivos seleccione aquellos que crea son un area de mejora para

la comunicacion organizacional: (Puede seleccionar mas de una opcion)

Distribucion Cantidad

Claridad 26
Asertividad 16
Obijetividad 21

Tonalidad 12
Frecuencia 18
Ninguna 2

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Claridad

= Asertividad

= Objetividad
Tonalidad

= Frecuencia

= Ninguna

Figura N°21. De los siguientes adjetivos seleccione aquellos que crea son un area de
mejora para la comunicacion organizacional: (Puede seleccionar mas de una opcién)

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta nimero siete, solicita seleccionar los adjetivos que considere son un
area de mejora para la comunicacién organizacional, la claridad tiene 26 votos, la

objetividad 21, la frecuencia 18, el asertividad 16, la tonalidad 12 y otros 2.
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Pregunta 8 ¢Ha sentido en alguna(as) ocasiones que su compromiso con la
organizacion ha disminuido por una mala comunicacion con su jefe inmediato o

compafieros de trabajo?

Tabla N°15.

¢Ha sentido en alguna(as) ocasiones que su compromiso con la organizacion ha
disminuido por una mala comunicacién con su jefe inmediato o comparieros de
trabajo?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Muchas veces 6 16%
Alguna vez 19 21%
FPocas veces 8 22%
MNunca 4 11%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Muchas veces

= Alguna vez

m Pocas veces
Nunca

Figura N°22. ¢Ha sentido en alguna(as) ocasiones que su compromiso con la
organizacion ha disminuido por una mala comunicacion con su jefe inmediato o
compafieros de trabajo?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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La pregunta ocho, pide elegir si alguna ha sentido que su compromiso con la
organizacion por una mala comunicacion, que determina los siguiente, el 51% de
los encuestados lo ha experimentado alguna vez, el 22% pocas veces, el 16% de

muchas veces y el 11% nunca.

Pregunta 9 ¢Cudl o cuales de los siguientes aspectos aumentaria su compromiso

con la organizacion? (Puede seleccionar mas de una opcidn)

Tabla N°16.
¢,Cudl o cuales de los siguientes aspectos aumentaria su compromiso con la
organizacién? (Puede seleccionar mas de una opcion)

Distribucion Cantidad

Salario emocional 24

Mejor comunicacion organizacional 16
Equilibrio vida-trabajo 25
Actividad de recreacion 11
Mayor reconocimiento 17

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.



93

= Salario emocional

» Mejor comunicacion
organizacional

=« Equilibrio vida-trabajo

Actividad de recreacion

= Mayor reconocimiento

Figura N°23. ¢ Cudl o cudles de los siguientes aspectos aumentaria su compromiso con la
organizacion? (Puede seleccionar mas de una opcion)

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta numero nueve, solicita informacion de aquellos aspectos que
aumentarian en compromiso con la organizacién, el equilibrio vida- trabajo tiene 25
votos, el salario emocional 24 votos, el reconocimiento 17 votos, la mejora en la

comunicacién organizacional 16 votos y actividad y recreacion 11 votos.

Pregunta 10 ¢;Considera usted que existe mucha comunicaciéon informal dentro de

la empresa?

Tabla N°17.
¢, Considera usted que existe mucha comunicacion informal dentro de la empresa?

Distribucién Cantidad de personas Peso

Si 28 76%
No 9 24%
Total 37 100%
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

=S|
mNo

Figura N°24. ¢Considera usted que existe mucha comunicacion informal dentro de la
empresa?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

En la pregunta numero diez, el 76% de los encuestados considera que
efectivamente existe mucha comunicacion informal dentro de la empresa y

solamente el 24% cree que no es asi.

Pregunta 11 ¢ Qué piensa usted de los rumores dentro de una organizacién?

Se obtuvieron las siguientes respuestas de los encuestados:

e Como en toda empresa se dan rumores, pero sencillamente hay que
enfocarse en lo realmente importante y en caso de una duda hacer las

respectivas consultas.
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e Provocan un mal ambiente laboral, desequilibrio y desmotivacion.

e Considero que no son convenientes, afectan la credibilidad, confianza,
seguridad y lealtad dentro de la organizacidbn, es conveniente la
comunicacioén directa y clara.

e Eso en mihumilde opinion surge por el poco liderazgo dentro de una empresa
y la falta de comunicacién de jefe a colaborador o viceversa.

e Qué en ocasiones eso sucede debido a que no se tiene una claridad en los
procesos de comunicacion, esto es un mal que se debe gestionar con una
debida practica de comunicacion efectiva y asertiva.
Pienso que distorsionan la informacion que la empresa quiere brindar y

desenfoca a los colaboradores la mayoria de las veces de forma negativa.

Pregunta 12 ¢Cree usted que un colaborador bien comunicado se siente mas

comprometido y motivado con la organizacién?

Tabla N°18.
¢ Cree usted que un colaborador bien comunicado se siente mas comprometido y
motivado con la organizacién?



Distribucion Cantidad de personas Peso
Totalmente de acuerdo 33 89%
De acuerdo 3 8%
MNi de acuerdo ni desacuerdo 1 3%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 37 100%
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

acuerdo
m De acuerdo

desacuerdo

m Totalmente de

= Ni de acuerdo ni

Figura N°25. ¢Cree usted que un colaborador bien comunicado se siente mas

comprometido y motivado con la organizacion?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

En la pregunta nimero 12, el 89% de los encuestados estéa totalmente de acuerdo

en que un colaborador bien comunicado se siente mas comprometido y motivado

con la organizacion, un 8% indica estar de acuerdo y solamente el 3% no esta de

acuerdo ni desacuerdo.
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Variable Il: Valor de un proceso de comunicacion organizacional
Pregunta 13 ¢Qué valor tendria para usted que la comunicacion dentro de la

organizacion sea mas clara, personal y asertiva?

Tabla N°19.
¢, Qué valor tendria para usted que la comunicacion dentro de la organizacion sea mas
clara, personal y asertiva?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Mucho 35 92%
Algo 2 5%
Poco 1 3%
Muy poco 0 0%
Nada 0 0%

Total 38 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Mucho
= Algo
» Poco

Figura N°26. ¢Qué valor tendria para usted que la comunicacion dentro de la organizacion
sea mas clara, personal y asertiva?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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En la pregunta nimero trece, el 92% de los encuestados consideran que les seria
de mucho valor que la comunicacion dentro de la organizacion sea mas clara,

personal y asertiva, un 8% indica algo de valor y solamente el 3% poco valor.
Pregunta 14 ¢ Por qué?
Entre las razones del valor indican:

e Es mejor porque los colaboradores tendran mayor claridad respecto a la
situaciéon de la empresa y los planes, con lo que entenderan de mejor forma
como con su trabajo puede aportar directamente a los objetivos de la
organizacion.

e Es super importante la buena comunicacién con uno porque aparte de que
uno se siente parte importante de la empresa, se evitan mal entendidos.

e Porque una comunicacion clara y asertiva no deja ningun detalle afuera, asi
me empaparia de lo realmente importante y de los procesos correctos, me
ayudaria a desempefiarme mucho mejor por el conocimiento que me brinda
la informacién.

e Porque mejora la confianza, seguridad y lealtad para uno como colaborador
y tiene claro el norte a seguir.

e Hace la diferencia en que quiera continuar en la empresa.

e Cuando las cosas son claras todo funciona.

Pregunta 15 ¢Cree que el lenguaje que utiliza la organizacién para trasmitirle

informacion es sencillo y facil de comprender?
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Tabla N°20.
¢Cree que el lenguaje que utiliza la organizacion para trasmitirle informacion es
sencillo y facil de comprender?

Distribucion Cantidad de personas Peso

Totalmente de acuerdo 6 16%

De acuerdo 21 57%

Ni de acuerdo ni desacuerdo G 22%
En desacuerdo 2 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Totalmente de
acuerdo

= De acuerdo

m Ni de acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

Figura N°27. ¢Cree que el lenguaje que utiliza la organizacién para trasmitirle informacion
es sencillo y facil de comprender?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

Segun la pregunta nimero quince, el 57% de los encuestados cree estar de acuerdo
gue el lenguaje que utiliza la organizacién para transmitirle informacién es sencillo
y facil de comprender, el 22% considera no estar ni de acuerdo ni desacuerdo, el

16% esta totalmente de acuerdo y el restante 5% en desacuerdo.
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Pregunta 16 ¢Se siente identificado con la mision y vision de la organizacion?

Tabla N°21.
¢ Se siente identificado con la mision y vision de la organizacion?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Totalmente de acuerdo 16 43%
De acuerdo 15 41%
Mi de acuerdo ni desacuerdo 4 11%
En desacuerdo 1 3%
Totalmente en desacuerdo 1 3%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura N°28. ¢ Se siente identificado con la mision y vision de la organizacion?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

Segun la pregunta numero dieciséis, el 43% de los encuestados cree estar

totalmente de acuerdo que se siente identificado con la mision y vision de la
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organizacion, el 40% considera estar de acuerdo, el 11% esta no estar ni de acuerdo

ni desacuerdo, el 3% en desacuerdo y el ultimo 3% totalmente en desacuerdo.

Pregunta 17 ¢4 Las instrucciones que recibe de su jefe inmediato son claras y
oportunas?

Tabla N°22.
¢Las instrucciones que recibe de su jefe inmediato son claras y oportunas?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Siempre 19 91%
Algunas veces 13 35%
Pocas veces 4 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 3%

37 100%

Total

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Siempre

m Algunas veces

m Pocas veces
Nunca

Figura N°29. ¢Las instrucciones que recibe de su jefe inmediato son claras y oportunas?
Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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La pregunta nimero diecisiete, consulta sobre si las instrucciones que recibe de su
jefe inmediato son claras y oportunas, el 51% de los encuestados considera que

siempre es asi, el 35% algunas veces, el 11% pocas veces y el tltimo 3% nunca.

Pregunta 18 ¢ Como es la atencion que recibe cuando va a comunicarse con su

jefe inmediato?

Tabla N°23.
¢, Como es la atencion que recibe cuando va a comunicarse con su jefe inmediato?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Muy buena 18 49%
Buena 13 35%
Reqgular 6 16%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Muy buena
m Buena
= Regular
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Figura N°30. ¢Cbmo es la atencidon que recibe cuando va a comunicarse con su jefe
inmediato?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta nimero dieciocho, consulta como es la atencion que recibe cuando va
a comunicarse con su jefe inmediato, el 51% de los encuestados responde que es

muy buena, el 35% buena y el 16% regular.

Pregunta 19 ¢Cuando va a comunicarse con su jefe inmediato recibe su atencion

plena (sin distracciones)?

Tabla N°24.
¢,Cuéndo va a comunicarse con su jefe inmediato recibe su atencion plena (sin
distracciones)?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Siempre 18 49%
Algunas veces 15 41%
Pocas veces 3 8%
Casi nunca 1 3%
Nunca 0 0%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa

RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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m Siempre

= Algunas veces
m Pocas veces

» Casi nunca

Figura N°31. ¢Cuando va a comunicarse con su jefe inmediato recibe su atencion plena
(sin distracciones)?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta numero diecinueve, consulta si cuando va a comunicarse con su jefe
inmediato recibe atencion plena (sin distracciones), el 49% de los encuestados
responde que siempre, el 41% algunas veces, el 8% pocas veces y el 3% casi

nunca.

Pregunta 20 ¢Los lideres de la organizacién le brindan suficiente confianza y

libertad para conversar sobre problemas en el trabajo?
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Tabla N°25.
¢Los lideres de la organizacion le brindan suficiente confianza y libertad para

conversar sobre problemas en el trabajo?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Siempre 6 16%
Algunas veces 17 46%
Pocas veces 8 22%
Casi nunca 4 11%
Nunca 2 2%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Siempre

= Algunas veces

= Pocas veces
Casi nunca

= Nunca

Figura N°32. ¢Los lideres de la organizacion le brindan suficiente confianza y libertad para
conversar sobre problemas en el trabajo?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta niamero veinte, consulta si los lideres de la organizacion le brindan

suficiente confianza y libertad para conversar sobre problemas en el trabajo, el 46%
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de los encuestados considera que algunas veces, el 22% pocas veces, el 16%

siempre, el 11% casi nunca y el 5% nunca.

Pregunta 21 ¢ Considera que la comunicacion con sus comparieros de trabajo es de

manera abierta y de confianza?

Tabla N°26.
¢ Considera que la comunicacion con sus comparfieros de trabajo es de manera abierta
y de confianza?

Distribucién Cantidad de personas Peso
Siempre 14 38%
Algunas veces 20 o4%
Pocas veces 3 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Siempre
m Algunas veces
m Pocas veces

Figura N°33. ¢Considera que la comunicacion con sus compafieros de trabajo es de
manera abierta y de confianza?
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta namero veintiuno, consulta si considera que la comunicacidén con sus
comparferos de trabajo es de manera abierta y de confianza, el 54% de los

encuestados considera que algunas veces, el 38% siempre y el 8% pocas veces.

Pregunta 22 ¢ Cree que las opiniones o sugerencias que le hace a los lideres de la

organizacion son tomadas en cuenta?

Tabla N°27.
¢, Cree gue las opiniones o sugerencias que le hace a los lideres de la organizacién
son tomadas en cuenta?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Siempre 9 14%
Algunas veces 18 49%
FPocas veces 7 19%
Casi nunca 2 14%
Munca 2 2%

Total 37 100%
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Siempre
m Algunas veces
w Pocas veces
. Casi nunca
m Nunca

Figura N°34. ¢Cree que las opiniones o sugerencias que le hace a los lideres de la
organizacién son tomadas en cuenta?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta niumero veintidos, consulta si cree que las opiniones o sugerencias que
le hace a los lideres de la organizacién son tomadas en cuenta, el 49% de los
encuestados considera que algunas veces, el 19% pocas veces, el 14% siempre, el

149% casi nunca y el 5% nunca.

Pregunta 23 ¢Como describiria la comunicacion ideal para usted en una

organizaciéon?

Se obtuvieron las siguientes respuestas de los encuestados:

e Una comunicacion muy frecuente, de confianza y asertiva.

e Simplemente sin una camparfia de amenazas ni campafas del miedo.
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e Abierta, consciente y direccionada.

e Que el supervisor de cada area se reina mas con cada uno de sus
colaboradores, para ver en que se puede mejorar en cada puesto de trabajo
o en el area personal de cada individuo.

e Comunicacion ideal para mi, seria que todo sea comunicado a todos los
departamentos, no que se quede solo en uno por asi decirle, no que solo
unos sepan y otros no, la informacion debe ser comunicada a todos para
que asi todos estemos en una misma pagina y no brindar informacion
erronea, habria mayor claridad en los procesos y se llevarian a cabo
adecuadamente.

e Es cuando la organizacion comunica peridodicamente a los colaboradores
sus planes y resultados, asi como cuando les da la posibilidad a los

colaboradores de opinar y esclarecer sus dudas

Variable Ill: Plan de comunicacién organizacional
Pregunta 24 ¢ Por cual de los siguientes medios prefiere recibir informacion de la

organizacién? (Puede seleccionar mas de una opcion)
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Tabla N°28.
¢ Por cual de los siguientes medios prefiere recibir informacién de la organizacion?
(Puede seleccionar mas de una opcién)

Distribucion Cantidad

Correo electronico 27

Reuniones presenciales 22

Reuniones virtuales 22
Documentos impresos 6

Documentos digitales 14

Cara a cara 24
Otros 1

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

u Correo electronico

» Reuniones
presenciales

» Reuniones virtuales

Documentos
impresos

u Documentos
digitales

= Cara acara

Figura N°35. ¢Por cuél de los siguientes medios prefiere recibir informacion de la
organizacion? (Puede seleccionar mas de una opcion)

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta numero veinticuatro, consulta por cuales medios prefiere recibir

informacion de la organizacion, el correo electrénico tiene 27 votos, las reuniones
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presenciales 22, las reuniones virtuales 22, los documentos impresos 6, los
documentos digitales 14, cara a cara con el jefe inmediato 24 y otros 1.

Pregunta 25 ¢Considera usted que las reuniones virtuales favorecen la

comunicacion organizacional?

Tabla N°29.
¢ Considera usted que las reuniones virtuales favorecen la comunicacion

organizacional?

Cantidad de personas Peso

Distribucion
Siempre 12 32%
Algunas veces 18 49%
Pocas veces 4 11%
Casl nunca 2 9%
Nunca 1 3%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

m Siempre

= Algunas veces
u Pocas veces

« Casi nunca

m Nunca

Figura N°36. ¢Considera usted que las reuniones virtuales favorecen la comunicacion
organizacional?
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Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta numero veinticinco, consulta si considera usted que las reuniones
virtuales favorecen la comunicacidn organizacional, el 49% de los encuestados
considera que algunas veces, el 32% siempre, el 11% pocas veces, el 5% casi

nuncay el 3% nunca.

Pregunta 26 ;Considera que lo que se comunica en la organizacion es congruente
con lo que sucede en la realidad de la organizacion?

Tabla N°30.
¢Considera que lo que se comunica en la organizacion es congruente con lo que
sucede en la realidad de la organizaciéon?

Distribucion Cantidad de personas Peso
Siempre 5 14%
Algunas veces 23 62%
FPocas veces 3 8%
Casi nunca 4 11%
Munca 2 a%
Total 37 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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m Siempre

m Algunas veces
= Pocas veces

« Casi nunca

m Nunca

Figura N°37. ¢Considera que lo que se comunica en la organizacion es congruente con lo
gue sucede en la realidad de la organizacion?

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del area administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

La pregunta numero veintiséis, consulta si considera que lo que se comunica en la
organizacion es congruente con lo que sucede en la realidad de la organizacion, el
62% de los encuestados considera que algunas veces, el 14% siempre, el 11% casi

nunca, el 8% pocas veces y el 5% nunca.

Pregunta 27 ¢Qué aspectos considera importantes debe contener un plan de
comunicacién para mantener un buen clima laboral? (Puede seleccionar mas de

una opcion)
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Tabla N°31.
¢, Qué aspectos considera importantes debe contener un plan de comunicacién para
mantener un buen clima laboral? (Puede seleccionar mas de una opcién)

Distribucion Cantidad

Mision, vision, valores y objetivos 29
Muevos productos y servicios 15
Cambios internos 22

Logros de los colaboradores 31
Beneficios y herramientas de trabajo 28

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.

= Mision, vision, valores y

objetivos
= Nuevos productos y
[ servicios
L& A
o » Cambios intemos

Logros de los
colaboradores

= Beneficios y
herramientas de trabajo

i

Figura N°38. ¢Qué aspectos considera importantes debe contener un plan de
comunicacion para mantener un buen clima laboral? (Puede seleccionar mas de una

opcién)

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del &rea administrativa de la empresa
RICOH Costa Rica S.A. junio 2021.
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La pregunta nimero veintisiete, consulta qué aspectos considera importantes debe

contener un plan de comunicacion para mantener un buen clima laboral, la mision,

los logros de los colaboradores tiene 31 votos, la mision, vision, valores y objetivos

29, beneficios y herramientas de trabajo 28, cambios internos 22 y nuevos productos

y servicios 15.

Pregunta 28 ¢ De los aspectos anteriores de cual le gustaria recibir mas informacion

y por qué?

Se obtuvieron las siguientes respuestas de los encuestados:

Nuevos productos y servicios, normalmente se le comunica al departamento
de ventas y lideres, pero ellos no bajan la informacion para ser conocida por
todos.

Planes, proyectos, estrategias.

Beneficios y herramientas; esto simplifica el trabajo, los tiempos de respuesta
y hasta la satisfaccion del colaborador.

Logros de los colaboradores, porque si todos estamos comprometidos con
un objetivo, es mas facil alcanzar la meta.

Mision, vision, valores y objetivos: Esto es la hoja de ruta a la cual debemos
apuntar, el tener los objetivos claros ayuda a saber adonde debemos enfocar
nuestros esfuerzos.

Me parece que todos son importantes. Dado que los cambios en muchas
ocasiones generan dudas e inestabilidad, debe asegurarse que estos temas

sean comunicados con claridad.
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Pregunta 29 ¢Qué ideas propondria usted para mejorar la comunicacion en la

organizacion?

Se obtuvieron las siguientes respuestas de los encuestados:

e Abrir més espacios para escuchar a los colaboradores y sus necesidades.

e Mayor rendicion de cuentas de todas las areas, asi como claridad en los
procesos.

¢ Que los lideres (gerentes) sean mas comunicativos con los colaboradores,
accesibles y que sus objetivos sean apegados a la realidad actual.

e Utilizar distintos medios de comunicacion. En ocasiones, nos confiamos
mucho en la comunicacién escrita.

e Buzon de sugerencias y encuesta organizacional.

e Me parece que una parte importante empieza desde los lideres asi que
capacitaria mejor a los lideres para que puedan tener una comunicacion clara
y un mejor liderazgo.

e Sé que en estos momentos por pandemia es dificil tener reuniones donde
participen todos los colaboradores, pero esto ayuda a unir los
departamentos, actividades en comun.

e Realizar alguna actividad donde lideres y colaboradores puedan interactuar,
para reforzar la confianza, ya que a veces quizas no hay buena comunicacién
porque no hay suficiente confianza, para exponer algun tema o situacion de

mejora.
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CAPITULO V

DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
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5.1. GENERALIDADES

Esta seccién sintetiza el andlisis de la comunicacion organizacional, como factor
influyente en el compromiso de los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica

S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021.

Se realiza una interpretacion sobre las respuestas obtenidas de cada objetivo

planteado en la investigacion.

Analizar como la comunicacion organizacional puede influir en el
compromiso de los colaboradores de laempresa RICOH CostaRica S.A, para

determinar la importancia de implementar un plan de comunicacién.

Este objetivo pretende demostrar la vinculacion que tiene la comunicacién
organizacional en el compromiso de los colaboradores del area administrativa de
la empresa RICOH Costa Rica S.A., primero se evalud si los encuestados
consideraban que la empresa les brinda la informacién necesaria para
desempefiar su puesto de trabajo eficientemente y alineado con la vision de la
empresa, el 51% de ellos expresa estar de acuerdo con ello y el 16% totalmente
de acuerdo, lo cual fue positivo ya que esto indica que los colaboradores conocen
bien hacia donde se dirige la organizacion y lo que se espera de ellos segun su
aporte desde su area funcional. Después se les solicitdé evaluar su comunicacion
actual con su jefe inmediato, de lo que se obtuvo que el 54% cree que es muy
buena y el 32% que es buena, también se les solicito calificar la comunicacion
entre los diferentes departamentos de la organizacién, donde el 57% de los

encuestados considera que es buena y el 30% que es regular, lo que expone que
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la comunicacion a nivel descendente es acertada en su mayoria, pero entre
departamentos suele distorsionarse un poco, lo que incide directamente en el
compromiso que pueda tener el colaborador con la empresa, al percibir que esto
puede ocasionar repeticion o lentitud en los procesos que cada uno desempefia.
Posteriormente, dentro del cuestionario se consulté sobre aquellos aspectos que
representan un area de mejora para la comunicacion, entre los mas votados
estan: en primer lugar claridad, en segundo lugar, objetividad y en tercer lugar la
frecuencia, con base a los resultados anteriores, se puede deducir que la
comunicacién se da tanto a nivel general de la compafiia, como entre equipos, sin
embargo, se evidencia con esta pregunta que no es clara para todos, es subjetiva
y N0 muy constante, lo que hace que se pierda el enfoque y se pierda identificacion
con los objetivos de la organizacion.

Se les consulta ademas a los encuestados, si alguna vez ha disminuido su
compromiso con la organizacién por una mala comunicacion y el 51% contesta
gue alguna vez le ha sucedido, la mitad de la poblacién, claramente se evidencia
gue la comunicacion organizacional ha influido poderosamente en el compromiso,
lo que al mismo tiempo se reafirma con la siguiente pregunta, que realiza el
cuestionamiento sobre qué aspectos aumentarian su compromiso con la
organizacion, y el equilibrio vida-trabajo tiene el mayor puntaje, posteriormente el
salario emocional y en tercer lugar una mejor comunicacion organizacional.

Por otro lado, se tomd en cuenta la comunicacion informal que existe a nivel
interno de la empresa, donde el 76% de los encuestados indicd que existe mucha
comunicacién informal, y se les pregunté qué pensaban sobre eso, dentro de los

comentarios sefialaron que era algo inevitable y que definitivamente perjudica los
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mensajes que envia la empresa, crea un mal ambiente de trabajo, muchas veces
favorecen una comunicacién deficiente, afectan la credibilidad y confianza en la

organizacion y se deben gestionar desde el liderazgo.

Definitivamente ésta también es un é&rea de mejora de la comunicacion
organizacional, ya que se percibe a nivel general que hay vacios en algunos temas
que ocasionan comunicacion informal que en gran medida es negativa. Por ultimo,
el 89% de la poblacion encuestada esta totalmente de acuerdo en que un
colaborador bien comunicado se siente mas motivado y comprometido con la
compainiia, lo que externa la gran importancia que tiene para los colaboradores la
comunicacién para mantenerse comprometidos con las metas organizacionales,

con su productividad y con su sentido de identificacion.

Identificar el valor para los colaboradores de la compafiia RICOH Costa Rica
S.A, de un proceso de comunicacion organizacional mas claro, personal y
asertivo, para conocer la relevancia que tendria para estos mejorar la

comunicacion.

Este objetivo procura identificar la relevancia que tiene para los colaboradores del
area administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A un proceso de
comunicacioén organizacional mas claro, personal y asertivo. Como parte de los
resultados el 92% de la poblacién encuestada considera que tendria mucho valor
para ellos tener un proceso de comunicaciéon mas claro, personal y asertivo, dentro

de las razones , mencionan que se tendra mayor claridad respecto a la situacion
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de la empresa y los planes, con lo que se entendera de mejor forma como el trabajo
puede aportar directamente al logro de los objetivos de la organizacion, se evitan
malentendidos y se mejora la confianza, seguridad y lealtad en el colaborador. Lo
que revela que es un aspecto altamente relevante para todos. Ademas, a raiz de la
pandemia ocasionada por el Covid-19 desde mayo del 2021, la mayoria de los
colaboradores de esta area, se encuentran laborando bajo una modalidad hibrida,
unos dias desde la casa realizando teletrabajo y otros en la oficina en forma
presencial, lo cual refleja lo esencial que se vuelve poder contar con una
comunicacién eficaz a distancia en estos momentos que esta viviendo el pais, las

organizaciones y el mundo entero.

Como siguiente pregunta, se les cuestiond si creen que el lenguaje que utiliza la
organizacion para transmitirles informacion es sencillo y facil de comprender, por lo
que el 57% de los encuestados esta de acuerdo y el 22% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo cual revela que el lenguaje debe revisarse ya que puede ser que se
le esté restando valor al mensaje por ser muy complejo o confuso para
entendimiento de los colaboradores. Para complementar relacionado con esta
parte, también se consulto si las instrucciones que reciben de su jefe inmediato son
claras y oportunas, lo que revel6 que el 51% considera que siempre es de esa
manera y el 35% algunas veces. Posteriormente se cuestiond si cuando se
comunican con sus jefes inmediatos reciben su atencion plena, donde el 41% cree
gue solo algunas veces es asi, lo que refleja una alerta de atencién por parte de la
jefatura. Ademas, se les consulto si consideraban que sus sugerencias u opiniones

eran tomadas en cuenta por la compafia y el 49% indicO que esto sblo ocurre
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algunas veces, por lo que se demuestra que existen problemas en que los
colaboradores comprendan y se identifiquen con distintos mensajes transmitidos
tanto por la organizacién como por los jefes inmediatos, y mucha parte también tiene
que ver con la forma en que son escuchados por los lideres de la empresa, ya que
ellos esperan recibir minimo la misma atencién sobre sus necesidades, en
comparacion a lo que la empresa les solicita para ejecutar sus responsabilidades.
Como ultima pregunta sobre este objetivo se les pregunté como describirian la
comunicacién organizacional ideal para ellos, lo que brinda como respuesta una
comunicacion muy frecuente, de confianza y asertiva, sin una campafa de
amenazas ni de miedo, abierta, consciente y direccionada, informacion bien
comunicada a todos, para que asi todos estén alineados en una misma direccion
cuando la organizacion comunica peridodicamente a los colaboradores sus planes 'y
resultados, asi como cuando les brinda la posibilidad a los colaboradores de opinar

y esclarecer sus dudas.

Recomendar un plan de comunicacibn que mejore el proceso de
comunicacion organizacional y promueva un mayor compromiso en los
colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A., para incrementar el

compromiso organizacional.

Como tercer objetivo se propone recomendar un plan de comunicacion que mejore
el proceso de comunicacion organizacional y promueva un mayor Compromiso en
los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A, para esto primero se
indaga sobre la forma en que prefieren los encuestados recibir informacion de la

organizacién, lo que arroja como primera opcién el correo electrénico, después
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una comunicacion personalizada, es decir, cara a cara con el jefe inmediato y
luego las reuniones presenciales o virtuales. Lo anterior, revela que la
comunicacién escrita via correo es muy apreciada, debido a la constante
frecuencia en que se revisa el mismo, el poco tiempo que tarda leer un correo a
diferencia de una reunion para seguir con las labores diarias. Asimismo, la
comunicacién entre jefe-colaborador sigue siendo un pilar fundamental para que
los mismos se comprometan con los objetivos de la compafiia, muchas veces la
transmision de mensajes en los equipos de trabajo se presenta a través de los
lideres y éstos deben saber filtrar la informacién a los miembros de sus equipos
de una manera positiva. Las reuniones grupales tanto presenciales y virtuales son
importantes, pero es mas valioso para los encuestados es el caracter personal en
la comunicacion. Para confirmar dicha informacion en la siguiente pregunta se les
consulté si consideraban que las reuniones virtuales favorecian la comunicacion
y el 49% respondié que solo algunas veces, en esta nueva normalidad que se
vive o sea la virtualidad, debido al distanciamiento social para evitar la propagacion
del Covid-19, las reuniones virtuales estan a la orden del dia , sin embargo,
muchas veces influyen distintos factores externos, que desenfocan al receptor del
mensaje que se le pretende transmitir.

La pregunta que sigue sobre este objetivo, indica si los encuestados consideran
gue la empresa es congruente con lo que comunica y en realidad sucede, el
resultado indicé que el 62% considera que esto es asi algunas veces solamente,
pero que, si la organizacién no cumple con lo que dice, tampoco ellos lo haran. Es

un sentido de transparencia y seriedad.
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A su vez, para poder recomendar un plan de comunicacion, se les pregunté a los
encuestados cuales temas consideraban se debian incluir y los méas seleccionados
fueron los logros de los colaboradores, mision, vision, valores, objetivos y
beneficios, herramientas de trabajo. Dentro de las razones de su eleccién estaban:
que, si todos estaban comprometidos con un objetivo, era mas facil alcanzar la
meta, consideraron que era la hoja de ruta a la cual debian apuntar, el tener los
objetivos claros ayuda a saber en donde se debe enfocar los esfuerzos, lo que
simplifica el trabajo, los tiempos de respuesta y hasta la satisfaccién del
colaborador. En resumen, ellos esperan una relacion ganar-ganar que también los

acergue a sus objetivos personales.

Para finalizar, se les solicitd que propusieran ideas para mejorar la comunicacion en
la organizacién segun su perspectiva, entre ellas se destacaron: abrir mas espacios
para escuchar a los colaboradores y sus necesidades, que los lideres sean mas
comunicativos con el personal, mas accesibles y que sus objetivos sean apegados
a la realidad actual, utilizar distintos medios de comunicacién, implementacion de

encuesta organizacional entre otros.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

El objetivo general de la presente investigacion ha sido analizar la comunicacion
organizacional, como factor influyente en el compromiso de los colaboradores de

la empresa RICOH Costa Rica S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021

Desglosado en tres objetivos especificos dirigidos a analizar como la
comunicaciéon organizacional puede influir en el compromiso, identificar el valor
para los colaboradores de un proceso de comunicacion organizacional mas claro,
personal y asertivo y recomendar un plan de comunicacion que mejore el proceso
de comunicacidon organizacional y promueva un mayor compromiso en los
colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A.

El instrumento que se utilizé fue un cuestionario aplicado a todos los colaboradores
del &rea administrativa de la empresa RICOH Costa Rica S.A, mediante el cual se

obtuviera la informacion necesaria y representativa para la investigacion.

Del objetivo general que consiste en analizar la comunicacién organizacional, como
factor influyente en el compromiso de los colaboradores de la empresa RICOH
Costa Rica S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021, para proponer un plan de

comunicacién que mejore el compromiso, se concluye:

e La comunicacion organizacional esta influyendo directamente en el
compromiso de los colaboradores del area administrativa de la compafia
RICOH Costa Rica S.A, con elementos que no se estan gestionando de
forma correcta, como por ejemplo el canal seleccionado para comunicar, el

contenido de la comunicacién y la actitud ante la comunicacion.
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Desde la transmision de informacion que realiza la organizacion en general,
gue es la necesaria para que los colaboradores logren desempefiar
efectivamente sus puestos de trabajo, no existe un enfoque con la estrategia
y vision de la empresa. También, los errores de comunicacion entre jefe-
colaborador y entre los distintos departamentos y la existencia de mucha
comunicacion informal, evidencian que los errores de comunicacion
existentes han contribuido notablemente a debilitar los mensajes emitidos
por los lideres de la organizacion. De esta manera se ha ido perdiendo el
estado de compromiso de los colaboradores, y con esto se vislumbra la
necesidad de un plan de comunicacién que pueda enfocar de una mejor
forma los mensajes de dichos lideres para que verdaderamente logren el

propésito del cumplimiento de metas como compafiia.

El primer objetivo especifico pretende analizar cémo la comunicacién

organizacional puede influir en el compromiso de los colaboradores de la empresa

RICOH Costa Rica S.A, para determinar la importancia de implementar un plan de

comunicacion., se concluye lo siguiente:

Segun se muestra en las tablas N°11 y 12 se concluye que la comunicacion
interna que tiene que ver con la transmision de la informacion necesaria para
desempeiniar los puestos de trabajo eficientemente, se esta haciendo de la
manera correcta, sin embargo, existen factores como lideres poco

comunicativos e involucrados en el proceso y con sobre carga de
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responsabilidades, que conllevan a desmejorar el compromiso. Dichos
lideres no cuentan con las habilidades blandas necesarias para gestionar un
eficaz proceso de comunicacion.

Desde el proceso de induccion al puesto de trabajo se esta reflejando una
buena comprension de los mensajes impartidos para la ejecucién de las
labores y consecucion de metas individuales y de equipos. Sin embargo,
debe fortalecerse con actividades que promuevan un mayor involucramiento
del jefe inmediato, asegurandose de que el colaborador se encuentre
capacitado para realizar las tareas asignadas por la compafia. El proceso de
induccion de personal bien ejecutado logra comprometer desde el inicio a los
colaboradores, eso si, con un alto grado de comunicacion.

La comunicacion descendente en la organizacion es buena, los
colaboradores sienten apertura con sus jefes inmediatos para acercarse y
poder ver cualquier tema laboral que se les esté presentando, consideran
sentirse escuchados y comprendidos, pero dichos colaboradores consideran
gue hace falta que su jefe superior inmediato se empodere mas y logre
resolver sus necesidades, ya que esta incidiendo en forma relevante en el
compromiso de ellos al no sentirse realizados en su puesto actual. El lider de
equipos debe tener la capacidad de saber aprovechar los conocimientos,
ideas y habilidades de cada uno de los miembros de su equipo, para
aprender unos de otros y actuar en conjunto, donde cada uno pueda sentirse

respaldado y empoderado de su puesto de trabajo.
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Segun se muestra en la tabla N°13 se concluye que la comunicacion entre
departamentos es un area de mejora que tiene la organizacién, en definitiva,
repercutiendo directamente en el compromiso que tiene el colaborador con
la empresa, las labores desempefiadas por los departamentos del &rea
administrativa se relacionan entre si, o dependen unas de otras en algunos
casos, por lo que un atraso o error, repercute en otro. El éxito de todos en
mucha parte es resultado de un conjunto de esfuerzos de cada equipo, en
repetidas ocasiones no ha ocurrido una adecuada comunicacién entre los
departamentos y les ha generado repeticion o lentitud en los procesos que
cada uno realiza y por consecuencia su compromiso ha disminuido.

Segun se muestra en la tabla N°14 se concluye que la comunicacién interna
se da tanto a nivel general de la compafia, como entre equipos, los lideres
comunican sus resultados y planes, ademas, esta informacion desciende a
los diferentes lideres de grupo para su reforzamiento y enfoque, pero no es
clara para todos, por la forma en que se presenta, se cree que es subjetiva
al no tener en concreto el argumento de cada accion y no esta siendo muy
constante, lo que hace que se pierda el enfoque y se pierda identificacion
con los objetivos de la organizaciéon. Se evidencia que los lideres no estan
traduciendo esta informacion correctamente con acciones para asegurar el
entendimiento de las personas que componen sus equipos.

Segun se muestra en las tablas N°15 y 16 se concluye que la comunicacion
deficiente ha influido negativamente en gran manera en el grado de

compromiso de la mayoria de los colaboradores en muchas ocasiones,
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convirtiéendose en un aspecto que consideran es crucial se mejore para
aumentar su compromiso con la organizacion. Se demuestra que los
colaboradores agradecen que se les mantenga comunicados de cualquier
tema sea bueno o malo para la empresa, externando que de esa forma
pueden conocer qué espera y necesita la organizacién de ellos, aprecian la
honestidad y transparencia de ser tomados en cuenta.

e Segln se muestra en la tabla N°17 se concluye que existe mucha
comunicacién informal dentro de la organizacién, hay muchos mensajes
erroneos y sin fundamento o suposiciones, que andan en los pasillos,
perjudicando la informacion que se transmite, que esta afectando la
credibilidad y confianza, y con ello el grado de compromiso. Debido a la
ignorancia presente en algunos temas o situaciones, en gran parte se
produce comunicacién informal o rumores que por supuesto al no haber
claridad en la informacién que estan recibiendo se generan los llamados

chismes.

Del segundo objetivo especifico que consiste en identificar el valor para los
colaboradores de la compafila RICOH Costa Rica S.A, de un proceso de
comunicacion organizacional mas claro, personal y asertivo, para conocer la

relevancia que tendria para estos mejorar la comunicacién, se concluye:

e Segun se muestra en la tabla N°19 y comentarios de las respuestas de la

pregunta 14 del cuestionario se concluye que todos los colaboradores del
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area administrativa valoran significativamente tener un proceso de
comunicacién mas claro, personal y asertivo, lo consideran realmente
importante para conocer la situacion de la empresa y sus planes, para
entender de mejor forma su aporte al logro de los objetivos e incrementar
su lealtad con la organizacién. Para estos colaboradores la comunicacién
es el medio por el que se pueden evitar malentendidos, dirigir fuerzas hacia
el destino correcto y dar énfasis a lo verdaderamente importante.

Segun se muestra en la tabla N°20 se concluye que el lenguaje que utiliza
la organizacion para transmitir informacion no es totalmente comprensible
para los colaboradores, lo que le esta restando valor al mensaje enviado,
por ser muy complejo, largo o confuso para entendimiento de los
colaboradores, lo que afirma que un proceso de comunicacién mas claro
seria bastante apreciado por los mismos. Generalmente los mensajes se
envian en reuniones virtuales generales con toda la organizacién o por
correo, lo que no esté siendo positivo para el fin que se tiene; las reuniones
se vuelven muy largas y aburridas, donde se esta perdiendo concentracion
en la misma, sumado a los distintos factores que al trabajar desde la casa
se dan para distraer la atencion, al igual con los correos, se vuelven largos
y con mucho texto.

Segun se muestra en las tablas N°22, 23 y 24 se concluye que los mensajes
enviados por los jefes inmediatos no estan siendo claros ni oportunos en su
mayoria para las personas que forman sus equipos, tampoco la atencion

gue le brindan al colaborador al momento de escucharlos, que no es la que
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ellos requieren, lo que expone que un proceso de comunicacion mas
personal y claro es una necesidad de los colaboradores.

Muchos lideres no estan bajando la informacion que reciben desde los
responsables de la empresa, o lo hacen, pero no en el momento adecuado
y quedan dudas o vacios sin comprender. Asimismo, varios jefes se
distraen de la conversacion con cualquiera de los miembros de su equipo
con el celular, chat de la empresa, correos o simplemente tienen muy poco
tiempo de su dia laboral para dedicarse a escuchar a sus colaboradores.
Segun se muestra en las tabla N°27 se concluye que los colaboradores
perciben que sus ideas, sugerencias y opiniones muy pocas veces son
tomadas en cuenta por los lideres de la organizacién, lo cual lleva a la
conclusién de que un proceso de comunicacion que tome en cuenta de una
forma mas asertiva este tipo de iniciativas va a proporcionar mayor
aceptaciéon y entendimiento.

Segun se muestra en los comentarios de las respuestas de la pregunta
namero 23 del cuestionario se concluye que la comunicacion que
consideran ideal los colaboradores debe caracterizarse por ser muy
frecuente, de confianza y asertiva, esto termina de confirmar que es muy
alto el valor que tendria que tener un proceso de comunicacion mejorado,
se evidencia que las caracteristicas de frecuencia, confianza y asertividad
en la comunicacion son las mas anheladas, se vuelven elementos
esenciales para la satisfaccion del colaborador con la compafiia y por ende

con su compromiso en el cumplimiento de las metas organizacionales.
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Del tercer objetivo especifico que pretende recomendar un plan de comunicacién
que mejore el proceso de comunicacion organizacional y promueva un mayor
compromiso en los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A., para

incrementar el compromiso organizacional., se concluye:

e Segln se muestra en la tabla N°28 se concluye que los colaboradores
prefieren recibir informacion de la empresa via correo electrénico o de
forma personalizada cara a cara, de forma directa con su jefe inmediato.
Los colaboradores esperan recibir la informacién importante de la empresa
de una manera simple, directa y rapida, que no les haga invertir mucho de
su tiempo laboral, pero que se sientan comunicados, debido a que hay
mucha carga laboral y perciben que las reuniones acortan su rendimiento.
Perciben ademas que las reuniones les hacen perder su tiempo, ya que no
logran informar lo que se requiere.

e Segun se muestra en las tabla N°30 se concluye que la mayoria de los
colaboradores cree que la organizacibn no es congruente con lo que
comunica y en realidad sucede, para que el plan de comunicacién tenga
relevancia debe evidenciarse que realmente se cumple con lo que se dice.
Los errores de comunicacion que actualmente se presentan, mas que todo
a nivel de liderazgo, promueven que las personas pierdan credibilidad en

gue realmente se esté ejecutando lo que se comunica, al no recibir noticias
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frecuentes de avances, cambios o situaciones. Existe una evidente falta de
seguimiento a la comunicacion.

Segun se muestra en la tabla N°31 y comentarios de las respuestas de la
pregunta 28 del cuestionario se concluye que los temas mas importantes
que consideran los colaboradores que deben incluirse en un plan de
comunicacién son: sus logros, mision, vision, valores, objetivos y beneficios
y herramientas de trabajo. Su expectativa de un plan de comunicacion debe
incluir reconocimiento sobre el trabajo bien hecho ante los demas,
profundizar en la filosofia de la empresa para identificarse con sus objetivos
individuales, de equipo y los de la compafiia, ademas de tener claro los
recursos con los que cuentan para llegar a cumplir con los mismos, asi
como qué retribucion obtienen de la empresa por hacerlo.

Segun se muestra en los comentarios de las respuestas de la pregunta
namero 29 del cuestionario se concluye que, dentro de los aspectos de
mejora de la comunicacion organizacional expuestos por los colaboradores,
se encuentran los siguientes: ser escuchados, entender sus necesidades,
gue los lideres sean mas comunicativos con ellos, mas accesibles y que
sus objetivos sean apegados a la realidad actual. Para los colaboradores
es indispensable que el plan de comunicacion se oriente en tener en cuenta
de una manera mas fuerte la experiencia personal que viven dentro de la

compainia.
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6.2 RECOMENDACIONES

La presente investigacion arroj6 datos relevantes de la influencia de la
comunicacion organizacional en el compromiso de los colaboradores de la
empresa RICOH Costa Rica S.A, para lo que se realizan las siguientes

recomendaciones:

Del objetivo general que pretende analizar la comunicacion organizacional, como
factor influyente en el compromiso de los colaboradores de la empresa RICOH
Costa Rica S.A, durante el primer cuatrimestre del 2021, para proponer un plan de

comunicacién que mejore el compromiso, se recomienda:

e Incluir y priorizar la comunicacion organizacional dentro de la estrategia de
la empresa para el cumplimiento de objetivos, esto mediante la asignacion
de un presupuesto para la definicibn e implementacion de un plan de
comunicacién, ejecutado por el departamento de Recursos Humanos, en
su rol de mediador entre la empresa y el colaborador, en conjunto con una
compariia de asesoria especializada en comunicacion organizacional, que
pueda apoyar con material, capacitacion y recursos, en la gestién de las
fallas de comunicacion que estan ocurriendo actualmente, procurando el
bienestar, satisfaccion y crecimiento de las dos partes. También, que pueda
ayudar con el seguimiento de los avances en temas de comunicacion, con
encuestas de medicién del alcance de la informacion que se les brinda, que

se hagan por area, departamento e individualmente y se compartan los
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resultados a los lideres como una retroalimentacion de oportunidades de

mejora.

Del primer objetivo especifico que consiste en analizar como la comunicacion
organizacional puede influir en el compromiso de los colaboradores de la empresa
RICOH Costa Rica S.A, para determinar la importancia de implementar un plan de

comunicacion, se recomienda:

e Fortalecer el compromiso de los colaboradores realizando reuniones
individuales presenciales, denominadas uno a uno, minimo una vez al mes
jefe-colaborador, que constituyan un espacio que facilite que el colaborador
pueda expresarse y ser escuchado de una forma mas personal, con una
agenda establecida, que principalmente sea un tiempo dedicado a él en
especifico, pero también con temas de reconocimiento, desarrollo,
facilitacién de recursos y apoyo en areas de mejora, que fortalezca el lazo
de confianza entre los mismos y a su vez se fomenten los temas
importantes para la organizacion, en cuanto a cumplimiento de objetivos de
cada puesto.

e Realizar un taller de liderazgo y comunicacion organizacional dirigido a las
gerencias y jefaturas de la empresa. El liderazgo del siglo XXI implica un
grado de comunicacién excepcional con los colaboradores y ademas un
lider debe conocer muy bien a su equipo, liderarlo desde su ser y no

tratarlos por lo que hacen sino por lo que son.
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e Reforzar los planes de induccion al puesto de trabajo, incluyendo dentro de
la agenda del plan una reunion de una hora, con un representante de cada
departamento, donde se le explique en forma general las funciones de cada
area y personas que lo componen, que facilite la comunicacién entre los
mismos, desde el inicio de la relacion laboral. También, involucrar mas al
jefe de la persona en el proceso de induccion, asignando reuniones de
seguimiento con Recursos Humanos para valorar el avance y percepcion
de esta en sus primeros dias en la organizacion, esto para garantizar que
esté al tanto y acompafiando al nuevo integrante de su equipo.

e Crear grupos de alto rendimiento sobre temas 0 procesos en especifico,
gue incluyan alguna actividad de recreacion, con equipos que mezclen
personas de diferentes departamentos, con el fin de que se conozcan mejor
y entiendan las funciones de los otros para mejorar su comunicacion.
Pueden ser 3 grupos conformados por 5 a 7 personas de distintas areas
maximo, con reuniones programadas una vez al mes virtuales o
presenciales con las medidas de bioseguridad correspondientes, que
tomen como proyecto un proceso que tenga areas de mejora y que los
involucre a todos, aportando valor desde sus conocimientos y habilidades.

e Implementar otras formas de enviar informacion por correo electronico,
cémo infografias o formatos parecidos, con poco texto, que sinteticen mejor
los mensajes y de una forma mas directa, con colores e imagenes mas
llamativas, que puedan dar mas claridad y puedan puntualizar lo que se

quiere transmitir a los colaboradores, de manera de que la informacién sea
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mas sencilla y comprensible para todos. Es decir, menos texto y mas
imagenes para lograr la identificacion con el mensaje.

¢ Incluir preguntas relacionadas con la comunicacion formal y descendente,
dentro de las encuestas de compromiso que se realizan cada 6 meses en
la empresa, con el fin de evaluar que los lideres de la organizacion trabajen
en asegurarse de generar la suficiente confianza para evacuar las dudas
existentes en cuanto la comunicacion informal que se presenta en la

organizacion.

Del segundo objetivo especifico que pretende identificar el valor para los
colaboradores de la compafiia RICOH Costa Rica S.A, de un proceso de
comunicacién organizacional mas claro, personal y asertivo, para conocer la

relevancia que tendria para estos mejorar la comunicacién, se recomienda:

e Organizar reuniones departamentales, de poca duracion de no mas de 40
minutos, en preferencia presenciales con las debidas medidas de
distanciamiento, donde se presente lo que se debe cumplir en el mes en
cuanto a metas, lo que se espera de cada miembro, reconocimiento a los
logros individuales del mes anterior y una seccion de preguntas para
evacuar dudas, consultar, asi también, escuchar sus opiniones e ideas.

e Educar a los lideres en cuanto a materia de comunicacion, mediante la

inversion en capacitacion en técnicas de comunicacion y escucha activa. Y
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evaluar periddicamente el aprovechamiento y practica del conocimiento
adquirido en las mismas, mediante la evaluacion de desempefio.

e Incentivar la promocién del formulario digital que tiene la empresa para
hacer sugerencias de ideas que puedan ser areas de mejora para algun
proceso en especifico, donde Recursos Humanos brinde seguimiento a los
proyectos generados de esta manera y se asegure que se le presente una
explicacion asertiva a la persona que expuso su idea, si no fue viable
aplicarla.

e Realizar una reunion con el grupo de lideres, antes de enviar mensajes a
toda la organizacién sobre decisiones o acciones, para que puedan estar
enterados antes y aporten su perspectiva segun su area funcional, esto con
el fin de que estén preparados para evacuar las dudas que puedan surgir
en los integrantes de sus equipos, y al mismo tiempo lo traduzcan de

manera que conlleve al entendimiento y al éxito de su equipo.

Del tercer objetivo especifico que pretende Recomendar un plan de comunicacién
gue mejore el proceso de comunicacion organizacional y promueva un mayor
compromiso en los colaboradores de la empresa RICOH Costa Rica S.A., para

incrementar el compromiso organizacional, se recomienda:

¢ Incluir dentro de los objetivos del plan de comunicacion la visidon que tiene

la empresa, y para poder cumplir con los objetivos de dicha vision, asignar
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objetivos por equipos y por cada puesto individual, que sean especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y tener un tiempo para realizarlos.
Enfocar el plan de comunicacion en utilizar de una manera mas eficiente
los siguientes medios de comunicacion principalmente: correo electronico,
conversaciones jefe- colaborador (uno a uno) y reuniones generales, ya sea
virtuales o presenciales.

Incluir las siguientes acciones dentro del plan de comunicacién: creacion
de contenido digital de mayor calidad y comprension, celebracién de logros
individuales y colectivos, reforzamiento de cultura (mision, vision, valores y
objetivos), exposicién de beneficios, herramientas de trabajo, acciones de
capacitacion para lideres en materia de comunicacién y escucha activa y
apertura de encuentros mas frecuentes entre jefe-colaborador.

Generar indicadores que permitan medir periédicamente la efectividad e
impacto de las acciones del plan de comunicacion, mediante una encuesta
cada seis meses realizada a todos los colaboradores, con la que se puedan
hacer los ajustes necesarios, al mismo tiempo revisar que se vaya viendo
reflejado en los resultados a nivel de organizacion.

Realizar una capacitacion a las personas que deben ejecutar la
comunicacion interna en la empresa. Dicha capacitacion se propone que
sea sobre el uso de herramientas virtuales para exposiciones mas

interactivas.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA DE COSTA RICA

Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

Instrumento para el analisis de la comunicacion organizacional, como factor
influyente en el compromiso de los colaboradores de laempresa RICOH Costa
Rica S.A, como parte de la investigacion a nivel académico, para optar por el
grado de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en
Recursos Humanos.

Estimado colaborador(a):
Reciba un cordial y amistoso saludo de mi parte.

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas, en referencia al tema
mencionado anteriormente.

Agradezco marcar con una “X” en la respuesta que considere y justifique en algunas
ocasiones segun si criterio.

La informacién obtenida serd de caracter confidencial y los datos no seran
presentados de manera individual, sino de forma colectiva, con fines estadisticos
del estudio en mencion.

Aprecio mucho el apoyo brindando.



b)
c)

b)

c)
d)

f)

b)

c)
d)

Datos Generales

Género

() Masculino
( ) Femenino
() Sexo registral

Departamento

Gerencia General
Finanzas
Operaciones
Recursos Humanos
Mercadeo

Ventas

()
()
()
()
()
()

Afos de laborar en la organizacion

( )1a3afos
( )4 a6 afios
( )7a9afos
( ) 10 afios en adelante

Variable I: Comunicacién organizacional y compromiso
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¢,Considera que se le brinda la informacioén necesaria para desempenfar su

puesto de trabajo eficientemente y alineado con la visién de la empresa?

a) ( ) Totalmente de acuerdo
b) ( ) De acuerdo

c) ( ) Nide acuerdo ni desacuerdo

d) ( ) En desacuerdo
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e) ( ) Totalmente en desacuerdo

5. ¢Como calificaria la comunicacion actual con su jefe inmediato?

a) () Muy buena
b) ( ) Buena

c) ( ) Regular
d) ( ) Mala

e) ( ) Muy mala

6. ¢Como calificaria la comunicacion con los diferentes departamentos de la
organizacion?

a) () Muy buena
b) ( ) Buena

c) ( ) Regular
d) ( ) Mala

e) ( ) Muy mala

7. De los siguientes adjetivos seleccione aquellos que crea son un area de
mejora para la comunicacion organizacional:

a) ( ) Claridad
b) ( ) Asertividad
c) ( ) Objetividad
d) ( ) Tonalidad
e) ( ) Frecuencia
f) ( ) Ninguno

8. ¢Ha sentido en alguna(as) ocasiones que su compromiso con la organizacion
ha disminuido por una mala comunicacion con su jefe inmediato o
compafieros de trabajo?

a) ( ) Muchas veces
b) ( ) Alguna vez
c) ( ) Pocas veces
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d) ( ) Nunca

9. ¢Cual o cuales de los siguientes aspectos aumentaria Su compromiso con
la organizacion?

a) ( ) Salario emocional: horarios flexibles, capacitacion, teletrabajo, etc.
b) ( ) Mejor comunicacion organizacional

c) ( ) Equilibrio vida — trabajo

d) ( ) Actividades de recreacion

e) ( ) Mayor reconocimiento

10. ¢ Considera usted que existe mucha comunicacion informal dentro de la
empresa?

11..:Qué piensa usted de los rumores dentro de una organizacion?

12.¢:Cree usted que un colaborador bien comunicado se siente mas
comprometido y motivado con la organizacién?

a) ( ) Totalmente de acuerdo
b) ( ) De acuerdo
c) ( ) Nide acuerdo ni desacuerdo
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d) ( ) En desacuerdo
e) ( ) Totalmente en desacuerdo

lll. Variable Il: Valor de un proceso de comunicacion
organizacional

13.¢Qué valor tendria para usted que la comunicacion dentro de la
organizacién sea mas clara, personal y asertiva?

a) () Mucho
b) () Algo

c) ( ) Poco

d) ( ) Muy poco
e) ( ) Nada

¢ Por qué?

14.:Cree que el lenguaje que utiliza la organizacion para trasmitirle
informacion es sencillo y facil de comprender?

a) ( ) Totalmente de acuerdo

b) ( ) De acuerdo

c) ( ) Nide acuerdo ni desacuerdo
d) ( ) En desacuerdo

e) ( ) Totalmente en desacuerdo

15. ¢ Se siente identificado con la mision y vision de la organizacion?

a) ( ) Totalmente de acuerdo

b) ( ) De acuerdo

c) ( ) Nide acuerdo ni desacuerdo
d) ( ) En desacuerdo

e) ( ) Totalmente en desacuerdo



16.

a)
b)
c)
d)
e)

17.

b)

c)
d)

18.

b)

c)
d)

19.

b)

C)
d)
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¢Las instrucciones que recibe de su jefe inmediato son claras y oportunas?

( ) Siempre

( ) Algunas veces
( ) Pocas veces
( ) Casi nunca

() Nunca

¢, COmo es la atencion que recibe cuando va a comunicarse con su jefe
inmediato?

() Muy buena
( ) Buena

( ) Regular

( ) Mala

() Muy mala

¢ Cuéndo va a comunicarse con su jefe inmediato recibe su atencion plena
(sin distracciones)?

( ) Siempre

() Algunas veces
( ) Pocas veces
( ) Casi nunca

() Nunca

¢Los lideres de la organizacion le brindan suficiente confianza vy libertad
para conversar sobre problemas en el trabajo?

( ) Siempre

() Algunas veces
( ) Pocas veces
( ) Casinunca

() Nunca
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20. ¢ Considera que la comunicacion con sus comparieros de trabajo es de
manera abierta y de confianza?

a) () Siempre

b) ( ) Algunas veces
c) ( ) Pocas veces
d) ( ) Casinunca
e) ( ) Nunca

21.¢Cree que las opiniones o sugerencias que le hace a los lideres de la
organizacién son tomadas en cuenta?

a) () Siempre

b) ( ) Algunas veces
c) ( ) Pocas veces
d) ( ) Casinunca
e) ( ) Nunca

22.¢:Como describiria la comunicacion ideal para usted en una organizacion?

IV. Variable lll: Plan de comunicacién organizacional

23. ¢ Por cual de los siguientes medios prefiere recibir informacion de la
organizacion?

a) ( ) Correo electronico
b) ( ) Reuniones presenciales



c)
d)

f)
g)

24,

b)

c)
d)

25.

a)
b)
C)
d)
e)

27.
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( ) Reuniones virtuales

() Documentos impresos

() Documentos digitales

( ) Cara a cara con su jefe inmediato
( ) Otros

¢, Considera usted que las reuniones virtuales favorecen la comunicacion
organizacional?

( ) Siempre

( ) Algunas veces
( ) Pocas veces
() Casi nunca

() Nunca

¢, Considera que lo que se comunica en la organizacion es congruente con
lo que sucede en la realidad de la organizacion?

( ) Siempre

() Algunas veces
( ) Pocas veces
( ) Casi nunca

() Nunca

.¢ Qué aspectos considera importantes debe contener un plan de

comunicacién para mantener un buen clima laboral?

() Misién, vision, valores y objetivos

() Nuevos productos y servicios

() Cambios internos

() Logros de los colaboradores, equipos y empresa
() Beneficios y herramientas de trabajo

¢,De los aspectos anteriores de cual le gustaria recibir mas informacion y
por qué?
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28.¢Qué ideas propondria usted para mejorar la comunicacion en la
organizacion?




