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Sefores:
COMITE EVALUACION DE PROYECTOS
PROGRAMA GERENCIA DEL TALENTO HUMANO
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Respetados Sefiores:
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TANIA ARRIETA MARTINEZ, realiz6 su trabajo integrador titulado
“DIAGNOSTICO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA COMO
INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL GIMNASIO ALTAIR DE
CARTAGENA.”. En nuestra institucion.

Atentamente,

£
C@fa% ot &
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“La comunicacion organizacional se ha constituido en herramienta para la
competitividad. Cuando falla, se ve reflejado en los niveles de productividad asi
como en la calidad de los productos o servicios™. La Comunicacion
Organizacional se debe plantear como esencia y herramienta de las relaciones
empresariales, en donde tanto trabajadores como empresarios actien como
emisores y receptores, en busca de un bien comun, el desarrollo empresarial para
la efectiva competitividad en el mercado. En el ambito laboral la comunicacion se
constituye en un elemento intangible en mucho valor que determina, en gran
medida el desarrollo efectivo de los procesos internos de las empresas las cuales
articulan extensas y complejas redes de comunicacion que requieren de una
adecuada planeacién y control, para impedir la posible distorsién o filtracién de
mensajes que se desvien a la estructura organizacional de los objetivos
propuestos.

Asi, se ha considerado trascendente diagnosticar la comunicacion organizacional
interna para mejorar la calidad en el Gimnasio Altair de Cartagena, propuesta que
ird de la mano con el proceso de certificacion de la calidad que lleva adelantando
la institucién con la norma ISO 9001 versién 2008, esto es de mucha ayuda al ente
educativo fundado para brindar una educacion integral y personalizada de
excelente calidad a todos los jévenes Cartageneros, una organizacion preocupada
por fortalecer las necesidades académicas de los estudiantes, centrada en la
ensefianza del inglés como segunda lengua, todo con el fin de tener una apertura
a las culturas Universales, pero en muchas oportunidades se han presentado
discordias entre directivos, administrativos y docentes por mal entendidos que se
dan por una comunicacion organizacional errénea, lo mismo ha ocurrido con
algunos procesos mal ejecutados por la comunicacion distorsionada. Esta
empresa educativa cuenta actualmente con un equipo humano que da
cumplimiento a lo estipulado institucionalmente en la mision y vision de la entidad
al igual que los objetivos, todo con el fin de brindarles a los estudiantes unas
condiciones favorables para su formacion. Pero a pesar de los altos niveles
organizacionales dentro de todo el equipo humano, directivos, administrativos,
docentes y servicios generales que cumplen a cabalidad cada una de sus
funciones estipuladas en su manual de funciones y que son de la propia
conviccién de los empleados frente a sus obligaciones, son evidentes los errores y

' RIOS, R. 2003. Reapropiacion de modelos y construccion de la identidad organizacional. Iztapalapa, México,
Universidad Autbnoma Metropolitana, Unidad Iztapalapa, 2002.



omisiones en los procesos al igual que las discordias que se dan entre los
colaboradores por falta de una adecuada comunicacion organizacional interna,
todo esto se evidencia cuando se empieza a buscar las posibles causas del
problema y se encuentran debilidades y errores en la comunicacién, como
dificultades en el mensaje enviado, recibido, al igual que carencia de elementos y
medios utilizados para una comunicacién efectiva. La institucion carece desde sus
inicios de un plan de comunicacién organizacional interna, modelo que se
pretende implementar para mejorar la calidad en los procesos y servicios
prestados a sus clientes.

Formulacion del problema

¢,Cual es la estrategia adecuada para diagnosticar la comunicacion organizacional
interna como instrumento para mejorar la calidad en el Gimnasio Altair de
Cartagena?



JUSTIFICACION

“La Comunicacion Organizacional es el sistema de interrelaciones y entendimiento
laboral, por medio de la definicion de una Mision y Vision Institucionales propias,
gue dan estructura a los objetivos de logro, dirigidos hacia el beneficio individual,
colectivo, y por ende empresarial, permitiendo el posicionamiento en el mercado
productivo. Una organizacion se debe cimentar sobre una base sélida de
informacién y de comunicacién, y no sélo sobre una jerarquia de autoridad™.
Todas las personas desde la base hasta la cupula de la organizacion deben
asumir sus responsabilidades en razén de la informacion difundida. En plena era
del conocimiento, las organizaciones necesitan cada vez mas, tener sistemas de
informaciones adecuadas para lidiar con la complejidad ambiental y para
transformar a sus colaboradores en asociados y agentes activos del cambio y la
innovacion.

“Una de las estrategias mas importantes para la administracibn de recursos
humanos reside en una intensa comunicacion y retroalimentacidon con los
colaboradores. Mas all4 del intercambio de informacién operativa, la necesaria
para el desempefio, e incluso mas alla de la necesaria interrelacion entre
empleados y directivos en la que se fundamentan las practicas de mejora
continua, la comunicacion interna, desde su concepcion como herramienta de
direccion y administracion en las organizaciones, juega un papel fundamental
como herramienta para el incremento de la competitividad™.

Los argumentos planteados, sefialan la importancia de diagnosticar la
comunicacion organizacional interna como instrumento para mejorar la calidad en
el Gimnasio Altair de Cartagena, debido a que la empresa reconoce que como
organizacién y con tantos colaboradores necesita implementar un plan de
comunicacion para mejorar la calidad de los servicios y procesos, mas adn que
actualmente esta en proceso de certificacién de la calidad con la norma 1SO 9001
Version 2008, este proyecto estara sustentado con el modelo de comunicacion
organizacional interna de German Hennessey *. El desarrollo de este proyecto de
investigacion se apoyara en la linea de investigacion comunicacion organizacional

2 KREPS, G. L., La Comunicacion en las Organizaciones. Addison-Wesley Iberoamericana, Espafia, 1995.

3 PASQUALI A., Comprender la Comunicacion, Monte Avila Editores, 1978.
* GERMAN HENNESSEY, Competencias para crear equipos inteligentes. Revista latinoamericana de
Comunicacion Chasqui, 2005.



y en la asignatura llamada de la misma manera estipulada en el pensum de la
especializacion en el tercer ciclo.



OBJETIVOS

Objetivo general

» Identificar y determinar las fallas de comunicacion Organizacional interna
mediante la elaboracidén de un diagnostico.

Objetivos especificos

» Establecer cuales son los principales problemas de comunicacion
organizacional interna que afectan la calidad en el Gimnasio Altair de
Cartagena.

» Establecer los elementos causales que originan actualmente los problemas
de comunicacion que se presentan en la institucion.



MARCO TEORICO

“Cuando se habla de comunicacion organizacional se refiere a aquella que dentro
de una organizacion se da a la tarea de rescatar la contribucion activa de todas las
personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir espacios para
la discusion de los problemas de la empresa o institucion, esforzandose por lograr
soluciones colectivas que beneficien a la organizacion y la hagan mas
competitiva™. La comunicacién organizacional incluye en sus funciones tres
dimensiones, la comunicacion corporativa, la comunicacion interna y la
comunicacion mercadoldgica.

Comunicacion

“La comunicacién es una interaccién social por medio de mensajes™. “La
comunicacion como la relacion comunitaria humana consistente en la emision-
recepcion de mensajes entre interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo
por ello un factor esencial de convivencia y un elemento determinante de las
formas que asume la sociabilidad del hombre"’.

“Para que haya comunicacion es necesario un sistema compartido de simbolos
referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las personas
que intervienen en el proceso comunicativo™. Quienes se comunican deben tener
un grado minimo de experiencia comun y de significados compartidos.

“Nos comunicamos para influir y para afectar intencionalmente a otras personas.

De igual modo afirma que el fin basico al comunicarnos es alterar la relacion

original existente entre nuestro organismo y el medio que nos rodea™.

> BARTOLI, A., Comunicacién y Organizacion. La Organizacion Comunicante y la Comunicacién Organizada.
Ediciones Paidos Ibérica, Espafia, 1992.

® FISKE, J., Introduccion al Estudio de la Comunicacién. Editorial Norma, Colombia, 1982.
" PASQUALI A., Comprender la Comunicacién, Monte Avila Editores, 1978
8 FERNANDEZ, C., La Comunicacién en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999.

° BERLO, D., El Proceso de Comunicacion. Editorial Ateneo, Argentina, 1979.



Proceso de comunicacién y sus elementos basicos

“En la antigliedad personalidades como Aristoteles afirmaban la presencia de tres
elementos fundamentales en la comunicacién, como lo son: orador, discurso y

auditorio. Hoy dia se habla de: emisor, mensaje y receptor’.

A continuacion se analizaran los elementos del proceso de comunicacion a través
de un modelo general usualmente utilizado en la Ultima década, como dice
Gibson™.

Elementos basicos del modelo

Comunicador: La persona que con ideas, intensiones, informacién y que tiene por
objetivo el comunicarse.

Codificacion: Es un proceso que convierte las ideas del comunicador en un
conjunto sistematico de simbolos, en un idioma que exprese el objetivo que este
persigue.

Mensaje: Es el resultado del proceso de codificacion. Aqui se expresa el objetivo
gue persigue el comunicador y lo que espera comunicar a su destinatario.

Medio de comunicacién: El medio envia el mensaje del comunicador al receptor.
En una organizacion los medios de comunicacion pudieran ser. por medio de
entrevistas personales, por teléfono, por medio de reuniones de grupo, por fax,
memos, carteleras, tele-conferencias, entre otros. Vale destacar que los mensajes
pueden representarse también de forma no verbal, por medio de posturas
corporales, expresiones del rostro y movimientos de manos y ojos. Cuando la
comunicacion de un emisor es contradictoria el mensaje no verbal contradice al
verbal, el receptor suele dar mas importancia al contenido no verbal de la
comunicacion que recibe. Este tipo de comportamiento no verbal guarda relacion
con la capacidad de persuasion del emisor hacia su receptor.

Decodificacion: Es necesario para que se complete el proceso de comunicacion y
para que el receptor interprete el mensaje. Los receptores interpretan el mensaje
sobre la base de sus anteriores experiencias y marcos de referencia.

Receptor: Es la persona que recibe y decodifica el mensaje.

Retroinformacion: Es la respuesta del mensaje por parte del receptor y que le

Y BERLO, D., El Proceso de Comunicacion. Editorial Ateneo, Argentina, 1979.

' GIBSON; IVANCEVICH; DONNELY, Las Organizaciones: Comportamiento, Estructuras y Procesos.
Editorial IRWIN, 1996.



permite al comunicador establecer si se ha recibido su mensaje y si ha dado lugar
a la respuesta buscada. La retroinformacion puede indicar la existencia de fallos
en la comunicacion

Ruido: Se puede definir como cualquier factor que distorsiona la intencién que
perseguia el mensaje y puede producirse en todos los elementos de la
comunicacion.

Vale destacar que todos estos elementos son fundamentales para que se
produzca la comunicacion y no deben ser considerados como independientes.

La comunicacion como proceso

“El interés por la comunicacion ha dado como consecuencia diversidades de
modelos del proceso con diferencias en cuanto a descripciones y elementos.
Ninguno de ellos puede calificarse de exacto; sino que algunos seran de mayor
utilidad o corresponderan mas que otros en determinado momento. Existen dos
vertientes o tendencias en cuanto a modelos de comunicacion, por un lado los que

se centran en el proceso propiamente dicho y en la semiética por el otro™?.

“La primera vertiente es la comunicacion como proceso y se centra en el proceso
comunicacional desde un angulo bastante cientifico y exacto; aqui el concepto
central es la transmision de mensajes a través de un proceso eficiente, donde
tiene gran relevancia el rol de codificadores y decodificadores que cumplen los

emisores y receptores respectivamente”?.

La segunda vertiente parte del punto de vista semiético, contribuye a la creacion y
estabilidad de valores sociales, por el mismo hecho de que se preocupa por el
contenido del mensaje y sus implicaciones socioculturales en las conductas
generadas en el receptor del mensaje. Dicha vertiente es de gran relevancia en
esta investigacion que tiene por objeto el estudio de la comunicacion como medio
para afrontar el cambio organizacional.

2 FISKE, J., Introduccién al Estudio de la Comunicacion. Editorial Norma, Colombia, 1982.

Y BERLO, D., El Proceso de Comunicacion. Editorial Ateneo, Argentina, 1979.



“Esta tendencia que parte de la ciencia de los signos y los significados; la
Semidtica, asume que la comunicacién es la produccion e intercambio de
mensajes que interactian con las personas para producir sentido. Desde esta
Optica se toma en cuenta el impacto cultural que puede tener un texto en el
individuo que actia como receptor, puesto que se hace énfasis no en las etapas

del proceso sino en conceptos como signo ylo significacion™?.

“La comunicacion de masas siempre responde a una estrategia y en todo
momento busca lograr un efecto con alto nivel de intencionalidad. No propone un
esquema gréfico; mas bien sefiala una serie de variables que deben considerarse
al momento de planificar una comunicacion dirigida a una gran cantidad de

personas”®®.

Problemas en la comunicacion

Entre los problemas que puedan generarse en el proceso mismo dado por la
interferencia, Gibson, 1996, delimita tres niveles de problemas.
NIVEL:A

Problemas Técnicos: Se refieren a la exactitud con que pueden ser transmitidos

los simbolos de la comunicacién a través de los canales adecuados y bajo el
sistema de signos apropiados.

NIVEL:B

Problemas Semanticos: Se refieren a la coherencia existente entre lo que se
transmite y lo que se desea transmitir.

NIVEL:C

Problemas de Efectividad: Se refieren a la coherencia entre las intenciones del
emisor y la conducta del receptor.

1 FISKE, J., Introduccién al Estudio de la Comunicacion. Editorial Norma, Colombia, 1982.

* MARTINEZ V.A. Y NOSNIK, A. (coords.). Comunicacion Organizacional Practica: Manual gerencial. México,
Trillas. 1995.



Estos tres niveles precisan los mecanismos mediante los cuales se alcanza la
eficiencia en el proceso comunicativo.

Medina '°Representa un modelo no lineal y refleja una preocupacién por el
entorno social en el que estd inmerso toda comunicacion y el papel que esta
desempefia en pro del equilibrio en el sistema de relaciones sociales.

Garcia & Urrea *’en su modelo introducen un nuevo elemento innovador con
respecto al modelo de Gibson, al tomar en cuenta la realidad de un hecho como
factor activo en el proceso de comunicacién. En su estudio, visualiza el proceso en
dos dimensiones: la perceptual (horizontal) y la comunicativa (vertical).

Comunicaciéon Organizacional Concepto e importancia

“La comunicacion cuando se aplica en las organizaciones es denominada
comunicacion organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio y en consecuencia no es
posible imaginar una organizacion sin comunicacién. Bajo esta perspectiva, la
comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian

entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio™®,

Segun Kreps, *° la comunicacién organizacional es el proceso por medio del cual
los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los
cambios que ocurren dentro de ella. Para autores como Carlos Ramon Padilla la
comunicacion organizacional es la esencia, el corazén mismo, el alma y la fuerza
dominante dentro de una organizacion.

Segun Fernandez, ?° La comunicacién organizacional se entiende también como
un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de

* MEDINA, W., Manual de Administracion de Recursos Humanos, UCAB, 1999.

Y GARCIA & URREA, Andlisis de la Gestién de Comunicacién Organizacional en Empresas del Sector
Privado del Area Metropolitana de Caracas. Comunicacién Social UCAB, 1997.

¥ FEERNANDEZ, C., La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas, México, 1999.

¥ KREPS, G. L., La Comunicacion en las Organizaciones. Addison-Wesley Iberoamericana, Espafia, 1995.

2 Ibid.



mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su medio; o bien, a 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 rapidamente con sus objetivos. Estas técnicas y
actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a través de ella se
conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de
comunicacion.

La importancia de la comunicacién organizacional radica en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que involucra
permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una
comunicacion eficaz porque las funciones de planificacion, organizacion y control
sélo cobran cuerpo mediante la comunicacién organizacional.

La comunicacion organizacional es esencial para la integracién de las funciones
administrativas. Por ejemplo, los objetivos establecidos en la planeacién se
comunican para que se pueda desarrollar la estructura organizacional apropiada.
La comunicacion organizacional es también esencial en la seleccion, evaluacion y
capacitacion de los gerentes para que desempefien sus funciones en esta
estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de un ambiente
conducente a la motivacion dependen de esta comunicacion. Mas aun, mediante
la comunicacion organizacional se puede determinar si los acontecimientos y el
desempefio se ajustan a los planes.

La comunicacién organizacional segin Fernandez

se puede dividirse en:
Comunicacién Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Comunicacion Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la
organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar
una imagen favorable o a promover sus productos y servicios.

2 Ibid.



Flujo de comunicacion en las organizaciones

“Es importante conocer el marco en el que se produce la comunicacion en una
organizacion. El disefio de toda organizacion debe permitir la comunicacién en las

siguientes direcciones”?.

Comunicacion Descendente

Es la comunicacién que fluye desde los niveles mas altos de una organizacion
hasta los mas bajos. Estas comunicaciones que van del superior al subordinado
son basicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion razonada del
trabajo, informacién sobre procedimientos y practicas organizacionales,
retroalimentacion al subordinado respecto a la ejecucion, informacion de caracter
ideoldgico para iniciar la nocion de una mision por cumplir.

Comunicacion Ascendente

Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos. Incluye
buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de presentacion de
guejas.

Comunicacion Horizontal

Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e integrar
los distintos trabajos en una organizacion.

Comunicacién Diagonal

Es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion y es importante
cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de los
demés canales de comunicacion.

ZKATZ y KAHN, Psicologia Social de las Organizaciones. Editorial NAMA, México, 1990.



El rumor como canal informal de comunicaciéon

El rumor es una idea no comprobada que circula en una organizacion o en el
entorno de la misma. Es un poderoso medio de comunicacion que utiliza todos los
canales establecidos y lo podemos clasificar en cuatro.

llusiones o deseos: Son los mas positivos y sirven para estimular la creatividad de
otras personas. Aunque su tono es positivo, expresan lo que preocupa a los
empleados.

El rumor "metemiedos”: Obedece a los temores y ansiedades de los empleados,
provocando una incomodidad general entre los trabajadores. En este caso los
empleados expresan oralmente sus temores a otros empleados, siendo a veces
perjudiciales (como cuando anuncian posibles despidos).

Rumor cicatero: Es el mas agresivo y perjudicial, ya que divide a los grupos y
acaban con cualquier sentimiento de lealtad. Suelen obedecer al odio o a la
intencion de atacar a otra persona, creando enfrentamientos. Tienden también a
desprestigiar a una empresa 0 a una persona afectando negativamente su
reputacion.

Rumor estimulante: Son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse
cundo los empleados llevan mucho tiempo esperando alguna noticia.

Es recomendable que la directiva de toda empresa le otorgue la importancia que
se merece a los chismes y rumores que circulan dentro de la misma; ya que estos
estan firmemente arraigados en la vida de toda organizacién social. Asi mismo, el
hecho de que la directiva de una empresa esté al tanto de lo que se dice resulta
de gran beneficio y aun més en aquellas empresas que atraviesan periodos de
cambio en donde las expectativas son mayores. Para muchos dirigentes, los
rumores suponen la oportunidad de lanzar una serie de globos sonda ( p. €j., con
respecto a una plan o ciertas politicas que piensan llevar a la practica) y recibir
informacion inmediata sobre las reacciones de sus subordinados. En resumen, los
rumores y el chismorreo no soélo son dafinos, también pueden cumplir una funcion
atil, incluso saludable, en una organizacion.



Comunicacion a través de lenguaje

Fernandez, # define al lenguaje como las palabras, modismos y claves, que
utilizan los miembros de una organizacion para comunicarse verbalmente, ya sea
en forma oral o escrita. Cada organizacion tiene una manera particular no sélo de
hacer las cosas, sino también de decirlas. Vale destacar, que muchos de los
modismos, expresiones que utilizan los miembros de una organizacion, provienen
del pais, region y localidad donde se encuentran, por un lado, y de la clase social y
nivel educacional de las personas, por otro. Pero por encima de estas variables,
se puede llegar a encontrar un lenguaje propio de esa organizacion.

En cuanto al comportamiento no verbal, muchos autores estan convencidos de
gue su observacién puede ser una de las fuentes mas ricas de conocimiento de la
antigua cultura organizacional, en este caso para el encargado de las
comunicaciones internas. Esto se debe a que este tipo de comportamiento,
basado en el uso del espacio (proximidad fisica), por parte de las personas
interactuantes, en los movimientos del cuerpo, en las posturas, en la conducta
tactil, en las expresiones de la cara, en la mirada, en el aspecto exterior
(apariencia fisica y vestimenta), responde a pautas generalmente inconscientes,
pero al mismo tiempo es rico en significados. Como ejemplo se puede comparar al
venezolano con el japonés o el aleman, en donde el primero posee un
comportamiento no verbal basado en una gran proximidad fisica, con una muy
frecuente conducta tactil y posturas poco rigidas, en cambio en el japonés o el
aleman se da por lo general todo lo contrario.

La comunicacion no verbal por ser un comportamiento dificil de controlar,
adoptado y compartido por los miembros de un sistema cultural, su andlisis puede
llevar al encargado de la comunicacién organizacional a inferir muchos de los
valores y creencias que conforman la cultura real de la organizacion.

2 Ibid.



Modelo de comunicacién organizacional interna por German Hennessey %*
Se concibe la gestion de la comunicacion basada en cinco factores:

» El proceso comunicativo

* Lainteraccion humana interpersonal, grupal y colectiva en la organizacion
* El pensamiento sistémico

» El contexto de la organizacién

* Laaccién y dinAmica empresarial

El ser comunicante en una organizacion sistémica

El ser humano es por naturaleza un ser de comunicacion, es decir, un ser
comunicante. En una organizacion, el ser humano tiene dos grandes dimensiones:
su relacion social, que le da una condicion humano-social; y su relacidén de tarea-
produccion, que le da su condicion laboral-productivo.

Por otro lado, el ser humano es un ser de relaciones: ademas de consigo mismo,
la establecida en grupos y en colectivos. A su vez, las organizaciones, como una
sola entidad, estan inscritas en una poblacion o sociedad con la cual tiene una
relacién social y de mercado.

A partir de esas caracteristicas, se pueden describir cuatro grandes ejes que
generan una gestiéon de comunicaciones integral e integradora y, especialmente,
sistémica: el del individuo, el grupo, el colectivo y el social. Y dos dimensiones en
cada eje, segun la relacion social o la de tarea.

Una gestion de comunicaciones debe desarrollar las dimensiones del ser en la
organizacion, desde el desarrollo del individuo, pasando por la mantenimiento de
redes sociales, la construccion de una identidad y cultura cohesionada, y la
responsabilidad social de los individuos y la organizacion.

Entre otros, debe crear los espacios y momentos, el didlogo y la discusion, las
habilidades comunicativas, y, obviamente, unas politicas, un direccionamiento y
planes estratégicos para:

» Generar participacion en los procesos de socializacion.

» Creacion de una cultura de comunicaciones, en donde sea compartido el
valor de comunicar y se generen sentidos compartidos.

» Didlogo y la discusion a nivel de grupos y toda la organizacion.

* Ibid.



» Compartir vivencias cotidianas que permitan la interaccion social y el mutuo
desarrollo.

» Despliegue de la cultura organizacional: principios, valores y filosofia, y
politicas.

» Enseiar mediante el ejemplo cotidiano.

» Mantenimiento de canales y formas de comunicacion informales, oportunos,
agiles y flexibles

» Capacitacion en manejo de medios.

Una gestion de comunicaciones debe desarrollar las dimensiones del hacer en la
organizacion, desde el desarrollo del empleado, pasando por la informacién para
la efectividad, el despliegue del direccionamiento, y la responsabilidad con el
cliente y el mercado.

Entre otros, debe crear los espacios y momentos, el didlogo y la discusion, las
habilidades comunicativas, y, obviamente, unas politicas, un direccionamiento y
planes estratégicos para:

« Una comunicacibn que genere la efectividad de los procesos
organizacionales y funcionales.

e Creacién de una cultura de la calidad, el mejoramiento, del esfuerzo
compartido.

* Una cultura orientada al aprendizaje continuo y a la construccion de una
organizacion inteligente.

» Despliegue del direccionamiento estratégico y del direccionamiento de las
areas.

* Cultura de la planeacion y de los procesos.

» Espacio para el dialogo y la discusion para el mejoramiento del equipo (o
del grupo), del area y de la organizacion;

» Dialogo y la discusion para el consenso o la toma de decisiones que
establezca objetivos y metas, procedimientos y estandares.

« Comprension de objetivos y metas; de procesos, procedimientos y
estandares; responsabilidades y tareas; interaccion, inter areas o inter
equipos.



+ Comprension sobre formas de evaluacion, correccion, verificacion, y
controles, tanto individuales, del equipo, de la organizacion y de los
procesos; evaluacion cotidiana y periddica.

* Retroalimentacion cotidiana.

e Capacitacion y entrenamiento.

» Enseiiar mediante el ejemplo.

Este modelo debe inscribirse en tres grandes variables de la organizacién: el
direccionamiento estratégico y las estrategias, la arquitectura organizacional y la
cultura organizacional. Hay una cuarta variable que debe considerarse en la
gestion de comunicaciones que es el estilo de direccion predominante.

Estas cuatro variables en interaccion permanente le dan vida a la organizacion y
su dindmica. Y generan las formas, tipos y modos de comunicacion en la
organizacion; ademas de ser el punto de partida para disefiar y determinar las
politicas, el direccionamiento del sistema y del area, y por ende, la calidad y los
aportes de la gestién de comunicaciones y de informacién en una organizacion.

Una segunda trilogia exigida en este enfoque sistémico propuesto es la
conformada por gerente-jefe-empleado, que indica que el proceso comunicativo es
inherente a la vida organizacional; negar el papel de la comunicacion es, de
hecho, una gran de debilidad para cualquiera tipo de organizacién y representa
grandes costos y detrimento de sus resultados, como ya es sabido.

Asi, la gestion de comunicaciones es una gestién y un proceso estratégico,
responsabilidad de la gerencia y que debe ser dirigida por un profesional de staff
con alto nivel. Pensar en algo diferente, aunque posible, es, sencillamente no
recomendable. Aunque muchos gerentes aun no lo entiendan (0 no lo deseen
entender).

Calidad

“Es el logro de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento
adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos
eficientes, que permita asi a la organizacién ser competitiva en la industria y
beneficie al cliente con precios razonables” ?°.

»VASQUEZ, M, www.degerencia.com/articulo/la_calidad,_el_concepto_actual, 2007



“Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos
estandarizados segun normas internacionales de aceptacion mundial representan,
desde hace algunos afos, la mejor opcion para las empresas de todos tipos y
tamafnos que se desenvuelven en diferentes industrias, empresas comprometidas
a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de
calidad y mejora continua” ?°. A diferencia de muchos programas de mejora
continua de la calidad, la implantacion de estdndares, como las normas 1SO 9000,
no caducan, sino que se renuevan en forma dinamica logrando mantener niveles
méaximos de calidad en forma permanente. La certificacion ISO 9000, para una
empresa determinada, no significa la eliminacion total de fallas en sus procesos
internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para
determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos
se repitan nuevamente.

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y
servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia, un
mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamafio de estas
organizaciones. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, luego de la
certificacion.

Comunicacién como soporte a la cultura de calidad

“Los modelos de calidad pretenden cambiar el modelo de gestion de la era
industrial en donde la informacién tipicamente descendente desecha la atencion
de los requerimientos del cliente y antepone la especializacion del trabajo que
platean los modelos weberianos a la coordinacién requerida entre las areas" #’. El
conocido modelo Weberiano que fracciono los proceso para especializarlos y de
esta manera hacerlos mas eficientes, lo Unico que hizo fue interrumpir el flujo de
informacion de las organizaciones.

Por ello hoy, cuando ese flujo es el vital sentido competitivo de la organizacion las
estructuras organizacionales se sacuden buscando nuevos caminos. La
especializacion del trabajo por departamentos incomunico las partes del proceso,

** SANDOVAL, R. www.monografias.com/trabajos6/calde/calde.shtm|.2003

¥ AGUILERA J.http://www.degerencia.com/articulo/comunicacion_y_calidad_un_cambio_en_la_cultura.(2003)



por eso hoy la comunicacion es la herramienta fundamental para la reduccion de
tiempo y errores y para la comprension global del proceso.

La comunicacion es el pilar de la operacion de la calidad, debe ser un agente
innovador al brindar los elementos para el mejoramiento de los procesos y un
canal para la informacion insumo de informacion y nuevas ideas que hagan de las
empresas un modelo en la satisfaccion de sus usuarios.



TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo estd enmarcado dentro de un tipo de investigacion cualitativo,
empirico analitico.

Diseflo: Modalidad correlacional.

Espacio : Esta investigacion se desarrollo en el Gimnasio Altair de Cartagena, en
las dos sedes la principal ubicada en Manga Av Jimenez y la segunda ubicada en
el Km.14 sede anillo vial sector Pontezuela. Bolivar, Colombia.

Poblacion y muestra:  En el presente trabajo se aplicé los instrumentos a todo el
personal, incluyendo a docentes, administrativos y directivos, del Gimnasio Altair
de Cartagena. Realizando el célculo de la muestra de la poblacion finita, es
recomendable aplicar s6lo a 47 personas de la poblacion (colaboradores), pero
para que el estudio sea mas confiable, se aplico a todo el personal (60
colaboradores) y a 5 directivos.

A continuacion se explica el proceso realizado para la obtencion de los resultados
en las encuestas y entrevistas realizadas a partir de una formula que determingé el
tamanfo de la muestra, pero para mayor confiabilidad se aplico a todo el personal.

N = Total de la poblacién

Z.% = 1.96° (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%).

Z.> = 1.962

p =0.05



q=0.95

d=0,03

N*Z:p*q
O 2
d**(N-1)+Z2*p*q

2
60*1,96 *0,05%0,95
n= - = 46775 = 47
(0,03°%(60-1))+(1,96 *0,05%0,95)

Tiempo : Este trabajo de grado se desarrollo durante el periodo comprendido entre
el mes de Agosto y Diciembre de 2010.

Instrumentos y Técnicas: Se aplicaron dos encuestas con preguntas cerradas
gue permitié adquirir informacion puntual sobre las percepciones de los miembros
de la empresa con relacion a la comunicacion interna. Ademas se aplicé una
entrevista Semiestructurada con preguntas abiertas, que permitid analizar y
contrastar los resultados arrojados por las encuestas. Esta herramienta permitio
descubrir aspectos que las encuestas como instrumentos puntuales no permiten
obtener.



OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES FUENTE INSTRUMENTOS PREGUNTAS
Directivos y
Tiempo Colaboradores / Encuestas Colaboradores 1
Oportunidad / Pertinencia Directivos y2
Entrevista ly2
Directivos y
Utilidad Productividad Colaboradores/ Encuestas Colaboradores 1
Directivos y2
Entrevista 3y4
Directivos y
Calidad Eficacia Colaboradores/ Encuestas Colaboradores 1
Directivos y2
Entrevista 5y6
Directivos y
Cobertura Alcance Colaboradores/ Encuestas Colaboradores 1
Directivos y2
Entrevista 7y8
Directivos y
Asertividad Congruencia Colaboradores/ Encuestas Colaboradores 1
Directivos y2
Entrevista 9y 10
Directivos y
Retroalimentacion Reinformar Colaboradores/ Encuestas Colaboradores 1
Directivos y 2
Entrevista 11y 12




ANALISIS DE LOS RESULTADOS
MEDIOS EXISTENTES
Los medios con los que cuenta la empresa (Directivos y colaboradores)

GRAFICO N°1

ANALISIS DE LOS MEDIOS: Se puede
Medios (Dir) concluir que en la empresa sélo existen
dos medios de comunicacion
organizacional. Tanto directivos como
colaboradores tienen la misma percepcion.

W Reuniones informales

M Boletin electrdnico interno

GRAFICO N°2

Medios (Col)

M Reuniones informales

M Boletin electrdnico interno




ESTADO DE COMUNICACION ACTUAL

Cual es el estado de Comunicacion interna del Gimnasio Altair de Cartagena
teniendo en cuenta los siguientes escenarios (Directivos)

Alta (Dir)
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GRAFICOS N°3

ANALISIS DEL ESTADO DE COMUNICACION
ACTUAL: Segun los directivos la falencia de la
comunicacion en la empresa esta en las
variables Asertividad y Retroalimentacion. Los
colaboradores coinciden con los directivos en las
falencias de las mismas variables y consideran
fallas en otra tercera variable, Utilidad.

Media (Dir)
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Baja (Dir)
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Cual es el estado de Comunicacion interna del Gimnasio Altair de Cartagena
teniendo en cuenta los siguientes escenarios (Colaboradores)

GRAFICOS N°4
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VARIABLE OPORTUNIDAD

¢, Cuando necesita comunicarse con un compariero de trabajo tiene la oportunidad
de hacerlo en ese mismo momento? (Colaboradores)

Oportunidad de
Comunicacion
(Col)

Frecu
ente
ment
e
17%

GRAFICO N°5
ANALISIS DE LA VARIABLE OPRTUNIDAD:

Los colaboradores perciben que no tienen la
oportunidad de comunicarse en la empresa con
comparfieros de trabajo y directivos. Los directivos
por su parte consideran que si tienen la
oportunidad de comunicarse con los
colaboradores.

¢Se me advierte con debida anticipacion sobre los cambios de los métodos y
procedimientos de trabajo? (Colaboradores)

GRAFICO N°6
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¢,Cuando necesita comunicarse con un colaborador tiene la oportunidad de
hacerlo en ese mismo momento? (Directivos)

GRAFICO N%7

Informacion
Oportuna
(Dir)
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nte
20%

¢Advierte los colaboradores con debida anticipacién sobre los cambios de los
métodos y procedimientos de trabajo? (Directivos)

GRAFICO N°8
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VARIABLE UTILIDAD

¢La informacién que le proporciona su jefe es realmente util para realizar
satisfactoriamente su trabajo? (Colaboradores)

Informacion
Util (Col)

A
veces

ment ment

GRAFICO N°9
ANALISIS DE VARIABLE UTILIDAD:

Los colaboradores perciben que la informacion
suministrada por la gerencia es Util para realizar su
trabajo, pero la informacion recibida en la induccion
no les es para nada util. Por su parte, los directivos
consideran que toda informacion suministrada a los
colaboradores es muy necesaria.

¢ La informacion que le suministraron en la induccion acerca de la empresa con
frecuencia le resulta Gtil para realizar su trabajo cotidiano? (Colaboradores)

GRAFICO N°10
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¢La informacion que le proporciona a los trabajadores es realmente util para
realizar satisfactoriamente su trabajo? (Directivos)

GRAFICO N°11

Informacion
Util (Dir)

Frecu

ment

¢La informacion que le suministra en la induccion a los trabajadores de su area
acerca de la empresa con frecuencia le resulta Util para realizar su trabajo
cotidiano? (Directivos)

GRAFICO N°12

Informacion
Util (Dir)
Muy
frecu

ente
ent

vece

%

nte




VARIABLE CALIDAD

¢, Con qué frecuencia la compafiia utiliza la comunicacion formal para informar una

decision? (Colaboradores)

GRAFICO N°13

Calidad de la
Informacion
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ANALISIS DE LA VARIABLE CALIDAD:

Tanto colaboradores como directivos estan
conscientes que en la mayoria de las veces para
informar algo se utilizan canales de
comunicaciones que no son confiables.

¢, Con gué frecuencia recibe informacién de la empresa a través de canales
informales o rumores? (Colaboradores)

GRAFICO N°14
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¢,Con qué frecuencia utiliza la comunicacion formal para informar una decisién?
(Directivos)

GRAFICO N°15

Calidad de la
Informacion
(Dir)

¢Con qué frecuencia los trabajadores de su éarea recibe informacién de la
empresa a través de canales informales o rumores? (Directivos)

GRAFICO N°16

Calidad de la
Informacion
(Dir)




VARIABLE COBERTURA

¢, Sus inquietudes y peticiones son debidamente atendidas por su jefe inmediato?
(Colaboradores)

GRAFICO N°17

ANALISIS DE LA VARIABLE COBERTURA:

Cobertura de la
Inf . 2 Colaboradores y directivos estan conscientes que
nrormacion la cobertura de la comunicacién organizacional
(CO|) interna no es suficiente. Se encuentran pocos
canales y medios de comunicacion.
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¢Los canales y medios de comunicacion en la empresa son suficientes y
adecuados? (Colaboradores)

GRAFICO N°18

Cobertura de

la
Informacion
(co‘lllle Casi
S Nunc

IIIIIII‘ :
12%
Nuncv

a




¢Las inquietudes y peticiones de sus trabajadores son debidamente atendidas por
usted? (Directivos)

GRAFICO N°19

Cobertura de la
Informacion
(Dir)

¢,Los canales y medios de comunicacion en la empresa son suficientes y
adecuados? (Directivos)

GRAFICO N°20
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VARIABLE ASERTIVAD

¢Las comunicaciones informales son sanas y bien intencionadas?

(Colaboradores)

Asertividad de
la Informacion

(Col)

ment ment

GRAFICO N°21
ANALISIS DE LA VARIABLE ASERTIVIDAD:

En la empresa se da la comunicacion informal con
mucha frecuencia como medio de comunicacion,
pero bien intencionado. A pesar de no ser un
medio adecuado, logra llevar el mensaje con
asertividad.

¢La empresa brinda a todos los empleados informacién confiable para que el
trabajo se realice efectivamente? (Colaboradores)

GRAFICO N°22
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¢Las comunicaciones informales entre sus trabajadores son sanas y bien
intencionadas? (Directivos)

GRAFICO N°23
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¢,Con frecuencia brinda a todos sus colaboradores informacion confiable para que
el trabajo se realice efectivamente? (Directivos)

GRAFICO N°24
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VARIABLE RETROALIMENTACION

¢, Con qué frecuencia recibe usted retroalimentacion de su jefe inmediato?

(Colaboradores)

Retroalimentacion
de la Informacion
(Col)

Casi
Nunca
25%

Frecue
nteme
nte
28%

GRAFICO N°25

ANALISIS DE LA
RETROALIMENTACION:

VARIABLE

En la empresa tanto colaboradores como
directivos, reconocen que deben dar y recibir
mas retroalimentacién de la informacion que
suministran y reciben a diario.

¢,Cree usted que su jefe le debe realizar retroalimentacién mas a menudo para

apoyar su labor? (Colaboradores)

GRAFICO N°26
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¢,Con qué frecuencia brinda retroalimentacién a sus empleados? (Directivos)

GRAFICO N°27
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¢,Cree usted que deberia realizar retroalimentacion mas a menudo para apoyar la
labor de los colaboradores? (Directivos)

GRAFICO N°28
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RECOMENDACIONES

Se debe hacer un plan de comunicacion Organizacional interna, en futuras
investigaciones, teniendo en cuenta el diagndéstico arrojado en el presente trabajo:

PUBLICO: Empleados del Gimnasio Altair de Cartagena (Docentes, directivos y
administrativos).

OBJETIVO DEL PLAN: Lograr obtener un adecuado sistema de comunicacion
organizacional interna para mejorar la calidad de la informacion en la empresa. ~

COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION: Es importante el apoyo de los
directivos y la junta de socios en el plan de comunicacion organizacional interna.

ESTRATEGIA DE SENSIBILIZACION : Es necesario sensibilizar, mentalizar y
formar en comunicacién a los empleados de todos los niveles para que tomen
conciencia de la importancia del plan.

DIRECTOR DE COMUNICACION (EMISOR): Se debe seleccionar a una persona
gue asumird el papel de informador principal.

ESTABLECER COMO POLITICAS DE COMUNICACION: La Oportunidad y
Transparencia del proceso:

» Coherente con la cultura y los valores de la empresa.
» Realista y técnicamente irreprochable.

» Aceptada por la alta direccion.

» Creible en términos de fondo y forma.

MEDIOS DE COMUNICACION: Los trabajadores de la empresa actualmente
cuentan con dos medios de comunicacion: Reuniones informales y boletin
electronico interno.

Existen canales y medios de comunicaciéon que son econdmicos y faciles de
administrar que pueden ser usados en la compafiia, para situaciones especificas
tales como:

Situaciones Medios a utilizar
Carteleras de anuncios,
publicaciones institucionales,

Organizacion para el evento del Family Day | boletin informativo, revista interna,
circulares, folletos institucionales y




foros virtuales internos.

Memorandos, cuadernillo  de
English Day bienvenida, reuniones de
formacion, avisos publicitarios
internos y cartelera con
cronograma de actividades.

ESTADO DE COMUNICACION ACTUAL: Segun los directivos la falencia de la
comunicacion en la empresa esta en las variables Asertividad y Retroalimentacion.
Los colaboradores coinciden con los directivos en las falencias de las mismas
variables y consideran fallas en otra tercera variable, Utilidad. La institucién
debera a través de diferentes foros entender por qué los encuestados consideran
que si bien las variables de asertividad y retroalimentacion existen en la
comunicacion, porque esta no se considera UTIL. Esto puede ser una sefial que
todo el trabajo que actualmente se esté realizando debe direccionarse a la utilidad
esperada por los empleados o por el contrario no hay claridad en los empleados
de la importancia y utilidad de esta informacion. A demas hay que empezar a ser
mas asertivos a la hora de transmitir informacién a los empleados, es decir ser
congruentes y coherentes entre la informacién que se quiere transmitir y la
informacion transmitida. De igual manera se debe realizar retroalimentacion
constante de la informacion trasmitida, para constatar que la informacion recibida
por el receptor es veras. Es de vital importancia que la informacidn transmitida sea
atil y productiva para el adecuado desarrollo de la labor del empleado.

COMUNICACION CON COMPANEROS DE TRABAJO: Es importante que los
trabajadores se comuniquen en el puesto de trabajo con sus compafieros, porque
en ocasiones necesitan intercambiar conceptos, pero los colaboradores en la
empresa consideran que casi nunca tienen la oportunidad de comunicarse en el
puesto de trabajo. Se deben propiciar espacios donde los colaboradores tengan la
oportunidad de comunicarse con sus compaferos de trabajo y compartir ideas
relacionadas a la labor diaria.

INFORMACION EN LA INDUCCION: Es importante que cuando una persona se
vincule a la organizacion le realicen una induccion de esta efectivamente, que
sirva en el futuro para poder realizar su trabajo, pero los colaboradores coinciden




en que la induccion recibida de la empresa al ingresar, no les es util para realizar
su labor diaria.

CANALES INFORMALES O RUMORES: En toda empresa es frecuente que
existan canales informales o rumores, de algin modo resulta sano, porque debe
existir este tipo de informacion en la comunicacién informal, por ejemplo
informacion de pasillo. Pero no es sano, que todo el tiempo en la empresa exista
este tipo de comunicacién, y eso es lo que hay que tratar de disminuir en la
empresa, y se debe empezar por formalizar la comunicacion existente.

FORTALECIMIENTO DE NUEVAS TECNOLOGIAS PARA LA COMUN ICACION:
Al tratarse de una institucion de primer nivel que esta desarrollando los
empresarios del futuro, sus docentes y directivos deben tener pasion por la
tecnologia para que puedan transmitirla a sus estudiantes y a través de esta,
encontrar los medios propicios para seguir desarrollando los medios de
comunicacion interna. Ademas potenciar la intranet, como la herramienta que mas
se adapta a las actuales necesidades de la comunicacion interna.

IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO: La implantacion debe ir acompafiada de un
sistema de seguimiento y retroalimentacion constante (mediante cuestionarios de
clima laboral y entrevistas con los responsables) para identificar las desviaciones a
los objetivos y sus causas y poder disefiar acciones correctoras.



CONCLUSIONES

El Gimnasio Altair de Cartagena es una institucion con un numero de empleados
bastante grande, y necesita poner en marcha un plan de comunicacion
organizacional interna, como instrumento para mejorar la calidad de los procesos.
En ocasiones informacion de vital importancia para alguna labor no se da a
conocer en el momento oportuno, porgue los medios y canales de comunicacion
son insuficientes y la informacion transmitida no es asertiva, también existe
problemas en retroalimentar la informacion. Se deben propiciar espacios en donde
los empleados puedan comunicarse, porque existe mucha falencia en ese
aspecto, no tienen tiempo para poder comunicar informacion de indole laboral. Por
lo tanto consideran que la mayoria de las veces la informacién recibida, es por
comunicacion informal o por rumores, situacion que los hace sentir de cierto modo
incomodos, porque no reciben informacion veraz y oportuna.

Tanto los colaboradores como los directivos, estan de acuerdo que se implemente
un plan de comunicaciéon organizacional interna en la empresa, porque estan
conscientes de los errores que se han cometido por fallas en la comunicacion.
Situacién que es positiva, porque se puede percibir la aceptacion a este cambio
empresarial y compromiso de todo el personal.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - DIAGNOSICO DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL - CALIDAD

ITEM

ACTIVIDAD

AGOSTO DE 2010

SEPTIEMBRE

2010

DE

OCTUBRE DE 2010

NOVIEMBRE

2010

DE

Reuniones con directivo
administrativos, docentes
darles a conocer
proyecto.

colaboradores y directivg
de la institucién para dar
conocer las entrevistas
encuestas que se aplical
a través de la investigacid

Reunién con los

sem
1

sem
2

sem

sem

sem | sem | sem | sem

sem
1

sem
2

sem

sem 4

Aplicacién de 1 entrevist
semiestructurada

colaboradores y directivos.

Aplicacién de 2 encuest
a colaboradores
directivos.

Analisis e interpretacion d
las entrevistas.

@

Analisis e interpretacion d
las encuestas.

@

Presentacion de resultaddg

Dar a conocer el disef
que se puede hacer en
futuro de comunicacion
los colaboradores

directivos de la institucion|.
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ENCUESTA A COLABORADORES #1

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

Se solicita responder esta entrevista en su totalidad, sea lo mas sincero (a) posible. La informacién suministrada por usted,
es completamente confidencial, no es necesario escribir su nombre.

EDAD CARGO

SEXO ANOS DE ANTIGUEDAD

En su opinién, cual es el estado de la comunicacion interna del Gimnasio Altair de
Cartagena teniendo en cuenta los siguientes escenarios o0 medios:

VARIABLE ALTA MEDIA | BAJA NO
EXISTE

Oportunidad
Los directivos transmiten a los empleados la informacién en
el momento en que tienen certeza de su contenido.

Utilidad
La informacién que se trasmite brinda a los receptores un
beneficio porque aporta elementos de juicio para actuar o
porque le permita ampliar el conocimiento.

Calidad

La comunicacién estd bien planeada y estructurada
garantizando su calidad desde la primera vez, y de este
modo se evita la necesidad de correcciones posteriores o
comunicaciones contrarias.

Cobertura
Todos las partes interesadas del proceso, reciben el
mensaje, garantizando que las acciones adecuadas se tomen
y no se entorpezcan los procesos pertinentes.

Asertividad

El ambiente laboral permite y estimula el libre proceso de
comunicaciones. Se incentiva a las personas a escuchar y
expresar sus opiniones en una forma respetuosa, concisa y
clara.

Retroalimentacion

Siempre se da respuestas a preguntas referentes a la
informacién de forma inmediata.




ENCUESTA A DIRECTIVOS #1

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

Se solicita responder esta entrevista en su totalidad, sea lo mas sincero (a) posible. La informacién suministrada por usted,
es completamente confidencial, no es necesario escribir su nombre.

EDAD CARGO

SEXO ANOS DE ANTIGUEDAD

En su opinién, cual es el estado de la comunicacion interna del Gimnasio Altair de
Cartagena teniendo en cuenta los siguientes escenarios o medios:

VARIABLE ALTA MEDIA | BAJA NO
EXISTE

Oportunidad
Los directivos transmiten a los empleados la informacién en
el momento en que tienen certeza de su contenido.

Utilidad
La informacién que se trasmite brinda a los receptores un
beneficio porque aporta elementos de juicio para actuar o
porque le permita ampliar el conocimiento.

Calidad

La comunicacién estd bien planeada y estructurada
garantizando su calidad desde la primera vez, y de este
modo se evita la necesidad de correcciones posteriores o
comunicaciones contrarias.

Cobertura
Todos las partes interesadas del proceso, reciben el
mensaje, garantizando que las acciones adecuadas se tomen
y no se entorpezcan los procesos pertinentes.

Asertividad

El ambiente laboral permite y estimula el libre proceso de
comunicaciones. Se incentiva a las personas a escuchar y
expresar sus opiniones en una forma respetuosa, concisa y
clara.

Retroalimentacion

Siempre se da respuestas a preguntas referentes a la
informacién de forma inmediata.




ENCUESTA A COLABORADORES #2

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

EDAD

SEXO

CARGO

ANOS DE ANTIGUEDAD

Sefiale la frecuencia de uso, disponibilidad y calidad del servicio en su caso para cada
medio de comunicacion interna del Gimnasio Altair de Cartagena y las causas de no uso,
cuando aplique.

Medios

Marque con
una X los
medios con
los que cuenta
su empresa

Sefiale con qué frecuencia utiliza los
siguientes escenarios de comunicacion
interna del GAC

Diario | semanal mensual nunca

Disponibilidad

Calidad

Causas
no uso

Carteleras de
anuncios

Boletin interno

Revista interna

Reuniones
informales

Memorandos/
circulares

Folletos
institucionales

Televisiéon
interna

Radio interna

Boletin
electrénico
interno

Foros virtuales
internos

Avisos
publicitarios
internos




ENCUESTA A DIRECTIVOS #2

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

EDAD

SEXO

CARGO

ANOS DE ANTIGUEDAD

Sefiale la frecuencia de uso, disponibilidad y calidad del servicio en su caso para cada
medio de comunicacion interna del Gimnasio Altair de Cartagena y las causas de no uso,
cuando aplique.

Medios

Marque con
una X los
medios con
los que cuenta
su empresa

Sefiale con qué frecuencia utiliza los
siguientes escenarios de comunicacion
interna del GAC

Diario | semanal mensual nunca

Disponibilidad

Calidad

Causas
no uso

Carteleras de
anuncios

Boletin interno

Revista interna

Reuniones
informales

Memorandos/
circulares

Folletos
institucionales

Televisiéon
interna

Radio interna

Boletin
electrénico
interno

Foros virtuales
internos

Avisos
publicitarios
internos




ENTREVISTA A COLABORADORES #3

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

EDAD CARGO

SEXO ANOS DE ANTIGUEDAD

1. ¢Cuando necesita comunicarse con un compafiero de trabajo tiene la
oportunidad de hacerlo en ese mismo momento?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca

2. ¢Se me advierte con debida anticipacidon sobre los cambios de los métodos
y procedimientos de trabajo?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) A veces

d) Casi nunca

e) Nunca

3. ¢La informacion que le proporciona su jefe es realmente Gtil para realizar
satisfactoriamente su trabajo?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca



b)

c)
d)

b)

c)
d)

b)

c)
d)

b)

c)
d)

¢La informacion que le suministraron en la induccion acerca de la empresa
con frecuencia le resulta util para realizar su trabajo cotidiano?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con qué frecuencia la compafiia utiliza la comunicacién formal para
informar una decisién?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con qué frecuencia recibe informacion de la empresa a través de canales
informales o rumores?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢, Sus inquietudes y peticiones son debidamente atendidas por su jefe
inmediato?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca



8. ¢Los canales y medios de comunicacion en la empresa son suficientes y
adecuados?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca

9. ¢Las comunicaciones informales son sanas y bien intencionadas?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca

10. ¢ La empresa brinda a todos los empleados informacion confiable para que
el trabajo se realice efectivamente?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca

11. ¢ Con qué frecuencia recibe usted retroalimentacion de su jefe inmediato?
a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca



12. ¢(Cree usted que su jefe le debe realizar retroalimentacion mas a menudo
para apoyar su labor?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo



ENTREVISTA A DIRECTIVOS #3

Dentro de la busqueda de excelencia, nuestra institucion mantiene un constante desarrollo de procesos, uno de estos es el
disefio de un plan de comunicacion organizacional interna del cudl usted es parte importante. Su opinién es muy valiosa y
de gran utilidad, contribuye a su bienestar y optimizacién de los procesos.

EDAD CARGO

SEXO ANOS DE ANTIGUEDAD

1. ¢Cuando necesita comunicarse con un colaborador tiene la oportunidad de
hacerlo en ese mismo momento?

f) Muy frecuentemente
g) Frecuentemente

h) A veces

i) Casi nunca

}) Nunca

2. ¢Advierte los colaboradores con debida anticipacion sobre los cambios de
los métodos y procedimientos de trabajo?

f) Muy frecuentemente
g) Frecuentemente

h) A veces

i) Casi nunca

i) Nunca

3. ¢La informacion que le proporciona a los trabajadores es realmente Util
para realizar satisfactoriamente su trabajo?

f) Muy frecuentemente
g) Frecuentemente

h) A veces

1) Casi nunca

j) Nunca



f)
9)
h)
)
)

f)
9)
h)
)
)

f)
9)

¢La informacion que le suministra en la induccion a los trabajadores de su
area acerca de la empresa con frecuencia le resulta Gtil para realizar su
trabajo cotidiano?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con qué frecuencia utiliza la comunicacién formal para informar una
decision?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con qué frecuencia los trabajadores de su area recibe informacién de la
empresa a traves de canales informales o rumores?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢Las inquietudes y peticiones de sus trabajadores son debidamente
atendidas por usted?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

h) A veces

)
)

Casi nunca
Nunca



f)
9)
h)
)

10.

11.

f)
9)
h)
)
)

¢Los canales y medios de comunicacidon en la empresa son suficientes y
adecuados?

f) Muy frecuentemente
g) Frecuentemente

h) A veces

i) Casi nunca

}) Nunca

¢Las comunicaciones informales entre sus trabajadores son sanas y bien
intencionadas?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con frecuencia brinda a todos sus colaboradores informacién confiable
para que el trabajo se realice efectivamente?

Muy frecuentemente
Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca

¢,Con qué frecuencia brinda retroalimentacion a sus empleados?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

A veces

Casi nunca

Nunca



12. ¢ Cree usted que deberia realizar retroalimentacion mas a menudo para apoyar
la labor de los colaboradores?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo
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