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Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 15 de mayo de 2011
Dictamen aprobacién 64-11
Comision de Tesis

Estudiante 7
Mariam Yanira Polanco Flores

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Polanco:

Para su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comision de Tesis en el inciso 1.4 del punto 1 del acta 07-2011 de sesion
celebrada el 15 de mayo de 2011 que literalmente dice:

1.4 Comision de Tesis ';éciilerda A) Aprobar al (la) eéhéﬁante Mariam Yanira
ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA UTILIZADA EN UNA EMPRESA
PRIVADA D ELA CIUDAD DE GUATEMALA PARA MEJORAR EL CLIMA
LABORAL. B) Nombrar como asesor(a) a L/cenC/ada M/r/am Yucute.

Asimismo, se le recomlerda tomar.en cons;deramon el artlculo numero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZAC[ON DE TESIS que lltera[mente dice:

..'se perdera la asesor|a3:5y debera iniciar un nuevo tramlte, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o tenga un afio de habérsele aprobado el proyecto de
tesis y no haya concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

M.A. Ara ; Iy Merlda
[ 2 adora Comision de TeS|sw

Copia: Comision de Tesis Edificio M2
AM/Eunice S. : . ;
Ciudad Universitaria, zona 12.

Teléfonos: (502) 2418-8920

(502) 2443-9500 extension 1478
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 30 de julio de 2012
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 46-2012

Estudiante

Mariam Yanira Polanco Flores !
Carné 9510418

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Polanco:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombré
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar sobre su tesis: ESTUDIO DE
LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA UTILIZADA EN UNA
EMPRESA PRIVADA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA, PARA MEJORAR EL
CLIMA LABORAL.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esté integrado por los siguientes profesionales:

Licda. Miriam Yucuté, presidente(a).

Licda. Imelda Gonzalez, revisor(a)
M.A.  Juan Alberto Gonzalez, revisor(a). .

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS
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. fopia: comité revisor. Adjunto 2 fotocopias del informe final de tesis y respectiva boleta de evaluacién.
Larissa :
Archivo.

AM/JESCH/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
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Estudiante
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Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Polanco:

Por este medio le informamos que se ha nombrado al tribunal examinador para
que evalue su trabajo de investigacion con el titulo: ESTUDIO DE LA ESTRATEGIA DE
COMUNICACION INTERNA UTILIZADA EN UNA EMPRESA PRIVADA DE LA CIUDAD
DE GUATEMALA, PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL, siendo ellos:

Licda. Miriam Yucuté, presidente(a)

Licda. Imelda Gonzalez, revisor(a).

M.A.  Juan Alberto Gonzalez, revisor(a)

Lic.  Gustavo Moran, examinador(a). ;
Licda. Silvia de Paniagua, examinador(a). =
MA. Carlos Velésquez. suplente. '

Por lo anterior; aprecnaremos se presente ala Secretarla dei Edificio M-2 para que
se le informe de su fecha de examen prwado »

Deseandole éxitos en esta fase de su formacion académica, nos suscribimos.

Atentamente,’
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Estudiante

Mariam Yanira Polanco Flores
Carne 9510418

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
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Estimado(a) estudiante Polanco:

Nos complace informarle que con base a la autorizacién de informe final de
tesis por asesor, con el titulo: ESTUDIO DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION
INTERNA UTILIZADA EN UNA EMPRESA PRIVADA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA,
PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL, se emite la orden de- impresion.

Apreciaremos que entregue dos tesis y un cd en formato PDF en la Biblioteca
central de esta universidad, seis tesis y dos cd's en formato PDF, en la Biblioteca Flavio
Herrera y diez tesis en la Secretaria de esta unidad académica ublcada en el 2° nivel del
Edificio M-2. : »

Es para nosotrgs un orguilo contar con un profesnonal comio usted egresado(a) de
esta Escuela, que cuenta con todas las calidades para desenvolverse en cualquier
empresa en beneficio da Guatemala, por lo que le deseamos toda clase de éxitos en su
vida.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS
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Problema investigado:
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Resumen

Estudio de la estrategia de comunicacion interna
utilizada en una empresa privada de la ciudad de

Guatemala, para mejorar el clima laboral.

Mariam Yanira Polanco Flores

San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

¢cDe qué forma incide la estrategia de
comunicacion interna en el clima laboral de una
empresa privada de la ciudad capital de
Guatemala?

Fichas bibliograficas, entrevista, revistas y material

audiovisual y grafico de la empresa objeto de
estudio

Procedimiento para obtener datos e informacion:

Se realizé una investigacion bibliografica y documental en la biblioteca de la

Universidad San Carlos de Guatemala, en la biblioteca de la Escuela de Ciencias de

la Comunicacién de la Universidad San Carlos de Guatemala y en la Biblioteca de la

Universidad Galileo y Rafael Landivar. También se recabd informacion en la

internet, asi como de material audiovisual de la empresa objeto de estudio. Ademas,

se entrevistd a los gerentes de los Centros de Competencias del departamento de

Desarrollo Humano de dicha empresa.



Resultados y conclusiones:

La Estrategia de comunicacion interna utilizada en 2009 y 2010, por la empresa
objeto de estudio para mejorar el Clima Laboral entre sus empleados, esta
fundamentada en valores morales y éticos, que buscan que cada trabajador, se
comporte en su actividad diaria, dentro y fuera de la empresa, segun los seis ejes de
su Agenda de Liderazgo. Al orientar los comportamientos de cada trabajador a
dicha Agenda, la empresa garantiza que todas las acciones tomadas por sus
empleados, vayan siempre en la busqueda del cumplimiento de los objetivos
trazados en el plan estratégico de la organizacion y al mismo tiempo, se promueva

la cultura de la organizacion.

Las campafas de comunicacion que la empresa objeto de estudio puso en practica
para mejorar el clima laboral entre sus empleados, fueron dos: El Concurso Granito
de Oro y el Buzon del Cédigo de Valores, Etica y Conducta, COVEC, los cuales
tuvieron como base, el eje de Reconocimiento de la Agenda de Liderazgo. En el
Concurso Granito de Oro, se premi6 a los colaboradores que se destacaron por sus
Logros obtenidos y en el Buzén del COVEC, se premio a todos los colaboradores

gue se destacaron en el cumplimiento del Cédigo de Valores: ética y conducta.

Los logros obtenidos con la implementacion de esta estrategia de comunicacion,
basada en el eje de Reconocimiento de la Agenda de Liderazgo, fueron muy
significativos para la empresa objeto de estudio, ya que el indice de Satisfaccion
Laboral subié de 75% obtenido en 2009, al 95%, segun los resultados presentados
por el Great Place to Work Institute (2010). Ademas, hubo un aumento del 49% en
2009, al 78% en 2010, de colaboradores que se sentian reconocidos y valorados
por sus jefes y por sus compafieros de trabajo, lo cual alimenté aun mas el sentido
de pertenencia y orgullo de trabajar para dicha empresa.



Introduccién

El propodsito de este estudio fue el de analizar la estrategia de comunicacién interna
utilizada en una empresa privada de Guatemala, para mejorar el clima laboral de
sus empleados. Esto con el fin de proporcionarles a los estudiantes, informacion
clave y vivencial, para que, ademas de enriquecer sus conocimientos, conozcan la
importancia que la comunicacion interna adquiere, cada vez mas, en empresas

nacionales.

La comunicacion interna y el clima laboral adquieren cada vez, mayor importancia
en la dinamica de los mercados actuales, en donde el desarrollo humano de los
empleados, es tan importante como el crecimiento de toda empresa de los distintos

sectores, ya sea comercial, gubernativo o social.

La estructura en que se elabora el presente estudio, corresponde al normativo de
tesis vigente, en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, el cual se desarrollara
en tres marcos. En el marco conceptual se definiran el titulo del tema, los
antecedentes del objeto de estudio, su justificacion; el planteamiento del problemay

se definirdn los alcances y limites.

En el marco tedrico, contendra los temas que apoyaran el trabajo de tesis, tales
como los conceptos y definiciones de comunicacion, estrategias de comunicacion,
clima laboral y generalidades del objeto de estudio, como historia, mision, valores y

estructura organizacional.

Y en el marco metodologico se define el tipo de investigacion, los objetivos que se
pretenden alcanzar, la técnica a utilizar, los instrumentos, la poblacion y la muestra.
Una vez realizada la investigacion, se presentaran los resultados, las conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.



Capitulo 1

1. Marco conceptual

1.1 Titulo del tema:

Estudio de la estrategia de comunicacién interna utilizada en una empresa privada

de la ciudad de Guatemala, para mejorar su clima laboral.

1.2 Antecedentes:

El ambiente laboral de una empresa tiene una gran incidencia en el desempefio y en
la productividad del trabajador. Hasta hace algunas décadas, no se le daba la
suficiente importancia al clima laboral de los empleados de una empresa por el

paradigma de que representaba solo un gasto innecesario.

Sin embargo, se ha podido comprobar que mantener el ambiente laboral adecuado
en una compafia, es una inversion que representa mayor rendimiento de los

trabajadores y mas ingresos para la empresa.

Tal es el caso de la empresa Google, que brinda a sus empleados, atractivos
beneficios econdmicos, ambientes creativos y de relajacion como areas de juegos,
descanso y alimentos gratis durante el trabajo. Para Google, el clima laboral es el
principal pilar donde se sostiene todo su negocio, y que a su vez, la convierte en
una de las mejores compafias para trabajar en Estados Unidos.

http://www.eleconomista.es

En Guatemala, este tipo de tipo vision empresarial comienza a tener auge a finales
del siglo XX, en compaifiias transnacionales, provenientes de Estados Unidos como
Coca-Cola, McDonalds, Kellog's, Nestle, las cuales dentro de su tendencia
capitalista, comenzaron a considerar la gestion humana como un factor importante

en el proceso de produccion de las mismas. Guerra Borges (2006).



En la Facultad de Ingenieria de la universidad San Carlos de Guatemala, existe una
tesis llamada Modelo de Gestion de Comunicacion para el Cambio Organizacional
en Guatemala de 2007, en la que su autora, Maritza Pérez, concluyé que “muchas
empresas en Guatemala, por no decir la mayoria, siguen modelos obsoletos en
cuanto a la comunicacion se refiere. Administrativamente, aun existen jefes que
creen que la confidencialidad de la comunicacién interna es mejor que darla a

conocer”.

Para 1996, segun la tesis “Necesidad de la implementacion de programas de
comunicacion interna en una empresa privada de la ciudad de Guatemala”, de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la USAC, elaborada por Carmen Alicia,
Arévalo y Arévalo, una de las empresas privadas mas grandes de Guatemala y la
cual fue objeto de estudio de esta investigacion, “no contaba con programas de

comunicacion interna que promovieran un saludable clima laboral.

En la actualidad, empresas como la del objeto de este estudio, le dan mucho valor
al tema de comunicacion organizacional, el cual implica realizar los mejores
esfuerzos en una buena gestion de recursos humanos, propiciando un clima
organizacional de motivaciéon y desarrollo personal para los colaboradores que a
corto, mediano y largo plazo, tendra repercusiones en el crecimiento y desarrollo de

la empresa.

A esto se suma la tendencia de responsabilidad empresarial que las compafiias con
liderazgo demuestran, al promover el desarrollo y cuidado del entorno donde se
operan, para alcanzar el éxito tanto en el aspecto econémico, como en el laboral y

en la imagen que proyectan hacia la sociedad.

1.3 Justificacion:

Las empresas que tienen una visidn capitalista tradicional, todavia tratan a sus
empleados como una mercancia mas y olvidan que son seres humanos y que como
tales, tienen necesidades especiales e individuales, las cuales, si no son

satisfechas, les impediran rendir al maximo en sus labores cotidianas.



Para que un trabajador alcance todo su potencial, debe tener las condiciones
adecuadas para trabajar. No basta con que tenga la capacidad, formacion y las
herramientas necesarias, hace falta también que se sienta comodo en su trabajo,

gue se sienta valorado y tomado en cuenta, sobre todo, por sus jefes o lideres.

El profesional de la comunicacion, debe estar consciente que, para que estas
condiciones favorables sean bien recibidas por los colaboradores, es muy
importante comunicarlas efectivamente. El clima laboral, depende en mucho de la
estrategia de comunicacion interna, es decir, del mensaje, el tono y la manera que
se utilice para hacer llegar los mensajes al trabajador, y que éstos logren persuadirlo
y crear en él un sentido de pertenencia de la empresa, que lo lleve a un alto
desempeiio y el cumplimiento de metas, tal es el caso de la empresa objeto de

estudio.

Ademas, para el profesional de la comunicacién, es importante conocer que existen
otras formas de comunicacion distintas a la publicidad convencional dirigida a
consumidores de productos y servicios, como la comunicacion interna en las

empresas y que presenta otras oportunidades de desarrollo profesional.

Hoy en dia, en Guatemala son pocas las empresas que, debido a su incursién en
mercados internacionales, consideran el area de desarrollo humano como uno de
sus principales pilares en su crecimiento y sostenibilidad. Por lo que el tema a tratar
en la presente tesis, es valioso ya que pretende proveer a los futuros
comunicadores, de informacion clave para incursionar en el campo de la

Comunicacion Organizacional.

1.4 Planteamiento del Problema:

Trabajar en equipo no es una tarea facil, los empleados de una empresa, pasan
muchas horas al dia conviviendo con otros que tienen distintos sentimientos y
estados de animo. Si este aspecto es pasado por alto en una organizacién, es muy
dificil que las distintas partes logren unirse en un todo y que lleven a la empresa por

el camino del éxito.



Las organizaciones deben lograr un 6ptimo ambiente laboral para sus trabajadores,
para que éstos se sientan motivados a la hora de cumplir con sus tareas. Es por ello
gue en la actualidad, las empresas a nivel mundial prestan cada vez mas
importancia al desarrollo humano de sus empleados, para mejorar el clima laboral,

con el fin de estandarizar procesos y aumentar la rentabilidad en los negocios.

La globalizacion ha creado un ambiente propicio para que las empresas se
expandan a todo el mundo. En este fendmeno de caracter econdémico, la
comunicacion interna, se ha vuelto una herramienta indispensable para fomentar la
cultura empresarial, y para que los colaboradores se sientan mejor en su lugar de
trabajo, a fin de garantizar con ello, productos de mejor calidad que puedan competir

a nivel mundial.

La empresa objeto de este estudio, es una de las que mayor trayectoria tiene en
Guatemala. Fue fundada hace mas de 110 afos. Su fundador, era un hombre
visionario, quien desde esa época, plasmé un cédigo de Valores Etica y Conducta
dentro de la compaifia, el cual, se pone en practica hasta la fecha y tiene mucha

vigencia con las actuales tendencias sobre cultura organizacional a nivel mundial.

En los dUltimos 10 afios, dicha empresa ha crecido considerablemente,
convirtiéndose en lider en su categoria, a nivel nacional e internacional y ha
penetrado en muchos mercados en Sur, Centro y Norte América con sus novedosos

productos y sus altos estandares internacionales de calidad.

Gracias a esta expansion, dicha empresa, parece estar en esta linea de desarrollo
integral de su negocio, ya que ademas de implementar avances tecnoldgicos y de
control de calidad, ha prestado mucha atencion al fomento de una cultura de valores
dentro de sus empleados, con una serie de actividades educativas, motivacionales,
de reconocimiento, de concientizacion, de liderazgo y de fomento a la salud y

seguridad ocupacional.
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Segun lo expuesto con anterioridad, se formuld la siguiente interrogante que sirvio
de base para la presente investigacion: ¢De qué forma incide la estrategia de
comunicacion interna en el clima laboral de una empresa privada de la ciudad

capital de Guatemala?

1.5 Alcances y Limites:

El objeto de analisis en este estudio fue la estrategia de comunicacion interna para
mejorar el clima laboral, en una empresa privada de la ciudad de Guatemala en los
afios 2009 y 2010, mas no asi todas las demas empresas privadas del pais.

La investigacion se efectué entre los meses de abril, mayo y junio de 2011 y se
tomd como base el Departamento de Organizacién y Desarrollo Humano de dicha
empresa, con un ambito poblacional de diez profesionales, de quienes se entrevisto
a tres, para obtener la muestra. En su totalidad, dicha empresa cuenta con seis mil

empleados en la sede de Guatemala.

Por reglas internas de manejo confidencial de datos, no se revel6 el nombre de

dicha empresa durante la presente investigacion.
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Capitulo 2

2. Marco Tebrico

2.1 La Comunicacioén Interna

Se conoce la comunicacion como un proceso de intercambio de mensajes entre un
emisor y un receptor. En la década de los 80's, el término comunicacion era definido
de varias formas y segun la ciencia en la que se contextualizaba. Para los
psicologos Watzlawick, Helmick y Jackson (1985: p. 52): “Comunicacion no solo

transmite informacion, sino que al mismo tiempo, impone conductas.”

Una década después, y con el boom de la globalizacion, muchos especialistas en
las ciencias sociales y mercadoldgicas, redefinieron el término. Por ejemplo, la
definicion de comunicacion, segun Wolton (1999: p. 33): “es una necesidad

antropolégica fundamental y simbolo de la modernidad.”

Para completar las anteriores definiciones, se podria asumir que la comunicacion lo
es toda actividad propia de los humanos, que conlleva el intercambio y la interaccion
de mensajes, usando los canales o medios que estén al alcance, con el fin de influir,
en el comportamiento de quienes reciben el mensaje, influyendo a su vez en el
desarrollo de los sistemas sociales. Por lo tanto, la comunicacion es un proceso
humano de interaccion de lenguajes que va mas alla del simple intercambio de

informacion. Sanabria (2003).

Esto significa que la comunicacion es la base todo proceso de desarrollo humano,
ya sea en el ambito personal, social o econémico, sobre todo, en una época, en la
que la tecnologia ha encontrado en la comunicacion, el corazén que impulsa nuevas

formas de mantener en constante contacto e interaccién a todo el mundo.

Dentro de una organizacion empresarial, para Stoner, Freeman y Gilbert (1996: p.
574). “La comunicacién es el fluido vital de una organizacion y los errores de
comunicacion han producido, en mas de una organizacion, dafos equivalentes a los

de una lesion cardiovascular.”
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Esto significa que en el entorno empresarial, la comunicacion es un factor clave para
gue todas las actividades de una empresa se desarrollen de forma eficiente, eficaz y
en armonia. Cuando existen problemas de comunicacién entre un grupo humano
gue se encuentra en constante relacion, es dificil creer que no surjan rupturas, lo
cual, incide de forma negativa en los resultados, afectado el desarrollo de dicha

empresa.

Todo proceso de comunicacién necesita de un emisor y un receptor. Sin embargo,
para que el proceso de comunicacion se dé, es necesaria la interaccion de ambos
elementos. Esta interaccion sucede cuando el emisor emite un mensaje a traves de
un canal, y el receptor lo recibe. Pero el proceso de comunicaciéon no se queda ahi,
hace falta que el receptor, reaccione de alguna forma, al momento de procesar el

mensaje recibido.

A continuacion se presenta  una recreacion del modelo del proceso de
comunicacion propuesta por Stoner, Freeman y Gilbert (1996: p.577):

Imagen 1

Modelo del Proceso de Comunicacion

Emisor
Transmite

A

Codificar Canal Decodificar | Receptor
(Ruido) Recibe

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia con base al Modelo del Proceso de Comunicacion, propuesto por Stoner,
Freeman y Gilbert (1996: p.577).
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La Comunicacion Interna es un elemento facilitador de la productividad y
rendimiento, en todo tipo de organizaciones, sean éstas empresas privadas de
cualquier nivel, o bien, instituciones publicas u organizaciones civiles. La
Comunicacion Interna, promueve las buenas relaciones interpersonales y motiva a
los miembros de un grupo a que se desempefien con satisfaccion, entre otras.

Corella, http://comunicacionestrategicaenorg.blogspot.com.

La Comunicacién Interna es una especie de componente que la empresa utiliza para
realizar y mantener contacto con quienes influyen en su vida y su crecimiento
comercial, como por ejemplo: agentes de ventas, supervisores, concesionarios y

analistas, banqueros y clientes, inversionistas y politicos. Jackson (1993).

Sotillo Hidalgo, www.rrhhmagazine.com, propone la Comunicacion Interna desde un
punto de vista de la ingenieria industrial que la sugiere como “una serie de pautas,
normas y estilo, que reflejan el modo de hacer de las personas que configuran la
empresa. Tales pautas, normas y estilo, tienen su reflejo en modelos que las

determinan”.

El otro enfoque de Sotillo Hidalgo, www.rrhhmagazine.com, es mas “constructivista,
de corte psicosocial, segun el cual nuestras experiencias previas, creencias
personales, motivacion y expectativas, tienen vital importancia a la hora de construir
nuestro propio conocimiento, lo que se traduce en que el conocimiento se construye

desde el interior de cada individuo”.

Se puede concluir por lo tanto, que la Comunicacion Interna abarca a todo tipo de
organizacion humana, porque con ella, se establece la dinAmica a seguir con todos
los integrantes de un grupo, para el alcance de sus objetivos, sean estos,

comerciales, institucionales o filantrépicos.
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2.1.1 Factores que influyen en la comunicacion interna

Para Lesikar (1977) existen “cuatro factores importantes que influyen en la
efectividad de la comunicacién en las organizaciones: Los canales formales de
comunicacion, la estructura de la autoridad de la organizacion, la especializacion de

los trabajos y lo que Lesikar llama la “propiedad de la informacion”.

Los canales formales de informacion son generados y controlados por los gerentes,
entre los mas comunes estan los boletines, los memorandos y reuniones. Los
canales cada vez son mas especializados y mas dinamicos gracias al avance d la

tecnologia. Stoner, Freeman y Gilbert (1996).

En cuanto a la estructura de autoridad, posiblemente es uno de los factores que
mas influyen en la comunicacion entre el personal. La posicion y poder jerarquico,
determina el como y con quien prefieren o deben comunicarse los empleados. Por
ejemplo, una charla entre un alto directivo y una recepcionista, pueda que sea solo
por pura cortesia y que incluso esté llena de tension. Stoner, Freeman y Gilbert
(1996).

El otro factor mencionado anteriormente por Lesikar, es la especializacion en los
trabajos. Esto usualmente provoca mayor afinidad entre los integrantes de un mismo
departamento que se dedican a la misma tarea, ya que comparten las mismas
rutinas y argot. Pero en otros casos, esto puede también provocar distanciamiento,
cuando en el mismo departamento, hay distintos niveles con distintas

especializaciones, y por ende, distintos sueldos. Stoner, Freeman y Gilbert (1996).

Y por ultimo, la propiedad de la informacién, que significa que las personas en el
transcurso del tiempo, adquieren y refuerzan sus conocimientos para realizar sus
labores, segun la experiencia que tienen en sus plazas de trabajo. Este factor, hace
gue la gente que tiene en su poder ese conocimiento, se sientan mas poderosos
gue los demas y no estén dispuestos a compartirlas con los recién llegados. Esto
crea tension y afecta el desempefio de los empleados. Stoner, Freeman y Gilbert
(1996).
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2.2. Estrategia de comunicacion interna

2.2.1 ¢Qué es y para qué sirve la comunicacion interna?

Desde la debacle que sufrio Wall Street en 1975 en Estados Unidos y el estallido del
Big Bang a finales de 1986 en la ciudad de Londres, el término de Comunicacion
Interna comienza una etapa de transformacion en que paulatinamente, se replicé al

mundo entero, Jackson (1993).

Segun un articulo publicado en la revista electrénica Inside por Arriagada y Ulsen
http://comunicacioninterna-enchile.blogspot.com, el concepto de Comunicacion
Interna “comienza a desarrollarse en Estados Unidos y Europa, a fines de la década
de los setenta, época en que surge en los organigramas como una funcién casi
siempre asociada a la estrategia de recursos humanos y como respuesta a la

creciente complejidad que fueron adquiriendo las organizaciones.

Arriagada y Ulsen http://comunicacioninterna-enchile.blogspot.com, afirman que de
ahi surgié la division de toda organizacion en 3 areas: a) Laboral, que abarca
condiciones de trabajo y salarios; b) Operativa, implica procesos de produccion de lo
gue se debe hacer y de como hacerlo; y c) Organizacional, que contempla las

politicas, normativas, historia y cultura interna de la empresa.”

Al analizar la evolucion de los mercados hacia la década de los noventa, se puede
observar que, debido a los efectos de la globalizacion, éstos se volvieron mas
competitivos, lo cual provocd un cambio sustancial en el area de Comunicacion

Interna de las empresas.

Para el especialista en Estrategias de Negocios, Ulsen http://comunicacioninterna-
enchile.blogspot.com, a finales de los noventa, “la Comunicacion Organizacional
pasé a conformar junto a la comunicacion externa, lo que hoy se conoce como la
gestion de comunicaciones corporativas (la estrategia de comunicaciones internas y

externas se conectan a la estrategia del negocio)”.

Se puede concluir entonces que, en esta nueva etapa, la imagen, reputacion,

identidad y la cultura en la organizacion, establecieron lazos estrechos con la
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estrategia comercial de la empresa. Se pas6 entonces, de simplemente “transmitir
informacion” a “comunicarse activamente” con los empleados, lo cual, comenz6 una
nueva forma de relacion, que generaba percepciones, expectativas y exigencias en

los miembros de una empresa, no importando su rango.

Desde entonces, la Comunicacion Interna se convirtié en un elemento clave para la
formacion y mantenimiento de la identidad y cultura empresarial, usando para ello,
diversos recursos y herramientas para motivar y dinamizar la labor de los

empleados en una empresa de cualquier tipo.

Para Stoner, Freeman y Gilbert (1996: p. 574) “Las habilidades efectivas para la
comunicacion, pueden permitir que los gerentes aprovechen la amplia gama de
talentos que existe en el mundo pluricultural de las organizaciones.” Todo depende
de la estrategia de comunicacion que se implemente para lograr sacar el mejor

provecho a las habilidades de cada empleado.

Dentro de una empresa, la comunicacion interna cumple una serie de funciones
vitales como: el intercambio de informacién de procesos internos, viabilizar
funciones de mando, toma de decisiones, dar solucion a distintos problemas en
cada departamento, y hacer un diagndstico de la realidad en que se encuentra el

negocio. Sanabria (2003).

2.2.3 Medios de apoyo para implementar una estrategia de comunicacion

Interna.

Esta revolucién de la Comunicacién Interna, trajo consigo la implementacion de una
gran variedad de herramientas y recursos para comunicarse de forma creativa y
efectiva, con los empleados. El uso de los diferentes medios para implementar
campafas de Comunicacion Interna debe responder a una estrategia previa.
Johnsson (1994).

Segun una publicacibn el sitio web Relaciones Publicas Empresariales
http://www.aureamorarrpp.blogdiario.com, entre los medios mas utilizados para
implementar estrategias de Comunicacion Interna, estan:
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Manual del empleado

Debe contener elementos como los objetivos del departamento en el que inserta el
trabajador y las politicas de personal tales como estructura salarial, el estatuto de
los empleados, normas de seguridad e higiene en el trabajo, sistema de promocion,
régimen de vacaciones, historia, estructura, valores institucionales y la actuacion

externa de la organizacion.

Reuniones informativas

Es uno de los instrumentos de los que dispone la organizacion para comunicarse
directamente con sus publicos internos. Deben estar convenientemente planificadas,
secuenciadas y estructuradas con la estrategia de comunicacion interna.

Periddico interno

Sirve para crear una identidad organizativa, conocer las inquietudes de los
miembros de la organizacion, establecer canales fluidos de comunicacion entre
todos los miembros, independientemente de la posicion jerarquica, e informar a los

empleados.

Circulos de calidad

Consiste en grupos de cuatro a ocho personas que se reunen peridodicamente de
manera voluntaria, para discutir y analizar el funcionamiento de la organizacion.
Proponen determinadas soluciones a los directivos y, posteriormente, hace un
seguimiento cuantitativo y cualitativo tras su aplicacion.

Tablones de anuncios

Instrumento que se puede utilizar en todos los sentidos de la comunicacion

(ascendente, descendente y horizontal). En él se pueden publicar toda la

informacion que se desea dar a nivel masivo dentro de la corporacion.
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Buzdn de sugerencias

Instrumento de comunicacién ascendente que tiene como objetivo que los

empleados puedan expresar sus opiniones 0 sugerencias.

Circulares

Son mensajes que van dirigido a un determinado sector de la organizacion y se
refieren a determinadas tematicas de indole organizativa (administrativas, avisos,
convocatoria de reuniones). Se pueden hacer impresos o por medio de correo

electronico.

Intranet

Es un moderno sistema de comunicacion Interna en el que se pueden enviar
mensajes en formato de video, imagenes o texto, a todos los empleados a través de
sus computadoras.

Correo electrénico

Es la herramienta mas utilizada para comunicarse directamente con cada empleado.
Por medio del correo electrénico, se puede enviar toda la informacion necesaria de
caracter personal y/o a nivel masivo dentro de la empresa.

Programa de induccién

Es la capacitacién inicial que se le da a cada empleado cuando inicia a trabajar en la
empresa, en donde se le da la bienvenida y se le informa a través de charlas,

videos, visitas guiadas y dinamicas grupales, sobre la historia, vision, mision,

objetivos, productos y los valores que en ella se manejan.
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2.3 Clima Laboral

2.3.1 Historia y definicion del concepto de Clima Laboral

Por la analogia que en su significado se encuentra, el término de Clima Laboral,
para varios autores, es conocido también como atmdsfera, condiciones, cultura y
ecologia. Taguiri (1968) citado por Furnham. Pero para usos de esta investigacion,

se llamara Clima Laboral.

De la misma forma en que el clima atmosférico afecta nuestro estado de animo y
nos impide realizar ciertas actividades, el Clima Laboral de una empresa, afecta el
rendimiento de los empleados y por ende, el cumplimento de metas. Es por eso, que
para muchas empresas exitosas en todo el mundo, mejorar el Clima Laboral entre
sus empelados, es una meta que va en constante crecimiento, dentro de sus planes

de negocios.

El fendmeno de la Globalizacién, hace que el mundo empresarial se transforme a
velocidades cada vez mas rapidas, dados los niveles competitivos a los que las
empresas se exponen dia a dia. Para competir y estar entre los mejores, las

empresas deben presentar especial atenciéon a la gestion humana.

En la actualidad, los escenarios econdmicos mundiales se caracterizan por sus
constantes cambios, por su dinamismo, por su competitividad. Las organizaciones
desempeiian un rol significativo, que demanda a las empresa a estar atentas con
respecto a como debe darse el comportamiento organizacional para alcanzar el
éxito. Bajo esta perspectiva, resulta indispensable optimizar la productividad,

calidad, identificacion y desarrollo pleno de las personas en la organizacion.

Segun Furnham (2006: p. 600): “los problemas de las personas han sido y quiza
sigan siendo, los mas dificiles de resolver y los que mas tiempo absorben a los
administradores o gerentes”. Afade ademas, que el concepto de Clima Laboral

“comenzd a tomar popularidad a finales de la década de 1970.”

El concepto de Clima Laboral, ha estado en constante evolucién desde sus inicios

hace mas de 30 afos. Dicha evolucion, se puede hacer notar, al comparar las
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distintas teorias sobre Psicologia Organizacional. Tal es el caso de los socidlogos
Forehand y Gilmer, (1964: p.188), quienes definen el Clima Laboral como un
“conjunto de caracteristicas que describen una organizacién, las cuales: a)
distinguen una organizacion de otras organizaciones, b) son relativamente

duraderas en el tiempo, y c) influyen la conducta de la gente en las organizaciones”.

Por su parte, Gan y Berbel (2007: p.171) concuerdan en que “de todos los enfoques
sobre el concepto de Clima Laboral el que sin duda ha demostrado mayor
notoriedad, a partir de 1970, es el que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras, relaciones de trabajo y

procesos que ocurren en su medio laboral”.

Ambos conceptos tienen su grado de validez, sin embargo, la definicion de Gan y
Berbel (2007), parecen estar mas en linea con la dinamica actual que se vive en la
mayoria de empresas, ya que se valen mas del factor psicolégico para explicar el
término. Por su lado, Forehand y Gilmer (1964), coinciden en parte, cuando hablan

de “influir la conducta de la gente”.

Las anteriores definiciones, conducen a pensar que el Clima Laboral es el estado de
animo que mantienen los empleados dentro de una empresa y que influye en la
forma de realizar sus labores dentro de la misma, lo que garantiza a largo plazo, el

éxito comercial.

Pero este estado de animo, es producto de la calidad, tono y manera en que la
empresa se comunica con sus empleados, quienes dependiendo de esa
comunicacion, forman su punto de vista en relacion a todos los procesos que en ella

se realizan.

Este punto de vista o percepcion que desarrollan los empleados, en relacion a la
empresa para la cual trabajan, es el responsable de fortalecer los sentimientos de
pertenencia o arraigo hacia la organizacion y crea un mayor compromiso con los

objetivos de negocio.
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2.3.2 Causas y consecuencias del Clima Laboral

Hay muchos factores que influyen el ambiente de un grupo de trabajo empresarial,
sin embargo, se pueden categorizar tres factores como los que mas inciden en el

Clima Laboral:

e Fuerzas externas: Econdmicas, mercado, politicas, sociales, tecnoldgicas.

e Historia de la Organizacion: La culturas, los valores y los modelos de

comportamiento de la organizacion.

e Administracién: La estructura organizacional y los modelos de liderazgo.
Adrian Furnham (2006).

El periodista Robert Levering, fundador del instituto Great Place to Work (que en
espafiol significa: Gran lugar para trabajar), dijo en una entrevista publicada en El
Capital, www.capital.cl, “el principal factor que incide en el Clima Laboral es la

confianza, la cual se genera gracias a la comunicacion”.

En dicha entrevista, también agregdé que hay otros aspectos importantes como el
ambiente general de trabajo, cOmo se contrata a los colaboradores, como se les da
la bienvenida a los colaboradores nuevos, como se les inspira, como se les habla,
cdmo se celebran sus éxitos y si se comparten esos resultados con todos. Levering,

www.capital.cl.

Para el instituto Great Place to Work http://www.greatplacetowork-ca.com, “un gran
lugar para trabajar es un gran negocio. Los lideres de los grandes lugares para
trabajar y los analistas financieros independientes estan conscientes de los
numerosos beneficios que se obtienen en una empresa, cuando logran convertirse
en un gran lugar para trabajar. Entre estos beneficios se encuentran ventajas
competitivas significativas que incluyen mas alta productividad, mayor retencién y un

aumento en la innovacion y en la creatividad”.
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Esto significa que para lograr inspirar la confianza necesaria para crear un Clima
Laboral en que los empleados se sientan a gusto, seguros y se identifiquen con los
objetivos de le empresa, es necesario implementar una estrategia de comunicacion

interna efectiva que logre llevar ese sentimiento de pertenencia.

2.3.3 Las Mejores empresas para trabajar en Centroamérciay Caribe

Cada afio, el Great Place to Work Institute realiza evaluaciones en empresas de
todo el mundo para obtener los rankings de las mejores empresas para trabajar, por
region. Hasta 2006, Centroamérica entraba dentro de la regién de Latinoamérica y
El Caribe. Sin embargo, ese mismo afio, el alto interés sobre el desarrollo del capital
humano percibido en varias empresas centroamericanas, propicié la publicacion de
un ranking especifico de la region de Centroamérica, en el cual, se destacaron las

siguientes empresas:

Imagen 2

TNl Las mejores >~ Ranking de las 10 mejores
SWNels} Empresas

ife) para Trabajar 2006|' empresas para trabajar
I®INN Centroaméricay Caribe | en Centroamérica y Caribe

. Grupo Agrisal, Division Hotelera, El Salvador
. Grupo Roble, Panama

. Grupo Roble, El Salvador

. Purdy Motor, Costa Rica

. Grupo Roble, Costa Rica

. Grupo Financiero Ficohsa, Honduras

. Grupo Roble, Guatemala

. Arrocera Los Corrales de Guatemala

. Autoféacil de El Salvador

Corporacion Its Infocom de Costa Rica

COWONOUAWN-=

—

Fuente. Elaboracion propia con base al ranking de las 10 mejores empresas para trabajar

propuesto por el Great place to Work Institute, en 2010.
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Este Ranking se hace en base a los resultados de las evaluaciones del Clima
Laboral que realiza el Great Place to Work Institute, a los colaboradores de las
empresas competidoras. Con esta evaluacion se determina el por qué una empresa

es un gran lugar de trabajo.

Segun los analisis realizados por el Great Place to Work Institute, la base de todo
gran lugar para trabajar es la confianza que se establece entre los colaboradores y
la direccion del negocio. Esto se reconfirma en la base los resultados de las
evaluaciones de las empresas participantes en 2010, que indicaron que casi 8 de
cada 10 colaboradores, tienen confianza en las organizaciones para las que

laboran.

En dicho analisis también se posicion6 al Great Place to Work Institute como una
referencia obligada para las empresas de toda la regidon, que quieren hacer de sus
negocios, lugares de trabajo con un alto nivel de confianza.

http://www.cidnewsmedia.com

La Directora Regional Sureste de Great Place to Work Institute México, Adriana
Hernandez, http://resources.greatplacetowork.com, asegura que “El fenébmeno de la
confianza en las organizaciones es de los principales recursos que se tienen para
crear un clima laboral estable y productivo. Por supuesto, fomentar la confianza
requiere de una planeacion estratégica soélida, que necesita arreglos en la estructura

de las organizaciones pero sobre todo en los programas de recursos humanos”.

Esto significa que la confianza debe medirse continuamente, a través de indicadores
gue ayuden a descubrir las areas de mayor debilidad, para mejorarlas, y detectar las
areas en donde hay fortalezas, para replicar en toda la empresa, las acciones que
han hecho que esas areas sean exitosas.

En un articulo llamado “Coaching en la gestion del capital Humano”, publicado en la
Revista Vision Humana de Panamda, se propone que lo mas importante en una
empresa son los empleados, es decir que ellos son primero, refiriendo ademas, que

las organizaciones modernas que alcanzan el éxito, se debe a que llevan el calor
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humano, hacia las oficinas y que ademas promueven el trabajo en equipo, la

formacion y creatividad de sus empleados. Garfield (1994) citado por Eslava (2008).

Al analizar estos argumentos y dar una breve mirada panordmica en el mundo, se
puede inferir que las empresas exitosas, han basado su estrategia de desarrollo en
su principal fortaleza: su gente, y se inspiran en una filosofia de trabajo mas
humana, en la cual los valores de las personas son imprescindibles y forman parte

de su vida, de su cultura y practica habitual.

En este escenario, los empleados de dichas empresas, pasan de ser simples
apellidos o numeros de carné, a seres reconocidos por sus nombres propios y por
sus valores, y a ser vistos como clientes internos, a quienes la empresa debe

ganarse su confianza.

Por lo tanto, se puede inferir que, la estrategia comercial de muchas de las
empresas de éxito, no comienza en el departamento de ventas, sino en el
departamento de Organizacion y Desarrollo Humano, con la mision de conquistar
primero el mercado interno, que son los empleados, y luego prepararlos para

competir y ganar el mercado externo.

En la actualidad, muchas empresas a nivel mundial, compiten para que sus
productos o servicios ocupen las mejores posiciones en las mentes de los
consumidores, con el fin de incrementar sus ganancias y ser cada vez mas grandes

e imperecederas.

Para lograrlo, no solo deben implementar la mejor tecnologia, sino también, deben
contar con el talento humano idéneo que sepa sacarle el mayor provecho a todos

los recursos fisicos de la empresa.

En esta constante mejora a la que deben someterse todas las empresas que buscan
el éxito, estd el cumplimento a normas ISO (International Standarization
Organization). ISO es la entidad internacional encargada de favorecer la
normalizacion en el mundo. Revista Bibliografica de Geografia y Ciencias Sociales
de Barcelona (1998).
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ISO es una federacion de organismos nacionales, con sede en Ginebra y
presentaciones regionales en todo el mundo. El objetivo de las normas ISO, es
orientar, coordinar, simplificar y unificar los usos y procedimientos que se dan dentro

de una empresa, para reducir costos y aumentar la efectividad.

2.3.4 Descripcion de la Norma ISO 9000: 2000, apartado 6.4 "Ambiente de

trabajo”

Entre las normas mas conocidas por su relevancia para el alcance de objetivos
financieros de una empresa estan las Normas ISO 9000: 2000, las cuales, segun la
traducciéon al espafiol autorizada por ISO, en su sede central en Ginebra (Suiza),
sobre la Norma Internacional de 1SO 9000, indica que, las Normas 1SO 9000: 2000,
se han elaborado para ayudar a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces. ISO
(2000).

El punto 6.4 de esta Normativa, habla sobre “Gestion del Ambiente de Trabajo”, el
cual agrupa un conjunto de variables de las condiciones de ejecucion de los
procesos que no pueden ser catalogadas como elementos de infraestructura, y que
son en muchas ocasiones, tanto 0 mas determinantes que éstos, para proporcionar

un producto que cumpla los requisitos necesarios. Literalmente, la Norma dice:

“La Organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto”.

Segun la revista en linea Gestiopolis.com, la informacion mas detallada sobre
“Gestion del Ambiente de Trabajo”, esta en la Norma ISO 9004:2000, ademas,
establece que la norma incluye las siguientes variables:

e Metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la

participacion activa para que se ponga de manifiesto el potencial del

personal.
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e Reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de
proteccion.

e Ergonomia.

e La ubicacion del lugar de trabajo.

e Interaccion social.

e Instalaciones para el personal en la organizacion.

e Calor, humedad, luz, flujo de aire.

e Higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminacion.

Para la Asociacion espafiola de normalizacion y certificacion sin fines de lucro, por
su siglas en esparfiol, AENOR, http://www.aenor.es, el apartado 8.2.4 de ISO 9004,
habla de: “Seguimiento y medicion de las partes interesadas”, 1o que significa que
“la organizacion deberia identificar la informacion de medicion requerida para
cumplir las necesidades de las partes interesadas, en relacién a los procesos de la

organizacion, con el fin de equilibrar la asignacion de recursos”.

Tal informacion debe incluir mediciones relativas al personal en la organizacién para
hacer una medicion del Clima Laboral y para que, con esos resultados, se pueda
implementar las estrategias de comunicacion pertinentes con el fin de mejorar en las

areas que presenten debilidad.

En Gestiopolis.com, se proponen algunos modelos de medicidon con respecto al

personal de la organizacion:

e Opinion del personal a cerca de forma en que la empresa satisface sus
necesidades y expectativas.
e Evaluacion del desempeiio de cada persona en forma individual y colectiva

para medir su contribucion al alcance de los resultados.

La revista Gerentesweb.com, http://www.gerenteweb.com, propone que “la medicion

del Clima Laboral debe contemplar los siguientes aspectos:
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* Motivacion en el trabajo

* Posibilidades de creatividad e iniciativa

* Trabajo en equipo

* Relaciones verticales y horizontales entre colaboradores y sus jefes

* Satisfaccion en el puesto de trabajo y en la empresa

» Condiciones ambientales de la empresa

» Ergonomia del puesto de trabajo

» Sensacion del trabajador respecto al reconocimiento de su trabajo

* Innovacion

» Deseo de cambio

» Responsabilidad en el puesto de trabajo

» Conocimiento de la relacion entre trabajo desarrollado por el trabajador y el
conjunto del de la empresa y el producto o servicio final que llega al cliente.

« Satisfaccion en el trabajo (salario, puesto de trabajo, empresa, otras prestaciones
sociales)

* Vision de los directivos”

Naturalmente, la medicion del Clima Laboral, debera adaptarse al contexto de cada
empresa y los resultados cuantificados de dicha medicion, son la base para
desarrollar una adecuada estrategia de comunicacion interna que influya de manera

positiva en el cambio de cultural de la misma.

2.4 Generalidades de la empresa objeto de estudio

La siguiente informacion fue obtenida de la pagina web institucional de la empresa

objeto de estudio:

2.4.1 Historia

La empresa objeto de estudio, es una empresa guatemalteca fundada en 1899.
Inici6 como una de las primeras fabricas de su producto en Latinoamérica, en una
época en la que dicho negocio no representaba mayor demanda en Guatemala. Su
primera ubicacion fue en lo que hoy se conoce como Finca la Pedrera, en la zona 6

de la ciudad de Guatemala.
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En 1901, dicha compaiiia, inicidé sus primeras actividades de comercializacion, pero
fue a raiz del terremoto de 1917, que se inicio la verdadera demanda de su

producto, debido a este fendmeno natural.

Esta creciente demanda en el mercado cre6 la necesidad de incrementar la
produccion. En 1971 se inicio la construccion de la Primera Linea en la Planta San
Miguel, en Sanarate, El Progreso. Siete afios después, en 1978, se construyd la
Segunda Linea de produccion y se legaliz6 el nombre comercial de la compafia. En
1996 comenzd la construccion de la Tercera Linea de produccion que finalmente

arranco en 1998.

Actualmente, la compafiia, forma parte de un grupo de empresas nacionales e
internacionales, a nivel centroamericano y Del Caribe, dedicadas a la industria de la
construccion, lideres en sus areas de negocio, por su calidad, tecnologia y talento

humano.

Desde su creacion, su fundador implemento el negocio basado en cuatro pilares que
han ido fortaleciéendose con el pasar de los afos, y que ahora, son la base
primordial, del desarrollo comercial y de la expansion nacional e internacional del

grupo. Estos pilares son:

e Los Valores
e La Orientacion permanente a la Calidad
e La Implementacion de la mas alta Tecnologia

e Laimportancia del Recurso Humano, nuestro capital intelectual.

2.4.2 Ubicacion

La empresa objeto de estudio, tiene presencia en varios paises de Latinoamérica,

los cuales se presentan a continuacion:
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e Guatemala
e El Salvador
¢ Nicaragua
e Honduras

e Costa Rica
e Panaméa

e Ecuador

e Colombia

e Trinidad y Tobago

2.4.3 Misioén

Producir y comercializar su producto principal y otros materiales para la construccion

acompafnados de servicios de alta calidad.

La empresa se propone ademas:

e Dar a su personal la oportunidad de desarrollarse integralmente y reconocer
su desempefio.

e Impulsar con sus proveedores una relacion de confianza, cooperacion y
beneficio mutuo.

e Contribuir al desarrollo de la comunidad ademas de proteger y mejorar el
medio ambiente.

e Abastecer con eficiencia el mercado y cultivar con sus clientes una relacién
duradera para ser su mejor opcion.

e Garantizar a sus accionistas una rentabilidad satisfactoria y sostenible.

2.4.5 Estructura Organizacional

La empresa objeto de estudio forma parte de un grupo de empresas que operan
bajo una marca corporativa, las cuales, estan agrupadas en dos divisiones, segun el
caracter del negocio al que se dedican. Como todo grupo grande de empresas,

existe ademas de los puestos ejecutivos, una junta directiva, formada por los
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inversionistas que poseen acciones en el grupo. A continuacion se muestra el

organigrama de la division de Centroamérica, a la que pertenece dicha empresa:

Imagen 3
Organigrama de la Division de Centroamérica
a la que pertenece la Empresa Objeto de Estudio
Junta Directiva
Guatemala
e El Salvador
Gerente de Division— Honduras
Micaragua
Costa Rica
Empresas en Guatemala
Gerencia General 1 2 3 4
|
|
Unidades de Negocios
I | | | |
Areas A B C D E
Comercial ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Operaciones @ @ ® @ @
Cadena de
Sumnistro . . . . .
Financiero
Legal
Desarrollo
Humano

Fuente: Elaboracion propia, con base al Organigrama de la Divisién para Centroamérica a la que pertenece la empresa

objeto de estudio, obtenido del archivo de dicha empresa.
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Capitulo 3
3. Marco Metodologico
3.1 Tipo de Estudio

El tipo de investigacion que se utilizdé fue la descriptiva-analitica, basada en la
descripcion y andlisis de la estrategia de comunicacion interna, utilizada en una

empresa privada de la ciudad de Guatemala, para mejorar su clima laboral.

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo General

Establecer de qué forma incide la estrategia de comunicacion interna en el clima

laboral de una empresa privada de la ciudad capital de Guatemala.

3.2.2. Objetivos Especificos

1. Determinar qué tipo de estrategia de comunicacion interna utiliza la empresa

objeto de estudio, para mejorar el clima laboral de sus empleados.

2. Describir, que tipo de campafas se han implementado en dicha empresa,

para mejorar el clima laboral.

3. Detallar cuales han sido los logros obtenidos en el clima laboral, derivados de

la estrategia implementada.

3.3 Técnica

La técnica que se utilizé para la obtencion de resultados fue la recoleccion de datos

a través de una recopilacion bibliografica, documental y entrevistas.

3.4 Instrumentos
Fichas bibliograficas
Entrevista estructurada
Revistas

Material audiovisual y grafico de la empresa objeto de estudio
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3.5 Poblacion
La poblacion del presente estudio lo conformé el departamento de Organizacion y
Desarrollo Humano de la Empresa objeto de estudio, el cual esta integrado por diez

personas.

3.6 Muestra

La muestra la constituyeron los gerentes de los tres Centros de competencias del
departamento de Organizacion y Desarrollo Humano, de la Empresa objeto de

estudio.

3.7 Procedimiento

Para llevar a cabo esta investigacion se elabor6 una guia para realizar una
entrevista estructurada con diez preguntas, las cuales fueron hechas a los gerentes
de los Centros de Competencias del departamento de Organizacion y Desarrollo
humano, de la empresa objeto de estudio. Después de ello, se reunieron todas las

entrevistas y se consolidaron las respuestas obtenidas en forma cualitativa.
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Capitulo 4

4. Analisis De Resultados

Para poder recabar la informacién, se entrevistaron a tres profesionales que laboran
en el departamento de Organizacion y Desarrollo Humano de la empresa objeto de
estudio, quienes se desempefan en el departamento de Recursos Humanos, con

los siguientes cargos:
e Licenciada en Psicologia Clinica, Gerente de Cultura y Liderazgo
e Licenciado en Administracion de Empresas, Gerente de Desempefio
Organizacional

e Master en Cultura Organizacional, Gerente de Talento y Desarrollo

Las preguntas que les fueron efectuadas a todos y cada uno de los entrevistados

fueron las siguientes:

1. Describa a qué se dedica el departamento de Organizacion y Desarrollo

Humano.

2. ¢Como estd conformado el departamento de Organizacion y Desarrollo

Humano de la empresa objeto de estudio?

3. ¢Describa cudl es la filosofia o cultura que se vive en la empresa objeto de

estudio?

4. ¢Cuales son los antecedentes del clima laboral en dicha empresa?

5. ¢Cual fue el plan de accién que tomoé la empresa para mejorar el clima laboral

de sus trabajadores?

6. ¢Cuales eran los principales retos que la empresa pretendia alcanzar con dicho

plan?
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7. Enumere y explique cada una de las campafas implementadas dentro de la

Estrategia de Comunicacion Interna en 2009.

8. Defina cuales fueron los logros obtenidos en el clima laboral, derivados de la

estrategia de comunicacion implementada en 2009.

9. Describa en qué consisti6 la Estrategia de Comunicacion Interna en

implementada en 2010.

10. Resuma los logros obtenidos en el clima laboral de la empresa, con la

implementacion de dicha Estrategia, en 2010.

A continuacion se presenta un consolidado de las entrevistas realizadas, por cada

pregunta elaborada, ya que muchas de las respuestas fueron coincidentes.

1. Describa a qué se dedica el departamento de Organizacion y Desarrollo

Humano.

El departamento de Organizacion y Desarrollo Humano, “ODH” de la empresa
objeto de estudio, se encarga de asesorar en materia de recursos humanos, a todas
las unidades de negocio y funcionales de las diferentes empresas del grupo.
También vela porque todos sus colaboradores, vivan y cumplan los valores éticos y

morales que promuevan una cultura empresarial que garantice el éxito del negocio.

Ademas, este departamento es el responsable de informar, capacitar, motivar, y
medir el rendimiento de todos los colaboradores en base a la cultura de la empresa,
en sus distintas areas de negocio. Asi como también de crear nuevos espacios y
formas de comunicarse con los colaboradores y reconocer a aquellos que se
destacan en su trabajo, todo con el fin de mantener un Clima Laboral adecuado que

genere mayores resultados a la compafia.
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2. ¢Como esta conformado el departamento de Organizacion y Desarrollo

Humano de la empresa objeto de estudio?

Dicho departamento esta conformado en su totalidad por diez personas, divididas de
la siguiente forma: Un Gerente de Desarrollo Humano, quien lidera al equipo; un
Gerente para cada Centro de Competencias, cada una tiene a su cargo una de las
tres areas del departamento; un Desarrollador de Proyectos para cada area,
guienes asisten en el seguimiento de las tareas; dos Disefladores Graficos y una
Recepcionista. A continuacion, se presenta un organigrama que muestra la
estructura del departamento de Organizacion y Desarrollo Humano de dicha

empresa.

Imagen 4

Organigrama del Departamento de Organizacion
y Desarrollo Humano de la Empresa Objeto de Estudio

Gerente de Desarrollo Humano

Tres Centros de Competencias

Desemperio Talento Cultura
Organizacional y Desarrollo y Liderazgo

Desarrollador Desarrollador Desarrollador
de Proyectos de Proyectos de Proyectos

- =

Disefador Disefiador
Grafico Grafico

N

Recepcién

Fuente: Elaboracién propia, con base al organigrama del Departamento de Organizacion y

Desarrollo Humano del archivo de la empresa objeto de estudio.
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3. ¢Describa cual es la filosofia o cultura que se vive en la empresa objeto

de estudio?

Segun los entrevistados, desde sus inicios, el fundador de dicha empresa promovio
un ambiente de trabajo basado en una serie de valores morales y éticos, que a
pesar de los cambios que se han dado en el mundo de los negocios, tienen vigencia
en la actualidad. Estos valores morales y éticos han perdurado por siempre en la
empresa y reciben el nombre de Cdédigo de Valores, Etica y Conducta, por sus
siglas, COVEC.

El Cédigo de Valores, Etica y Conducta COVEC, constituye el principal punto de
referencia para el trabajo cotidiano, no solo dentro la empresa, sino también fuera
de ella. Tanto las estrategias, proyectos y camparfas, como la actividad misma de

cada dia deben estar acorde con su contenido.

El COVEC aplica para toda persona que desempeiia una labor dentro de dicha
empresa. Estas personas reciben el término de colaboradores y son considerados
colaboradores de la empresa todos los que se esfuerzan de distinta manera por
hacerla crecer: Desde los miembros de la Junta Directiva hasta quienes ejecutan
trabajos operativos, todos estan citados a cumplir el COVEC porque estan llamados

a ser cada dia mejores colaboradores, mejores ciudadanos y mejores lideres.

El Codigo de Valores, Etica y Conducta COVEC, esta formado por cuatro grandes
valores que, segun los entrevistados, han guiado a la empresa desde sus origenes y

orientan su conducta de forma adecuada. Estos valores son:

e Comportamiento ético
e Liderazgo genuino
e Solidaridad

e Compromiso con sostenibilidad de la empresa
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A continuacién, se presenta una descripcion de cada uno de los cuatro valores que
conforman el Cédigo de Valores, Etica y Conducta, COVEC de la empresa objeto de

estudio, segun las respuestas obtenidas:

e Comportamiento Etico:

Consiste en el esfuerzo constante por vivir cada dia de acuerdo con los mas altos
valores morales. El criterio para medir ese esfuerzo es el mayor o menor respeto a
la dignidad de la persona. Es ético todo aquello que va de acuerdo con la dignidad
de la persona y no es ético todo aquello que denigra o rebaja a la persona. El
comportamiento €ético, genera un ambiente de trabajo donde todos los
colaboradores se saben dignos y respetados y encuentran por ello un clima propicio

para desarrollarse a nivel personal y profesional.

e Liderazgo Genuino:

El liderazgo genuino implica reconocer que todos pueden ser lideres en su entorno.
Ademas de conocerse a si mismos para poner al servicio de otros y de la
organizacion, sus fortalezas, y con ello agregar valor y promover el cambio. Para
gue un colaborador de esta empresa, sea identificado como lider genuino, debe

cumplir con las siguientes caracteristicas:

Visualizar: Significa ser proactivo y anticiparse a los cambios del entorno y

resuelve problemas analizandolos integralmente.

e Ejecutar: Que cumple y exige que se cumpla con los compromisos y metas

asignadas, reconoce el cumplimiento y amonesta el incumplimiento.

e Desarrollar: Que establece y mantiene relaciones de confianza y respeto

para promover su crecimiento personal y el de otros.

e Modelar: Porque da el ejemplo con su propio comportamiento, refuerza los

comportamientos deseados y rechaza y amonesta los no deseados.
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e Solidaridad:

Ser solidario dentro de la empresa, significa acudir con prontitud y eficacia, en la
medida de las responsabilidades y capacidades, para satisfacer las necesidades
humanas de aquellas personas con las que los colaboradores tienen relacion, ya
sea dentro o fuera de la empresa.

e Compromiso con sostenibilidad de la empresa:

El compromiso con la sostenibilidad de la empresa significa operar de modo
eficiente, rentable y responsable con el entorno humano y natural. Esto incluye el
uso correcto de los recursos materiales y naturales en los que la empresa tiene

impacto, ya sea a nivel interno y externo.

4. ¢Cudles son los antecedentes del Clima Laboral en dicha empresa?

Desde su fundacién, la empresa se ha caracterizado por ser una entidad de
renombre y fama a nivel nacional, lo cual, segun las respuestas obtenidas, ese ha
sido un factor por el cual la mayoria de sus colaboradores, desde siempre, se han
sentido orgullosos por pertenecer a dicha empresa. Pero para tener una medida
exacta de cuéntos colaboradores se sentian realmente bien, en 2007 se realizd una

medicion del Clima Laboral.

Dicha medicién fue a cargo del Great Place to Work Institute, y reveld que las
relaciones y la percepcion que tenian los empleados, a cerca de su entorno laboral,
se encontraban en un nivel muy bajo. Segun las encuestas realizadas dentro de la
empresa, en términos generales, solo el 65% de los empleados, se sentian seguros
y felices en sus trabajos, y solo el 39% de los empleados de ese mismo grupo,
creian que los jefes apreciaban el trabajo bien hecho y el esfuerzo extra.

Todos los entrevistados coincidieron en que estas cifras fueron una alarma para la
empresa, ya que los datos representaban casi la mitad de sus empleados. A pesar

de que a nivel externo, la empresa era percibida como una buena empresa para
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trabajar, a nivel interno se presentaban muchos obstaculos que debian superarse
antes de poner en marcha los planes de expansion que se tenian proyectados en un

futuro no muy lejano.

Durante 2008, la crisis econdmica que se Vvivio a nivel mundial, y la situacion politica
de Guatemala, sirvieron de empuje, para poner en marcha una verdadera
transformacion de la organizacién, la cual iba en busqueda de una regionalizacion
de sus actividades. Este cambio incluia, dentro de varias estrategias de negocio,

una mejora sustancial en el clima laboral.

De ahi que el factor humano se convirtiera en el principal tema de interés. Por esta
razon, dentro de la vision general de la empresa, se decidié implementar una
estrategia de comunicacion interna, cuyo objetivo primordial en términos generales,
era inculcar en los colaboradores una cultura organizacional llena de valores éticos
y principios morales, que les permitiera desempefarse con buenas conductas, sin

importar el nivel jerarquico.

5. ¢Cuél fue el plan de accion que tomo la empresa para mejorar el Clima

Laboral de sus colaboradores?

Todas las respuestas coincidieron en que el primer paso fue alinear los objetivos de
todos los departamentos y/o unidades de negocios, con la vision general de la
empresa objeto de estudio. Para ello, se vieron en la necesidad de concretar en un
solo documento, la forma de actuar que se espera de todos los colaboradores.

Dicho documento fue denominado como la Agenda de Liderazgo, el cual es un
manual de conducta, que asegura la continuidad y la construccién de la cultura de
la organizacion, ya que contiene los comportamientos claves que se esperan de
cada colaborador. A continuacion se presentan los ejes que conforman la Agenda

de Liderazgo de la empresa objeto de estudio:

) Cédigo de Valores, Etica y Conducta -COVEC-

o Compromiso con el Resultado
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. Bienestar

° Desarrollo
. Comunicacion
. Reconocimiento

Como imagen grafica, la Agenda de Liderazgo esta representada en la figura de un
Parten6n, como simbolo de solidez y permanencia en el tiempo. Cada pilar del
Partendn representa un eje, segun su nivel de trascendencia dentro de la empresa.

Dicha imagen se presenta a continuacion:

Imagen 6

icono de la Agenda de Liderazgo, en forma de Parten6n

™

Agenda de Liderazgo

Plan Estratégico

Doy informacin relevante y promueva el didiogo

Doy orentacitn sistemalica y ratroalimentacidn
A través de pregunias ablertas.

Bienestar

Detengo actos insegurcs inmediatamente,
elimino condicianes inseguras y promuevo
habitas de buena salud.
Desarrollo

‘oporuna sobre el desempefio y el desarrollo,
Comunicacion
Reconocimiento

Busco y reconozco e trabajoe bien hecho
 los comportamientos deseados,

Compro con el Resultado

a incumplimie PN

« Comportamisnto Etico .
- Liderazgo Genuino Vivo y promuevo los valores
+ Solidaridad

- Compromiso con |a Sostenibiicad de la Empresa

Fuente: Elaboracion propia en base a la Agenda de Liderazgo proporcionada por la empresa objeto
de estudio.

Los entrevistados describieron el objetivo de cada uno de los ejes que conforman la

Agenda de Liderazgo de dicha empresa, los cuales se presentan a continuacion:
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Eje de los Valores

El objetivo de este eje es lograr que las metas de la organizacién sean alcanzadas
dentro del marco del Cédigo de Valores, Etica y Conducta COVEC. Los valores son
la esencia de la cultura de la empresa y son la guia en los comportamientos y toma
de decisiones de los colaboradores, quienes al vivirlos, se convierten en auténticos
lideres genuinos, solidarios, éticos y respetuosos de la dignidad de la persona y del

ambiente.

Eje de Compromiso con el Resultado

El eje de Compromiso con el Resultado se ubica inmediatamente después de los
valores, ya que para la empresa objeto de estudio, el Resultado es la condicién para
la existencia. Para que dicha empresa cumpla con su vision, que es “Ser un motor
de desarrollo en la region proveyendo soluciones para el mercado de la
construccion”, debe garantizar su permanencia en el tiempo, y esto Unicamente se

logra a través de la rentabilidad y de generar resultados sostenibles.

Es por ello, que el eje de Compromiso con el Resultado, es uno de los mas
importantes, ya que definen la razén de ser de la empresa. Si la empresa deja de
ser rentable, deja de cumplir su vision y por lo tanto, deja de ser fuente de trabajo.
Por lo tanto, dentro de este eje, se establece que todo colaborador de dicha
empresa, debe comprometerse con lo que hace e invertir esfuerzos y recursos en
cumplir lo que se promete al publico interno y externo. Para cumplir con este eje, los
colaboradores deben asegurar que los compromisos adquiridos se cumplan y se

logren las metas establecidas.

Eje de Bienestar

En la empresa objeto de estudio, se preocupan genuinamente por el bienestar de
sus colaboradores. Segun este eje, son las personas las que pueden lograr

resultados excepcionales. Si los colaboradores se sienten bien, tendran mayor

compromiso, un mejor desempefio y produciran mejores resultados.
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Por esta razdn, el bienestar fisico, emocional, mental y espiritual de todas las
personas, es la prioridad niamero uno, razén por la cual, la empresa invierte y
genera diversos programas de Salud y Seguridad Ocupacional certificados a nivel
internacional, para garantizar que cada una de las personas que trabajan con y para

dicha empresa, regresen a sus casas en iguales o mejores condiciones de salud.

Eje de Desarrollo

Con el eje de Desarrollo la empresa objeto de estudio, busca potenciar las
capacidades de la gente y paralelamente generar mayor compromiso e
identificacion de los colaboradores con la empresa. Asi mismo, se asegura de tener
las personas con las competencias que los negocios requieren. Este eje también
busca motivar y propiciar el desarrollo y crecimiento como una responsabilidad de
cada colaborador, ofreciendo programas alineados con la estrategia Yy

procedimientos que generan oportunidades para todos.

Eje Comunicacion

En esta empresa, cada colaborador es valorado y tomado en cuenta. La
comunicacion de dos vias es una pieza muy importante para poner esto en practica,
ya que se promueve el didlogo. Ademas, con el eje de Comunicacion se asegura
gue todos los colaboradores cuenten con la informacion necesaria para
desempeiarse de manera excepcional y para involucrarse, aportar e implementar

ideas de mejora.

Bajo este eje, se promueven espacios de dialogo que permiten trasladar informacion
oportuna y a la vez alinea a los equipos en el alcance de sus metas. Para ello se
han implementado Canales de Comunicacién eficientes para comunicar las

estrategias, metas, resultados y asuntos relevantes a los colaboradores.

Eje de Reconocimiento

Construir una cultura basada en valores y que apoye el cumplimiento de la

estrategia y de los resultados, requiere reforzar comportamientos especificos en los
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colaboradores. Una vez algun colaborador se comporta de manera ejemplar, debe
ser reconocido por la organizacion, con el fin de mostrar a los demas cuales son las

conductas deseables en la organizacién y motivar a que las sigan.

El reconocimiento es una herramienta basica para formar o moldear una cultura, ya
gue retroalimenta y alinea sobre lo que la organizaciéon define como logros y
comportamientos deseados. Para los que lo reciben, genera motivacion,
compromiso e identificacion. Para los demas, ser reconocido se vuelve una

aspiracion.

En este caso, el eje de reconocimiento asegura que los comportamientos deseados
se repitan en funcion de los resultados que se quieren lograr. Para ello, la empresa
objeto de estudio, realiza programas institucionales de reconocimiento de acuerdo a

prioridades del negocio.

Dentro de este eje también se contempla la celebracion de acontecimientos
importantes, con el fin de construir identidad con el pais y con la empresa, mantener
comparfierismo entre compaferos de trabajo y generar consciencia en momentos

criticos o decisivos.

De esta forma, la empresa objeto de estudio, inicia una etapa de construccion y
fortalecimiento de su cultura, y sienta las bases para alcanzar una mejora sustancial
en su Clima Laboral. Es a partir de aqui, que todos los objetivos y planes de accién
de cada unidad y departamento, son alineados en funcion de los ejes de su Agenda

de Liderazgo, la cual se convierte en el principal soporte de toda la organizacion.

6. ¢Cuales eran los principales retos que la empresa pretendia alcanzar
con dicho plan?

Todos los entrevistados coincidieron en que la principal meta que se trazd la
compaifiia con dicho plan de accién, fue el de alcanzar la satisfaccién laboral del
85% en 2009. El objetivo de alcanzar esta meta, era posicionarse entre las 10
mejores empresas para trabajar en Centro Ameérica, segun el Great Place to Work

Institute, en donde la empresa ni siquiera figuraba en el ranking para ese entonces.
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Para todos los entrevistados, lograr esta calificacion significaba para dicha empresa,
no solo mayor productividad al tener colaboradores felices y eficientes, sino,
alcanzar el cumplimiento de la norma ISO 9000: 2000, especificamente el apartado
6.4 "Ambiente de Trabajo", lo cual, ademas de reforzar la buena imagen de la
empresa a nivel internacional, seria de mucho soporte para lograr con éxito, su

expansion comercial en la region.

7. Enumere y expligue cada una de las campafas implementadas dentro

de la Estrategia de Comunicacién Interna en 20009.

Luego de haber definido el plan de accion a seguir para 2009, el departamento de
Organizacion y Desarrollo Humano de la empresa objeto de estudio, disefié una
estrategia de comunicacion interna para reforzar cada uno de los ejes de la Agenda
de Liderazgo, basada en la sensibilizacion y motivacion, dirigida a los
colaboradores, a través de la creacion y/o reforzamiento de los siguientes canales

de comunicacion:

Revista Granito de Arena

Una de las primeras acciones que se tomaron como parte de la nueva estrategia de
comunicacion interna, fue fortalecer la revista interna anual, Granito de Arena, la
cual existia desde hacia mucho tiempo y que tenia un formato similar al de una

memoria de labores.

Dicha revista pasé a ser una publicacion mensual, en la que se comenzd a dar
cobertura y reconocimiento a los logros personales y/o laborales de los
colaboradores destacados, informar sobre los proyectos de la empresa, los logros
obtenidos en el mercado, a felicitar a los cumpleafieros del mes, y como medio para
publicitar los conceptos de la Agenda de Liderazgo. La revista Granito de Arena

cumplia con el eje de Comunicacion.
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Personaje Granito de Arena

Con el fin de suavizar la comunicacion entre la empresa Yy los colaboradores, se
desarroll6 el personaje llamado Granito de Arena, el cual se comenzé a utilizar
COmo un vocero interno para comunicar todas las noticias y eventos importantes

dentro de la empresa.

El personaje de Granito de Arena es un grano de arena humanizado, es decir, con
cara y extremidades, que comenzd a estar presente en todos los boletines internos,
anuncios, revistas, videos y en festividades. El personaje Granito de Arena cumplia

con el eje de Comunicacion.

Talleres de capacitacion del Codigo de Valores Eticay Conducta

El departamento de Desarrollo Humano Organizacional de dicha empresa, se dio a
la tarea de implementar talleres intensivos a todos los colaboradores, sobre el
significado de cada uno de los pilares del Codigo de Valores Etica y conducta,
COVEC.

Dichos talleres consistian en reuniones mensuales con distintos grupos, en las que
se estudiaba, analizaba y discutian distintos casos de cumplimiento o
incumplimiento del COVEC. Para impartir dichos talleres, se hacia uso de de
material didactico grafico y audiovisual para su mejor comprension. Los talleres del

COVEC, cumplian con el eje de Valores.

Programa de Desarrollo Profesional Individual

También se comenzé la implementacion de un programa de desarrollo profesional,
en el que todos los gerentes de cada unidad, debian ayudar a los Jefes de area que
tenian a su cargo, a encontrar sus fortalezas y debilidades, para luego desarrollar
juntos planes de accion que los ayudaran a mejorar, esto con el fin de alinear todas

las actividades hacia los objetivos de la empresa.
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Dentro de este programa, también se contempl6 el traslado de conocimientos y
experiencia, para estandarizar la calidad profesional de todos los colaboradores, en
todos los puestos. El Programa de Desarrollo Profesional Individual reforzaba el eje

de Desarrollo.

Programa de Salud y Seguridad Ocupacional

Con fin de reducir los riesgos de incidente con lesion grave dentro de las plantas de
produccion de la empresa objeto de estudio, se implementd un riguroso programa
de prevencion de accidentes llamado OH&S, que por sus siglas significa:

Organizacion humana de Seguridad.

Este programa a su vez, contemplaba la creacion y divulgacion de un manual de
seguridad, capacitaciones y un sistema de control y prevencion de riesgos. El lema
gue se implementd para comunicar este programa, fue el de: Mi familia me espera.
El programa de OH&S cumplié con el eje de Bienestar de la Agenda de Liderazgo.

8. Defina cuéles fueron los logros obtenidos en el Clima Laboral,

derivados de la estrategia de comunicacion implementada en 2009.

Los entrevistados manifestaron que pese a los esfuerzos realizados en 2009, el
indice promedio de satisfaccion alcanzado en ese afio, fue de un 75%, es decir que
s6lo aumentd un 10% en relacion a los resultados de evaluacion de clima Laboral
gue se habia practicado en 2007. Este 75% de Clima Laboral Satisfactorio,
Unicamente le concedié a dicha empresa, figurar en el ranking de las mejores

empresas para trabajar, pero no asi, entre las 10 mejores.

La medicion del clima laboral para ese afio, revel6 que dentro de ese 75% de
satisfaccion laboral, resaltaban dos factores clave para determinar cual seria el
camino a seguir. Uno de estos factores era que dentro de ese 75% de satisfaccion

laboral, todos los colaboradores se sentian orgullosos de trabajar en dicha empresa.
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El otro factor indicaba que a pesar de sentirse orgullosos, un 49% de ese grupo,
sentian que sus jefes y que la empresa misma no les reconocia el trabajo bien
hecho o las metas superadas. Los entrevistados coincidieron en que estos datos
sirvieron de base para reforzar e implementar otros programas que fortalecieran ain

mas la Agenda de Liderazgo, principalmente el eje de Reconocimiento.

9. Describa en gué consistié la Estrategia de Comunicacion Interna en
implementada en 2010.

En 2010, la empresa objeto de estudio se puso como objetivo alcanzar la meta
trazada en 2009, la cual era lograr un 85% de satisfaccion laboral. El departamento
de Organizacion y Desarrollo Humano, concentr6 toda su estrategia de
comunicacion en el slogan de campafa: “Juntos construimos una Empresa
Grandiosa”. Con este slogan, se buscaba apelar al orgullo y el sentido de

pertenencia, que sentian los colaboradores, por trabajar en dicha empresa.

La estrategia de comunicacion interna, fue reforzada con dos programas que tenian
como fin, valorar y reconocer el esfuerzo de los colaboradores e incentivarlos a ser
mejores profesionales dia con dia. A continuacién se presenta una descripcion de
cada uno de estos programas, segun las respuestas obtenidas en las entrevistas

realizadas:

Concurso Granito de Oro

Siempre con el objetivo de alcanzar el 85% de satisfaccion Laboral, la empresa
implement6 un reforzamiento de la Estrategia de Comunicacion Interna, basado en
el Eje de Reconocimiento. Se cred entonces, el Concurso Granito de Oro, que es un
evento anual en el que se reconocen los logros mas significativos, obtenidos por los

colaboradores, en sus distintas areas de trabajo.
El lema que se utilizé en esta campafia es: “Todos los dias aportamos una granito

de arena para hacer nuestro trabajo, pero algunos de esos granitos son tan

brillantes que se convierten en Granito de Oro”. Como mascota, se utilizo el
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personaje Granito de Arena en color dorado para simbolizar oro. Dicho Granito de

Oro, aparecio en todos los materiales de comunicacion y en los trofeos.

El objetivo de este concurso, fue motivar a los empleados para que desarrollaran
proyectos exitosos que le trajeran beneficios a la empresa y premiarlos por esos
logros. Debido a las distintas unidades de negocio que tenia la empresa, se crearon
tres categorias, en las que los empleados podian inscribir sus logros y luego, a
través de un sistema de votacién equitativo, se obtenian los logros ganadores en

cada categoria.

Para la realizacion del concurso se cre6 un portal de intranet, en el que los
colaboradores podian ingresar sus logros mediante un formulario disefiado
especialmente para el concurso. Ademas, todos los colaboradores, podian ingresar
a dicho portal para enterarse de los logros que estaban participando y votar por los

gue mas les gustaba.

El concurso Granito de Oro, contd con una duracion de dos meses y estaba dividido
en 2 etapas: Etapa de Inscripcion, para que los colaboradores inscribieran sus
logros en el portal y Etapa de Votaciones, para que los colaboradores votaran por
los logros que mas les gustaba. Previo al lanzamiento del Concurso, se realiz6 una
intensa camparfa de expectacion que incluyd: Banners, afiches, videos y correos

masivos, en los que se invitaba y motivaba a todos los colaboradores a participar.

Por la naturaleza de la empresa objeto de estudio, el concurso Granito de Oro fue
creado en 3 categorias: 1) Productividad y Efectividad, 2) Creatividad e Innovaciéon y
3) Seguridad en el Trabajo. Con estas categorias, se hacia mas facil la premiacion y
se daba mas oportunidades de ganar, y de premiar con primeros, segundos y

terceros lugares, ademas de 2 menciones honorificas en cada categoria.

Para la inscripcion de logros se utilizé un formulario electrénico que los participantes
debian llenar al momento de visitar la pagina. Dicho formulario incluia informacion

personal del concursante y la descripcion del logro con el que estaba participando.
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Esta informacion ingresaba a una base de datos administrable, que posteriormente,
publicaba cada uno de los logros participantes, en la misma pagina del concurso,
para que pudieran ser revisados por todos los colaboradores y pasar a la etapa de

votaciones.

En la etapa de votaciones, todos los empleados ingresan a la pagina web del
concurso, para que conozcan a detalle todos los logros inscritos, para luego votar
por el que mas les guste, siempre a traves de la misma pagina, la cual fue disefiada

bajo un sistema estricto de transparencia que no permite fraude.

El sistema de votaciones se hace en dos vias. Un porcentaje lo elijen los empleados
y el otro los gerentes generales y directivos. Con esto se garantiza que los
ganadores realmente lo merezcan por la magnitud del logro, mas que por la

popularidad entre sus comparieros.

La etapa de premiacion se realiza en un evento formal, al que asisten todos los
colaboradores. En este evento se presentan a los nominados en cada categoria y se
nombra y premia publicamente a los ganadores. A este evento asisten los Directivos

y Gerentes, quienes son los que entregan los premios a sus empleados.

Buzén del COVEC

Es un sistema de reconocimiento y denuncias, en el que los colaboradores pueden
nominar o ser nominados, ya sea porque hayan destacado en el cumplimiento de
algun valor del COVEC, o porque lo hayan incumplido, a través de buzones
ubicados en todas las sedes, llamadas telefénica a una linea especial, o por medio
de correo electronico. Dichas nominaciones, se hacen de forma andnima,
asegurando total confidencialidad para que los colaboradores, se sientan libres y

seguros de nominar a quien realmente lo merece, sin miedo a represalias.

Para garantizar ain mas la confidencialidad en el manejo de la informacién, la
empresa objeto de estudio, contratdé también, a una empresa externa ubicada en
Estados Unidos de Norteamérica, para administrar y presentar los resultados de las

nominaciones y/o denuncias obtenidas.
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Los entrevistados aseguran que el Buzon del COVEC funciona ademas como un
termOmetro que mide constantemente, la penetracion y la puesta en practica de los
valores de la empresa, que es la base fundamental para el cumplimiento de la
Agenda de Liderazgo.

10.Resuma los logros obtenidos en el Clima Laboral de la empresa, con la

implementacién de dicha Estrategia, en 2010.

Para los entrevistados, la estrategia de comunicacion implementada en 2010
basada en los programas de Granito de Oro y el Buzon del COVEC, causo un efecto
positivo entre los colaboradores, quienes con su participacién, mostraron una gran
aceptacion. En las encuestas de Clima Laboral efectuadas a finales de ese mismo
afo, la meta del 85% de satisfaccion laboral fue superada. Los nuevos resultados
revelaron que el 95% de los colaboradores se sentian satisfechos en su trabajo y el
90% de ese mismo grupo, creian que sus jefes apreciaban el trabajo bien hecho y el

esfuerzo extra.

Con estos resultados, dicha empresa logro situarse en 2010, entre las diez mejores
empresas para trabajar en Centroamérica y el Caribe, segun el ranking que publica
todos los afios, el Great Place to Work Institute. Este resultado, ademas de mejorar
su Clima Laboral, repercutidé positivamente en el crecimiento del negocio a nivel
nacional e internacional. A continuacion se presenta una imagen que muestra el

incremento del Clima Laboral en la empresa estudiada, desde 2007 a 2010.

Imagen 7
., Tabla comparativa de resultados de evaluacion de Clima Laboral de 2007 al 2010
Resultados de evaluacion realizado por el Great Place to Work Institute, en la Empresa Objeto de Estudio
del Clima Laboral
_ 65% 75% 95%
en la empresa ObjetO de de satisfaccion laboral de satisfaccion laboral de satisfaccion laboral

estudio, de 2007 a 2010

@‘: l.: =
Encuestas Encuestas Encuestas
sobre Clima Laboral sobre Clima Labaoral sobre Clima Laboral
2007 2009 2010

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de evaluacion del Clima Laboral de 2007 a 2010
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Conclusiones

1. La Estrategia de comunicacion interna utilizada en la empresa objeto de
estudio para mejorar el Clima Laboral entre sus empleados, esta
fundamentada en valores morales y éticos, que buscan que cada
colaborador, se comporte en su dia a dia, dentro y fuera de la empresa,
segun los seis ejes de su Agenda de Liderazgo. Al mantener alineados los
comportamientos de cada colaborador a dicha Agenda, la empresa garantiza
gue todas las acciones tomadas por sus empleados, vayan siempre en la
busqueda del cumplimiento de los objetivos trazados en el plan estratégico de

la organizacion y al mismo tiempo, se promueve la cultura de la organizacion.

2. Las campafias de comunicacion que la empresa objeto de estudio puso en
practica para mejorar el clima laboral entre sus empleados, fueron dos: El
Concurso Granito de Oro y el Buzén del COVEC, los cuales tuvieron como
base, el eje de Reconocimiento de la Agenda de Liderazgo. En el Concurso
Granito de Oro, se premié a los colaboradores que se destacaron por sus
Logros obtenidos y en el Buzén del COVEC, se premio a todos los
colaboradores que se destacaron en el cumplimiento del Cédigo de Valores,
Etica y Conducta.

3. Los logros obtenidos con la implementacion de esta estrategia de
comunicacién, basada en el eje de Reconocimiento de la Agenda de
Liderazgo, fueron muy significativos para la empresa objeto de estudio, ya
que el indice de Satisfaccion Laboral subio de 65% en 2007, a 75% en 2009,
y a 95% en 2010, segun los resultados presentados por el Great Place to
Work Institute. Esto vino a fortalecer en los colaboradores, el sentido de
pertenencia y orgullo de trabajar en dicha empresa.
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Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones anteriores, se sugieren las siguientes

recomendaciones:

1. Para que exista un adecuado Clima Laboral dentro de la empresa, es vital
gue todos los colaboradores conozcan y se identifiguen con la Cultura que se
desea que se viva dentro de la organizacion. Solo asi se logrard que los
colaboradores se sientan identificados, felices y orgullosos de trabajar en ella,

lo cual traera como resultado, un buen ambiente para trabajar.

2. Para continuar fortaleciendo la cultura de la empresa, se recomienda ampliar
la estrategia de reconocer publicamente el trabajo bien hecho y el esfuerzo
extra que ponen los colaboradores destacados en su labor diaria. Ya que al
hacerlo, la empresa envia un mensaje masivo a todos sus empleados, sobre
gué tipo de conductas y acciones, son las que se esperan de todos. Cuando
un colaborador es reconocido por sus meéritos y buenos comportamientos,

sirve de guia y ejemplo a seguir para el resto de sus comparieros de trabajo.

3. Se deben realizar constantemente evaluaciones del Clima Laboral para saber
con exactitud los avances de las estrategias implementadas, con el fin de
crear programas especificos que ayuden a reforzar, reorientar o crear nuevos
programas, para las areas donde existan deficiencias o0 como base para otras

empresas de similares condiciones o tamaiio.

4. Debido a los resultados positivos que se han obtenido con la implementacion
de la estrategia de comunicacion interna en dicha empresa, se recomienda
continuar ejecutando todos programas que se han establecido para mejorar
el clima laboral y fortalecer con ello, la cultura empresarial.
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Anexos

Anexo 1: Esquema de entrevista a Gerentes de Centros de Competencias del

departamento de Organizacion y Desarrollo Humano de la empresa objeto de

estudio.

Gk 1as de
Instrumento de Investigacion §.°° "?%
Formato de Entrevista e N 72
= _,ﬂ s
- o
A Gerentes de Centros de Competencias del departamento %, é"
de Desarrollo Humano de la Empresa Objeto de Estudio ".'9”3“‘-,\\°'

Estudiante: Mariam Yanira Polanco Flores
Escuela de Ciecias de la Comunicacion
Universidad San Carlos de Guatemala

Por este medio, le solicito llenar la presente entrevista que servira para conocer la Estrategia de
Comunicacion Interna empleada en la empresa objeto de estudio, para mejorar el Clima Laboral.

Entrevista realizada a:

1. 1. Describa a qué se dedica el departamento de Organizacion y Desarrollo Humano:

2. ¢Cémo esta conformado el departamento de Organizacion y Desarrollo Humano de la
empresa objeto de estudio?

3. ¢Describa cudl es la filosofia o cultura que se vive en la empresa objeto de estudio?

4. ¢ Cuales son los antecedentes del Clima Laboral en dicha empresa?

5. ¢Cual fue el plan de accion que tomé la empresa para mejorar el Clima Laboral de sus
trabajadores?
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6. ¢Cuales eran los principales retos que la empresa pretendia alcanzar con dicho plan?

7. Enumere y explique cada una de las campanas implementadas dentro de la Estrategia de
Comunicacion Interna en 2009:

8. Defina cuéles fueron los logros obtenidos en el clima laboral, derivados de la estrategia de
comunicacion implementada en 20089.

9. Describa en qué consistio la Estrategia de Comunicacion Interna en implementada en 2010:

10. Resuma los logros obtenidos en el Clima Laboral de la empresa, con la implementacion de
dicha Estrategia, en 2010:
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