UNAP=C

" UNIV=ERSIOAD AP=C

DECANATO DE POSGRADO
TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR POR EL TITULO
DE MAESTRIA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

Propuesta para la implementacion de un sistema de
comunicacion efectiva y su influencia en el desempefio del
personal de operaciones en SEMIM SRL, San Cristobal,
Republica Dominicana, en el periodo Mayo/Julio 2019.

Presentado por:

Maria D. Llano Lugo
Mat. 2017-1948

Asesora:
lvelisse Comprés

Santo Domingo de Guzméan, Republica Dominicana,
Agosto 2019



RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue la proponer la
implementacion de un sistema de comunicacion efectiva y su influencia en el
rendimiento del personal de operaciones en SEMIM SRL. El motivo principal
en la que se basO esta investigacion fue con la finalidad de que el
establecimiento de estrategias y procedimientos de comunicacién contribuya
a la mejora del flujo de la comunicacién interna. Estudio de tipo explicativo,
descriptivo y descriptivo, basado en un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, donde fue realizado analisis muestral. Donde se obtuvieron
hallazgos con resultados (48%) de que no existe el uso frecuente de canales
formales en el proceso de comunicacion en SEMIM, asi mismo se hall6 una
baja percepcion en la relacion existente entre jefe y empleado (55%). A raiz
de dichos resultados se establecieron estrategias de comunicaciéon que
promuevan el logro de los objetivos de la empresa, asi como la elaboracion
de un plan de comunicacién donde se establecieron los lineamientos
necesarios para promover los diferentes canales de comunicacion, asi como
los programas que involucran y fortalece la participacion del personal en los
procesos operacionales como lo es el programa de sugerencia establecido en
dicha propuesta.



Abstract

The general objective of the present investigation was the propose the
implementation of an effective communication system and its influence on the
performance of operations personnel at SEMIM SRL. The main reason on
which this research was based was that the establishment of communication
strategies and procedures contribute to the improvement of the flow of internal
communication. An explanatory, descriptive and descriptive study, based on a
quantitative approach of non-experimental design, where a sample analysis
was carried out with a population of 70 employees and a sample of 60
employees, with a margin of error of 5%, said investigation was carried out
through the application of surveys through the implementation of
guestionnaires with a total of 24 questions. Where findings were obtained with
results (48%) that there is no frequent use of formal channels in the
communication process at SEMIM, there was also a low perception of the
relationship between boss and employee (55%). Following these results,
communication strategies were established that promote the achievement of
the company's objectives, as well as the elaboration of a communication plan
where the necessary guidelines were established to promote the different
communication channels, as well as the programs that involve and strengthens
the participation of personnel in operational processes such as the suggestion
program established in said proposal.
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INTRODUCCION

La comunicacion juega un papel fundamental no solo en el @mbito laboral,
sino en diferentes aspectos de nuestra vida. En el mundo laboral el uso
adecuado de la comunicacién sin importar niveles jerarquicos o naturaleza de
la empresa de una forma u otra debe prevalecer la comunicacion efectiva, ya
gue su ausencia puede representar una amenaza en el buen funcionamiento
y manejo de manera interna y externa (Colaboradores, clientes,
proveedores).A raiz de esta problematica en SEMIM SRL se han estan
presentando de manera creciente situaciones tales como: Bajo desempefio
por parte del personal Técnico y de Mantenimiento, ausentismo laboral,
desmotivacién de personal, conflictos laborales e incremento en la rotacién de
personal en el departamento de operaciones. SEMIM SRL en relaciona el mal
manejo de la comunicacion esta llegando afectar los procesos y estrategias
organizacionales donde los resultados de logros de objetivos han disminuido
de manera acelerada en el primer periodo del afio 2019, los indicadores de
logros en el area de operaciones a mostrado resultados preocupantes que

despertado la preocupacioén por parte de la gerencia.

Es por esto que el objetivo principal de esta investigacion es determinar la
influencia de la comunicacion efectiva en el desempefio del personal de
operaciones de SEMIM SRL, San Cristébal, Republica Dominicana, en el
periodo Mayo /Julio 2019 y la propuesta de un sistema de comunicacién que
permita mejorar dicho proceso. El poder indagar y analizar los factores que
influyen en el proceso de comunicacion y el establecer estrategia de

comunicacion.

Conocer la importancia y la influencia la comunicacion en el desempefio del
personal nos permite tomar acciones, crear nuevas estrategias que movilice
la empresa a obtener cambios, asumir nuevos retos que permitan la obtencion
de resultados positivos, disminuir ciertas acciones que afectan la eficacia del

equipo de trabajo, que permita el beneficio comun y lograr la obtencién del



logro del objetivo. La comunicacion efectiva influye de manera directa en la
organizacion para promover de manera oportuna y rapida informaciones, para
establecer relaciones donde reine el control, respeto y empatia, permite
promover el trabajo en equipo y agiliza los procesos organizacionales

permitiendo asi logro de los objetivos y un clima laboral armonioso.

Los objetivos especificos que se desarrollaran son los siguientes:

v Indagar la relacién existente entre la comunicacion efectiva y
desempeiio laboral en los empleados de operaciones en SEMIM SRL.
Para poder de este modo percibir el nivel de influencia de la
comunicaciéon en lo concerniente al rendimiento del personal y poder

sugerir acciones de mejoras sobre el mismo.

v Identificar los beneficios que aporta a la organizacion la
implementacion de un sistema de comunicacion interna. El desarrollo
de este objetivo permite la obtencion de las vertientes en la cual se
enfocara dicha propuesta y evaluar los resultados que puede ofrecer

para el bienestar de la empresa.

v' Determinar la importancia de la comunicacion eficaz en las
organizaciones. El propdsito base de este trabajo de investigacion es
dar a conocer la importancia de la comunicacién no solo para el logro
y cumplimiento de los procesos operacionales sino también su relacion

con el éxito de la empresa y alcance de objetivos a nivel general.

En lo concerniente al planteamiento del marco tedrico se estaran
desarrollando términos relacionados al proceso de comunicacion, asi como
los factores que influyen y lo que hace posible llevar acabo su ejecucion de
manera efectiva. Todas las informaciones que se detallaran seran en el primer
capitulo seran fundamentadas en referencias bibliograficas y fuentes
confiables lo que permitira dar la veracidad requerida en la cual se basa todo

trabajo de investigacion.



Entre los conceptos principales que se deben conocer para dar inicio a la
busque da informaciones y desarrollo del tema a presentar los cuales serviran
como base para lograr el desarrollo eficaz del tema en cuestion, entre los

términos generales a desarrollar estan:

Comunicacion: Proceso mediante el cual se transmite una idea o un mensaje
desde un emisor a un receptor con la intencion de obtener una respuesta o de
cambiar su comportamiento, su opinidn o su actitud, al mismo tiempo que se

da la posibilidad de influencias reciprocas. (Francisco Diaz.2004)

Comunicacion efectiva: Requiere de la indagacibn de acciones
comunicacionales tendientes a conocer y comprender el marco mental del

otro. (Santiago Lazzati,2008).

Barreras de comunicacion: Interferencias en la comunicacion, sea por parte

de emisor, receptor o del propio mensaje.

Protocolo de la comunicacién empresarial: Forman todas las normas que se
deben seguir al comunicarse en su ambito, por parte de los empleados y

directivos.

Comunicacion empresarial: se define como el intercambio de informacién
dentro y fuera de la empresa con un fin previamente planificado, la cual se

utiliza para vertebrar los distintos procesos de comunicacién en las empresas.

Comunicacion interna: Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y motivados para construir con su trabajo

el logro de los objetivos organizacionales. (Horacio Andrade ,20015)

Desempefio: Esta asociado con los logros individuales o colectivos al interior
de una organizacion y al alineamiento de la gestidon con las metas y objetivos

de la organizacion. (Ricardo Arriagada,2002)



El fundamento del cual parte el desarrollo del marco tedrico es con el fin de
esclarecer y conocer conceptos e informaciones que deben servir como base
para lograr el manejo eficaz del tema, asi como conocer las perspectivas entre
los diferentes autores que se consultaran para la obtencién de conclusiones

sustanciosas y de provecho.

El paradigma en el cual se fundamentara dicha investigacion es en la
importancia de la comunicaciéon efectiva en la empresa y su influencia en el
manejo y eficiencia de la persona. Para lograr la comunicacion efectiva es
suficiente conocer el proceso de comunicacion de una manera integral sino
también establecer mecanismos que garanticen que el mensaje llegue de
forma correcta al receptor y que por medio de la retroalimentacion se asegure

que el mensaje llegue con éxito. (Espinoza, 2019)

Comunicar requiere superar la division de términos muy simples como
comunicacién interna y externa, basandose en una realidad fisica (dentro y
fuera). Aunque la comunicacibn es un proceso total, es necesario
sistematizarla para asi aplicarla de manera efectiva en funcion a los objetivos

de los destinatarios. (Sal6, 2005)

La comunicacion es el fluido vital para una organizacion, los errores de
comunicaciébn en mas de una organizaciéon han ocasionado dafios muy
severos, por tanto, la comunicacién efectiva es de gran importancia para los
gerentes, ya que representa la hebra comun para las funciones

administrativas. (Delgado, 2005)

Este punto es de gran importancia en la estrategia de la comunicacion debido
a que la efectividad en la se transmitir el mensaje involucra los elementos de
integracion, interaccion que genere conductas positivas y flujo de informacion
se genere de forma clara y precisa lo cual es de gran importancia en la
construccion de una vision organizacional compartida orientada a los objetivos

organizacionales y personales.



La comunicacion en las empresas es uno de los aspectos de mayor
importancia y a la vez critico, pues de esta depende el desarrollo de todas las
actividades y proyectos. Si la comunicacion no es efectiva se corre el riego de
llegar a condiciones criticas como son: Mal entendidos, notificacion
inadecuada de prioridades, aplicacion de criterio mal interpretados, generando
asi un clima organizacional tenso y afectando la productividad. (Pascual,
2013)

Para la recopilacion de datos en el proceso de investigacion se realizara
mediante la aplicacion de diversas herramientas de investigacién que
permitiran arrojar resultados utiles, que partiendo de ellos se determinaran las
acciones de mejoras y las estrategias convenientes para convertir las
debilidades arrojadas en fortalezas. Donde determinar la influencia de la
comunicacién efectiva en el desempefio del personal de operaciones, asi
como la influencia de la misma en el manejo entre supervisor y empleado son
los criterios principales en la aplicacién de las herramientas, lo cual permitira

obtener datos utiles para reforzar y validar la teoria desarrollada.

Se realizara la aplicacidbn de cuestionarios al personal involucrado del
departamento de operaciones de SEMIM, donde permitird detectar los
factores que influyen en el mal manejo y la posible deficiencia en el proceso

de comunicacion que lleva la empresa.

Luego de la aplicacion de las herramientas se lograra el ordenamiento y
tabulacion de las mismas donde se estableceran rango o valoraciones por
medio de porcentajes que permitirdn la interpretacion de los resultados
obtenidos por medio al cumulo de respuestas ofrecida por cada colaborador

encuestado.



Dentro de las dificultades presentadas al momento de recabar e implementar
los cuestionarios al personal de operaciones fue muy complejo debido a que
su naturaleza de trabajo sus labores diarias son ejecutadas fuera de la
empresa y por ende lograr retenerlos fue una ardua labor, por otro lado, la
indisposicion de los superiores al momento de abordar el personal fue uno de
los factores que entorpecié el proceso de aplicacién de las herramientas

utilizadas.

De esta manera la estructura de este trabajo de investigacion estara
compuesto por tres capitulos donde cada uno va complementando el

desarrollo sustancioso de la investigacion.

En el capitulo | denominado como la comunicacion se detallara el marco
tedrico y conceptual, tiene como objetivo plantear y desarrollar los conceptos
y termino requeridos para dar inicio desarrollo del tema, asi como lograr
obtener una comparacion entre diferentes autores y sus fundamentos con

relacion al tema a desarrollar.

El capitulo | segun las fuentes consultadas muestra la importancia de la
comunicacién efectiva dentro de la organizacién y como la misma debe ser
considerada como una herramienta estratégica que todo lider o jefe
organizacional debe conocer y dar la importancia requerida de la misma. La
comunicacién efectiva entre jefe y empleado permite tanto al jefe como a los
trabajadores establecer una retroalimentacion con el que ambos pueden estar

al tanto del desempefio del trabajador.

El capitulo Il muestra las generalidades de la empresa donde se realizara el
estudio, se presenta también el analisis y tabulacion de datos recopilados por
medio a la aplicacion de cuestionarios, dicho capitulo tiene como finalidad la
obtencion del diagndstico, donde se detectan las necesidades y se realizan
las recomendaciones o0 propuesta de las estrategias, las mismas

fundamentada en los resultados y el diagnostico presentado.



El capitulo 1l es donde se plantea de manera detalla la propuesta de la
implementacion de un sistema de comunicacion efectiva en SEMIM, en esta
parte se presenta el plan de comunicacion donde se desarrollan las
estrategias y se establecen las tacticas con las cuales se ejecutaran, donde

se hace limitacion de recursos y tiempo que implican llevarla a la practica.

Ya en la parte final se presenta el desarrollo de conclusiones de esta
investigacion y los anexos que dan soporte a la presentacion del trabajo de

investigacion.



CAPITULO I: LA COMUNICACION

La comunicacion juega un papel fundamental dentro y fuera de las organizaciones,
ya que la misma permite el flujo eficaz de informaciones, eficiencia en las
relaciones interpersonales que se llevan a cabo en la empresa, no solo con el
personal que la conforma sino también con el mundo exterior que de una forma u
otra influye en la misma, lo que se le conoce como comunicacion interna y externa
las cuales juegan un papel esencial en las organizaciones en relacion a su

crecimiento y el logro de objetivos.

1.1 La Comunicacion

La comunicacion es la transferencia y la comprension de significados, esto quiere
decir que, si no se ha transmitido informacion o ideas, la comunicacion no se ha
llevado a cabo. El orador o emisor que no es escuchado o el escritor que no es
leido no ha sido comunicado. Sin embargo, algo mas importante es que la
comunicacién implica la comprension de significados, para que sea exitosa, el

significado se debe compartir y entender. (Robbins, 2005)

Desde un punto de vista amplio, la comunicacién ocurre cuando *(la fuente)
codifica una informacion en sefiales y pasa a otro organismo (el receptor) que
codifica las sefiales y es capaz de responder adecuadamente. La comunicaciéon
es un proceso complejo marcado por muchos factores (Cultura, cercania de los
interlocutores, estado de animo...) en el que, a pesar de haber diferencias entre
distintas personas existen elementos comunes que son los que permiten que se
dé el proceso comunicativo. La comunicacion requiere que, partiendo de varios
esquemas y experiencias previas, debe de decodificar e interpretar el mensaje

transmitido por el emisor. (Hofstadt, 2005)



Al analizar el termino de comunicacion se produce una aproximacion basada en
tres aspectos fundamentales:

e Teécnico, 0 aquel que se refiere a obtener el mejor método para
extraer el mensaje emitido, de entre todas aquellas sefiales recibidas
por el receptor a través de un canal, y superar el ruido que se
produce entre el emisor y el receptor.

e Semantico la interpretacion adecuada del significado de los
mensajes por parte del receptor.

e Pragmatico, y las influencias de la comunicacion en el

comportamiento del receptor. (Espinoza, 2019)

1.1.1 Elementos de la comunicacion.

En el proceso de comunicacién, sus componentes o partes interactian y se
influyen reciprocamente durante el flujo comunicativo. La mayoria de los modelos
de comunicacion coinciden en sefialar el caracter dinAmico del intercambio de
informacion. Cuando se establece una comunicaciéon cada uno de los elementos

que intervienen en el proceso desempefia una funcion especifica. (Leon, 2006)

Segun(Leon, 2006), En todo proceso comunicativo intervienen los siguientes

elementos:

Emisor: Puede tratarse de cualquier individuo interno o externo de una
organizaciéon o empresa. Es la fuente de comunicacién que desea transmitir un

pensamiento o idea otro u otros.

Mensaje: Producto real de la fuente codificada. Es toda la informacion que se

transmite del emisor al receptor. (Stuart, 2006)

Caodigo: La forma en que se estructura ese mensaje, incluyendo la habilidad, la
actitud y los conocimientos. El codigo debe ser conocido por el emisor y por el
receptor pues si no, no podra ser descodificado y entendido. (Moraté J. , 2016)

Canal: Es el medio a través del cual se transmite el mensaje, el cual puede ser

oral o escrito.



Receptor: es el sujeto a quien se dirige el mensaje. Pero antes que esto ocurra el

mensaje debe ser descodificado.

Retroalimentacion: Es el elemento que favorece la interaccion y tiene como
propésito la fidelidad del mensaje, a través de la comprension del mensaje verbal

y no verbal.(Socorro, 2007)

1.1.2 Propdésitos Generales de la comunicacion

Las funciones basicas del lenguaje se usardn para cumplir los propdsitos
generales de la comunicacion Dougls Ehniger, cita cuatro propdésitos generales:

Propésito general de informar donde se utiliza la funcion representativa del
lenguaje, donde se intenta explicar algun suceso o términos, instruir sobre algin

proceso o conocimiento.

Propésito general de entender usa la funcién expresiva del lenguaje se intenta
lograr el encuentro y la comprension entre el hablante y el oyente, compartir ideas

para lograr el entendimiento.
Propésito general de persuadir donde la persona al comunicarse intenta influir
hacer un llamado al pensamiento del oyente para formar alguna idea y provocar

cambios de actitud.

Propésito de actuar intenta dirigir o llevar al oyente a un grado de motivacién que

lo impulse a realizar alguna accion. (Socorro, 2007)
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1.2 Comunicacion Organizacional

No es posible concebir una organizacion sin la comunicaciéon. El proceso de
comunicaciéon influye de manera directa en los procesos de integracién e
interaccion a nivel organizacional sin importar los niveles jerarquicos que la
conforman. La comunicacion organizacional es precisada por Andrade como la
totalidad de mensajes que se intercambian entre los miembros de una
organizacion y entre esta y su entorno. La comunicacion organizacional es una
herramienta Gtil para empresarios y ejecutivos, Util para favorecer la integracion
generando un ambiente de trabajo propicio para el desarrollo del individuo y la

organizacion. (Rowe, 2008)

A partir de los destinatarios basicos de la empresa (Institucional, financiero, social
y comercial, siendo estos cuatro ambitos de la comunicacion en la empresa
interdependiente y producen conjuntamente la imagen total de la empresa.(Salo,
2005)

Comunicacion Institucional: Es aquella que define y gestiona la marca la misma
tiene como objetivo poner a la disposicion del colectivo institucional las
informaciones 0 mensajes sobre la actuacién de la empresa relativos al interés
general y a las expectativas sociales. La comunicacion institucional tiene que

mantener y aumentar la imagen positiva de la empresa.

La comunicacion financiera: Tiene como propdsito es construir una imagen
positiva en dicho sector y establecer relaciones con la comunidad financiera.

La comunicacion social o comunicacién interna: Esta dirigida a todas las personas
gue forman la empresa, hay un elemento imprescindible para la buena marcha de
la empresa, y es que las personas se sientan implicadas y comprometida con la

misma.

Comunicacion comercial: Tiene como funcién principal emitir los mensajes

relativos a los productos y/o productos que ofrece la empresa.(Sald, 2005)
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1.2.1Tipos de comunicacién

Las comunicaciones pueden ser laterales y/o reciprocas. Una comunicacion lateral
se produce siempre en el mismo sentido, del emisor al receptor. Una reciproca

implica a ambas partes mediante un feed-back.

La comunicacion lateral es mas ventajosa por cuanto es mas rapida, aparece mas

clara y ordenada y para el emisor ejerce una doble funcién.

La comunicacion lateral preserva el poder y la independencia, es una utilizacion
estratégica que da lugar a algunos inconvenientes para la organizacién, para los
individuos y para los grupos. No hay comunicacion en sentido pleno si no hay
Feed-back. (Gill, 2007)

Segun la publicacion en el manual de Direccion de Recursos Humanos,2008

Externamente las empresas mantienen tres tipos de comunicaciones:

Operativa: Es la comunicacion que se da entre clientes y proveedores, la cual es

necesaria para el dia a dia de las transacciones y su viabilidad.

Estratégica: Comunicacion con las relaciones clave del entorno: accionistas,

alianzas, colaboraciones a largo plazo.

Publicitaria: La que busca dar a conocer sus productos, su imagen y ganar

prestigio.

La comunicacién se dirige generalmente hacia una serie de interlocutores
(Personal de la empresa, distribuidores, consumidores, otras empresas como
competidores y proveedores). Existen dos tipos de comunicacioén segun (Talaya,

2008)que son la comunicacion interna y la comunicacion externa.
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La comunicacidon externa es la transmision de informacion fuera de la empresa
destinada a publicos externos a la organizacion (Consumidores, distribuidores,
grupos y de interés). Es utilizada por las empresas para dar a conocer de manera
eficaz sus objetivos al publico externo de la organizacion. Permitiendo que el

publico conozca su filosofia como imagen positiva. (Talaya, 2008)

La comunicacion interna es producida dentro de la organizacion y la misma es
destinada al ambito interno que integra el personal de la empresa, a la direccion,
accionistas, y otros grupos de empresa. Entre los diferentes tipos de comunicacion
interna que puede utilizar la empresa existe un abanico de posibilidades como:
revistas internas, documentos de trabajo, seminarios, memaorias, actos y eventos,

entre otros.(Talaya, 2008)

1.2.2 Tipos de comunicacioén Interna.

De acuerdo de donde surja y el destino que lleve la informacién que se pretende

comunicar se pueden distinguir diversos tipos de comunicacion interna:

Comunicacion descendente: es la informacion originada en algun punto de la
organizacién, que se vierte hacia abajo en la estructura jerarquica, con el fin de
informar o influir.(Robbins, 2005)

Comunicacion Horizontal: tiene lugar entre los integrantes del mismo grupo de
trabajo, entre miembros de grupos al mismo nivel, entre gerentes del mismo nivel
0 entre personal del mismo rango, nos referimos a la comunicacién horizontal.
(Robbins, 2005)

Comunicacion ascendente: Modalidad que permite el flujo de informacion de abajo

hacia arriba es decir Subordinados a Supervisores y de supervisores a la gerencia

o Direccién de la empresa.
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1.3 Barreras ala comunicaciéon

Existen barreras que se interponen como obstaculos o resistencia a la
comunicacion entre las personas, afectando profundamente, de modo que el
mensaje recibido se vuelve diferente al que realmente fue enviado. Estas barreras

pueden ser personales, fisicas y semanticas. (chiavenato, 2001)

Barreras personales: Interferencias derivadas de limitaciones, emociones y
valores humanos del individuo. En el ambiente laboral las barreras mas comunes
son la escucha deficiente, las emociones, las motivaciones y sentimientos

personales.

Barreras fisicas: Son las interferencias que se dan especificamente en el ambiente
que se da la comunicacion. Un trabajo que pueda distraer, una puerta que cierra
de repente, la distancia fisica entre las personas que se estd dando la
comunicacién, un canal saturado, paredes que se interponen entre la fuente y el
destino, ruidos estaticos en la comunicacion en el caso de la comunicacion via

teléfono.

Barreras semanticas: Son limitaciones o distorsiones derivada de los simbolos
utilizados en la comunicacion. Las palabras u otras formas que se puede dar la
comunicacién, digase gestos, sefiales, simbolos), pueden tener sentidos
diferentes entre las personas que son participe en el proceso, cambiando asi el
significado o sentido del mensaje transmitido. (chiavenato, 2001)
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1.4. La comunicacion efectiva

Para lograr la comunicacion efectiva es suficiente conocer el proceso de
comunicacién de una manera integral sino también establecer mecanismos que
garanticen que el mensaje llegue de forma correcta al receptor y que por medio
de la retroalimentacion se asegure que el mensaje llegue con éxito.(Espinoza,
2019)

Comunicar requiere superar la division de términos muy simples como
comunicacién interna y externa, basandose en una realidad fisica (dentro y
fuera).Aunque la comunicacién es un proceso total, es necesario sistematizarla
para asi aplicarla de manera efectiva en funcion a los objetivos de los
destinatarios. (Salé, 2005)

La comunicacién es el fluido vital para una organizacion, los errores de
comunicacién en mas de una organizacién han ocasionado dafios muy severos,
por tanto, la comunicacién efectiva es de gran importancia para los gerentes, ya
que representa la hebra comun para las funciones administrativas. (Delgado,
2005).En toda la organizacion la comunicacion tiene cuatro funciones que son:

Motivar, controlar, expresar emociones e informar. (Robbins, 2005)

Este punto es de gran importancia en la estrategia de la comunicacién debido a
que la efectividad en la se transmitir el mensaje involucra los elementos de
integracion, interaccién que genere conductas positivas y flujo de informacién se
genere de forma clara y precisa lo cual es de gran importancia en la construccion
de una visién organizacional compartida orientada a los objetivos organizacionales

y personales.

La comunicacion en las empresas es uno de los aspectos de mayor importancia y
a la vez critico, pues de esta depende el desarrollo de todas las actividades y
proyectos. Si la comunicacion no es efectiva se corre el riego de llegar a
condiciones criticas como son: Mal entendidos, notificacion inadecuada de
prioridades, aplicacién de criterio mal interpretados, generando asi un clima
organizacional tenso y afectando la productividad. (Pascual, 2013)
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1.5. Rol del comunicador

Los roles uniforman las conductas que cada individuo debe tener en una posicion,
donde se establecen normas, reglas, surgen valores y costumbres que distingue
a cada uno del otro y todo esto se da mediante la interaccion de diversos estratos
sociales, grupos, o ambiente donde nos desenvolvemos. Concerniente a todo esto
los roles que desempefiamos en un sistema social al comunicarnos con los

demas, cumplimos también el rol de comunicadores.

Las conductas asignadas al deber ser son las formalmente establecidas por el
grupo para expectativas de un rol, es decir lo que se espera que haga que cada
persona haga para lograr cumplir un rol, mientras que las conductas relacionadas
con el poder ser son las conductas que cada individuo sigue de acuerdo a su
propio criterio, sus recursos o capacidades individuales. Asi en el desempefio de
cualquier rol la persona puede decidir su comportamiento o su forma de actuar
(Socorro, 2007)

1.5.1 Conductas del comunicador.

El comunicador enfrenta normas de conducta para cumplir su funcién principal de
comunicar. Son dos las conductas que se esperan del comunicador.

Una de ella es Interactuar, pues sin la interaccién con otros es imposible que se
logre cumplir el rol de comunicar. También esta la siguiente conducta que es
empatizar, donde el comunicador es capaza de colocarse en el lugar del otro
logrando asi comprender las ideas y emociones de los demas y por su puesto
lograr que se dé la comunicacion efectiva. No es nada facil para el comunicador
lograr tener empatia ya que implica tener la capacidad de reproducir en uno mismo

el sentir y los sentimientos de otra persona. (Socorro, 2007)
Emitir palabras de refuerzo o cumplido es otro de los aspectos conductuales que

debe tener pendiente el comunicador estas verbalizaciones refuerzan el mensaje

gue se desea transmitir. (Garcia, 2018)
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1.5.2 Habilidades para la comunicacion

Ser comunicador exige llevar a la accion nuestras aptitudes las cuales deben
reflejarse en actitudes que den como la accidn nuestras aptitudes, las cuales
deben reflejarse como resultados actuaciones eficaces. (Garcia, 2018), Existen
técnicas de la comunicacion que engloban las habilidades del comunicador, tales

como:

Evitar etiquetas: Las etiquetas no ayudan a que la persona cambie, sino que

refuerzan su defensa.

No acumular emociones negativas sin comunicarla ya que esto generaria un
estallido lo cual perjudicaria la forma en el cual es transmitido el mensaje o la

informacion, conduciendo a una hostilidad destructiva.

Ser especifico: ser preciso, concreto es una de las técnicas de la comunicacién

efectiva.

Evitar las generalizaciones: los términos siempre y nuca raras veces son ciertos y

tienden a formar etiquetas.

Otra de las técnicas es que el comunicador debe ser breve, repetir lo mismo varias
veces con diferentes palabras o extender lo que se quiere reproducir no es nada
agradable para receptor, lo que puede generar desvio de la atencion obstruyendo
la informacion emitida por el emisor.(Garcia, 2018). Las diferentes situaciones en
las que los procesos de comunicacion se presentan en forma continua y
permanente nos obligan a usar nuestras habilidades necesarias para obtener una
influencia favorable en nuestro entorno y ser comprendido por los demas. Tales
habilidades generalmente se desarrollan acorde a las normas del comportamiento
ya establecidas por los grupos o sus ideales personales. La clave para lograr la
competencia en la comunicacion depende, entonces de la capacidad de
desarrollar habilidades que nos permita adaptarnos con facilidad a los tipos mas
variados de las diferentes situaciones que se presentan en los grupos o ambiente

en el cual nos desenvolvemos.(Socorro, 2007)
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1.6 Sistema de comunicacion.

Ubicar la comunicacibn como herramienta o estrategia administrativa tiene
implicaciones en la forma de comprender y desarrollar lar organizaciones. La
empresa como sistema abierto se mantiene en interaccion constante de manera
interna y externa, donde la comunicacion conduce a la puesta en marcha

mecanismos que permiten detectar y aprovechar los cambios que se generen.

El proceso de comunicacion en la empresa integra diferentes componentes de
distinto caracter y posicion, pero necesario para configurar una politica de
comunicacién que responda a los fines que persigue la empresa, cada uno de
estos elementos estan relacionados cada uno entre si de tal forma que cualquier

modificacion o cambio en uno afecta o influye en el resto. (Sal6, 2005)

La comunicacion debe planificarse y ser gestionada, es decir se deben establecer
objetivos y las acciones requeridas que permitan la ampliacion adecuada del
periodo de tiempo, asi como los recursos necesarios. La Dimension estratégica
que se lleve a cabo en la organizacion debe estar alineado a las politicas y normas
estratégicas generales establecidas en la empresa. (Morat6, 2016)

La implementacion de un sistema de comunicacion permite a la empresa superar
la interrogante de hacer y decir, permitiéndonos ver la influencia o relacion de las

personas con todos los procesos de gestion.

1.7. Influencia de la comunicacion interna en el desempeio del
personal.

Existen organizaciones que mantienen la percepcién de que el factor salario es
uno de principales con relacion a su influencia en el bajo rendimiento o desempefio
del personal, sin embargo, se empieza ser evidente como diversos factores forman
parte de esta crisis, como la posibilidad de una participacion activa dentro la
organizacion, ser reconocido por las tareas realizada, la motivacion personal y la

integracion que exista en el equipo de trabajo.
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La comunicacién interna se debe planificar a través de canales e instrumentos
formales que deben ser determinados por la propia estructura organizativa. La
comunicacién ascendente como herramienta de la comunicacion interna influye
en la toma de decisiones, permite determinar o dar a conocer el funcionamiento
de los colaboradores, los problemas y sobre todo sus aportes o ideas de cdmo
resolverlos. Existen instrumentos que son de utilidad en la comunicacion
ascendente como encuestas de opiniones, buzén de sugerencia, politica de
puertas abiertas, memorandum, evaluacibn de manejo de los supervisores,

entrevistas individuales y correos electrénicos. (Lopez, 2007)

El logran obtener un nivel 6ptimo de rendimiento el personal debe tener de manera

clara lo siguiente:

Cada colaborador debe tener de manera clara y detallada cuales son sus
funciones o tareas asignadas dentro de la organizacion, de lo contrario se pueden
generar situaciones que generan dafios mayores dentro de la organizacion. Deben
establecerse y dar a conocer todos los procedimientos que debe seguir como parte
de la empresa, como seguir cada una de las partes de los procesos ya que el
desconocimiento del mismo puede generar diversas confusiones que perjudiquen

de manera directa las operaciones de la empresa.

Las politicas de la empresa es algo que todos los colaboradores deben conocer y
es responsabilidad de la empresa asegurar que se cumpla la reproduccion eficaz
de cada una de las politicas establecidas en la organizacion ya que de no ser asi

se generarian problemas a la empresa de nivel global.

El otro punto es los objetivos que debe cumplir como miembro de la organizacion,
es la unica manera del colaborador determinar si estd o no cumpliendo con las

expectativas, es decir, si esta alcanzando los resultados esperados.

Las politicas motivacionales, el liderazgo, grupos y equipos se activan en razon
de intercambio regular de informacion que se da. La comunicacién como cualquier
actividad intelectual puede perfeccionarse, enfrentando los retos que se presenten

y dando valor los individuos que la conforman. (Delgado, 2005)
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1.7.1 La comunicacién y el desempefio Gerencial.

Las organizaciones que consideran que la comunicacion con sus colaboradores
es de gran importancia para el buen funcionamiento, no solo se han interesado
por estar a la vanguardia de los recursos tradicionales que permiten agilizar el flujo
de informaciones a nivel organizacional tales como Intranet, revistas o
memorandum, murales, sino que también se han visto con la necesidad y el interés
de desarrollar a sus ejecutivos o0 gerentes sus habilidades con la finalidad de
convertirlos en canales eficiente de comunicacién descendente, ascendente y
horizontal.(Andrade, 2005)

La comunicacion interpersonal es el principal medio con el que cuentan las
empresas para difundir informaciones importantes y para crear un clima sano de
trabajo entre personas y las diferentes areas que conforman la empresa, el papel

gue juegan los lideres formales es fundamental.

Resulta critico que los lideres sean consciente de que ellos son el principal medio
de comunicacién en la empresa y de que, ademas, su funcion principal es la de
fungir como buenos comunicadores. Hay empresas que han hecho de la
comunicacion directa a sus comunicadores una sana costumbre éstas son posible
mediante diversas estrategias que se aplican dentro de la organizacion como
realizar reuniones de manera periddica dandole participacion al personal, dar a
conocer tépicos importantes sobre la organizacion, generando de esta manera
efectos secundarios positivos y sentirse identificado con la empresa.(Andrade,
2005)

Es de gran importancia que las organizaciones se preocupen por facilitar el
desarrollo de las habilidades de comunicacion y de relaciones interpersonales de
sus lideres para asi se promueva un contacto permanente con la gente de la

empresa.
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1.7.2 Desempeiio Laboral

El desempefio laboral se define como todo comportamiento de los empleados para
el logro de los objetivos de la compafia, un excelente desempefio laboral es
considerado como la fortaleza mas importante dentro de una organizacion.(Toala,
2017)

El desempefio laboral se relaciona de manera directa con la conducta de los
colaboradores que conforman la empresa y los resultados alcanzados por los
mismos, asi como la motivacién, cuan mas elevada la motivacion del personal se
genera con mayor facilidad el buen desempefio, para que esto se dé es importante
que los trabajadores analicen cudles son sus ocupaciones y cuéles son sus tareas,
cuales son las instrucciones que debe seguir en el puesto que ocupa y los

objetivos que debe cumplir.

De Tal manera que a través de la motivacion se estimule el desempefio laboral
por medio de diversas técnicas, como por ejemplo (delegar responsabilidad,
brindarle mayor oportunidad de participacion en la empresa, estimular los logros

obtenidos) y ofrecer un ambiente de trabajo 6ptimo.(Toala, 2017)

1.7.3 Evaluacion de desempefio.

La evaluacion del desempefio requiere de conceptualizaciones que también
implican una conduccién metodoldgica para realizar su evaluacion. Por supuesto
esta conduccion para de la consideracion o establecimiento de
indicadores.(Santos, 2014)

Es un sistema formal de revision y evaluacion del desempefio laboral individual o
de equipos, con la finalidad de evaluar el rendimiento, los logros de los objetivos
organizacionales para asi desarrollar planes y estrategias que incremente los

resultados obtenidos a corto, mediano y largo plazo.
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Para llevar a cabo el proceso de evaluacion de desempefio se debe primero
identificar las metas, luego se debe comunicar esas metas a todos los interesados
o relacionados en el proceso, se procede con el establecimiento de los criterios
que regularizaran el proceso, se toman las decisiones sobre a quien se aplicara la

evaluacion, periodo y método a utilizar para luego proceder con la ejecucion.

Existe la posibilidad de que el sistema de evaluacion no funcione eficazmente para
todo los propositos o &reas existentes que conforman la organizacién, es por esto
que la persona encargada del area de evaluacion debe seleccionar la metas
especificas y determinar en cuales areas o quienes desean destacar en el
desarrollo ,aunque algunas organizaciones se centran en decisiones meramente
administrativas llevando asi al fracaso, debido a que su enfogque no permite
determinar de manera especifica que se quiere lograr de manera realista. (Mondy,
2005)

1.7.4 Métodos de evaluacion de desemperio.

Los gerentes tienen la oportunidad de elegir y determinar el método a utilizar y que
se ajuste segun las necesidades de la organizacion. Entre los cuales estan:

Los ensayos escritos: dicha evaluacion se realiza mediante a una descripcion de

fortalezas, debilidades, el desempefio pasado y el potencial del empleado.

Incidentes criticos: El evaluador se centra en acontecimientos criticos que
identifican el desempefio eficaz con el ineficaz, estos acontecimientos son

redactad os como anécdotas que describen el comportamiento del empleado.
Escala de calificacion gréafica: Uno de los métodos mas usados para la evaluacion

de desempeiio donde se enumeran diversos factores, como cantidad, calidad,

cooperacion asistencia, iniciativa y cooperaciéon. (Robbins, 2005)
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(Mendez, 2013)A la hora de evaluar el rendimiento del personal se debe tener en

cuenta algunos factores internos y externos como son:

v Factores Internos:
Liderazgo de la direccion
Estructura organizativa

Cultura de la empresa

v Factores Externos:
Factor familiar y personal del empleado.
Factores ambientales o Higiénicos (Descanso de mala calidad, el clima, el ruido,

la iluminacion, mala comunicacion entre empleados y la alimentacion).

1.7.5 Factores que influyen o intervienen en el mejoramiento del
desempeno laboral.

Entre los diferentes factores que influyen en el mejoramiento del desempefio del

personal estan los siguientes:(Toala, 2017)

e La motivacion: Por parte de la empresa por parte del trabajador y la
economia.

e Ambiente de trabajo o clima laboral: Este es un factor de suma importancia
ya que al momento de desarrollar sus tareas diarias es significativo contar
con un buen entorno laboral, lo cual ayudara con el logro de los resultados.

e Establecimiento de objetivos: Esto permite motivar a los empleados ya que
establecen objetivos y retos que deben ser cumplidos en un periodo de
tiempo, en este caso se evidencia el nivel de satisfaccién por el deber
cumplido.

e Reconocimiento del trabajo: Se trata de motivar al trabajador por el
compromiso y la tarea que realice, donde el trabajador termina sintiéndose
atil y valorado presentando resultados positivos en su rendimiento.

e Participacion del empleado: Esta técnica es muy importante ya que
involucra el trabajador y participa en el control y planificacidon de las tareas

encomendadas.
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e La formacion y desarrollo profesional: Fomentar la formacion académica y
el crecimiento profesional de los empleados de forma que aumente su
autoestima y experiencia profesional crezcan en pro a mejorar su

desempeiio. (Toala, 2017)

1.7.6 Motivacion en los empleados.

Toda empresa necesita contar con personas para que funcione de manera formal,
pero si se quiere que funcione de manera eficaz y eficiente dichas personas deben
estar motivadas. Cuando el empleado entra en una fase de desmotivacién, se
empieza a generar situaciones donde su rendimiento empieza a verse reducido y
la calidad del trabajo que realiza queda muy afectado y por tanto empiezan a
cometerse ineficiencias por la falta de atencién hacia su funciones o tareas a
realizar.(Acosta, 2013)

El concepto de motivacion lo conforma la palabra motivo-accion, eso quiere decir
gue para lograr que un empleado se encuentre motivado y se sienta comprometido
con la empresa y se logre un rendimiento al 110% debe tener un motivo que lo
lleve a la accion. Existen algunos factores que influyen en la motivacién, como son
el no sentirse bien remunerado, mal manejo de comunicacién con su supervisor
compafieros o clientes, la falta de ser reconocido, la rutina y los problemas
personales. Para evitar que se den algunos de estos factores es necesario
brindarles la satisfaccion necesaria a los empleados, ofrecerle la atencion
necesaria, darle la oportunidad de desarrollarse y sentirse util y considerado en la

organizacion, reconocer su buen desempefio y darle oportunidad de crecimiento.

1.8 Ansiedad en los empleados.

El proceso de evaluacion de desempefio puede algunos casos generar ansiedad
en el empleado que se esta realizando evaluacion, debido a que diversos factores
pueden depender de los resultados que revele dicha evaluacion como

promociones, aumento salarial y reconocimientos.
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Las evaluaciones de desempefio ofrecen importantes beneficios ya que sus
propésitos principales es la obtencion de mejores resultados y generar eficiencia
para lograr alcanzar la competitividad. Los datos de las evaluaciones de
desempefio se usan también para la toma de decisiones en diversas areas de las
relaciones internas con los colaboradores como la destitucion o terminacion de la

relacion laboral, despidos, promociones y las transferencias.(Mondy, 2005)

1.9 Indicadores de Gestion e indicadores estratégicos.

Para lograr evaluar el desempefio de los colaboradores se deben establecer
diversos indicadores que permite a la organizacién analizar y determinar los
factores relacionados con el rendimiento del personal, asi como la productividad y
cualquier otro factor determinante para el funcionamiento de la empresa. Algunos

de estos indicadores son: Indicadores estratégicos, e Indicadores de Gestion.

Se conoce como indicadores de gestion a aquellos datos que reflejan todas las
consecuencias de las acciones que fueron tomadas en el pasado en el marco de
la organizacion, con el fin de que estos indicadores sientan las bases para las
acciones que se deben tomar en el presente y en el futuro.(Pro Optim, 2016)

Es importante que los datos arrojados en los indicadores de gestion sean fiables
y sobre todo veraces, ya que el andlisis de la situacion, de otra manera no sera
correcto. Un indicador de gestion permite determinar si un proyecto o si la
organizacion estd siendo exitosa o si se estan cumpliendo con los objetivos
establecidos. El encargado o lider de la organizacién es quien se debe encargar
de establecer los indicadores de gestidn, que son utilizados de manera frecuente
en las organizaciones para llevar a cabo evaluaciones de desempefio y
resultados.(Pro Optim, 2016).

Algunas de las ventajas las ventajas mas destacadas de la medicién de los

procesos por indicadores que se aportan a la organizacion:

e Se basan en hechos o datos reales.

e Visualizan con facilidad las tendencias
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e Muestran el efecto las medidas del proceso que se lleva a cabo.

e Se puede tomar acciones de control de forma rapida.

Los indicadores pueden aplicarse en cualquier &rea funcional de la organizacion,
siempre y cuando se haga por el orden de prioridades, se deben concentrar en
aguellos factores que mas afectan a la eficacia y eficiencia de la organizacion,

como pueden ser:(Cervera, 2001)

¢ Resultados empresariales

e Satisfaccion de los clientes

e Eficacia de los procesos

e Satisfaccion de los empleados

e Relacion con los proveedores

1.10 Estrategia

Consiste en un patrén integrado de actos destinados a identificar los enfoques
qgue la empresa utilizara para alcanzar sus objetivos organizativos y sus metas
mediante la coordinacién y encauzamiento de los recursos de la empresa,
implicando la seleccion de las principales direcciones que tomara la organizacion

para lograr dichos objetivos.

Es un modo de dar explicitamente forma a las metas y los objetivos de largo plazo
de la organizacién, definiendo los principales programas de accion necesarios

para alcanzarlos y desplegando los recursos necesarios.(Hax, 2004)

Cualquier empresa que tenga como finalidad proyectarse con éxito debe plasmar
estrategias que se relacionen con su actividad, asi como en sus areas internas.
La formulacién de estrategias para lograr la mejoria en el desempefio del personal
y llegar obtener resultados en cada area debe considerarse fundamental las
estrategias organizacionales para que asi seguir una misma direccion y lograr el

alcance de los objetivos y las metas especificas de la empresa.
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1.11 Enfoques de planificacion y desempefio.

Un enfoque fundamental para el logro de la estrategia de cualquier institucion, es
la medicion del éxito de la organizacion mediante indicadores de desempefio. A
medida que las empresas evolucionan en conocimiento su enfoque y esquemas

de planificacion y desempefio también deben sufrir cambios.

Entre los esquemas o modelos que tienen como finalidad mejorar el proceso de
planificacion y desempefio empresarial se encuentran los siguientes:(Martorelli,
2013)

Andlisis estratégico de la empresa.

Modelo general de estrategias de negocio.

El proceso de rendicién de cuentas.

El enfoque de factores criticos de éxito.

El Balanced Scorecard.

Un proceso formal de planificacion debe reconocer las funciones que desempefian
los directivos de una empresa, en la formulacién y ejecucion de las estrategias.
Existen tres perspectivas béasicas que siempre fueron definidas como las
dimensiones esenciales de cualquier proceso formal de planificacién: Estrategia
corporativa, de negocios y funcional(Hax, 2004)

La estrategia corporativa aborda las decisiones que, por su naturaleza, tienen el

mayor alcance posible, englobando la totalidad de la empresa.

La estrategia de negocios tiende a obtener un desempefio financiero superior a
través de un posicionamiento competitivo que hace posible conseguir una ventaja
sostenible respecto a los competidores de la empresa. Con esta estrategia se
espera que todos los directivos de negocio formulen y ejecuten acciones
estratégicas congruentes con las directrices de la empresa. Por otro lado las
estrategias funcionales aparte de consolidar los requerimientos funcionales
exigidos por las estrategias corporativas, sino que también constituyen los
receptaculos de las capacidades necesarias para desarrollar las competencias

Unicas de la empresa.(Hax, 2004)
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1.12. Modelos de mejora en proceso de planificacion y
desempeiio empresarial.

Andlisis estratégico de las empresas: Este modelo sugiere que en ciertas
organizaciones un tanto complejas debe haber una alineacion entre los diferentes

niveles organizacionales, negocios y funciones.(Martorelli, 2013)

Modelo general de la estrategia de negocio: Este modelo establece que existen
fronteras y campos de accion que la empresa deben ser capaz de analizarlos y
lograr definir su planteamiento de negocio. Modelo de despliegue de estrategia y
rendicion de cuentas: Parte de una estrategia corporativa la misma se realiza
dando seguimiento de la gestion llevada a cabo en la empresa o por medio a un

reporte tanto de arriba hacia abajo, como de abajo hacia arriba.

Enfoque de factores criticos del éxito: Hay empresas que definen sus objetivos
estratégicos como factores criticos de éxito. Y definidos los factores criticos de
éxito, a los diferentes niveles organizacionales se logra puntualizar los indicadores
y las metas, de manera conjunta con el plan de accién para de esa forma alcanzar

sus objetivos.(Martorelli, 2013)

El Balannced Scorecard: Herramienta para la gestion estratégica en todos los
niveles jerarquicos de la empresa, donde cada nivel puede seguir un
procedimiento similar al anterior, aunque partiendo de los objetivos fijados por la
alta direccion. Una vez implementado el Balanced Scorecard, el sistema de
indicadores se convierte en un mecanismo de retroalimentacion que permite
mantener el enfoque en la obtencion de los objetivos estratégicos monitorizando

los resultados.(Alvaro, 2001)

La interaccion de un empleado con su supervisor inmediato es uno de los factores
mas significativos en la satisfaccion del empleado con el trabajo. Se puede
fomentar esta relacion incentivando al empleado a traer ideas o mejoras. Incluso
si piensas que la idea no va a funcionar, ya habras dado la oportunidad a tu
trabajador de ser escuchado, de forma que siente que puede dar sus puntos de

vista para el progreso de la empresa.
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1.13. Responsabilidades del jefe o supervisor.

(Alles, 2007)A pesar de su funcién como jefe o supervisor este debe cumplir con
otras responsabilidades adicionales como son las detallada a continuacion:

Distribuir tareas, delegar y responder.

Los jefes distribuyen las tareas al equipo de trabajo que dirige, para esto debe
aprender a delegar las funciones sin olvidar que a pesar de hacer responsable al
empleado de la ejecucion de dicha tarea €l también tiene que responder por el

cumplimiento.

v' Evaluar sus colaboradores: Los jefes deben evaluar a sus colaboradores
de acuerdo a los procesos de evaluacion de desempefio establecido en la
empresa, sin embargo, su rol no solo que ahi ya que debe comunicar a sus
empleados diariamente como estan haciendo las cosa, que estan haciendo

bien y que no.

v Dar aliento a sus colaboradores: Esta funcion se relaciona directamente
con la de evaluar a los colaboradores. Un jefe debe dar aliento a su equipo
de trabajo de manera permanente, mediante el uso de palabras, con el

ejemplo y por supuesto acciones positivas.

v' Comunicar la visibn organizacional: La comunicacion tiene un rol
fundamental o mas bien preponderante en la relacién jefe-empleado. Se va
construyendo con pequefios gestos cotidiano y con la transmisién de

informaciones sobre temas relevantes.(Alles, 2007)

1.14. Comunicacion efectiva Jefe-Empleado.

La comunicacion efectiva entre jefe y empleado permite tanto al jefe como a los
trabajadores establecer una retroalimentaciéon con el que ambos pueden estar al

tanto del desempenio del trabajador.
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Establecer un proceso de comunicacion efectiva entre jefe y empleado pareceria
ser algo dificil, pero no es imposible siempre y cuando cada uno de ellos entiendan
y se sientan importantes y valorados, que para que la empresa funcione de
manera eficaz es necesario que cada quien cumpla con las funciones que le fueron
asignadas al momento de ser contratados y que debe existir un apoyo entre uno

y otro para el alcance de las metas de la empresa e individuales.

1.15. Claves para mejorar la comunicacion entre Jefe-Empleado.

Existen claves o consejos que se pueden poner en practica para lograr que la

comunicacién entre jefe-empleado sea mas efectiva. (Sanchez, 2016)

o En primer lugar, evita conversar sobre temas polémicos. Discutir sobre
tépicos como religidn, politica, incluso hasta deportes, puede caldear los
animos y hacernos entrar en situaciones de las que después dificiimente

podremos salir airosos.

o Trata de conversar de temas un poco mas cotidianos, o simplemente
limitate a lo que tiene que ver con la empresa y su desempefio. Si sientes
gque como empleado hay alguna situacion personal que necesitas
comunicar, trata de hacerlo en privado y con todo el tacto y respeto que la

circunstancia amerite, pero no te quedes callado.

o Seas Jefe o Empleado, la clave siempre estara en saber escuchar. Cuando
alguien desea comunicarnos algo, indirectamente nos esta pidiendo que le
brindemos toda nuestra atencion en ese preciso momento. Si, por el
contrario, hago como que lo escucho, pero estoy pendiente de otras cosas,
en primer lugar, Unicamente lograremos que la otra persona se sienta
invalidada, y en segundo lugar podremos dar pie a un sinfin de

malentendidos, porque no recibiremos bien el mensaje.

o Un buen jefe involucra a sus empleados en la solucion de problemas
laborales, porque todos son piezas claves de la empresa, y todos pueden

tener algo bueno que aportar. Y en este sentido no es solamente importante
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gue escuches las propuestas de todos, es mucho mas importante que
después de escucharlas las valides, que no las rechaces inmediatamente

porque te parezcan inviables. (Sanchez, 2016)

Segun las diversas fuentes consultadas a lo largo de este primer capitulo deja muy
claro la importancia de la comunicacion efectiva dentro de la organizacion ya que
la misma esta directamente ligada a las diversas actividades que llevan a cabo o
mas bien propias de la organizaciéon. La comunicacion es considerada una
herramienta estratégica que todo lider o jefe organizacional debe conocer y dar la
importancia requerida de la misma, si se quiere aumentar la calidad y eficacia en
las funciones que desempefia cada miembro de la empresa es necesario que
dicho personal se siente a valorizados e integrados, esto es posible alcanzarlo si
los trabajadores o empleados estan debidamente informados, conociendo los
objetivos de la empresa, teniendo claro su rol o funciones del puesto que ocupay

sobre todo involucrandolo en cultura organizacional.

La trasmision de mensajes, el mantener el personal informado sobre lo que ocurre
dentro de la empresa, los cambios organizacionales que lleven a cabo en la
misma, motivar el personal y asegurar una comunicacion eficaz entre jefes,
empleados, asi como el flujo de informacién por los medios adecuados entre los
diferentes departamentos que componen la empresa deben ser algunos de los
objetivos fundamentales de las empresas, para asi lograr mayor productividad y

crecimiento en todos los aspectos organizacionales.
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CAPITULO Il GENERALIDADES DE SEMIM SRL.

Cuando se hace referencia la empresa va mas alla de una simple definicién, debe
tomarse en cuenta diversos componentes y aspectos que engloban la misma,
como es el caso de su filosofia lo que la hace diferente ante las demas, como son

sus valores y la cultura organizacional.

2.1. Laempresa

SEMIM, S. R. L. es una empresa especializada en esquemas de mantenimiento
industrial y proyectos de mantenimiento electromecénico. Ademas, cuenta con
una division para el disefio y ejecucion de proyectos de ingenieria en cualquier
punto de la Republica Dominicana. Cuenta con la plataforma necesaria para
ofrecer soporte a sus clientes en las éareas electricidad, generadores de
emergencia, refrigeracion, neumatica, mecanica, transporte pesado y equipos
para la construccién. Es una compafia estd homologada por EDESUR para
realizar trabajos en redes de eléctricas en alta tension, media tensién y

mantenimiento de subestaciones.

Todas las intervenciones técnicas que SEMIM propone a sus clientes, lo hace
basado en las normas especificas de calidad, estandares y codigos que las rigen,
tales como: (NEC, NEMA, ESTANDARES ISO, ASTM, API). Los esquemas de
mantenimiento que se proponen para ser aplicados a los activos de nuestros

clientes, estan basados en la filosofia de “Mantenimiento Productivo Total” (TPM).

2.2 Historia

SEMIM SRL. Servicios de Mantenimiento e Ingenieria Motriz, tiene sus origenes
desde el afio 2004, surge a raiz de la idea del dos amigos y compafieros de
trabajo, los cuales tomaron la iniciativa de crear su propia empresa, con la finalidad

de ofrecer al mercado servicios de mantenimientos e ingenieria motriz.
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En sus inicios SEMIM SRL contaba con un personal minimo de cinco empleados,
los cuales con su compromiso, esfuerzo y dedicacion atribuyeron conocimientos y
desarrollo de nuestra empresa. A mediados del afio 2008 SEMIM SRL ya contaba
con un personal de noventa y cinco integrantes, debido a este crecimiento se

vieron en la obligacion de trasladarse a un local de mayor magnitud fisica.

Gracias al desempefio de este gran equipo por medio de la responsabilidad,
puntualidad y calidad en sus servicios, SEMIM SRL con el paso del tiempo ha

logrado un gran crecimiento en el mercado.

2.3 Filosofia de la empresa.

Nuestra Vision

Ser una empresa de ingenieria reconocida por la excelencia de los servicios
que ofrece y posicionarse como primera opcion en la preferencia de nuestros

clientes.

Nuestra Mision

Disefiar y desarrollar soluciones de Ingenieria de Mantenimiento a Flota de
Vehiculos, asi como Activos Industriales y Electromecénicos, apegadas a las
mejores practicas mundiales y la vez cumpliendo con las especificaciones técnicas
establecidas, que garanticen una solucion definitiva a las necesidades de nuestros

clientes, excediendo sus expectativas a un costo razonable.

Nuestros Valores
Integridad
Honestidad
Responsabilidad

Respeto: al Ser Humano, a las Leyes Nacionales y al Medio Ambiente
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2.4 Sucursales, edificios e instalaciones.

SEMIM cuenta con tres instalaciones:

Oficina principal donde se llevan a cabo los procesos administrativos y
Gerenciales, ubicada en la ciudad de San Cristobal R.D, en la Calle
Benjamin Uribe, No. 12.

Sucursal Santo Domingo, Av., John F, Kennedy No. 8, Local 335, Centro
Comercial Kennedy, Sector Los Prados.

Taller de Ingenieria Automotriz, KM 13, Carretera Sanchez, San Cristébal.

2.5 Esquema de Calidad

Generales:

SEMIM, como empresa que ofrece servicios, debe asegurar que dichos servicios

satisfagan y o excedan las expectativas de sus clientes. En ese sentido han

definido un esquema de calidad basado en la Administracion por Calidad Total,

con el fin de garantizar a nuestros clientes la mejor relacion precio, calidad y

garantia de servicio. SEMIM ha establecido un sistema de medicibn de sus

procesos y resultados a través de indicadores de gestion orientados a los clientes,

el fortalecimiento financiero de nuestra empresa y la satisfacciébn de nuestros

colaboradores.

Los ejes fundamentales de nuestro sistema de calidad son:

<N X X

Sistema de Procesos Documentados y Estandarizados

Mejoramiento Continuo de la Calidad

Empleados Altamente Cualificados y Motivados Nuestros Servicios.
Proyectos eléctricos en media y baja tension en instalaciones industriales
y comerciales, incluyendo instalacibn de equipos de generacién de
emergencia.

Disefio y ejecucion de proyectos de refrigeracion industrial y climatizacion

en edificaciones institucionales.
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v' Auditoria, disefio, implementacién y ejecuciébn de sistemas de
mantenimiento para flotillas e instalaciones industriales basado en el
enfoque de TPM.

v Disefio y construccién de proyectos civiles, mantenimiento de edificaciones

institucionales que comprende la infraestructura, facilidades y servicios.

2.6 Clientes

Sector Industrial y Comercial
e AES DOMINICANA
e BANCO ADEMI
e BACCESORI
e CLARO.
¢ FARMACIAS CAROL
e PRICESMART
o CAPCANA
o CEMEX DOMINICANA
e EDESUR
e INSTITUTO DE INVESTIGACION AGRICOLA Y FORESTAL (IDIAF)
e FRITO LAYS DOMINICANA
e ORANGE DOMINICANA.
e PRICESMART
e HAINA INTENATIONAL TERMONALS (HIT)
e SELMEC
e CERVECERIA NACIONAL DOMINICANA
e CEMENTOS SANTO DOMINGO
e CORPORACION AVICOLA DOMINICANA (CORPA
e MINERDOMSA
e OAS CONSTRUCTORALTD
e VMO INDUSTRIAS
e MOLINOS DEL OZAMA
e LURESA
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2.7. Politica de Calidad

En SEMIM estdn comprometidos con ofrecer Servicios de Ingenieria con calidad
humana, técnica/operacional y administrativa, que cumplan con las
especificaciones pre establecidas y excedan las expectativas de nuestros clientes.
Lo que garantizaremos a través del desarrollo de nuestro capital intelectual,
procesos eficientes y la ética en todo lo que hacemos.

SEMIM establece que es necesario documentar, implementar, mantener y mejorar
de manera continua el sistema de gestion de calidad en concordancia a los

requerimientos de la norma internacional ISO 9001:2000.

Se debe asegurar el cumplimiento de los siguientes estandares y procedimientos

de calidad de sus operaciones Técnicas:

¢ Identificar los procesos a ser incluidos en el sistema de gestion de la calidad

en el sistema de sus operaciones.

e Determinar la secuencia e interaccién de los procesos.

e Determinar los créditos y métodos requeridos para asegurar la eficaz
operacion y control en todos los procesos que realicen.

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y monitoreo de los procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.
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2.8. Registro de calidad.

La compafiia (SEMIM) mantiene registros de calidad para demostrar que se
cumplen con el sistema de Gestion de calidad definido e implementado y que este
es realmente afectivo. Los registros de calidad pueden ser mantenidos en forma
impresa o en medios electrénico, en cualquiera de los casos debe ser legible y
estar claramente identificados, para facilitar si localizacién y acceso, guardados
en lugares seguros, donde las condiciones ambientales permiten su conservacion
durante el tiempo que se haya determinado listado de registro de calidad, LRC-
GE0024.

El gerente de la empresa es la Unica persona autorizada a cambiar, adicionar o
eliminar los registros de calidad establecidos, asi como el tiempo por el cual deben
ser conservados, quien tiene la responsabilidad de verificar los documentos antes
de ser aprobados para asegurar la consistencia en el Registro de calidad y
asegurar de que los que seran eliminados no afecten el sistema de calidad

establecido por la empresa.

2.8. Requerimientos de documentacion

La documentacion del sistema de gestion de calidad en SEMIM debe contener o

incluir lo siguiente:

A) Politica de calidad:
Esta politica debe ser emitida por la Gerencia, el mas alto nivel de la
organizacién, adecuada para los propésitos de la misma esta debe incluir
el compromiso de cumplir con los requisitos y mejora continuamente la

eficacia del sistema de gestion de calidad.

B) Objetivos de la calidad:
Estos objetivos deben estar establecidos en las funciones y niveles
pertinentes dentro de SEMIM; seran mensurables y coherentes con la

politica de calidad.
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C) Procedimientos:
Son aquellos identificados como necesarios para la eficaz implementacion
del sistema de gestion de calidad de SEMIM, los cuales describiran quien

hace que, cuando y donde.

D) Documentos y datos.

2.9. Control de documentos.

Los documentos del sistema de Gestion de calidad deben ser controlados y
deberan ser emitidos, revisados, aprobados y controlados de acuerdo con el
procedimiento en cuestion (Procedimiento para la Emisién, Aprobacion,

Modificacion y Control de documentos).

Se debe identificar el estado actual de los documentos generados y se debe
asegurar que estos permanezcan legibles, que sean identificables y sobre todo

gue puedan ser recuperables.

Los documentos que son de origen externo deben ser identificados y controlados
de acuerdo al caracter de los mismos, todos los documentos obsoletos deben ser
controlados para prevenir el uso no intencionado, retirandolos de los puntos de
trabajo o deben ser identificados de una manera adecuada de acuerdo con el

procedimiento sefalado.

2.10 Control de registros de Calidad en SEMIM.

Todos los procedimientos documentados es decir Procedimiento de control de
registros debe ser cumplido en la empresa para fines de identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de

los registros de calidad.
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Cada area funcional en SEMIM tiene control de sus propios registros y
documentaciones, existe un procedimiento para el aseguramiento de la calidad de
los servicios ofrecido por la empresa donde son regularizado a través de acciones,
donde todo el personal de SEMIM debe recibir los entrenamientos necesarios que
permitan asegurar su capacidad para desempefiar las funciones de su puesto de

trabajo de acuerdo a los requisitos establecidos para el mismo.

Estos entrenamientos minimos necesario para cada puesto seran:

Introduccion a la calidad

Elementos del Housekeeping (5 Ss)
Servicio al cliente

Seguridad Industrial

Entrenamientos Técnicos/Tecnoldgicos (para areas especializadas)

AN N NN R

Mejoramiento continuo de los procesos

El establecimiento de indicadores claves de control medira la efectividad de todas
estas ejecuciones, las desviaciones generadas en los resultados indicadores de
control seran analizadas y solucionadas a través de técnicas y herramientas
bésicas de calidad como el analisis situacional actual, analisis de causas raices,
analisis de Pareto, identificacion de alternativas de solucion, implementaciéon de
mejoras y monitoreo. Las revisiones Técnicas de calidad también son aplicadas a
los clientes con la periodicidad que cada cliente establezca, estas técnicas estan
soportadas por un procedimiento documentado (Formularios y listas de chequeo).

2.11. Resguardo de documentos confidenciales.

La empresa exige que todo el personal de SEMIM, asi como representantes de la
empresa contratista o0 asesores, asi como cualquier otra persona que vaya a tener
acceso a las informaciones de la empresa o de sus clientes debera firmar un
acuerdo de confidencialidad previo al inicio de los trabajos a ser contratados y

para el personal de nuevo ingreso deben formar el primer dia de la induccion.
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Informacidén confidencial: Se denomina informacion confidencial, toda aquella
informacion relativa a procesos (Administrativos u Operacionales), tecnologia,
equipos, disefios, planos, base de datos, analisis de preciso/costos, presupuestos,
informes financieros y/o contables, etc. Sin que este enunciado sea limitado, es
mas bien referencial de toda aquella informaciébn que se considera como
confidencial, que se utiliza por SEMIM y sus clientes ya sea para los procesos
internos o para llevar a cabo una ejecucién para lo cual la empresa fue contactada

como suplidor.

Acuerdo de confidencialidad: Es el documento de caracter legal, el cual expresa
la disposicion entre dos partes de guardar discrecidbn y no divulgacion de
informacion confidencial considerada de extrema importancia para alguna de
dichas partes. Puede ser establecido por clausula contractual entre SEMIM y sus

empleados y/o clientes o suplidores.

Es considerado como informacion confidencial los siguientes:
v' Contratos

Expedientes de los empleados

Expedientes médicos de los empleados

Documentos contables y financieros

Documentos generados en procesos relacionados al personal

NN

Todo documento generado por las operaciones de la empresa y sus
clientes.

v La informacion digital procesada en los sistemas de planificacion de
recursos empresariales (NetSuite), gestion contable (CAYENA) y de

Gestidén de Recursos Humanos en la empresa.

2.12. Servicio.

SEMIM, S.A. es una empresa de servicios y como tal debe garantizar que dichos
servicios cumplan con las especificaciones y estandares que sus clientes esperan,
para lo cual ha establecido cuatro documentos fundamentales que serviran de

guia en el cumplimiento de dichos requerimientos.
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Existen lineamientos y procedimientos que velan por el cumplimiento en la
eficiencia y calidad en el servicio que ofrece como son: Politica de Calidad;
Procedimiento de Recepcion y Ejecucién de Ordenes de Servicio; Proceso de
Auditoria Interna; Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

2.13. Recepcion y ejecucion de Servicios.

Para la realizacion de actividades del proceso de recepcion y ejecucion de 6rdenes
de servicios en cualquier localidad que SEMIM realice operaciones se debe llevar
a cabo dicho proceso, donde la calidad de la orden de trabajo (OT) y/o Servicio
(OS) ya sea por parte del cliente o de SEMIM, debe ser 100%, ya que la falta de
calidad podria significar un retraso en la terminacion de los trabajos por parte de
SEMIM vy afectara el indicador de control del cliente. La orden de servicio debe
contener todas las informaciones requeridas por la empresa como son:
Informaciones del equipo, tipo de trabajo, las especificaciones del trabajo,
descripcion técnica de los desperfectos reportados por los usuarios y la salida de
almacén con los materiales a ser utilizados, cada orden de servicio debe ser

firmada por ambos coordinadores (Cliente-SEMIM).

Los indicadores de control para este proceso pueden varias, todo va a depender
de los requerimientos del cliente. Estos son algunos de los indicadores a evaluar
en este proceso: Tiempo de creacion de la orden de servicio, meta una hora
después de recibida la pre-orden y el equipo, porcentaje de 6rdenes de servicios
devueltas por falta de informaciones, tiempo perdido por falta de autorizacion por
parte del cliente, tiempo de unidades detenidas por falta de materiales,
cumplimiento de fechas de terminacién de servicios, tiempo de evaluacion y

presentacion de presupuestos.

2.14. Programa de sugerencia en SEMIM.

El programa de sugerencia de SEMIM tiene como finalidad el establecimiento de
las reglas, criterios y pasos a seguir para la correcta aplicacion del programa de

sugerencias.
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Este procedimiento involucra a cualquier tipo d sugerencia que los empleados
(solo contribuidores individuales y supervisores de la primera linea) de la empresa
deseen proponer de forma individual o en equipo, las sugerencias deben ser

presentadas en el formato establecido para esos fines.

Las sugerencias propuestas deben estar enfocadas al mejoramiento continuo de
los procesos, reduccion de costos y aumentos de la satisfaccion de clientes,
dichas sugerencias seran evaluadas por el comité evaluador de sugerencias, el
cual estd compuesto por los Gerentes de las areas funcionales de la empresa. El
comité se reune una vez al mes para evaluar las sugerencias recibidas y
establecer el premio segun los criterios de reconocimientos y recompensas

establecidos en este procedimiento.

2.15. Manejo de quejas y reclamaciones de clientes de SEMIM.

Debido a los requerimientos establecidos y solicitudes realizadas por los clientes
de SEMIM existe el procedimiento de queja y reclamaciones el cual permite llevar
un mejor manejo con los clientes por medio a este procedimiento. Las quejas y/o
reclamaciones recibidas en SEMIM son originadas desde el departamento de

administracion de contratista del cliente.

Los responsables de servicios son:
v Servicio de mantenimiento de edificios y propiedades
v Servicios de mantenimientos de equipos electromecanicos
v Servicio de mantenimiento de equipos de transporte y automatizacion
v

Proyectos de Ingenieria Lider/ Auditor del sistema de calidad

Es responsabilidad de SEMIM tramitar las quejas y/o reclamos provenientes
desde cliente y solucionar satisfactoriamente la situacion expuesta por el o los
clientes, de igual forma el personal de SEMIM tiene la responsabilidad de hacer
las notificaciones pertinentes y dar respuesta satisfactoria de la queja y/o reclamo
al Ingeniero de calidad que origino la misma. Se debe analizar junto al ingeniero
de calidad que esta generando la queja o reclamo presentado y si la misma

procede.
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2.16. Medio Ambiente.

En SEMIM cada empleado debe asegurar que los residuos contaminantes
resultantes de las ejecuciones de nuestros procesos de servicios (lubricantes,

combustibles, cauchos, metales, baterias de acumuladores, etc.) sean destinados
al reciclaje o al uso como combustible en otros procesos industriales y/o a una
deposicion final segura para el medio ambiente, mediante el cumplimiento de los

procedimientos de manejo de desechos establecidos por la empresa.

En SEMIM cada colaborador de asegurarse de que los residuos de lubricantes
derivados de petrdleo y neuméticos, los cuales son desechados durante el
proceso de mantenimiento sean destinados al reciclaje 0 a uso como combustible
en otros procesos industriales, asi como las baterias de acumuladores desechaos
durante el proceso de mantenimiento sean destinadas para el reciclaje y/o a la
disposicion final. Este proceso de reciclaje es comprobado por medio de visitas

del fabricante o distribuidor y la verificacion del proceso.

La empresa tiene el compromiso de educar a todos los colaboradores en la
conservacion del medio ambiente, asi como el uso racional de los recursos
naturales. Para estos fines cada colaborador deben demostrar un comportamiento
orientado a la conservacion de los recursos naturales ya que sin el apoyo de cada
uno de ellos es imposible lograr este propdsito, algunas de estas conductas se
ven reflejadas por medio de la ejecucion adecuada en la rutina de trabajo tales
como: evitar impresiones innecesarias de documentos, siempre colocar los
desperdicios en los lugares de reciclajes destinados, participar en forma colectiva
en campanfas y esfuerzos comunitarios para la conservacion del medio ambiente.
Todos los colaboradores deben estar informados de este proceso por los

diferentes medios de comunicacion interna que usa la empresa.
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2.17 Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

SEMIM se compromete a colaborar para la prevencion de accidentes y
enfermedades profesionales, a través de la capacitacion de todo su personal en
los aspectos de seguridad en el trabajo, asi como con los organismos locales de
seguridad laboral para promocionar una activa y solida cultura de salud y
seguridad.

La empresa y sus empleados trabajaran para el mejoramiento continuo de las
operaciones y de su capacidad operativa, adoptando procesos y procedimientos

de trabajo que minimicen los riesgos y que prevengan enfermedades.

Es necesario que todo colaborador este alineado bajo de politicas existentes de
seguridad y salud ocupacional establecidas por la empresa donde deben ser
cumplida de forma mandatorio, asi como las disposiciones legales de la Republica
Dominicana en Salud y Riesgo Laborales. Es por esto que dicho proceso se lleva
a cabo en conjunto con las Administradoras de Riesgos de Salud donde se

realizan programas de Salud preventiva para todos los colaboradores de SEMIM.

Relaciones con terceros para garantizar la seguridad del personal en SEMIM.
SEMIM se interesa y asegura de que todo individuo que ingrese a sus
instalaciones estén debidamente informados de manera apropiada y con los
recursos adecuados que le permita desempefar en forma segura su trabajo,

incluyendo el personal fijo, temporal, subcontratista y visitantes.

La alta Gerencia de SEMIM reconoce la importancia de la seguridad y la salud de
todo du personal, de este modo existe un compromiso de llevar a cabo un
liderazgo y asegurar el cumplimiento de los indicadores de desempefio

relacionados con los aspectos de seguridad y salud ocupacional.
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2.18 Indicadores Clave de Desempefio establecidos en SEMIM

SEMIM lleva a cabo el establecimiento de diversos Indicadores considerados

fundamentales para la evaluacion de desempefio en los procesos de diversas

areas los cuales son:

o

o

Ingresos Netos

Margen Operaciones/Unidad de Negocios
Efectividad de las Negociaciones

Costos/Unidad de Negocios

Gastos Administrativos

Incremento de Ingresos por clientes

Incremento de la cartera de clientes

Satisfaccion de Clientes

Cumplimiento de Estandares de Calidad
Cumplimiento del Plan de Seguridad

Efectividad en las compras

Rotacion del Personal

Efectividad del Reclutamiento

Cumplimiento del Plan Capacitacion

Posiciones Clave ocupadas por empleados internos
Favorabilidad en Encuesta de Clima Organizacional

Confiabilidad de la Infraestructura Tecnoldgica

2.19. Balanced Scorecard

Perspectiva Financiera.

Objetivos Estratégico: Fortalecimiento Financiero.

KPIs / Mediciones / Metas, Ingresos Netos.

v" Retorno de la Inversién/Unidad de Negocios

Efectividad de las Negociaciones

v
v' Costos/Unidad de Negocios
v

Gastos Administrativos Iniciativas
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Optimizacion de la Rentabilidad de los Proyectos
Implementacion del Esquema de Centro de Costos
Disefio del Presupuesto de la Empresa

Levantamiento y Valuacion de los Activos de la Empresa

Estandarizacion de los Procesos del Departamento de Finanzas

Perspectiva Relacion con Clientes,

Obijetivos: Captacion de Nuevos Clientes
KPIs / Mediciones / Metas

v
v
v

Incremento de Ingresos por clientes
Incremento de la cartera de clientes

Satisfaccion de Clientes

Iniciativas

Aplicacion de Encuesta Satisfaccion de los Clientes

Definicion de Estrategia para la Retencion de Clientes Actuales

Disefio del Plan de Ventas

Desarrollo Representaciones de Marcas

Realizacion de Andlisis de la Competencia

Perspectiva Procesos Internos

Objetivo: Excelencia Operacional

KPIs / Mediciones / Metas

v
v
v
v

Cumplimiento de Estandares de Calidad
Cumplimiento del Plan de Seguridad
Desempefio de la Tecnologia de Inform. Y Com.

Efectividad en las compras

Iniciativas

v
v

Implementacién del Programa de Seguridad Industrial y Medio Ambiental
Definicibn e Implementacion de la Politica de Administracion de
Contratistas

Disefio e implementacion del Proceso de Compras

Estandarizacion de los Procesos Operativos
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Perspectiva Formacion y Crecimiento.

Objetivos:

Desarrollo del Talento Humano

Mejoramiento Clima Organizacional

KPIs / Mediciones / Metas

v

NN

Rotacion del Personal

Efectividad del Reclutamiento

Cumplimiento del Plan Capacitacion

Posiciones Clave ocupadas por empleados internos
Favorabilidad en Encuesta de Clima Organizacional
Confiabilidad de la Infraestructura Tecnoldgica

Iniciativas

v
v
v
v

v
v

Disefio Plan de Retencion de RRHH

Aplicacion Encuesta de Clima Organizacional

Definicion Proceso de Capacitacién y Desarrollo de Personal

Revision y Actualizacion Plan de Mantenimiento a la Infraestructura
Tecnoldgica.

Realizacion Inventario de los Activos Tecnolbgicos

Realizacion Diagndstico de la Efectividad de los Sistemas Existentes.

2.10 Objetivos Estratégicos en SEMIM

Captacion de Nuevos Clientes:

o

o

o

Nuevos clientes (2016-2017).
Nuevo cliente (2018).
25% Rentabilidad de nuevos contratos.

Fortalecimiento Financiero:

o

o

Contar con un capital de trabajo de 3 meses de gastos fijos.

Reducir a 60 dias las cuentas por cobrar.

Eficiencia Operacional

©)

o

Desarrollo del Talento Humano

Mejoramiento del Clima Organizacional
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2.11 Iniciativas de la empresa.

v
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<\

Optimizacion de la Rentabilidad en todo los Proyectos propuestos
(Finanzas)

Implementacion del Esquema de Centro de Costos (Finanzas)

Disefio del Presupuesto de la Empresa (Finanzas)

Levantamiento y Valuacion de los Activos de la Empresa (Finanzas)
Estandarizacion de los Procesos del Departamento de Finanzas (Finanzas)
Aplicacion de Encuesta Satisfaccion de los Clientes (Operaciones/Calidad)
Definicion de Estrategia para la Retencion de Clientes Actuales (Gerencia
General — Todas Areas)

Disefio e implementaciéon del Plan de Ventas y negociaciones (Gerencia
General)

Desarrollo Representaciones de Marcas (Gerencia General)

Realizacion de Andlisis de la Competencia (Gerencia General)
Implementacion del Programa de Seguridad Industrial y Medio Ambiental
(Calidad)

Definicion e Implementacion de las Politicas de Administracion de
Contratistas (Gerencia - Operaciones)

Disefio e implementacion del Proceso de Compras (Gerencia General)
Estandarizacion de los Procesos Operativos (Operaciones y Calidad)
Disefio Plan de Retencién de RRHH (HR)

Aplicacién Encuesta de Clima Organizacional (HR)

Definicion Proceso de Capacitacion y Desarrollo de Personal (HR)
Revision y Actualizacion Plan de Mantenimiento a la Infraestructura
Tecnoldgica. (TIC)

Realizacion Inventario de los Activos Tecnologicos (TIC)

Realizacion Diagnostico de la Efectividad de los Sistemas Existentes (TIC).
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2.12. Competencias Conductuales que apoyaran los objetivos
estratégicos:

o Aceptacion de normas y politicas.
o Actitud de servicio
o Trabajo en equipo

o Orientacion a resultados

2.13 Manejo de conducta de personal de SEMIM.

Todo el personal de SEMIM, debe internalizar y asumir el compromiso al fiel
cumplimiento de los lineamientos que se expresan en el codigo de conducta en la
ejecucion de sus responsabilidades diarias, con el fin de mantener la reputacion
de la empresa. La aplicacion del codigo de conducta es innegociable, ya que
establece un estdndar minimo de comportamientos de los empleados en todas las

areas que conforman la empresa.

La implementacion del cddigo de conducta en SEMIM no tiene como finalidad de
cubrir todas las situaciones que se presenten, es mas bien establecer un marco
de referencia ético que enmarque el comportamiento de todos los empleados de

SEMIM en el desarrollo de sus responsabilidades.

Es responsabilidad del empleado buscar asesoria con las autoridades pertinentes
dentro de la empresa, cuando se presenten situaciones que le genere situaciones
qgue les traigan dudas sobre cual curso de accion tomar y, por supuesto, cada
colaborador seréa responsable de las acciones tomadas y cuya responsabilidad no

puede ser delegada.

Existen lineamientos basicos que cada colaborador debe cumplir en SEMIM entre

los cuales estan:

v Evitar cualquier comportamiento que pueda dafiar o poner en riesgo la
reputacion de la empresa

v' Debe actuar siempre de forma legal y honesta
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v' Siempre debe anteponer los intereses de la empresa antes que los suyos

propios o los de otros.

Cumplimiento absoluto de las leyes del pais y las normas relativas al servicio que
ofrece SEMIM.

Uno de los valores corporativos en SEMIM es el cumplimiento con las leyes del
pais, normas nacionales e internacionales relativas a los servicios que ofrecen a
sus clientes. Todos los empleados deben cumplir con las politicas y reglas internas
establecidas por la empresa, las cuales deben ir en concordancia con las leyes

aplicables en el pais y en la industria.

Conflictos de interés: Un conflicto de interés ocurre cuando los intereses
personales o de terceros compiten con los intereses de SEMIM. En situaciones
como esa es dificil que el empleado pueda actuar plenamente para mejor interés
de la empresa. Si un empleado enfrenta una situacion que pueda generar conflicto
de interés, debe dirigirse a su supervisor inmediato, al departamento de Recursos
Humanos o al departamento legal para externar la situacion y que esta sea
manejada de forma ética y transparente. Algunas de las situaciones de conflictos

de interés son:

A) Tener negocios personales dentro de la empresa
B) Aceptar regalos y dadivas de los clientes
C) Realizar negocios con los recursos de la empresa

2.14 Actividades personales fuera de la empresa.

En SEMIM los empleados deben evitar tener actividades extracurriculares que
puedan afectar el tiempo que deben estar a la disposicion de la empresa, con esto
la empresa no obliga a no tener actividades fuera de la empresa sino asegura que
las mismas no afecten su trabajo y su desempefio, asi como que no represente

ningun conflicto de interés.
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2.15 Manejo de informaciones confidenciales.

Todo el personal de SEMIM deberan mantener la confidencialidad de las
informaciones que manejan, tanto de la compafia como de los clientes a los
cuales ofrecen el servicio. Estas informaciones pueden generarse de diversas
fuentes: Reuniones, conversaciones, sistemas Yy registros. Es responsabilidad de
cada empleado mantener la discrecion absoluta de dichas informaciones y datos,
asi como de asegurarse de no poner en riesgo cualquier actividad, planes o

estrategias de la empresa ni de los clientes.

2.16 Proceso de Induccion.

El ingreso de nuevo personal conlleva la realizacion de un programa de induccién
el cual tiene como objetivo dar la bienvenida y asumir toda la informacion y
conocimientos necesario sobre la empresa, procesos, sistemas de calidad y otros
procesos que se llevan a cabo en la empresa, de esta forma garantiza que los
nuevos empleados se incorporen y se adapten a la empresa de una forma mas
rapida. En ocasiones es necesario que la empresa suministre capacitaciones
especiales durante el proceso de induccion, si el empleado trabajara en procesos
gue asi lo ameriten y que sea exigido por el sistema de calidad. Una vez elaborado
el programa anual de capacitacion, la Gerencia General coordina con el consultor
Externo de Recursos Humanos la busqueda de suplidores de los entrenamientos
necesarios y aprueba presupuestos. En este caso el rol de la Gerencia es dar
seguimiento al cumplimiento con la programacion y coordinacion de cada

entrenamiento.

Las actividades de formativas que son programadas para los empleados es de
participacion obligatoria, si por cualquier razon un empleado que ha sido
programado a realizar un entrenamiento especifico no puede asistir, sera
programado nuevamente hasta su realizacion. Es responsabilidad de la Gerencia
y supervisores mantener el personal debidamente entrenado y determinar si la
deficiencia del empleado se debe a falta de conocimiento del proceso que realiza,

por nuevo servicio 0 proceso o0 nueva herramienta del cliente.
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2.17 Reclutamiento y Seleccidon de personal en SEMIM.

Este procedimiento tiene la finalidad de establecer los pasos que se deben seguir
en la realizacion del proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal para la
captacion de candidatos idéneos que cumplan con los requerimientos de vacantes

que se presente en SEMIM.

La primera opcion o esfuerzo que se realiza en la empresa es el reclutamiento
interno, donde se toma en cuenta en primer lugar a los colaboradores de la
empresa, y si no es captado el candidato adecuado a la vacante entonces se
procede a realizar el Reclutamiento externo. Ambos procesos pueden ser
ejecutados de manera simultanea, con el fin de acortar el tiempo de busqueda y

de concluir el proceso.

En SEMIM existe la oportunidad de que los colaboradores pueden auto nominarse
a las vacantes publicadas por el Departamento de Recursos Humanos,
completando el formulario de Auto nominacion y la aprobacion del supervisor
inmediato. Los colaboradores que cumplan con los requerimientos de la vacante

debe agotar todo el proceso de evaluacién requeridas para el puesto.

El Gestor de Recursos Humanos es el responsable de llevar a cabo este proceso,
el cual da inicio por medio a la requisicion de personal generada por el
departamento donde se presento la vacante, inicia el proceso de busqueda del
candidato idoneo, realiza las evaluaciones pertinentes segun requisitos de la
vacante publicaday se finaliza con la seleccion del candidato bajo los lineamientos
establecidos en la politicas de Reclutamiento y Seleccion y segun las leyes

establecidas en el codigo de Trabajo de la Republica Dominicana.

Las informaciones detalladas como generalidades de SEMIM, S. R. L. hace
referencia a los componentes, procesos y procedimientos que la conforman.
SEMIM es reconocida por ser una empresa con amplio desarrollo y estandares
relacionados al mantenimiento industrial, asi como la ejecucion y creacion de

proyectos de Ingenieria Civil y Electromecanica.
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Uno de los aspectos que son resaltados en los procesos establecidos por SEMIM
es el compromiso segun las documentaciones suministrada es su preocupacion
y enfoque a los estandares de calidad, el cumplimiento de las normas de
seguridad ocupacional establecidas por la empresa, el interés de promocionar
tecnologias no agresivas al medio ambiente en los medios de transporte,
generacion de energia y procesos de produccién industrial en los cuales la
empresa tenga incidencia, ya que la naturaleza de la empresa conlleva asumir

este compromiso con el medio ambiente.

Las practicas promovidas por dicha empresa estan basadas en la integridad,
honestidad y un cumplimiento total de todas las leyes establecidas en el pais,
asi como cualquier otra ley aplicable a la industria en la cual se desarrolla
SEMIM, es de gran importancia el enfoque a nivel de los procesos y lineamientos
gue la conforman, como empresa de servicio esto le proporciona fiabilidad y
calidad en el servicio que brinda a sus clientes y sobre todo el impacto positivo

al medio ambiente.

2.18 Tipo de Investigacion

El estudio sera realizado mediante tres tipos de investigacion: Exploratoria,

descriptiva y explicativa.

Exploratoria: Se utilizara al momento que se realizé la busqueda de términos de
interés para lograr una comprension mas clara y fluida dentro de los temas que
estan siendo desarrollados, por medio de lectura de libros de textos, articulos
digitales y publicaciones en la web. De este modo con la obtencion de
informaciones confiable y con cierto manejo de dichas fuente podre partiendo de
ahi aplicar y desarrollar los objetivos propuestos en la investigaciéon, asi como dar

respuesta a la problematica planteada.
Descriptiva: Ya en este sentido se realizaran visitas a la empresa, se aplicaran

herramientas que me permitan la obtencion de datos por medio de preguntas

organizadas, interaccién con el personal involucrado, los procesos que se dan
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dentro de la empresa en relacién a la problematica ya planteada, lo cual me

permitira tener informaciones de manera palpable y directa.

Explicativa: Se aplicaran cuestionarios y entrevista al personal de operaciones
(Personal Técnico, Civil y supervisores) donde de manera minuciosa arrojara
mediante el andlisis de resultados y comparacion de los mismos me permitird

presentar las propuestas en base a los resultados obtenidos.

2.19 Método de investigacion

Los métodos de estudios que se implementaran en esta investigacion son:

Método deductivo: Lo llevaré a cabo por medio de la evaluacion con relacion a la
comunicacién y manejo empleado por el personal (Supervisor/Técnico/Civiles)
durante la ejecucién de trabajos y reuniones operacionales realizadas en la
empresa quincenalmente, para lograr por medio de la observacion e interacciéon

gue se da e ir determinando las variables presentadas durante ese proceso.

Ya luego de esta primera parte de observar, interactuar y anotar dichas variables,
procederé con la realizacion de un listado de recomendaciones para posibles
mejoras en proceso de comunicacion y flujo de informacién entre el personal de

operaciones dando de este modo la aplicacion del método inductivo.

2.20 Herramientas de la investigacion.

Se hara uso de cuestionarios, observacion y entrevistas, con el fin de recopilar
todas las informaciones y datos requeridos que me permita hacer un analisis del
proceso de comunicacién en SEMIM y poder determinar los factores o acciones

gue influyen en el proceso comunicativo entre supervisores y personal técnico.

v" Muestra a tomar para la aplicacion de herramientas:

Sera en base a una poblacién de 70 personas del Departamento de Operaciones.

54



e Se elaboraran cuestionarios para ser aplicados a los supervisores del
departamento de operaciones areas concernientes al departamento de

operaciones.

e Se realizaran encuestas al personal Técnico sobre el manejo de su
supervisor, que me permita detectar los posibles factores que influyen en
su desempefio y los que intervienen en el proceso de comunicacion

efectiva.

e Se hara uso del método de la observacion en el entorno durante
ejecuciones de tareas diarias en el departamento, asi como el campo de
trabajo, visualizando el clima laboral y la armonia generada por el equipo
de trabajo.

Objetivos de las herramientas

Objetivo de la encuesta:
v Evaluar la relacion entre jefe y empleado.

v Identificar el nivel y calidad de comunicacién entre supervisor y subalterno.

Objetivo del cuestionario:
v" Determinar el flujo de la comunicacién en el departamento de operaciones.

v Identificar nivel motivacional en el personal de operaciones.

Muestra a tomar para la aplicacion de herramientas:

kﬂz*p*q*N

(8" (N-1))4K " p*g

N= 70 (Total de empleados)
K= 2 (Nivel de confianza)
E=5%

P=50

g=>50

n= 60 (Tamafo de muestra
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2.21 Analisis de la Investigacion

Tabulacion de cuestionario

Tabla 1. Explicacion de canales de comunicacion que debe utilizar.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 20 33.33%
Algunas veces 21 35.00%
Frecuentemente 12 20.00%
Siempre 7 11.67%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 colaboradores encuestados 21 de ellas para un 35% expresa que algunas
veces se le explica cudles son los canales necesarios para transferir informaciones
relacionadas a su trabajo, mientras que 7 empleados para un 11% dice que
siempre reciben de manera detallada cuales son los canales que debe utilizar para

hacer llegar el mensaje o la informacion.

Tabla 2. Flujo de informacién en el departamento de operaciones.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 6 10.00%
Algunas veces 29 48.33%
Frecuentemente 20 33.33%
Siempre 5 8.33%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

Un total de 60 personas encuestadas 29 para un 48.33 %de ellas afirmaron que
el flujo de informaciones en el Departamento de operaciones en algunas
ocasiones es que se da por medios formales, mientras que 5 de ellas para un 8.33

% dice que siempre se da por medios formales.
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Tabla 3. Afecta el mal manejo de informaciones en la realizacion de sus
funciones.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 14 23.33%
Ocasionalmente |26 43.33%
Algunas veces 20 33.33%
Frecuentemente |0 0.00%
Siempre 0 0.00%

TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

Un total de 26 empleados de 60 encuestados afirmaron que ocasionalmente el
cumplimiento de sus funciones se ve afectado por el mal manejo de las
informaciones dentro de la empresa con un total de 43.33% de los encuestados,
mientras que 14 de ellos con un 23.33% expresan que nunca se ve afectado.

Tabla 4. Fluidez de la comunicacion en el Departamento de Operaciones.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente |5 8.33%
Algunas veces 35 58.33%
Frecuentemente |15 25.00%
Siempre 5 8.33%

TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 empleados encuestados 35 de ellos para un 58.33% expresa que algunas
veces la comunicacion en el Departamento de operaciones se da de manera
fluida, mientras que 5 con un 8.33% dice que siempre la comunicacién en el
departamento es fluida.
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Tabla 5. Uso de canales informales de comunicacion.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 3 5.00%
Ocasionalmente 32 53.33%
Algunas veces 20 33.33%
Frecuentemente 5 8.33%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 empleados encuestados 32 de ellos equivalente al 53.99% afirma que de
manera ocasional recibe informaciones por medio de canales informales y un 5%
equivalente a 3 personas de 60 encuestados dice que nunca reciben
informaciones por medio de rumores o canales informales.

Tabla 6. La comunicacion interna y coordinacion en la empresa.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 32 53.33%
Algunas veces 20 33.33%
Frecuentemente 8 13.33%
Siempre 0 0.00%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

Un total de 32 empleados de 60 encuestados para un 53% afirmaron que
ocasionalmente es generada una buena coordinacién en la empresa por medio de
la comunicacién interna, mientras un 8% de los 60 encuestados expresé que se

da de manera frecuente la coordinacién a través de la comunicacion interna.
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Tabla 7. Manifestacion de objetivos claro e identificacion con la empresa.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 0 0.00%
Algunas veces 0 0.00%
Frecuentemente 35 58.33%
Siempre 25 41.67%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 empleados entrevistados 35 equivalente a un 58.33% afirmaron que de
manera frecuente la manifestacion de los objetivos por parte de la direccién en
SEMIM son claros sintiéndose identificados con la empresa, mientras que 25 igual
a un 41.67% de los 60 entrevistado expresaron que siempre son manifestados de

forma clara los objetivos establecidos por la direccion.

Tabla 8. Motivacién al momento de ejecutar tus asignaciones diarias.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 13 21.67%
Algunas veces 24 40.00%
Frecuentemente 15 25.00%
Siempre 8 13.33%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 encuestados un total de 24 empleados para un 40% expresaron sentirse
motivados al momento de ejecutar sus asignaciones diarias, donde un 13.33%
equivalente a 8 empleados respondieron de que siempre se sienten motivados al

momento de ejecutar sus asignaciones diarias.
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Tabla 9. Reconocimiento por al trabajo que realiza.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 12 20.00%
Algunas veces 26 43.33%
Frecuentemente 14 23.33%
Siempre 8 13.33%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 empleados encuestados 26 igual a un 43.33% respondieron que algunas
veces es reconocido el trabajo que realiza en la empresa, mientras un 13.33%
afirmo que siempre es otorgado el reconocimiento adecuado por el trabajo

realizado equivalente a un total de 8 empleados de 60 encuestados.

Tablal0.Consideracion de ser miembro valioso como parte del equipo de trabajo.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 15 25.00%
Algunas veces 16 26.67%
Frecuentemente 19 31.67%
Siempre 10 16.67%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 encuestados 19 de ellos igual a un 31% expresaron sentirse frecuentemente
un miembro valioso como parte del equipo y un 16% afirmo sentirse siempre un

miembro valioso como parte del equipo de trabajo.
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Tabla 11. Nivel de motivacion para el logro de mayor rendimiento.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 20 33.33%
Algunas veces 25 41.67%
Frecuentemente 10 16.67%
Siempre 5 8.33%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

De 60 encuestados 25 ellos expresaron que algunas veces suelen sentirse
motivados para el logro de mayor rendimiento, mientras 5 empleados igual a un

8.33% respondieron que siempre se sienten motivados.

Tabla 12. Motivaciéon hacia el trabajo que realiza en SEMIM.

Variables Frecuencia % Respuestas
Nunca 0 0.00%
Ocasionalmente 0 0.00%
Algunas veces 13 21.67%
Frecuentemente 22 36.67%
Siempre 25 41.67%
TOTAL 60 100.00%

Fuente: 60 encuestados

Un total de 25 empleados de 60 encuestados, igual a un 41% afirmaron sentirse
siempre motivados por el trabajo que realizan en la empresa, mientras un 21%
equivalente a 13 empleados contestaron que algunas veces suelen sentirse

motivados por el trabajo que realizan.
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Tabla 13. Satisfaccion de trabajar con mi supervisor inmediato.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 10 29 9204
acuerdo
De acuerdo 15 33.33%
Medianamente de 20 44.44%
acuerdo
En desacuerdo 0 0.00%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 encuestados un total de 20 empleados para un 44.44% expresan sentirse
medianamente de acuerdo a gusto de trabajar con el supervisor inmediato, sin
embargo, un 22.22% equivalente a 10 empleados afirman estar totalmente de
acuerdo en que se sienten satisfechos de trabajar con su supervisor.

Tabla 14. Se dirige con respeto hacia mi persona el supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 10 22 290
acuerdo
De acuerdo 13 28.89%
Medianamente de 19 42 22%
acuerdo
En desacuerdo 3 6.67%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 colaboradores encuestados 19 de ellos para un 42.22% estan
medianamente de acuerdo de que el supervisor se dirige a los subalternos con
respeto, mientras que 3 para un 6.67% admiten estar en desacuerdo.
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Tabla 15. Confianza con el supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 15 33.33%
acuerdo
De acuerdo 17 37.78%
Medianamente de 10 22 2904
acuerdo
En desacuerdo 3 6.67%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 empleados encuestados 17 de ellos expresaron estar de acuerdo de que
existe confianza con el supervisor, para un resultado de 37.78%, mientras 3 de los

encuestados afirmar estar en desacuerdo representando un 6.67% de 45
encuestados.

Tabla 16. Atencion al momento de comunicarse con Su supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de o4 53 330
acuerdo
De acuerdo 17 37.78%
Medianamente de 4 8.89%
acuerdo
En desacuerdo 0 0.00%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 24 encuestados de 45 afirmaron estar totalmente de acuerdo en que el
supervisor muestra atencion al momento de ellos comunicase, representando un
total de 53% del personal encuestado, y un 8.89% muestra estar medianamente
de acuerdo de la atencion del supervisor hacia ellos al momento de comunicarse.
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Tabla 17. Buena relacion entre empleado y supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 17 37.78%
acuerdo
De acuerdo 18 40.00%
Medianamente de 10 22 2904
acuerdo
En desacuerdo 0 0.00%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 empleados encuestados 18 para un 40% estuvieron de acuerdo en de que
existe una buna relacion con su supervisor, mientras un 22.22% igual a 10
empleados encuestados afirmaron estar medianamente de acuerdo.

Tabla 18. Forma de ser del jefe es un ejemplo a segquir.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 12 26.67%
acuerdo
De acuerdo 10 22.22%
Medianamente de 16 35 56%
acuerdo
En desacuerdo 7 15.56%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 encuestados 16 para un 35.56% admitieron estar medianamente de
acuerdo de que la forma de ser del jefe es un ejemplo a seguir, mientras un total
de 7 empleados para un 15.56% afirman estar en desacuerdo.
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Tabla 19. Retroalimentacion de las informaciones que recibe del supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 0 0.00%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00%
Medianamente de 30 66.67%
acuerdo
En desacuerdo 10 22.22%
Totalmente en 5 11.11%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 encuestados 30 para un 66.67% expresaron estar medianamente de
acuerdo en que reciben una retroalimentacion de las informaciones ofrecidas por
parte de su supervisor, mientras un 5% afirma estar totalmente desacuerdo.

Tabla 20. Fluidez de la comunicacion entre colaborador y supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de " 15.56%
acuerdo
De acuerdo 13 28.89%
Medianamente de o5 55 560
acuerdo
En desacuerdo 0 0.00%
T(cj)talmente en 0 0.00%
esacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

Un total de 25 empleados de 45 encuestados para un 55.56% afirman estar
medianamente de acuerdo de que la comunicacion entre el personal y el
supervisor es fluida, mientras 7 de los 45 encuestados admiten estar totalmente

de acuerdo de que se da una comunicacion fluida.
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Tabla 21. Recibe informacion sobre los cambios que se dan en los procesos
operacionales.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 5 4.44%
acuerdo
De acuerdo 5 11.11%
Medianamente de 19 42 9204
acuerdo
En desacuerdo 16 35.56%
Totalmente en 3 6.67%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 empleados encuestados 19 para un 42.22% expresaron estar
medianamente de acuerdo en que reciben informaciones sobre los cambios que
se generan en los procesos operacionales.

Tabla 22. Retroalimentacion del desempefio por parte del supervisor.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 17 37.78%
acuerdo
De acuerdo 28 62.22%
Medianamente de 0 0.00%
acuerdo
En desacuerdo 0 0.00%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 encuestados 28 para un 62.22% afirman estar en acuerdo en reciben
retroalimentacion de las evaluaciones de desempefio por parte de su supervisor
inmediato, mientras un 37.78% expresa estar totalmente de acuerdo en que

reciben la retroalimentacion.
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Tabla 23. Interés del supervisor en desarrollar el equipo de trabajo.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 8 17.78%
acuerdo
De acuerdo 17 37.78%
Medianamente de 14 31.11%
acuerdo
En desacuerdo 6 13.33%
Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 empleados encuestados 17 de ellos para un 37.78% afirmaron estar de
acuerdo de que el supervisor muestra interés en desarrollar el equipo de trabajo,
mientras un 13.33% admite estar totalmente desacuerdo.

Tabla 24. Participacion en sugerencias de mejora en su area.

Variables Frecuencia % Respuestas
Totalmente de 0 0.00%
acuerdo
De acuerdo 7 15.56%
Medianamente de o8 62.22%
acuerdo
En desacuerdo 10 22.22%
Tgtalmente en 0 0.00%
esacuerdo
TOTAL 45 100.00%

Fuente: 45 encuestados

De 45 empleados encuestados 28 para un 62.22% expresan estar medianamente
de acuerdo de que tienen participacién hacer propuestas o sugerencias de mejora,
mientras 7 de 45 encuestados dicen estar de acuerdo, equivalente a un 15.56%.
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2.22 Analisis de la encuesta

Los datos arrojados en los resultados de la encuesta y cuestionarios permite
determinar de manera notable como se ve afectado el flujo de informaciones que
se generan en el departamento de operaciones en SEMIM, segln las respuesta
ofrecida por el personal de operaciones asi como los supervisores de los mismos,
dentro de los resultados relevantes en este aspecto de flujo de informaciones en
dicho departamento de las 60 personas que fueron encuestadas un 48% expreso
gue no se da de manera frecuente y que los canales que se utilizan regularmente
son canales de comunicacion informales, donde un 8% afirmo de manera positiva
gue siempre se hace uso de canales adecuados para que se logre el flujo de

informacion.

Por otro lado, esta el nivel de motivacién que posee el personal, donde a pesar de
la problematica reflejada en los resultados el personal expresa sentirse motivado
en funcion a la labor que realiza, haciendo énfasis de que este nivel de motivacion
no se ve en aumento debido a que la supervision o jefes no valoran en algunas
ocasiones sus logros. Un 40% expresaron sentirse motivados al momento de

ejecutar sus funciones diarias lo cual permite sentirse identificado con la empresa.

Algo que se muestra muy afectado es el nivel de comunicacion entre jefe y
empleado, donde el flujo de comunicacién entre jefe y empleado segun los
resultados arrojaron un 55% estan medianamente de acuerdo en que existe un
buen flujo de comunicacién entre supervisor y empleado los que revela deficiencia

en la relacion existente entre supervisor y colaborador.

2.23 Diagnostico

A raiz de los resultados obtenidos por medio a la aplicacion de cuestionario se
logré determinar que el flujo de la comunicacién que se da en el departamento de
operaciones se ve afectado de manera directa, lo cual es visto como una de las
debilidades en manejo de la comunicacion interna, fue posible determinar como

diversos factores influyen en esta problematica como son:
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El uso de canales informales por parte del personal de operaciones, el mal manejo
de las informaciones suministrada en el departamento y el desconocimiento de
ciertas informaciones las cuales arrastran consecuencias que afectan el

rendimiento y motivacion del personal.

Segun los resultados existe un nivel bajo de motivacion por parte del personal en
relacion al reconocimiento y valorizacién por parte de los superiores, sin embargo,
el personal se siente a gusto con el trabajo que realiza, lo que le permite sentirse

identificado con la empresa.

Con relacién a la encuesta segun los resultados arrojados se pudo determinar la
deficiencia existente en la relacion entre supervisor y empleado segun el criterio
del personal encuestado donde fue notable el alto nivel de mal manejo
comunicativo que se genera en la relacion Jefe\empleado, a raiz de estas
vertientes reflejadas en dichos resultados se determina de que si existe barreras
que imposibilita el flujo de las informaciones en area de operaciones donde la
misma envuelve rendimiento y la calidad con la que personal desarrolla sus

asignaciones y sobre todo su influencia en el ambiente laboral.

Se recomienda establecer estrategias, politicas y procedimientos que permitan
regular y convertir estas debilidades de comunicacién en fortalezas, la
implementacion de un sistema de comunicacion permite promover una
participacion y convivencia en la organizacién, donde las expectativas, la
motivacion y el interés de realizar de manera eficaz y eficiente predominarian en
el departamento de Operaciones, donde los resultados positivos impactaran la
organizacién a nivel general por medio al logro de los objetivos y un ambiente
laboral de calidad. Es necesario contar con estrategias de comunicacion que
permitan desarrollar las acciones comunicativas a nivel interno especificamente
en departamento de operaciones de tal forma que le permita promover la
participacion, la integracion y la comunicacion efectiva en todo el personal sin

importar el nivel jerarquico que ocupe en la empresa.
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CAPITULO Il DESARROLLO DE PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE UN COMUNICACION
EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
DE SEMIM SRL.

Con la finalidad de mejorar la deficiencia presentada en el flujo de comunicacién
y manejo de informaciones SEMIM SRL es necesario la implementacion de un
sistema de comunicacién donde se establezcan los procedimientos y lineamientos
necesarios para que se logre la comunicacion efectiva eficiente y oportuna en
todos los niveles jerarquico de la empresa, que permita tal reforzar el desarrollo
eficaz de las operaciones y responsabilidades diarias de cada colaborador, asi

como lograr obtener un ambiente laboral satisfactorio en la empresa.

Dicho sistema o programa de comunicacion se llevara a cabo mediante diversas
actividades que permitirdn cumplir los objetivos de la comunicacion y que la misma
se realice de forma ascendente (de abajo hacia arriba) y de manera descendente
(de arriba hacia abajo) sin importar nivel jerarquico permitiendo asi una relacién

armoniosa y positiva entre jefe y empleado.

Es necesario la aplicacion de estas acciones que permitan innovar y llevar a cabo
este proceso de modificacion en el flujo de comunicacion que actualmente se lleva
a cabo en la empresa. La creatividad e innovacién deben ser participes durante
este proceso de implementacién y adaptacion ya que de esta manera es posible
lograr altos indices de asertividad y asimilacion de todos los participantes

vinculados en el proceso de cambio.

3.1 Sistema de comunicacion efectiva.

Luego de la obtencién de resultados ofrecido en el diagndstico es necesario trazar
condiciones estratégicas de comunicacién, las cuales permitiran el sistema de
comunicacion en la empresa, dichas estrategias integran todas las acciones que
se deban desarrollar, los criterios y recursos necesarios para su desarrollo eficaz

del mismo.
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El sistema de comunicacion tiene como finalidad llevar de manera efectiva el flujo
de las informaciones que se llevan a cabo en la empresa, coordinar las acciones
que involucran este proceso, aportar en la motivacién al personal, mejorar los

conocimientos y comportamiento del personal involucrado.

Fortalecer el sentido de pertenencia, incrementar el nivel de motivacion, asi como
hacer fluir el flujo de informaciones de manera eficaz son alguno de los pardmetros
en lo cual se enfoca la implementacion de estrategias de comunicaciéon donde
implican la sostenibilidad de una informacion clara, completa y bien dirigida por
medio de los canales de comunicacion adecuados. Se debe tomar en cuenta el
lograr mantener una dinamica en todo el personal en la que se logren interiorizar

una cultura de comunicacién enfocada en los objetivos de la empresa.

Todo el personal necesita y debe estar totalmente informado y de igual forma la
Gerencia necesita ciertas informaciones que tal forma le permita tomar decisiones
factibles y lograr el involucramiento para la realizacion o implementacion de

mejoras dentro de la empresa.

3.2 Descripcioén.

Realizar la planificacion estratégica de comunicacion como una herramienta guia
para la empresa, que ordena los pasos y los medios partiendo de los objetivos
planteados en sistema de comunicacion alineados a la cultura y objetivos

organizacionales.

Partiendo de lo propuesto es necesario la implementacién y establecimiento de
principios de comunicacion el cual debe estar enfocada la empresa, los cuales
deben estar alineados al plan general de la empresa, que todo el modelo
estratégico sea presentado a los colaboradores y que se logre una difusién,
aceptaciéon y sobre todo una interiorizacion del enfoque en la comunicacion
efectiva por medio de la puesta en practica de los diferentes tipos de comunicacion
y los canales requeridos en las diversas situaciones que se pueden presentar

entre los colaboradores de SEMIM.
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3.3 Objetivo general.

Diseflo de plan de comunicacion efectiva enfocado en el departamento de
Operaciones en SEMIM SRL.

La propuesta de un sistema de comunicacion efectiva permitira:

Mejorar el proceso de comunicacion en el departamento de operaciones.
Establecer lineamientos estratégicos que regularice el flujo de comunicacion.

Fomentar la interaccién y participacion de cada uno de los miembros del

departamento de operaciones.

3.4 La estrategia de comunicacion.

Aspectos a tener en cuenta para la realizacién de la planificacion estratégica de la

comunicacién en SEMIM SRL.

Definicion de estrategia de comunicacion.

v La estrategia de comunicacion debe estar en estrecha relaciéon con otras
estrategias funcionales del departamento de la empresa.

v" En la proyeccion estratégica deben definirse los objetivos generales de las

politicas y estrategias establecidas.

v' La determinacion de los objetivos estratégicos y operativos constituye un

paso decisivo en la planificacién.
v' Realizar la planificacibn del presupuesto para la ejecucion de las

actividades de comunicacion, a partir de la planificacion del presupuesto de

la empresa.
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3.5 Ejes estratégicos y objetivos.

Objetivo.
Incentivar el uso de canales formales en el proceso de comunicacién en el

departamento de Operaciones.

Estrategia # 1

Uso adecuado de los canales de comunicacién para el flujo e interpretaciéon

adecuada de las informaciones generadas en la organizacion.

Téactica: Concientizar el personal sobre el uso adecuado de canales de

informacion dentro de la empresa.

Es posible realizar dicha concientizacion a través de publicaciones, talleres y uso
de murales informativos, asi como la distribucion memorandum donde detallen
dichas regulaciones de los medios que se deben utilizar para que la reproduccion

de las informaciones relacionadas a la organizacion sea efectiva.

Recursos humanos debera actualizar los murales donde colara informaciones
relevantes diversas, asi como incluir de manera estratégica informaciones que
permita concientizar de manera visual el uso de los canales mas efectivo en el
proceso de comunicacion y las ventajas que arrastran en las diferentes vertientes

como equipo de trabajo y en la ejecucion de las operaciones.

La distribucion de memorandum estard a cargo de la coordinacién de recursos
humanos y de cada supervisor, los mismos deben estar firmados y aprobado por

la alta gerencia para dar asi mayor veracidad y formalidad a dicho documento.

Al momento de cada colaborador reciba dicha comunicacién donde se establecen
las regularizacion e informaciones que propicien algiin cambio significativo en el
proceso de las operaciones debe firmar a modo de acuse de recibo, para que
Recursos Humanos o los superiores tengan constancia de que la informacion fue

recibida y evitar alegar ignorancia por parte del personal.
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De esta manera se garantiza que los mensajes lleguen de la misma forma en que
fueron enviados y de esta manera se evitan la intervencion de las barreras que

puedan distorsionar el mensaje.

Estrategia # 2
Mejora en el flujo de informaciones internas, temas de interés y notificaciones

operacionales generadas en la empresa.

Objetivo:
Fomentar la interaccidon y participaciéon de cada uno de los miembros del
departamento de operaciones.

Tactica: Coordinacion de reuniones periédicas incluyendo los diferentes niveles

jerarquicos.

La programacion de reuniones semanales en el departamento, donde sean
convocados por su supervisor inmediato con el fin de dar a conocer todas las
informaciones de caracter relevante a nivel general, asi como los avisos o
notificaciones sobre cambios que se generen en los procesos operacionales,
donde se llevaran registros a modo de minutas que le sean permitido llevar el
seguimiento necesario y de este modo sea posible concretizar todos los temas
que sean planteados en la empresa. Este seguimiento estara a cargo del
supervisor o jefe inmediato del departamento correspondiente.

Se realizaran reuniones con el personal de la empresa, estas reuniones deben ser
establecidas sin importar el nivel jerarquico, donde todas las areas operacionales

deben ser participes de en la misma.

Cada encargado de Departamento realizara reuniones semanales con todo el
personal bajo su cargo, donde se deberan compartir informaciones generales y
los estatus de las actividades del departamento, asi como cualquier cambio en los
procesos que se llevan a cabo en dicho departamento u otros temas relevantes

que puedan presentarse.
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De igual forma se daran dichas reuniones a nivel gerencial con los niveles
gerenciales y de supervision estas se realizaran una vez por mes con la finalidad
de tratar los temas generales y sobre los resultados obtenidos segun los
indicadores de gestion establecidos en SEMIM.

Lo que son las reuniones Operacionales se realizaran con todo el personal de la
empresa correspondiente al area de operaciones cada tres meses para informar
y compartir informaciones sobre el desenvolvimiento de la empresa, informaciones
generales y ofrecer informaciones sobre los resultados de las operaciones, asi

como la presentacidén de propuesta de posibles mejoras.

Estrategia # 3

Incremento de la participacion del personal en los procesos operacionales, que

permita desarrollar y potenciar sus criterios relacionados a su puesto o area.

Objetivo: Desarrollar programa de sugerencia que promueva la participacion

activa del personal.

Téactica: Implementacion de programa de Sugerencias. Se estableceran las
acciones y medidas a seguir que permitan llevar a cabo la participacién idénea y
formal del personal, se plasmaran los procedimientos que debe agotar el personal
involucrado, de esta manera incrementara la motivacion en el personal y de igual

forma la empresa recibira el valor agregado por parte del personal.

Mediante la creacion de procedimientos que regulen y permita de manera formal
la participacion del personal en temas organizacionales a través de sugerencias o
propuestas de mejoras que aporten al desarrollo de la organizacion y a su vez
genere un impacto positivo en los colaboradores. Las posibles soluciones
brindadas deben aportar de manera significativa cambios positivos en beneficio

de los empleados y de la empresa.
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Estrategia # 4

Planificacion de la comunicacion que se da en la empresa.

Objetivo: Detallar los lineamientos sobre las acciones que permitan mejorar el

proceso de comunicacion en SEMIM.

Téctica: Elaboracién de plan de comunicacién que permita la obtencion detalla de
las acciones y recursos adecuado en el proceso comunicativo en la empresa

especificamente en el departamento de operacion de SEMIM.

La creacion del plan de comunicacion se plasmaran las actividades que permitan
recalibrar todas las acciones necesarias que permitan alcanzar el logro de
objetivos de la empresa de una manera mas fluida y efectiva, lograr tener un
personal de calidad y un ambiente laboral armonioso donde predomine el

liderazgo y el trabajo en equipo.

Dicho plan sera presentado a todo el personal de operaciones de Semim donde
debe tener participacion masiva de todo el personal, para lograr que todo el
personal reciba estos detalles y conozca de manera clara cada una las pautas
establecidas dichos encuentros deben ser presentados en varios equipos y

secciones a modo de taller.

Es responsabilidad de Recursos humanos llevar a cabo cada taller y evaluar los

resultados mediante evaluaciones, lluvia de ideas al personal involucrado.

Estrategia # 5
Entrenamiento de lideres de equipos de trabajo o supervisores.

Objetivo: Lograr reforzar las habilidades comunicativas con la finalidad de que el

personal involucrado alcancen la capacidad de analizar y tomar acciones

requeridas frente a posibles situaciones presentadas en el entorno laboral.
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Tactica: Capacitar a supervisores y coordinadores del departamento de
Operaciones, que permitan el desarrollo de competencias comunicativa por medio

de la realizacion de talleres impartidos por el departamento de recursos humanos.

Se llevaran a cabo capacitaciones semestrales donde se desarrollaran temas de
interés en lo relacionado a temas de comunicacion asi con temas relacionados al
bienestar del personal y el clima organizacional. Para llevar a cabo estas
capacitaciones debe ser convocado el personal por los medios formales:

Memorandum, correos electronicos y comunicados.

Se debera llevar un control del personal que participe mediante el formulario de
registro de asistencia que debe ser suministrado al inicio y al final de cada
capacitacion. Es responsabilidad de cada supervisor asegurar la asistencia del
personal bajo su cargo, y responsabilidad de Recursos Humanos impartir la

misma.

3.6 Principios basicos para la ejecucion del plan de
comunicacion.

Participacion: Todos los colaboradores pertenecientes al departamento de
operaciones, asi como personal con relacion directa con el personal de dicho

departamento.

Colaboracion: La puesta en marcha del plan de comunicacion debe contar con la
colaboracién y apoyo de la alta gerencia y va a depender de la disposicion de todo

el personal involucrado para el logro de su ejecucién o puesta en practica.
Coordinacion: Es necesario y fundamental que la implementacion y ejecucion de

este plan de comunicacién, asi como las acciones que lo conforman estén

alineadas a los principios, valores y cultura de la empresa.
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3.7 Implementacion del plan de comunicacién efectiva en SEMIM
SRL.

Se establece las actuaciones con la finalidad de instaurar una comunicacion
efectiva y eficaz dentro del Departamento de Operaciones en SEMIM, mediante el
establecimiento de las especificaciones de los canales que permiten el flujo y
retroalimentacion del proceso de comunicacion en la empresa. Dichas

actuaciones son especificadas de la siguiente manera:

Uso de comunicacién Ascendente: Con la finalidad de promover un clima de

confianza que permita garantizar la armonia y sinceridad en el personal.

Es necesario mantener los canales de informacion abiertos es decir todos los
medios que faciliten la comunicacion entre los diferentes niveles jerarquico del
departamento, dichos canales son: (Entrevistas, encuesta de satisfaccion,
Reuniones Gerenciales, Programa de sugerencias, y participacion en reuniones

operacionales).

Entrevistas: Establecimiento de entrevista con el colaborador en dos etapas en
todo el periodo que pase en SEMIM.

Entrevista al momento de su entrada como nuevo empleado, donde exprese al
supervisor inmediato su perspectiva y su experiencia anterior.

Entrevista ya en el proceso de desarrollo del empleado donde el supervisor
inmediato evalle y resalte las aportaciones que puede brindar el colaborador en

el programa de sugerencia.

Encuestas de satisfaccion: Cada seis meses debe aplicarse en cada area
departamental encuesta satisfaccion en lo que es la relacion entre jefe y
empleado, con la finalidad de lograr un feedback sobre la relacion y manejo del

personal responsable del equipo de trabajo.
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Memorandums: Para informar a los empleados sobre cualquier decision de la

empresa respecto a cambios, politicas, cualquier otra informacion relevante.

Boletines informativos: Para publicar informaciones internas o externas de

interesa para los empleados.

Uso de comunicacion horizontal en el personal de operaciones de SEMIM.

Se debe dar de manera natural en todo el personal ya que la misma esta presente

en todas las operaciones y desarrollo cotidiano del departamento de Operaciones.

3.8 Actividades realizar para su implementacion

Reuniones: Con la finalidad de compartir experiencia e informaciones que permite
la solucién a problemas y fomento del plan de mejoras establecido por la empresa.
El establecimiento de didlogos y reuniones que permitan conocer las necesidades,
el interés de cada colaborador, asi como permitir la distribucion de las
informaciones significativas permite proporcionar oportunidades a los
colaboradores, participar en los procesos y desarrollo del trabajo. Se realizaran
reuniones con el personal de la empresa, las cuales se llevaran a cabo bajo las

siguientes especificaciones:

Reuniones Gerenciales: Estas reuniones se realizaran con los niveles gerenciales
y de supervision una vez por mes con la finalidad de tratar los temas generales y
sobre los resultados obtenidos segun los indicadores de gestion establecidos en
SEMIM. El medio a utilizar para la convocatoria sera por medio a correos
electrénicos donde cada participante debe realizar confirmacion de asistencia y

recibo de mensaje, con la finalidad de asegurar que el mensaje llego al receptor.

Reuniones Operacionales: Estas reuniones se realizaran con todo el personal de
la empresa correspondiente al area de operaciones cada tres meses para informar
y compartir informaciones sobre el desenvolvimiento de la empresa, informaciones
generales y ofrecer informaciones sobre los resultados de las operaciones, asi

como la presentaciéon de propuesta de posibles mejoras.
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Cada Gerente realizara los arreglos necesarios para llevar acabo de manera
puntual las reuniones establecidas en esta politica y cumplir con el patrén de
agenda establecido por la Gerencia para hacer estas reuniones mas productivas.

Cada reunion debera tener una minuta como constancia del cumplimiento de esta
politica, la cual ser4 compartida con cada uno de los participantes involucrados.
Estas minutas seran archivadas en una carpeta general destinadas para estos

fines.

Cada gerente y/o encargado de departamento sera responsable de crear las
minutas correspondientes y enviar a Recursos Humanos para proceder con el
archivo de las mismas. Es responsabilidad de cada Gerente y/o encargado de

cada departamento cumplir con las responsabilidades de las reuniones.

Murales Informativos: La empresa debe contar con murales informativos
colocados en areas estratégicas en cada localidad, tanto corporativas como
remotas. Se debe publicar en los murales cualquier tipo de informacion que la
empresa considere relevante para el conocimiento de todos sus colaboradores,
donde permita que todo el personal este informado de manera facil y abierta sobre

temas de interés considerados relevantes para la empresa.

3.9 Acciones de mejoras.

v Concientizacién del personal sobre el uso de los canales de comunicacion,
gue le permita transmitir las informaciones de manera eficaz y fluida.
Recursos: Murales informativos, Memorandum, mensajes via las redes de
la empresa, asi como poner en practica la realizacion de taller con el fin de

lograr dichos objetivos.
v Definicibn de politica de comunicaciéon. Es necesario la creaciéon de

politicas que definan los lineamientos pertinentes que se deben considerar

en el proceso de comunicacion en la empresa.
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Recurso: Creacion de Politicas de comunicacién para el personal de

Operaciones.

v' Coordinaciéon de reuniones periddicas con el personal de Operaciones e
involucrados del area.
Recurso: Establecimiento de reuniones periddicas en el departamento de

operaciones.

v Participacion activa del personal. Dar la oportunidad al personal de ser
participes en las sugerencias y recomendaciones que permitan acciones
de mejoras y considerar la toma de decisiones donde sean involucrados
como colaboradores activos.

Recurso: Desarrollo de programa de sugerencias

3.10 Implementaciéon de politica de comunicaciéon en SEMIM.

Es necesario la implementacion de politica de gestion de comunicacion interna de
la empresa donde tiene como objetivo determinar y orientar todos los lineamientos
gue regulan el flujo de comunicacién y la aplicacién o uso efectivo de la misma
donde le permite a la empresa desarrolla de manera eficaz la persona y por ende

los objetivos organizacionales.

Para llevar a cabo la creacién de la politica de comunicacion se deben tomar en
cuenta ciertos aspectos, la misma debe ser aprobada por el Gerente General. Se
debe contar con un modelo de comunicacioén que sea simbolico para la empresa,
es decir que vaya acorde con la cultura y plan estratégico de la empresa para que

pueda ser efectivo.

Las estrategias, objetivos, evaluacion y correccibn o actualizacion deben
realizarse en cuanto sea necesario. Deben ser elaboradas bajo el conocimiento y
fortalecimiento de los valores y cultura organizacional, que permitan el

fortalecimiento y participacion de todos los integrantes de la organizacion.
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3.10.1 Objetivo
Establecer los lineamientos sobre las comunicaciones de la empresa.

3.10.2 Alcance.
Esta politica aplica para todo el personal de SEMIM vy localidades tanto remotas

como corporativas.

3.10.3 Principios fundamentales de las politicas de comunicacion en
SEMIM.

En SEMIM se debe promover una comunicacion regida por los valores que
conforman la empresa. En este sentido, toda estrategia y accion de comunicacion

se debe sostener de los siguientes principios:

Favorecer una comunicacion fluida, proactiva y oportuna, con capacidad de
vincular todo el entorno laboral, incitando al personal al uso de medios o canales

gue permitan emitir mensajes e informaciones confiables y de utilidad.

Asegurar una gestion eficaz de todos los medios comunicativos, asi como
contenidos a nivel organizacional que permitan la objetividad, veracidad,

transparencia y confianza en todo el personal sin importar nivel jerarquico.

Dar prioridad a todas estrategias de comunicacion establecidas en la empresa,

gue permita la difusién del conocimiento y el aprovechamiento de los mismos.

Fundamentar siempre las acciones procurando incentivar, motivar los canales de

retroalimentacion en todos los departamentos.

Defender la participacion de cada colaborador de expresar sus opiniones, siempre
y cuando usen los medios establecido en programa de sugerencias, donde las

normas sean respetadas y los derechos de cada empleado.

3.10.4 Acciones que todo empleado de SEMIM debe tomar en cuenta al
momento de reproducir informaciones.

v' Todo colaborador debe identificar el tipo de informacion que sea requerida

divulgar.

v Seleccionar el canal apropiado segun la necesidad presentada.
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v Decidir el tono del mensaje dependiendo la urgencia que este presentandose,

la necesidad o la retroalimentacion que se requiera.

v' Evalle a quien va dirigida dicha informacién y asegurar que el mensaje fue

recibido, de este modo se valida que el flujo de informacién fue efectivo.

3.10.5 Responsabilidades.

Es responsabilidad de Recursos Humanos mantener los murales actualizados y
publicar las informaciones que requiera cada Gerencia, asi como velar por el
cumplimiento de dichas acciones y en caso de ser violentadas o no ejecutadas
establecer acuerdos que eviten que dicha conducta sea repetida. Documento de

referencia: Procedimiento programa de sugerencia.

3.11 Implementacién de un Programa de sugerencias.

Este procedimiento aplica para cualquier tipo de sugerencia que los empleados de
operaciones de la empresa sin importar nivel jerarquico deseen proponer. El
programa de sugerencia tiene como finalidad es incentivar la iniciativa y la
creatividad de cada personal, con el objetivo de mejorar los resultados

operacionales.

Este canal de comunicacién debe contemplar las estrategias que permitan relucir
la importancia del darle un uso adecuado y la influencia en la motivacion e

inclusion de personal.

3.11.1 Generales del programa de sugerencia.

Solo participaran en el programa de sugerencia los empleados directos de SEMIM
correspondientes al departamento de operaciones. Donde cada empleado debera
realizar las propuestas o sugerencias creadas de manera individual o en equipo

dependiendo de los involucrados en el programa.
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Las sugerencias deberan ser presentadas en formato establecido para estos fines,
papel impreso y firmado por el supervisor y validado por el departamento de
Recursos Humanos, es decir se deben cumplir con los lineamientos que le dan la

formalidad requerida a los que se esté presentando.

Las propuestas o0 sugerencias presentadas debes estar enfocadas al
mejoramiento continuo de los procesos que lleva la empresa, como son:
reduccion de costos, incremento en la satisfaccion de los clientes y mejoras a nivel

operacional.

Debe formarse un comité de evaluador de sugerencia quienes seran los
responsables de analizar, validar y evaluar las sugerencias que sean presentadas.
Este comité serd compuesto por los Gerentes y/o supervisores de las areas

funcionales del departamento.

El comité se reunira una vez por mes en el salon de reuniones de SEMIM para
evaluar las sugerencias recibidas y establecer el premio segun los criterios del

reconocimiento y recompensas establecidos en este procedimiento.

3.11.2 Criterios de Reconocimiento y Recompensas.

Si la sugerencia presentada contribuye al aumento de la satisfaccion de los
clientes o al mejoramiento continuo de los procesos, el colaborador o los
colaboradores recibira un certificado de reconocimiento, el cual ser4 entregado en
la reunién que realizan los gerentes en sus areas y con la participacion del comité

de evaluacion de sugerencias.

Si la sugerencia contribuye a la reduccion de costos y al aumento de los ingresos
en la empresa, el colaborador recibira un bono equivalente al 5% del ahorro o del
ingreso de un mes, o un monto mayor a consideracion del comité evaluador. Es
responsabilidad de la Gerencia de Recursos Humanos implementar y mantener el

programa de sugerencias.
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Es responsabilidad del comité evaluador de sugerencias, reunirse mensualmente
y evaluar todas las sugerencias sin distincion ninguna y establecer los

reconocimientos y recompensas segun el tipo de sugerencias.

Es responsabilidad de cada gerente realizar el reconocimiento en publico y
entregar al empleado el premio de acuerdo a los criterios de recompensa y

reconocimientos establecido en el programa de sugerencia.

Es responsabilidad de cada empleado o equipo someter sus sugerencias,
utilizando el formato destinado para esos fines, y depositarla en la Gerencia de

Recursos Humanos en un sobre cerrado.

3.11.3 Procedimiento de reconocimiento y recompensa.

El procedimiento de recompensa al empleado se llevar4 tomando en cuenta lo
siguiente pasos:

El empleado debera completar formulario de “Propuesta de sugerencia”, dicho
formulario debe ser colocado en un sobre y el mismo de estar sella. Luego debe
proceder haciendo entrega al departamento o a la Gerencia de Recursos

Humanos.

La Gerencia de Recursos Humanos debera recibir y revisar el formulario, asi como
verificar que todos los requerimientos necesarios segun lo establecido en el
programa de sugerencia estén debidamente completados por el empleado que

hizo la remisién del formulario.

Recursos Humanos procede con la convocatoria del comité evaluador de
sugerencias para hacer presentacion de las sugerencias que fueron presentadas
y recibidas. El comité de sugerencias debera analizar las sugerencias, asi como
validar la factibilidad de implementacion y determinar cual seria el valor agregado
hacia el mejoramiento de la compaiiia. Si la sugerencia es aprobada entonces se
debe procede con el establecimiento del reconocimiento y/o recompensa que le
sera otorgada al o los empleados, el mismo comité evaluador aprueba para la
ejecucion y envia dicha aprobacién al Departamento de Recursos Humanos.
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La Gerencia de Recursos Humanos informa al Gerente del departamento al cual
pertenece el empleado, entrega carta de reconocimiento y/o recompensa para que
sea entregada al empleado en una reunién en publico. Archiva copia
reconocimiento en expediente del empleado para fines de record en ficha de
empleado. EIl supervisor inmediato del colaborador realiza reunion y entrega
reconocimiento a los empleados ganadores de sugerencias.

Componentes del formulario de sugerencias:

1-Nombre del autor, la sugerencia do puede ser anonima, (Fundamental para el

proceso de reconocimiento).

2- Detalle del puesto/ turno/supervisor, (Importante conocer el &area para

determinar si la sugerencia el de su area 0 no)

3- Cadigo del autor, (Facilita el reconocimiento)

4- Firma del autor declarando que esa informacién ya le pertenecera a la empresa.
5- Titulo y detalle de la propuesta o sugerencia, (La descripcion debe ser clara).
6- Descripcién de la situacidon actual en base a lo que propone, (Importante).

7- Descripcién de las ventajas de lo que esta proponiendo.

8- Area involucrada o implicada.

9- Acciones y responsables de aplicacion, (Permite simplificar la canalizacion de
la sugerencia y saber de manera directa sobre quien puede propiciar su

implementacion y coordinacion)

10- Fecha de realizacion.
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3.12 Indicadores de gestion en el proceso de comunicacion.

Es necesario el establecimiento de métricas que permitan la evaluacién del plan
comunicacion presentado que permita la valorizacion de su eficacia y su impacto

en el personal y por ende en la gestion corporativa de Semim.

Las métricas de la comunicacion efectiva en el personal de Semin deben
establecer parametro en base a la capacidad de adaptarse el personal a los
cambios, la capacidad en funcion a la relacion jefe y empleado por medio al
liderazgo, comunicacion y escucha entre el personal, integracion generada entre
el equipo de trabajo, la calidad en el flujo de informaciones y el manejo del personal

en el departamento de operaciones.

El personal sera evaluado por medio de encuestas de clima organizacional y se
incorporara items en el formulario de evaluacion de desempefio establecido por la
empresa donde permitira arrojar resultados concernientes al progreso en sistema
de comunicacion, asi como las debilidades existentes, permitiendo asi lograr
captar esas necesidades y reforzarlas por medio de las capacitaciones

anteriormente establecidas.

Dentro de las métricas a utilizar estan: Porcentaje de empleados que en las
encuestas realizadas de clima y satisfaccion laboral valoren de manera positiva
los items relacionados a la calidad de la comunicacion interna desarrollada por el

departamento de operaciones.

Porcentaje de empleados que en las encuestas y evaluaciones periddicas a las
cuales son sometidos valoren de manera positiva los items relacionadas al manejo

de los supervisores y el rol de lideres como parte del equipo de trabajo.

Valoracion de la eficiencia del canal o canales de comunicacion existente en la
empresa, para la realizacion de peticiones, sugerencias, solicitudes, suministro de
informaciones relevante y flujo constante de datos necesarios en el proceso

operacional.
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Porcentaje de participacion del personal en las actividades programadas
internamente como talleres, capacitaciones y reuniones realizadas por la empresa

mediante el formulario de registro de participacion.

La finalidad de estos eventos es la busqueda de interacciones motivadoras que
permitan afianzar el compromiso del personal hacia la empresa y la cultura

organizacional.

Medir dichas acciones de gestion de comunicacion en la empresa permite realizar
0 mas bien replantear si es necesario las estrategias y tener un dato sobre la
satisfaccion y la mejoria reflejadas por el personal involucrado, de igual forma
permitira que la toma de decisiones y las estrategias establecidas sean evaluadas
por datos y hechos sustentados en el alcance de los objetivos que sustenta cada

proceso.

3.13 Recursos Humanos.

Se necesita el soporte de recursos humanos de:

Gerente de Operaciones

Coordinadora de Recursos Humanos
Asistente de Operaciones
Coordinadores de proyecto
Supervisores Electromecanicos
Supervisores de Mantenimiento Civil
Supervisores de Calidad

Personal de planeacion Electromecanica
Personal de planeacion Civil

Personal de Planeacion de Materiales

V V V V V V V V V VYV V

Personal Técnico
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3.14 Recursos tecnologicos.

Los equipos tecnoldgicos necesarios para que se logre dicha propuesta son los
siguientes:

>

Impresora, modelo HP Laser Jet Pro MFP m521dn: impresion de
comunicados internos, Memorandum e informes oOficiales 'y
documentaciones para publicaciones en murales informativos.

Laptop DELL, Latitud E6540 Intel Core i7-4800MQ 2.70 GHz vPr: Envio de
correos Electrénicos, creacion de documentos, recursos audiovisuales y
sitio web de la empresa.

Proyector Power Lite W42+ 3LCD 3.600 lumens, resolucion WXGA
1280x800, HDMI: Presentaciones audiovisuales.

Servidor de Gestion de archivos, marca DELL, modelo Power Edge en
2900.

Teléfonos fijos instalados en las oficinas departamentales, talleres y
teléfonos moéviles asignado al personal para el flujo de informaciones y

contacto sobre temas laborales y coordinacion de actividades.

3.15 Recursos Financieros

3.15.1 Presupuesto

Descripcién de gastos Costo anual
Gastos de refrigerios ( Talleres/ reuniones ) RD$ 160,000.00
Compra de suministros de oficina adicionales RD$ 50,000.00
Adecuaciones de salén de reuniones, (Sillas/Mesas) RD$ 100,000.00

Servicios tecnologicos, (Creacion de correos a personal RD$ 35,000.00

Técnico)
Imprevistos RDS$ 15,000.00
Total RDS$ 360,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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3.15.2 VAN

Afos Ingresos o Ahorros Desembolso Flujo Efectivo Neto
1 230,000 360,000 -130,000
2 255,000 360,000 -105,000
3 310,000 360,000 -50,000
4 360,000 360,000 0
795,000 1,440,000

Fuente: Elaboracion propia

Desembolso total 1,440,000

Tasa de retorno 15%

VAN -1,665,314.37

VAN: negativo no se recomienda realizar la inversion

3.15.3 ROl
Ingresos 795,000
Inversion 1,440,000
ROI -44.79166667

Fuente: Elaboracion propia
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3.16 Cuadro de mando integral.

Objetivos planteados Estrategias Tacticas Personal Tiempo
Propuestas Responsable

Incentivar el uso de | Uso adecuado de los canales | Concientizar el Coordinadora de | 2 meses
canales formales en el | de comunicacion para el flujo e | personal sobre el uso | Recursos Agosto-
proceso de comunicacion | interpretacion adecuada de las | adecuado de canales | Humanos. Septiembre
en el departamento de | informaciones generadas en la | de informacion a
Operaciones. organizacion. traves de talleres y

publicaciones en

mural informativo.
Fomentar la interacciony | Mejora en el flujo de | Coordinacion de Gerente de | Semanales,
participacion de cada uno | informaciones internas, temas | reuniones periédicas | Operaciones vy | Quincenales

de los miembros del | de interés y notificaciones | incluyendo los supervisores. y trimestral a
departamento de | operacionales. diferentes niveles partir de 15
operaciones. jerarquicos. de  Agosto
20109.
Desarrollar programa de | Incremento de la participacion | Implementacién de Recursos Presentacion

sugerencia que | del personal en los procesos | programa de Humanos y el | es
promueva la participacion | operacionales, que permita | Sugerencias. Comité de | mensuales a
activa del personal. desarrollar y potenciar sus Sugerencia partir del 15
criterios relacionados a su (Gerentes  ylo | Septiembre
puesto o area. Supervisores) 2019.

Detallar los lineamientos | Planificacién de la | Elaboracion de un Coordinadorade | 15 de
sobre las acciones que | comunicacién que se da en la | plan de comunicacién | Recursos Agosto 2019
permitan  mejorar el | empresa. que permita la Humanos. (revision
proceso de comunicacion obtencion detallada semestral)
en SEMIM de las acciones y

recursos adecuados

en el proceso

comunicativo en la

empresa,

especificamente en el

departamento de

operacion de SEMIM.
Lograr reforzar las | Entrenamiento de lideres de | Capacitar a | Departamento Agosto 2019
habilidades equipos de trabajo 0 | supervisores y | de Recursos (Talleres
comunicativas con la | supervisores. coordinadores del | Humanos semestrales)
finalidad de que el departamento de
personal involucrado Operaciones, que

alcancen la capacidad de
analizar y tomar acciones
relacionadas al entorno

laboral.

permitan el desarrollo

de competencias
comunicativa por
medio de la

realizacién de talleres.

Fuente : Elaboracion propia
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Es de gran importancia la implementacion de estrategias de comunicacion
mediante acciones internas que permitan el cumplimiento de los objetivos
organizacionales los cuales son fundamentales en toda organizacion, es por esto
que la elaboracion de politicas de comunicacion, asi como la implementacion de
los lineamientos deben ser detallados y distribuido de manera clara y eficaz a todo
el personal involucrado en el proceso el cual se pone en practica para apoyar la
labor de las diversas practicas que se llevan a cabo en la empresa y de esta
manera lograr el flujo y veracidad de las informaciones generadas en el ambiente

laboral.

Dichas estrategias que fueron desarrolladas anteriormente tienen como finalidad
de promover los diferentes medios o canales de comunicacion, asi como los
programas que involucran y fortalece la participacion del personal en los procesos
operacionales como lo es el programa de sugerencia establecido en esta
propuesta.

Es necesario garantizar la difusion e intercambio eficaz de mensajes e
informaciones que permitan generar de manera eficiente todas las acciones y
decisiones, que permitan procurar incentivar y motivar los canales de

retroalimentacion en todos los departamentos.

El proceso de comunicacién debe ser comprendida como un proceso de
participativo lo cual permitira establecer una linea que determina desarrollar los
propésitos y el logro de objetivos, atendiendo asi el compromiso entre todos los
participantes en la empresa, ya que dependera en gran medida del nivel de

participacion de los mismao.

El programa de sugerencias que bien fue detallado en la propuesta tiene como
propésito permitir la participacion del personal en realizar aportes bien
fundamentados donde sea posible la busqueda de soluciones y toma de
decisiones con el fin de busqueda de mejoras. Una vez adecuada todas los
lineamiento y procesos de comunicacidn se requiere de una adecuada

planificacion que permita analizar los individuos o personal involucrado a corto y
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largo plazo donde se evalle el desarrollo de las estrategia y eficacia del proceso
de comunicacion, es ahi donde se establecen los indicadores de gestion de la
comunicacién donde las métricas juegan un papel fundamental para determinar
los valores o resultados arrojados y de ahi partir en reforzar las debilidades que

pueden ser arrojadas en las evaluaciones contempladas para este fin.
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CONCLUSION

Luego de haber realizado analisis de diversos conceptos relacionados al proceso
de comunicacion en las organizaciones y poner en practica el desarrollo de este
trabajo de investigacion, fue posible determinar diversos factores influyentes en
mal manejo de comunicacion a nivel interno en la empresa SEMIM SRL,
impulsandome a llevar a cabo el desarrollo de propuesta sobre las acciones y
estrategias requeridas para la solucion de los problemas de comunicacion en la

cual se encuentra la empresa.

El disernimiento de los temas tratados en este trabajo de investigacion me permitio
entender de forma detallada la importancia de la comunicacion lo cual se ha
convertido en una importante herramienta en la deteccion y mejoramiento de

problemas que se presentan en la empresa.

La revision de diversas teorias sobre la comunicacion durante el proceso de
investigacion permite afirmar que llevar a cabo un proceso de comunicacion es la
clave para el manejo eficiente de los procesos, para la deteccion de problemas o
necesidades operacionales, mejorar el desempeno, incrementar el rendimiento,
productividad y por ende el logro de los objetivos organizacionales. Todo este
poder o influencia que representa la comunicacién a nivel organizacional es
debido a las areas que la misma abarca en la empresa como es la motivacion,

integracion, clima organizacional y satisfaccion.

A modo de conclusion segun los resultados arrojados en el proceso de
investigacion pudo evidenciarse la deficiencia que presenta el departamento de
operaciones con el flujo de la comunicacion donde no se da de manera frecuente
el uso de canales formales que haga posible la misma de una manera fluida, a raiz
de esta deficiencia es necesario la orientacion del personal sobre la importacia y
las consecuencia del uso de los canales formales en el proceso de comunicacion
gue se lleva en el departamento de operaciones en SEMIM, dicha orientacion debe

realizarse mediente la implementacion de talleres, publicaciones en los murales
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de manera tal que todo el personal tenga acceso y se de a conocer de manera

sencilla la utilidad y el uso adecuado de los canales.

Otro de los hallazgos en el proceso de investigacion es el bajo nivel de motivacion
en relacion al poco reconocimiento y valor que se le brinda al personal, en lo cual
se recomienda la implementacion de programas de sugerencia donde se la
atribuyen recompensas por el valor agregado y se le brinda una participacion
activa donde al personal y a la vez se sienta valorado por la organizacion.

Por lo encontado en el analisis de la relacion entre jefe y empleado es uno de los
factores con mayor urgencia de ser trabajado,ya que englogan una gran parte de
la problemética encontrada como lo es la motivacion, fluidez de las informaciones
y la integracion del personal, donde a raiz de estas vertientes se determina
necesario el establecimiento de estrategias de comunicacién, la creacion de
politicas y procedimientos que permitan promover la participacion, y convivencia
que permitan tener impacto positivo no solo en la relacion jefe/empleado sino
tambien a nivel general por medio a la eficiencia y calidad en el desempefio del

personal y por supuesto un ambiente laboral armonioso.

La retroalimentacion juega un papel muy importante ya que influye de manera
directa en la eficacia de las informaciones que se dan en el departamento de
operaciones, es decir, dar a conocer al personal cuando sus acciones son
positivas 0 no, asi como reproducir estrategias que permita fortalecerlas, es la
clave para dar inicio al proceso de valorizacion al personal, una de las vertientes

encontradas en el analisis de la investigacion realizada.

Se recomienda establecer politicas de gestion de comunicacion que permita la
regulacion detalle de los liniamientos que hagan posible el manejo efectivo del
proceso de comunicacién, el mismo tienen como objetivo orientar a los

involucrados en el proceso asi como regular la aplicacion del mismo.

Es necesario que se ponga en practica las estrategia planteadas en plan de
comunicacién para que sea posible visualizar las mejoras las cuales son

necesarias para el crecimiento de la empresa a nivel de calidad y eficiencia en el
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servicio que brinda. SEMIM como empresa de servicio debe dar el valor requerido
a lo que es el proceso de comunicacion ya que es notable y fue validado a traves

de esta investigacion la debilidad actual en el departamento de operaciones.

Es fundamental para toda organizacion sin importar su naturaleza darle la
importancia a las problematicas que afectan su capital humano, lo cual repercutira

de una forma u otra a logro de objetivos establecidos por la empresa.

Presentar este trabajo de investigacion tiene como finalidad dar a conocer la
importancia de la cominicacion en el ambito laboral, para que el mismo sirva de
modelo en cualquier organizacion donde no se tenga clara la importancia y como
afecta diversas area y aspecto de la organizacién el no contar con un sistema de
comunicacion efectiva y sobre todo tener concientizado el personal de la

importancia de la misma.
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ANEXO 1

MODELO DE ENCUESTA PARA APLICAR AL PERSONAL DE OPERACIONES EN SEMIM

Encuestado:

Posicion: . .
Supervisor Inmediato:

Fecha de aplicaciéon: -

Marque con una X la opcion que considere mas acorde
Objetivo 1: Evaluar la relacién entre jefe y empleado,

Objetivo 2: Determinar el nivel y calidad de comunicacion entre supervisor y subalterno.

Relacion jefe y empleado

Totalmente De Medianamente En Totalmente en
de acuerdo | acuerdo en acuerdo desacuerdo desacuerdo

Me siento a gusto de
trabajar con mi
supervisor inmediato?
Mi supervisor se
dirige con respeto
hacia mi al momento
de dar érdenes?
Siente usted confianza
con su jefe para tratar
temas personales?

Se le brinda atencion
al momento de
comunicarse con su
supervisor?
éConsidera usted que
hay una buena
relacion entre usted y
su jefe?

éLa forma de ser de
mi jefe es un ejemplo
a seguir para
desempenar mi
puesto ?
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Nivel y calidad de comunicacién entre Supervisor y subalterno

Totalmente De Medianamente En Totalmente en
de acuerdo acuerdo en acuerdo desacuerdo desacuerdo

Se hace uso dela
retroalimentacion
acercadela
informacion que
reciben?

Considera que la
comunicacion
entre usted y su
supervisor es
fluida?

Recibe
informacion por
medios formales
sobre cambios en
los procesos
operacionales?

Recibe usted
retroalimentacion
de su desempefio
por parte de su
supervisor
inmediato?

Demuestra el
supervisor interés
en potenciary
desarrollar el
equipo de
trabajo?

Tiene usted
participacion en
hacer propuestas
y sugerencias de
mejora en su
area?

Comentarios
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ANEXO 2

Identificacion.
Nombre de evaluado:

Posicién: . .
Supervisor Inmediato:

Fecha de aplicacién:

El presente cuestionario contiene un listado de preguntas las cuales deben ser contestadas por
medio a eleccién de la repuesta que mas le convenga. Debe elegir solo una respuesta por pregunta
y recuerde no dejar preguntas en blanco. La informacién suministrada por este instrumento sera
manejada con la debida confidencialidad, para fines de investigacion.

Agradezco su colaboracion.

Elija la opcion més conveniente para contestar.

Siempre (5) Frecuentemente (4) Algunas veces (3) Ocasionalmente (2) Nunca (1)

1- ¢Se le explica de manera detallada y clara las vias o canal que debe utilizar para
transferir informacién de utilidad relacionada al trabajo que usted realiza?

1 2 3 4 5

2- Elintercambio o flujo de informacion en el departamento de operaciones se da de
manera constante por medios formales, ¢ digase reuniones o directamente de jefe o
encargado de departamento?

1 2 3 4 5

3- ¢El cumplimiento de su funcion como colaborador de SEMIM se ve afectado por el mal
manejo de informaciones a nivel interno?

4- ¢ Consideras que la comunicacion en el departamento de operaciones es fluida?

1 2 3 4 5
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5- ¢La comunicacion que recibe es a través de rumores o canales informales de
comunicacién, lo cual distorsiona el mensaje que se desea transmitir?

1 2 3 4 5
6- ¢La comunicacion interna genera una buena coordinacion en la empresa?

1 2 3 4 5

7- ¢Ladireccién manifiesta los objetivos claro, generando un sentido comun e identificacion
con la empresa?

1 2 3 4 5

8- ¢Te sientes motivado al momento de ejecutar tus asignaciones diarias, segun la
planificacién de los trabajos asignado por el departamento?
1 2 3 4 5

9- ¢Se le otorga el reconocimiento adecuado al trabajo que realizas en la empresa?

1 2 3 4 5

10- ¢ Te consideras un miembro valioso de tu equipo de trabajo?

1 2 3 4 5

11- ¢ Se te motiva regularmente para que logre un mayor rendimiento?
1 2 3 4 5

12- ¢ Est4d motivado y le gusta el trabajo que realiza en SEMIM?

1 2 3 4 5
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SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL

)
Yo, 3/‘ oy, ( f/ﬂv 10 NL/.A o cédula_Z2272 01{0A0G3R, matricula
de Ia : Umversndad APEC_ 20[},1?(%1 ¢~ , estudiante de término del programa
4 cursando la asignatura de trabajo final, solicita la
autorizacién de SEMIM SRL para realizar mi trabajo final sobre "Propuesta para la implementacién
de un sistema de comunicacidon efectiva y su influencia en el desempefio del personal de
operaciones y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este trabajo tiene por ObjetIVO aportar en

L

@M_&Medula 002—0/7577.% zutorlza a realizar el trabajo
inal arriba sefialado y que el mismo podra:

: IZlﬁilizar el nombre de la empresa

|Z/Ser expuesto ante compafieros, profesoresy personal de la Universidad APEC
[jlncluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC
z{plicado en el drea correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades

diagnosticadas.






