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Resumen 

 

La realización de la comunicación asertiva, contribuye de manera significativa al trabajo 

responsable, mediante aspectos que encierran: persistencia, iniciativa, autodisciplina, optimismo, 

ética, honestidad, respeto; es decir, capacidades comunes, actitudes y valores de los empresarios 

exitosos. Donde la comunicación asertiva debe caracterizarse por las interrelaciones laborales y 

sociales proactivas, que generen funcionalidades en cada una de las áreas de gestión, soluciones 

de conflicto, diálogos entre colaboradores, amistosos y un trabajo en equipo que conlleve a una 

mayor productividad y competitividad personal, profesional y empresarial. También es 

importante tener en cuenta que a través de la comunicación asertiva se pueden expresar 

mensajes, con base en las palabras y gestos trasmitiendo claridad, con actitud positiva y 

proactiva, generando desde luego un clima laboral propicio, sincero, positivo y sin conflictos. De 

ahí que los objetivos conllevan a: recolectar información significativa para detectar los 

problemas de comunicación asertiva y clima organizacional; identificar técnicas de 

comunicación asertiva que contribuyan a la gestión de un mejor desempeño del talento humano 

que integra la empresa papelería Mijhalitcom; caracterizar los efectos psicológicos que se 

presentan en la relación laboral; establecer necesidades de los administradores de estar bien 

informados, mediante el flujo de comunicación en la empresa. La metodología aplicativa 

demandó de un enfoque cuantitativo y tipo de investigación descriptivo transversal.  

 

 Palabras clave: diagnóstico, clima organizacional, comunicación asertiva, relación 

laboral, necesidades, competitividad, desempeño, trabajo y satisfacción.  
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Abstract   

 

The realization of assertive communication, contributes significantly to responsible work, and 

aspects that surround: persistence, initiative, self-discipline, optimism, ethics, honesty, respect; 

i.e. common capabilities, attitudes and values of the successful entrepreneurs. Where assertive 

communication must be characterized by proactive labour and social interrelationships, 

generating capabilities in each of the areas of management, conflict, dialogue between partners, 

friendly and teamwork than solutions may lead to higher productivity and personal, professional 

and business competitiveness. It is also important to note that through assertive communication 

can express messages, based on the words and gestures transmitting clarity, with positive and 

proactive attitude, certainly generating a working climate conducive, sincere, positive and 

without conflicts. Hence the objectives involve a: collect meaningful information to detect 

problems of assertive communication and organizational climate; identify assertive 

communication techniques that contribute to the management of a better performance of the 

human talent which integrates the company stationery Mijhalitcom; characterize the 

psychological effects which arise in the employment relationship; establish needs administrators 

be informed, by the flow of communication in the company. The application methodology sued a 

quantitative approach and descriptive research cross.  

  

Key words: Diagnostics, organizational climate, assertive communication, employment 

relationship, needs, competitiveness, performance, work and satisfaction. 

 

 

 

  



12 

COMUNICACIÓN ASERTIVA CLIMA PAPELERÍA 

MIJHALITCOM  

 

 

 

Introducción  

 

 Abordar la temática que hace referencia a la comunicación asertiva en la papelería 

Mijhalitcom como estrategia de mejoramiento del clima organizacional. Permite presentar y 

describir detalladamente el proceso investigativo, teniendo en cuenta los siguientes aspectos y 

estructura: se presentan los preliminares que anteceden al cuerpo del trabajo, resumen e 

introducción que muestra el contexto general de la investigación.  

 

 El planteamiento del problema hace referencia a la planeación que dio origen a la 

situación describiendo las causas y consecuencias, culminando con la descripción del problema. 

Seguidamente se desarrolla la justificación que demuestra la importancia de resolver la 

problemática evidenciada. También se formulan los objetivos (general y específicos), como 

propósito que se persigue con la investigación.  

 

 Posteriormente, el marco de referencia que contiene los antecedentes de investigaciones 

similares, es marco teórico que identifica bases teóricas a la solución del problema de 

investigación e incluye el marco conceptual definiendo variables y conceptos contemplados en el 

problema y los objetivos propuestos.  

 

 También se desarrolla la metodología, que tuvo como fin establecer cómo se llevó a cabo 

la investigación, teniendo en cuenta los objetivos, actividades, metas, indicadores, tipo de 

investigación, técnicas e instrumentos de recolección de datos población y muestra. 

Seguidamente se presentan los resultados con base en el desarrollo de los objetivos propuestos, 

conclusiones y recomendaciones pertinentes; bibliografías y anexos complementarios del trabajo 

realizado.  
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1.  Descripción del Problema 

 

Los problemas que motivaron la ejecución del proyecto en la Papelería Mijhalitcom, 

presentan relación con los siguientes aspectos: 

 

Para que exista un clima organizacional adecuado a las necesidades de la empresa, debe 

ser multidimensional; es decir tener presente los factores relacionados con la estructura 

organizacional, relaciones interpersonales jefes – colaboradores; posibilitar sistemas de selección 

adecuados para adquirir el perfil indicado, llevar a cabo capacitación y desarrollo permanente, 

estimular y procurar que exista una motivación de círculos de mejoramiento, al igual actitudes en 

el talento humano que generen persistencia, iniciativa, optimismo, disciplina, autoconfianza, 

motivación al logro, toma de riesgos razonados y sentido de pertenencia empresarial.  

 

Es necesario entonces, que la planta de personal de la empresa, mantenga una 

comunicación interpersonal afectiva y asertiva, donde reine las relaciones humanas, cordiales y 

pertinentes posibles, resaltando valores humanos, que conlleven a generar un clima propicio, 

amistoso, amable entre los integrantes de la organización. De ahí, que la falta de  comunicación 

asertiva genera una carencia de autenticidad, afecto y aprecio en los compañeros de trabajo. Así 

mismo, que exista un diálogo y compartir laboral dinámico y armónico, destrezas y capacidades 

tanto personales como profesionales, que lleven inmerso los siguientes aspectos: capacidad y 

aprendizaje de trabajo de riesgo, forma de decisiones, capacidad de sentido común, detectar 

oportunidades, de comunicar, motivar, ética y responsabilidad, lealtad, deseo de superación, 

solidaridad, adaptabilidad a los cambios y por ende que no exista resistencia al cambio.  

 

En este orden de ideas, la empresa Mijhalitcom, tiene como desafío gestionar el buen 

clima organizacional; logrando hacer correctivos de sus limitaciones, tales como: mejorar al 

máximo su potencial de efectividad, traduciéndolo en bienestar y satisfacción de todos los 

colaboradores; el ambiente laboral de la empresa debe ser un factor que genera gran incidencia 

en el desempeño, en la productividad del colaborador; mientras el clima laboral afecte al 

trabajador difícilmente habrá formas de relacionas con los demás sea interno o externo.  
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Por consiguiente, identificar factores internos y externos que afecte al trabajador 

difícilmente habrá formas de relacionase con los demás sea interno o externo.  

 

Por consiguiente, identificar factores internos y externos que afectan el clima 

organizacional y la comunicación asertiva, que pueda ayudar a la empresa a comprender por qué 

los colaboradores están comprometidos y motivados; en cuanto a los factores externos, como la 

vida familiar y otras relaciones comerciales.  

 

En este contexto, la empresa Mijhalitcom debe orientar a mejorar el clima organizacional, 

haciendo correctivos teniendo en cuenta la mala comunicación asertiva, desmotivación de los 

colaboradores, la escasa organización laboral; la incompetencia como líderes, la desconfianza 

hacia el talento humano, que la integra.  

 

1.1  Formulación del Problema 

 

 ¿Cómo implementar una estrategia de comunicación asertiva que fortalezca 

positivamente el clima organizacional en la empresa Papelería Mijhalitcom? 
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2.  Justificación  

 

El presente trabajo es relevante, si se tiene en cuenta que la comunicación asertiva en el 

grupo de colaboradores de la empresa sea necesaria y conveniente a causa de los beneficios que 

genera, destacando los siguientes: pasividad (dando un valor superior a los demás), agresividad 

(sobrevaloración de las opiniones y sentimientos personales) y asertividad (comunicación abierta 

a las opiniones ajenas, dándoles la misma importancia que a las propias). 

 

El aporte brindado en el presente trabajo, beneficiará el clima organizacional de la 

organización, ocupando un lugar destacado en la gestión de las personas que la integran, 

mediante una comunicación asertiva positiva, consistente en expresar auténtico afecto y aprecio 

entre el grupo de trabajo. Es decir, manteniendo atento a lo bueno y valioso que hay en los demás 

y, habiendo dado cuentas de ello, cada colaborador asertivo estará dispuesto a reconocer 

generosamente eso bueno, creativo, hábil y valioso y a comunicarlo de manera verbal o no 

verbal.  

 

Por consiguiente, para lograr un clima organizacional que motive y mejore el 

rendimiento, se hace necesario mantener responsabilidad, participación activa y establecer 

procesos de comunicación asertivos que permitan alcanzar los objetivos y metas propuestos por 

la empresa.  

 

Cabe señalar tomando como referencia a Galicia, García y Hernández (2010), que hoy en 

día el lugar de trabajo se considera como la segunda instancia de interrelación laboral, si se tiene 

en cuenta que allí se invierten de 8 a 12 horas realizando actividades laborales con compañeros 

en diferentes tareas. Por ello es importante conocer ampliamente el clima organizacional o 

ambiente dentro de la organización, para identificar si existe un entorno propicio y agradable, 

junto con un liderazgo visionario y efectivo que ayude a lograr el alcance de los objetivos y 

metas por la empresa. Por tanto, el diagnóstico del clima organizacional en la empresa 

Mijhalitcom, permite detectar factores positivos y negativos con respecto a la productividad y 

competitividad de los trabajadores.  
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Entonces, se espera que el proceso investigativo conlleve a que el clima organizacional 

genere satisfacción en todo el talento humano que la integra,  por ende exista una comunicación 

asertiva en cada una de las áreas funcionales que posee. Permitiendo con ello tanto un 

desempeño individual como colectivo que genere permanentemente satisfacción y represente 

más una actitud que un comportamiento.  
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3.  Objetivos  

 

3.1  Objetivo General  

 

 Proponer una estrategia administrativa que permita integrar técnicas de comunicación 

asertiva, orientada al propósito de mejorar el clima organizacional y las relaciones 

interpersonales en la empresa Papelería Mijhalitcom. 

 

3.2  Objetivos Específicos 

 

a) Recolectar información significativa para detectar los problemas de comunicación asertiva y 

clima organizacional.  

b) Identificar técnicas de comunicación asertiva que contribuyan a la gestión de un mejor 

desempeño del talento humano que integra la empresa Papelería Mijhalitcom. 

c) Caracterizar los efectos psicológicos que se presentan en la relación laboral.  

d) Aplicar la metodología para establecer las necesidades que tienen los administradores de 

estar bien informados, mediante el flujo de la comunicación en la empresa.  
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4. Marco Referencial  

 

4.1  Antecedentes  

 

 Williams (2013), en el “Estudio diagnóstico de clima laboral en una dependencia 

pública”, el objetivo del presente estudio es el conocer la tendencia general de la percepción del 

talento humano sobre el clima laboral dentro de la dependencia municipal; para lograr este 

objetivo se aplicó a 20 empleados una encuesta de clima laboral, misma que se dividió en 5 

dimensiones enfocadas en procesos de comportamiento organizacional, los cuales son: liderazgo, 

comunicación, motivación, espacio físico y trabajo en equipo; cabe destacar que dichos procesos 

fueron elegidos en base a las necesidades de la organización.  

 

 Con base en los aportes de Williams (2013), se tendrá en cuenta principalmente el trabajo 

en equipo, generando mayor productividad y competitividad laboral. 

 

 Las autoras Paule & Caboverd (2011), de la Universidad de la Habana, Cuba, realizaron 

el “Estudio diagnóstico del clima laboral en la empresa de sueros y productos hemoderivados”, 

para lo cual se señala que el objetivo del presente trabajo es determinar  las variables que inciden 

negativamente sobre la  percepción que tienen las personas acerca  de la calidad del trabajo que  

realizan y  la  actitud  que  asumen  al  respecto,  en  la Empresa de Sueros y Hemoderivados. Se 

evalúa el estado del clima socio-psicológico mediante el cuestionario OLARIS, con escala de 78 

ítems, dividida en cinco variables y 19 subvariables; y el cuestionario autodiagnóstico sobre 

estilos de dirección, realizado a los jefes directos  por áreas, que  permite  determinar su 

orientación como: analizador, controlador, apoyador, promocionador. Para ello se utilizó una 

muestra de 73 trabajadores, pertenecientes a todas las áreas de la planta, especificándose un 

99,5% de confianza. 

 

Teniendo en cuenta la investigación de Paule y Caboverd (2011), sirve para retomar los 

aspectos positivos relacionados con la calidad de trabajo y la actitud que debe poseer el 
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trabajador, al realizar cada una de las tareas asignadas y proporcionar motivación, confianza y 

comunicación clara y precisa.  

 

Tomando como referencia a Castillo (2013), citando a Maslow (1954), señalando que las 

necesidades son indispensables en la vida de los individuos y que pueden enmarcarse en las 

siguientes categorías: necesidades fisiológicas, de seguridad, sociales, de estima y de realización 

personal, que permitan satisfacer realmente a medida que las de orden inferior son satisfechas. Es 

decir, el razonamiento de Maslow conlleva a establecer que las necesidades engendran 

motivaciones o razones del individuo para actuar; de ahí que la eficiencia en la organización es 

indisociable del tratamiento humano de los individuos de la empresa.  

 

A nivel del contexto nacional, el autor Trujillo (2009), realizó el estudio denominado 

“Medición de clima organizacional en Coomeva EPS integrados IPS mediante el diseño, 

contracción y validación de un instrumento”. Para lo cual se establece Es común decir que el 

lugar de trabajo es considerado como el “segundo hogar” de las personas, pues diariamente se 

comparte ocho horas en sus tareas laborales junto con sus compañeros de trabajo. En relación a 

este punto, el tema de “Clima Organizacional” Spector, (1992); refiere precisamente al ambiente 

que se crea y se vive en las organizaciones laborales.  

 

Finalmente, los autores Ceballos & Ceballos (2006), realizaron el “Diagnóstico del clima 

organizacional en una empresa de producción de aceites de planta africana de la ciudad de Santa 

Marta 2006”. El Clima organizacional es el componente de la administración al cual se le 

atribuye gran importancia en el momento actual de competitividad empresarial porque 

comprende las características que identifican plenamente una organización, ya que abarca todo el 

ambiente laboral que incluye desde las percepciones de los empleados con respecto a su empresa 

hasta la influencia de la estructura organizacional y el estilo gerencial que ejercen.  
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4.2  Marco Teórico  

 

4.2.1  Asertividad.  

 

 La palabra asertivo, de aserto, proviene del latín assertus y quiere decir “Afirmación de la 

certeza de una cosa” (Angiano, 2003, p. 116), de ahí se puede ver que está relacionada con la 

firmeza y la certeza o veracidad, y deducir que una persona asertiva es aquella que afirma con 

certeza. Ahora bien, ¿Qué es ser asertivos? Es la relación con la consciencia de nosotros mismos 

primero, de quienes rodean, y del medio en que nos desenvolvemos. Al decir asertividad 

referimos a una forma para interactuar efectivamente en cualquier situación, incluyendo aquellos 

momentos en las relaciones entre los seres humanos que representan un reto para quien envía un 

mensaje, debido a que a través de éste se puede confrontar o incomodar a quien lo recibe. 

 

La asertividad es innata y aprendida. De manera que el camino hacia la asertividad, puede 

convertirse en un aprendizaje, un proceso nuevo de descubrimiento de las potencialidades que se 

tienen en una relación consigo mismo es un comportamiento aprendido. Si se corre con la suerte 

de contar con buenos modelos de personas asertivas durante nuestra infancia, será natural para 

nosotros desarrollar ese hábito, de otra manera posiblemente se encuentra en la situación de 

desear cultivarlo. (Angiano, 2003).  

 

4.2.2  Técnicas para la Comunicación Asertiva.  

 

Hacer una lista de las cosas que más gustan del trabajo y hogar es una buena idea para 

comenzar a entrenarnos para ver lo positivo de cada situación. Una vez terminada esa lista 

elabore otra con sus mejores atributos personales, esto  permitirá mantener una perspectiva 

clara al surgir situaciones que le brinden la oportunidad de actuar asertivamente. Para 

facilitarle ser asertivo es importante identificar sus derechos, como ser humano usted tiene 

derecho a: alcanzar sus metas, decidir el rumbo de su vida, sus propias opiniones, 

mejorarse a sí mismo, privacidad, cometer errores.  Emplear alguna o todas las siguientes 

técnicas  facilitaría la labor: (Angiano, 2003, p. 117).  
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4.2.3  Rasgos de una Persona Asertiva.  

 

Las personas asertivas son personas comunes y corrientes, y pasan desapercibidas hasta 

que se encuentran ante una situación en la que es necesario negociar, es entonces cuando se 

diferencian por: 

 

a) Saber lo que quieren  

b) Asegurarse de ser justos  

c) Solicitar lo que desean con claridad  

d) Mantenerse calmados  

e) Aceptar la crítica y el elogio con ecuanimidad  

f) Expresar elogios y afecto abiertamente  

g) Ventilar constructivamente sus emociones negativas  

h) Como puede ver son simples detalles, pero al combinarlos y aplicarlos eficazmente podemos 

lograr grandes cambios positivos para nosotros y todos quienes nos rodean.  

 

Según Javiera de la Plaza (2003), establece que las personas deben estar preparadas para 

manejar inteligentemente los conflictos interpersonales. Estos surgen naturalmente, debido a que 

los individuos poseen creencias, sentimientos y deseos divergentes. De no manejarse con 

cuidado, estos conflictos pueden causar sentimientos de inseguridad, exclusión, irritación y 

frustración. 

 

En un clima adecuado, los individuos pueden lograr sus derechos sin perjudicar a otros ni 

ir en contra de los derechos de los demás. La actuación asertiva ayuda a que las personas 

controlen su comportamiento (siendo menos temerosas y más expresivas sin llegar a la 

agresividad y hostilidad). Al aplicarse correctamente, la asertividad establece un balance de 

poder entre individuos en conflicto, de manera que cada uno obtenga provecho de la 

interrelación. El propósito no es someter a otros, sino más bien asegurar la satisfacción mutua en 

la resolución de conflictos. (Javiera de la Plaza, 2003).  
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La comunicación asertiva, una herramienta que sirve transversalmente.  Se pasa tantas 

horas en el trabajo que si no aprendemos a relacionarnos, primero con nosotros mismos, luego 

con las obligaciones laborales, y finalmente con quienes compartimos gran parte del día, la vida 

puede volverse muy estresada y fuera de foco. (Javiera de la Plaza, 2003, p. 115).  

 

4.2.4 La Comunicación.  

 

La capacidad de comunicar es una sola, pero, obviamente, ella se funcionaliza en relación 

a los objetivos específicos de cada medio y circunstancia. La Familia es distinta del trabajo, y 

ambas de la literatura o el periodismo. Todo esto parece muy evidente, pero no siempre 

asumimos sus consecuencias. (Koontz & Weihrich, 1998, p. 586).  

 

Se considera relevante, mostrar la clasificación de la comunicación asertiva, mediante el 

siguiente esquema: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Clasificación comunicación asertiva.  
Fuente: (Koontz & Weihrich, 1998, p. 586). 

CLASIFICACIÓN COMUNICACIÓN ASERTIVA 

PASIVA O SUMISA AGRESIVA ASERTIVA 

 Expresión inefectiva 

de pensamientos, 

sentimientos y 
creencias, 

permitiendo que otros 

violen nuestros 
derechos. 

 Autoestima: me 

siento inferior a otros, 

mis derechos no 

cuentan. 

 Conducta de huida o 

permisiva. 

 Expresión de 

pensamientos, 

sentimientos y 
creencias, de forma 

hostil y dominante, 

violando los derechos 
de los demás. 

 Autoestima: me siento 

superior a otros e 

impongo mis derechos, 

soy más importante. 

 Conducta de combatir. 

 Expresión de 

pensamientos, 

sentimientos y 

creencias, en forma 
directa y apropiada, sin 

violar los derechos de 

los demás. 

 Autoestima: me siento 

igual a otros, todos 

somos importantes. 

 Conducta de 

cooperación y 

negociación 
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4.2.5  Clima Organizacional.  

 

Según Beverly (2000), postula que el clima organizacional se refiere al ambiente de 

trabajo propio de la organización, dicho ambiente ejerce influencia directa entre la conducta y el 

comportamiento de sus miembros, en tal sentido se puede afirmar que el clima organizacional es 

el reflejo de la cultura más profunda de la organización,  el clima determina la forma en que el 

trabajador percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y satisfacción en la labor que 

desempeña, debemos tener en cuenta que existen otras variables como liderazgo,  comunicación,  

aprendizaje,  motivación,  toma de decisiones,  valores,  actitudes,  competencias,  remuneración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Impacto del clima organizacional. 
Fuente: (Urdaneta, 2000, p. 91). 
 

  

7

El impacto de la gestión del clima y compromiso en los resultados 
del negocio

 Foco en el cliente

 Productividad

 Retención

 Atracción de talento

 Desarrollo del 

colaborador

Resultados del 

colaborador

 Satisfacción del cliente

 Retención del cliente 

 Aumento de los 

ingresos 

 Rentabilidad

 Valor del accionista

Resultados del 

negocio

Fuerza laboral

comprometida
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4.3  Marco Conceptual 

 

Diagnóstico organizacional: En esta etapa se interpretan los datos que se lograron 

precisar se delimitan claramente los problemas, sus causas y consecuencias, sus relaciones, se 

establecen además las prioridades y objetivos en la búsqueda de las soluciones. (Prieto, 2003). 

 

Función de relaciones laborales: tiene que ver con el tratamiento de conflicto 

individualmente y colectivo que a su vez, puede ser parcial o total. La atención de quejas y 

reclamos; el tratamiento de contencioso que se generen, la representación de la empresa a nivel 

social; las relaciones empresariales, el tratamiento de huelgas, entre otros. (Prieto, 2003). 

 

Gestión administrativa de personal: conjunto de normas destinadas a garantizar el 

cumplimiento de los objetivos de la organización, a través del orden administrativo, la 

imparcialidad en el tratamiento de los problemas y la cooperación entre los componentes de la 

misma. (Chiavenato, 2004). 

 

Innovación: se refiere a cómo el personal siente que puede aplicar su creatividad 

personal al desarrollar su trabajo cotidiano, siempre y cuando no se afecten los resultados.  

(Méndez, 2006). 

 

Objetivos corporativos: los objetivos corporativos son los resultados globales que una 

organización espera alcanzar en el desarrollo y operacionalización concreta de su misión y 

visión. Por ser globales, estos objetivos deben cubrir e involucrar a toda la organización. Por 

ello, deben tenerse en cuenta todas las áreas que integran a la empresa. (Méndez, 2006). 

 

Principios corporativos: un proceso de planificación estratégica se inicia por identificar 

y definir los principios de la organización. Los principios corporativos son el conjunto de 

valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organización. Éstos definen aspectos 

importantes para la organización y que deben ser compartidos por todos. Por tanto, constituyen la 

norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional. (Chiavenato, 2004). 
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Satisfacción: se refiere a cómo el personal se siente a gusto o satisfecho con el desarrollo 

de su trabajo, se siente tratado como persona útil y por consiguiente comprometido con la 

institución. (Méndez, 2006). 

 

Trabajo en equipo: se refiere a cómo el personal percibe su propio trabajo como 

miembro de un equipo de trabajo. (Méndez, 2006). 
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5.  Metodología 

 

Objetivos Actividades Indicadores Metas 
Tipo de 

investigación 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos 

Población y muestra 

Recolectar 

información 

significativa para 
detectar los 

problemas de 

comunicación 
asertiva y clima 

organizacional. 

Se aplicará un 

cuestionario a la 

representante legal de 
la papelería 

Mijhalitcom, con el 

objetivo de realizar 
un diagnóstico 

organizacional 

empresarial.  

Efectividad. Conocer e 

identificar las 

estrategias 
administrativas de 

comunicación 

asertiva y clima 
organizacional.   

Enfoque 

cualitativo 

(Lerma, 2016, p. 
43).  

 

Tipo descriptivo – 
transversal 

(Lerma, 2016, p. 

43).  

Cuestionario 

de diagnóstico 

empresarial.  

Empresa Papelería 

Mijhalitcom, 

conformada por 12 
colaboradores. 

La muestra se llevó a 

cabo con el 100% de 
colaboradores y 

diagnóstico 

empresarial a través 
del gerente.  

Identificar técnicas 

de comunicación 

asertiva que 
contribuyan a la 

gestión de un mejor 

desempeño del 
talento humano que 

integra la empresa 

Papelería 

Mijhalitcom. 

Aplicar cuestionario 

de evaluación del 

clima organizacional.  

Eficacia.  Conocer las 

técnicas de 

comunicación 
asertiva para la 

gestión de 

desempeño.  

Enfoque 

cualitativo 

(Lerma, 2016, p. 
43).  

 

Tipo descriptivo – 
transversal 

(Lerma, 2016, p. 

43).  

Cuestionario 

evaluación del 

clima 
organizacional.  

Empresa Papelería 

Mijhalitcom, 

conformada por 12 
colaboradores. 

La muestra se llevó a 

cabo con el 100% de 
colaboradores y 

diagnóstico 

empresarial a través 

del gerente.  

Caracterizar los 

efectos psicológicos 

que se presentan en 
la relación laboral.  

Aplicar cuestionario 

de evaluación del 

clima organizacional.  
Observación directa.  

Efectividad.  Prácticas de 

riesgos 

psicológicos en la 
relación laboral.  

Enfoque 

cualitativo 

(Lerma, 2016, p. 
43).  

 

Tipo descriptivo – 

transversal 
(Lerma, 2016, p. 

Cuestionario 

evaluación del 

clima 
organizacional. 

Empresa Papelería 

Mijhalitcom, 

conformada por 12 
colaboradores. 

La muestra se llevó a 

cabo con el 100% de 

colaboradores y 
diagnóstico 
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Objetivos Actividades Indicadores Metas 
Tipo de 

investigación 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos 

Población y muestra 

43).  empresarial a través 

del gerente.  

Establecer 
necesidades de los 

administradores de 

estar bien 
informados, 

mediante el flujo de 

la comunicación en 

la empresa.  

Aplicar cuestionario 
de evaluación del 

clima organizacional.  

Observación directa.  

Efectividad.  Conocer e 
identificar flujo de 

comunicación 

asertiva interna.  

Enfoque 
cualitativo 

(Lerma, 2016, p. 

43).  
 

Tipo descriptivo – 

transversal 

(Lerma, 2016, p. 
43).  

Cuestionario 
evaluación del 

clima 

organizacional. 

Empresa Papelería 
Mijhalitcom, 

conformada por 12 

colaboradores. 
La muestra se llevó a 

cabo con el 100% de 

colaboradores y 

diagnóstico 
empresarial a través 

del gerente.  
Fuente: (la autora, 2018).        
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6.  Resultados  

 

6.1 Recolectar Información Significativa para Detectar los Problemas de Comunicación Asertiva y Clima Organizacional 

 

OBJETIVO:  GENERALIDADES EMPRESARIALES DE LA EMPRESA MIJHALITCOM. 

A continuación, se aplica el siguiente cuestionario con la finalidad de conocer e identificar aspectos relacionados con el clima organizacional; 

pertinentes a la empresa Papelería Mijhalitcom.  

 TIPO DE ENTIDAD Privada, naturaleza persona jurídica.  

 CIUDAD Villavicencio – Meta.  

 No. DE COLABORADORES 12 

 

ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

I ASPECTO LEGAL Y TRIBUTARIO     

 1  Constitución notarial     

  1  Cámara de Comercio X    

  2  Rut X    

  3 DIAN X    

  4 Registro Mercantil X    

  5 Salubridad pública X    

  6 Bomberos X    

  7 Espacio público X    

  8 Industria y Comercio X    

  9 NIT X    

 2  Licencias propias de su objeto social     

   Poseen licencia? X    

3   Obligaciones Legales X    

 1  Comerciales X    

 2  Laborales  X   

 3  Tributarias  X   
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

 4  Contable  X   

 5  Ambiental  X   

II ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL     

1   Plataforma Estratégica     

 1   Poseen Visión?  X  SI  NO  

 2   Poseen Misión?  X  SI  NO  

 3   Poseen Principios?  X  SI  NO  

 4   Existen Políticas?  X   

 5  Logotipo – Slogan?  X   

2   Acciones de Planeación     

 1  Metas  X   

 3  Objetivos   X   

3    Esquema Organizacional  X   

 1   Disponen de una Estructura Organizacional bien definida?  X   

 2   Existe un Organigrama (Representación gráfica de la organización)?  X   

 3   Se encuentran definidas las Funciones por Departamentos?  X   

 4   Se encuentran definidas las Funciones por Cargos?  X   

 5   Existe Manual Procedimientos Departamento Recursos Humanos?  X   

 6   Poseen Normas y Reglamentos Internos?  X   

 7  Existe distribución de planta? X    

III GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS     

1    Fuentes de reclutamiento:  Internas  Externas  Mixtas      

2   Proceso de Selección   X   

 1  Diseño y aplicación de pruebas  X   

 2  Entrevista  X   

 3  Inducción  X   

3    Existen planes para la descripción y análisis de cargos?  X  SI NO 

 4    Hay un sistema de Evaluación del Desempeño?  X   

   Quien lo evalúa?  X   

   Por qué se evalúa el desempeño?  X   

   Cómo se evalúa el desempeño?  X   

   Existen programas de capacitación?  X   

 1   Manejan Planes de Beneficios Sociales?  X   
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

  1  Legales Prima anual  Vacaciones   

Ley 100 / 93  

Horas 

extras 
 

 
   

Salud   

Pensión   

Riesgos Prof.  

 3  Higiene y Seguridad del Trabajo X    

  1 Cuentan con un plan de higiene  del Trabajo?  X   

  2 Hay un plan de Seguridad de Trabajo?  X   

  3 Existe Comité Paritario de Salud Ocupacional?  X  

  4  Entrenamiento y Desarrollo del Personal  X   

  1 Manejan Programas y Planes de Entrenamiento?  X   

IV SISTEMAS ADMINISTRATIVOS     

1   ¿Manejan Sistemas de Control Interno?  X   

2 

  

¿Se dispone de un sistema de control para la Evaluación y el 

¿Seguimiento de Programas y Proyectos?  X   

3   ¿Manejan indicadores de gestión?  X   

V GESTIÓN FINANCIERA     

1   Realizan proyecciones Financieras  X   

 1  ¿Son Tenidas en cuenta en la Planeación General?  X   

2   Manejan Presupuesto  X   

 1  ¿Las operaciones se ejecutan de acuerdo con el presupuesto?  X   

3   Gestión de la Inversión  X   

 1  ¿La gestión de la inversión se  evalúa mediante Indicadores Financieros?  X   

 2  ¿Se tienen en cuenta tales Indicadores para toma de Decisiones?  X   

4   Sistema Contables  X   

 1  Libros de Contabilidad  X  SI  NO 

  2   Estados Financieros  Balance General    Estado de resultados    X     

 3  Existe Auditoría Interna  X  

 5   Sistemas de Información X   Kardex 

 1  Canales de información X 
 

 Directo  

  1 Correo Electrónico  X   

  2 Memorandos  X   

  3 Circulares  X   

  4 Cartelera Informativa  X   
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

VI SISTEMAS DE SERVICIOS     

1   ¿Tienen definido un Programa de Servicios?  X   

2   ¿Existen estándares de  Control de Calidad?  X   

3   Se llevan a cabo actividades de Diseño y Desarrollo De Servicios  X   

VII SISTEMA DE INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO     

1   Actividades De Investigación Básica  X   

 1  Asignación de Presupuesto para Actividades de Investigación  X   

 2  Actividades encaminadas a mejorar la calidad en los procesos y productos  X   

 3  Periódicamente se evalúan estas actividades  X   

VIII SISTEMA DE COMUNICACIÓN E INFORMÁTICA     

1   Existen adecuados flujos de información X   Verbal 

2   Información efectiva de las directrices en toda la organización X   Verbal 

3   Existe un procesamiento electrónico de datos  X   

4   Se Realiza Mantenimiento periódico de equipos y actualización de software  X   

5   Existe inventario de equipos X   Kardex  

IX OTROS ASPECTOS GENERALES     

1   Servicios que ofrece Atención directa con el cliente.  

2   Medios publicitarios que utiliza     

 

  

 a. ____ Periódicos 

 b. ____ Radio 

 c. ____ Volantes 
 d.    x    Tarjeta de presentación 

 

3 
  

Cuál es su competencia: Misceláneas, papelerías, cacharrerías de Villavicencio.    

 

4   Equipo tecnológico utilizado: Computador portátil.  

5 

  

Comente los objetivos de la empresa a corto plazo: incrementar las ventas día a día. Capacidad de negociación con el cliente.  

 

 
 

 

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACIÓN 
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6.2 Técnicas de Comunicación Asertiva que Contribuyan a la Gestión de un Mejor Desempeño del Talento Humano que 

integra la Empresa Papelería Mijhalitcom 

 

 
Figura 3. Estructura organizacional. 
Fuente: (El estudio, 2018). 
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trabajo?
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Figura 4. Aspectos individuales 
Fuente: (El estudio, 2018). 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

¿Considero que los
beneficios que se ofrecen

en mi trabajo    son los
adecuados?

¿Conozco las funciones
específicas que debo
realizar en mi cargo ?
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¿Considero que ha crecido
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lugar de trabajo?
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Figura 5. Motivación  
Fuente: (El estudio, 2018). 
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Figura 6. Relaciones con el jefe o superior.  
Fuente: (El estudio, 2018). 
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Figura 7. Aspectos grupales.  
Fuente: (El estudio, 2018). 
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Figura 8. Liderazgo.   
Fuente: (El estudio, 2018).  
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6.3 Efectos Psicológicos que se Presentan en la Relación Laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Característica psicológica. 
Fuente: (La autora, 2018).  

 

 Estrategias para una supervisión eficaz: 

 

a) Plantilla para la planificación: 

 

 Identificar problemas.  

 Lista de los pasos para lograr el objetivo.  

 Lista de las personas afectadas.  

 Lista de las personas que participarán en el proceso.  

 

b) Preparación para el plan: 

 

 Qué quiero que se haga? 

 Por qué quiero que se haga? 

 Dónde se hará? 

 Cuándo se hará? 

 Quién lo va a hacer? 

Riesgo 

psicosocial  

Sentido de pertenencia  

Relaciones 

interpersonales  

Estrés laboral  

Comunicación asertiva  

Trabajo en equipo  

Liderazgo y 

supervisión  
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Relaciones interpersonales. En cuanto a las relaciones interpersonales y grupales en los 

últimos años se está asistiendo a un nuevo tipo de riesgos para la salud, cuyo origen va más allá 

de los que hasta ahora se habían tenido en cuenta, y cuya causa ha de buscarse en las relaciones 

de las personas con aquellos que les rodean.  

 

 
Figura 10.  Relaciones interpersonales. 
Fuente: (La autora, 2018). 

 

Comunicación. Proceso mediante el cual se transmite información, sentimientos, 

pensamientos y conocimientos para que sean comprendidos y produzcan una respuesta. 

 

a) Proceso de la comunicación: 

 

 Codificación de la idea. 

 Transmisión. 

 Recepción de la información. 

 Utilización del mensaje para que pueda comprenderse. 

 Utilización del mensaje por el receptor. 

 

b) Tipos de comunicación: 

 

 Lenguaje verbal. 



40 

COMUNICACIÓN ASERTIVA CLIMA PAPELERÍA 

MIJHALITCOM  

 

 

 Lenguaje no verbal. 

 Lenguaje corporal. 

 

Tabla 1 

Síntomas de estrés. 

Psicológicos Físicos 

 Irritabilidad. 

 Falta de entusiasmo.  

 Baja autoestima.  

 Deseos frecuentes de llorar.  

 Agresividad Incapacidad para concentrarse.  

 Dolor de cabeza.  

 Tensión muscular.  

 Dificultades para conciliar el sueño.  

 Gastritis.  

 Tics nerviosos. 

 
Fuente: (La autora, 2018). 

 

c) Como manejar el estrés: 

 

 Establezca prioridades.  

 Acepte los cambios con optimismo.  

 Aprenda a relajarse y a decir no.  

 Aprenda a delegar.  

 Proponga metas alcanzables.  

 Tome periodos regulares de descanso.  

 

 

Figura 11.  Posibles estresores.  
Fuente: (La autora, 2018). 
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Tabla 2 

Causas y consecuencias del estrés laboral.  

Causas Consecuencias 

 Falta de capacitación.   

 Resistencia al cambio. 

 Relaciones con jefe, compañeros o 

subordinados.  

 Apremio de tiempo.  

 Rendimiento bajo.  

 Malas relaciones interpersonales.  

 No cumplimiento de metas.  

 Falta de satisfacción.  

 Ausentismo.  
Fuente: (La autora, 2018). 

 

Responsables: 

 

a) Empresa Papelería Mijhalitcom. 

b) Gerencia administrativa.  

c) Departamento de gestión de talento humano.  

d) Gerencial comercial.  
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6.4 Necesidades de los Administradores de Estar Bien Informados, Mediante el Flujo de la Comunicación en la Empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Administrador  de empresas.  
Fuente: (La autora, 2018).  

Administrador de empresas  

Capacitación gerencial de transformar y desarrollar la organización. 

Posibilidad orientar el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el 

uso de los recursos y las actividades laborales con el propósito de lograr 

objetivos y metas de manera eficiente y eficaz.  

La administración 

empresarial:  

Herramienta para el cambio  

 

Administración es la integración 

de los esfuerzos del hombre  

 

El mundo del mañana dependerá 

de la calidad de la administración 

que le brindemos hoy y esa 

calidad tendrá profunda 

resonancia en nuestras vidas.  

 

No puede haber una filosofía de 

la administración divorciada de 

una filosofía de la vida  

 

Administrar es ayudar 

a todos y cada uno de 

los colaboradores a 

tener éxito   
 

La única 

responsabilidad del 
administrador es 

asegurar que cada uno 
de sus colaboradores 

tenga éxito   
 

 

Nuevas concepciones sobre la administración 

empresarial   
 

Administrar es: 

 

 Hacer sencillas las cosas, difíciles y no complicar, 

aquellas que por su naturaleza son fáciles.  

 Trabajar con y por medio de personas para lograr los 

objetivos de la organización.  

 

Esto significa generar:  

 

 Importancia.  

 Pertenencia.  

 Participación.  

 Oportunidad de progreso.  

 Seguridad - Estabilidad.  

 Buen trato.  

 Salario justo.  
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Figura 13. Elementos y niveles de comunicación.  
Fuente: (La autora, 2018).  

Elementos claves en la comunicación  

 

 

 

 

     Saber hablar         Saber escuchar  

 

 

 

 Falta de planeación.  

 Supuestos confusos.  

 Distorsión semántica.  

 Diferencia de culturas o normas.  

 Deficiente retención.  

 Escucha deficiente y evaluación prematura.  

 Desconfianza, amenaza y temor.  

 Sobrecarga de información.  

 Percepción selectiva.  

 

Comunicación 

asertiva  

Ambiente laboral 
respetuoso  

Productividad de la 

organización   

Pertenencia e identidad   Calidad en el servicio   

Sentido de permanencia 
del colaborador   

Niveles de la comunicación efectiva  

Contenidos  

Relaciones  

NIVEL INTELECTUAL 

 

Lenguaje verbal, información 
concreta, datos, ideas. 

NIVEL EMOCIONAL  

 

Lenguaje no verbal, miradas, 

tonos de voz, gestos, 

actitudes.  

Barreras de la comunicación  
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Figura 14.  Comunicación.  
Fuente: (La autora, 2018).  

 

 

Sólo hay 

comunicación 

efectiva,  

 

si hay 

comunicación 

afectiva  

Sea un verdadero 

EJECUTIVO  

 

E ficaz 

J ovial 

E stratega 

C ooperativo 

U niversal 

T écnico 

Í ntegro 

V aliente 

O rganizado  
 

 

Factores que hacen 

grande la empresa 

 
 Pertenencia.  

 Importancia.  

 Participación.  

 Comunicación.  

 Compromiso.  

 Interés.  

 Integración.  

 Lealtad.  

 Trabajo en equipo.  

 Acción – resultados.  

 

 

Beneficios para todos.  
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7.  Conclusiones   

 

 Mediante la organización de recolección de información significativa para detectar los 

problemas de comunicación asertiva y clima organizacional, para lo cual se aplicó un 

cuestionario que contiene aspectos legales y tributarios, donde la empresa los cumple; 

arquitectura internacional, es decir no cuenta con el direccionamiento estratégico debidamente 

relacionado (misión, visión, principios, políticas, ni logotipo). Así mismo, las acciones de 

planeación como metas, objetivos, organigrama, manuales, carecen en la empresa. También se 

evidencia con respecto a la gestión de recursos humanos que existen falencias generalizada en 

cuanto a que no cuenta con procesos de selección propio, ni proceso de evaluación de 

desempeño, al igual no existe programas de desarrollo y capacitación del talento humano que la 

integra. Presenta limitaciones con respecto a los sistemas administrativos de gestión financiera; 

sistema de servicio e investigación y desarrollo. El medio publicitario que utiliza consiste en la 

tarjeta de presentación de bolsillo para los clientes;  la competencia son las misceláneas, 

papelería y cacharrerías existentes en Villavicencio. En lo que respecta a la tecnología solo 

cuenta con un computador portátil, y se establece que los objetivos de corto plazo es incrementar 

las ventas, acorde a los acontecimientos que genera el mercado diario.  

 

 La identificación de técnicas de comunicación asertiva, no son efectivas en su mayoría y 

por ende limita a fortalecer el funcionamiento, productividad, competitividad, conocimiento, 

supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.  

 

 Por otra parte, con base en los instrumentos aplicados y la observación directa por parte 

de la investigadora se establece que los aspectos psicológicos presentados en la relación laboral 

conllevan a los siguientes riesgos: inasistencia de trabajo en equipo, liderazgo y supervisión, 

relaciones interpersonales, falta de comunicación asertiva, estrés laboral y carencia de sentido de 

pertenencia. Por consiguiente, se establecen existencia que hacen alusión a una mayor 

planificación, preparación del plan, proceso de comunicación, síntoma de estrés, posibles 

estresores, causas y consecuencias del estrés laboral, responsables.  
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 Se establecen necesidades de los administradores de estar bien informados, mediante el 

flujo de comunicación en la empresa; teniendo en cuenta el perfil del administrador de empresas, 

la administración empresarial como herramienta para el cambio, nuevas concepciones sobre la 

administración empresarial, comunicación asertiva; finalizando con reflexiones que hacen 

alusión a la comunicación efectiva – afectiva, factores que hacen grandes la empresa y cómo ser 

un verdadero ejecutivo.  

 

 Finalmente, se propone como estrategia administrativa integrar técnicas de comunicación 

asertiva, orientadas a mejorar el clima organizacional y las relaciones interpersonales. Para lo 

cual se considera primero que todo, conceptualizar los siguientes conceptos: hablar de estrategia 

administrativa, conlleva a establecer un plan de acción que permita lograr un determinado 

propósito a largo plazo, alcanzando con ello el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa. 

Entonces, la estrategia administrativa, no es más que el plan que integra las principales metas y 

políticas de la papelería Mijhalitcom e incluye acciones a realizar, que servirán para poner en 

orden y asignar, mediante atributos y limitaciones, los recursos de la empresa, para alcanzar 

cambios significativos o anticipar los mismos en el entorno.  

 

 En cuanto la comunicación asertiva, se fundamenta en una actitud personal positiva en el 

momento de la relación con los demás, manifestando sugerencias, opiniones o valoraciones sin 

lastimar susceptibilidades, o generar conflictos, o agresividad. De ahí, que debe ser acciones 

positivas, empáticas, claras, precisas y concretas e identificando y expresando sentimientos 

proactivos y asertivos.  

 

 Con respecto al clima organizacional, es lograr un equipo de colaboradores positivos, que 

contribuyen permanentemente a generar productividad eficaz y eficiente, con base en una actitud 

laboral positiva, donde el talento humano desarrolla sus potencialidades, competencias, 

creatividad, destrezas, actitudes, habilidades y valores y así lograr retos que se presenten. Es 

decir, el clima organizacional conlleva a relaciones laborales y personales, para desarrollar en la 

empresa y que generan evaluar y medir el desempeño, alcanzar metas y objetivos, calidad de 

bienes o servicios. Por otra parte, las relaciones interpersonales, en este aspecto o dimensión, 

juega un papel de relevancia la calidad de las relaciones, logrando con ello procesos de 
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comunicación efectivos y oportunos, entre los compañeros y jefes, quienes puedan dar apoyo y 

colaboración para obtener resultados óptimos.  

 

 Con base en las variables o dimensiones anteriormente, se proponen las siguientes 

estrategias para que la empresa, sea más competitiva y logre una mayor dinámica e inercia 

empresarial y organizacional:  

 

a) Integrar todas las áreas de gestión que posee (conformando equipos de trabajo, que faciliten 

información, apoyo y colaboración a toda la empresa).  

b) Conformar o determinar actores claves que intervienen en las construcciones de 

comunicación efectiva (involucra a todo el talento humano que la integra) que generen 

trabajo en equipo eficaz y eficiente, fijando políticas y determinando responsabilidades; 

estableciendo objetivos, que conlleven a la efectividad y cumplimiento de la estrategia, 

involucra a todos los directivos – operativos e incluye formular indicadores de eficacia, 

eficiencia y efectividad, máxima productividad, capacidad gerencial.  

c) Como otra estrategia, conlleva a trasmitir transversalmente a todo el talento humano, los 

conocimientos laborales, concientizando a todas las áreas de gestión a que influyan sobre el 

talento humano para cambiar actitudes y comportamiento, con miras a generar cambios 

positivos, disposición al logro, y receptividad al cambio.  

d) También, se debe profundizar la experiencia mediante el trabajo articulado, en cada área 

funcional, conformando círculos de mejoramiento, para contribuir con inteligencia y 

creatividad al éxito y cumplimento de metas y objetivos propuestos.  

e) Finalmente, incentiva la comunicación asertiva, a través de la participación activa y dinámica 

de todo el talento humano, con el propósito de generar una cultura participativa (diseñando 

campañas en torno a los procesos comunicativos propios de la empresa).  

 

Entonces, se espera identificar oportunidades alrededor de todas estas estrategias en el 

quehacer laboral y organizacional, que conlleve o propenda hacia el mejoramiento continuo y 

mejoramiento de la comunicación asertiva en la empresa.  
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8.  Recomendaciones  

 

a) Tener presente que la comunicación asertiva conlleva a un sin número de actitudes, 

habilidades y valores que requiere el talento humano para relacionarse con los demás; 

expresar opiniones y valoraciones.  

 

b) Es a través de la comunicación asertiva que se defienden los derechos, responsabilidades a 

nivel personal y profesional.  

 

c) Establecer el diagnóstico organizacional, le permitirá a la empresa conocer e identificar la 

situación actual y definir qué alternativas de solución se deben priorizar para mejorar.  

 

d) Es relevante que la empresa dé a conocer el establecimiento de la estructura organizacional y 

su direccionamiento estratégico para que los colaboradores puedan cumplir con los objetivos 

y metas propuestos por la empresa.  

 

e) Fortalecer la identidad y sentido de pertenencia de los empleados. 

 

f) Tener información dirigida, clara y completa en los canales de comunicación existentes.  

 

g) La implementación de las estrategias propuestas implica sostenibilidad y perdurabilidad a 

través del tiempo, claro está, teniendo siempre en cuenta que el entorno es cambiante y 

dinámico.  

 

h) Definir objetivos, procesos y funciones que permitan un rodaje fácil y dinámico del modelo 

estratégico, amigable y de clara aplicabilidad de manejo para los funcionarios de la 

compañía.  
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i) Mantener una dinámica permanente entre los usuarios de las estrategias, de tal forma que 

estas logren interiorizar una cultura de comunicación en el cliente interno, para llevarlo a la 

aplicabilidad al cliente externo.  
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Apéndice A.  Cámara de Comercio. 
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Apéndice B.  Diagnóstico para la empresa Papelería Mijhalitcom, dirigido a la representante legal de la misma. 

 

OBJETIVO:  DIAGNÓSTICO GENERAL EMPRESARIAL EMPRESA MIJHALITCOM. 

A continuación, se aplica el siguiente cuestionario con la finalidad de conocer e identificar aspectos relacionados con el clima organizacional; 
pertinentes a la empresa Papelería Mijhalitcom.  

 TIPO DE ENTIDAD Privada, naturaleza persona jurídica.  

 CIUDAD Villavicencio – Meta.  

 No. DE COLABORADORES 12 

 

ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

I ASPECTO LEGAL Y TRIBUTARIO     

 1  Constitución notarial     

  1  Cámara de Comercio     

  2  Rut     

  3 DIAN     

  4 Registro Mercantil     

  5 Salubridad pública     

  6 Bomberos     

  7 Espacio público     

  8 Industria y Comercio     

  9 NIT     

 2  Licencias propias de su objeto social     

   Poseen licencia?     

3   Obligaciones Legales     

 1  Comerciales     

 2  Laborales     

 3  Tributarias     

 4  Contable     

 5  Ambiental     

II ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL     

1   Plataforma Estratégica     

 1   Poseen Visión?    SI  NO  
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

 2   Poseen Misión?    SI  NO  

 3   Poseen Principios?    SI  NO  

 4   Existen Políticas?     

 5  Logotipo – Slogan?     

2   Acciones de Planeación     

 1  Metas     

 3  Objetivos      

3    Esquema Organizacional     

 1   Disponen de una Estructura Organizacional bien definida?     

 2   Existe un Organigrama (Representación gráfica de la organización)?     

 3   Se encuentran definidas las Funciones por Departamentos?     

 4   Se encuentran definidas las Funciones por Cargos?     

 5   Existe Manual Procedimientos Departamento Recursos Humanos?     

 6   Poseen Normas y Reglamentos Internos?     

 7  Existe distribución de planta?     

III GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS     

1    Fuentes de reclutamiento:  Internas  Externas  Mixtas      

2   Proceso de Selección      

 1  Diseño y aplicación de pruebas     

 2  Entrevista     

 3  Inducción     

3    Existen planes para la descripción y análisis de cargos?    SI NO 

 4    Hay un sistema de Evaluación del Desempeño?     

   Quien lo evalúa?     

   Por qué se evalúa el desempeño?     

   Cómo se evalúa el desempeño?     

   Existen programas de capacitación?     

 1   Manejan Planes de Beneficios Sociales?     

  1  Legales Prima anual  Vacaciones   

Ley 100 / 93  

Horas 

extras 
 

 
   

Salud   

Pensión   

Riesgos Prof.  

 3   Higiene y Seguridad del Trabajo      
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

  1  Cuentan con un plan de higiene  del Trabajo?     

  2  Hay un plan de Seguridad de Trabajo?     

  3  Existe Comité Paritario de Salud Ocupacional?    

  4   Entrenamiento y Desarrollo del Personal     

  1  Manejan Programas y Planes de Entrenamiento?     

IV SISTEMAS ADMINISTRATIVOS     

1   ¿Manejan Sistemas de Control Interno?     

2 

  

¿Se dispone de un sistema de control para la Evaluación y el   

¿Seguimiento de Programas y Proyectos?     

3   ¿Manejan indicadores de gestión?     

V GESTIÓN FINANCIERA     

1    Realizan proyecciones Financieras     

 1   ¿Son Tenidas en cuenta en la Planeación General?     

2    Manejan Presupuesto     

 1  ¿Las operaciones se ejecutan de acuerdo con el presupuesto?     

3   Gestión de la Inversión     

 1  ¿La gestión de la inversión se  evalúa mediante Indicadores Financieros?     

 2  ¿Se tienen en cuenta tales Indicadores para toma de Decisiones?     

4    Sistema Contables     

 1   Libros de Contabilidad    SI  NO 

 

 2   Estados Financieros 

 Balance General  

  

 Estado de resultados  

       

 3   Existe Auditoría Interna     

 5    Sistemas de Información     

 1   Canales de información   

 

  

  1  Correo Electrónico      

  2  Memorandos      

  3  Circulares      

  4  Cartelera Informativa      

VI SISTEMAS DE SERVICIOS     

1    ¿Tienen definido un Programa de Servicios?     

2    ¿Existen estándares de  Control de Calidad?     

3    Se llevan a cabo actividades de Diseño y Desarrollo De Servicios     
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ÍTEM DESCRIPCIÓN SI NO PARCIAL OBSERVACIONES 

VII SISTEMA DE INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO     

1   Actividades De Investigación Básica     

 1  Asignación de Presupuesto para Actividades de Investigación  

 

  

 2  Actividades encaminadas a mejorar la calidad en los procesos y productos  

 

  

 3  Periódicamente se evalúan estas actividades  
 

  

VIII SISTEMA DE COMUNICACIÓN E INFORMÁTICA     

1   Existen adecuados flujos de información     

2   Información efectiva de las directrices en toda la organización     

3   Existe un procesamiento electrónico de datos     

4   Se Realiza Mantenimiento periódico de equipos y actualización de software     

5   Existe inventario de equipos 
 

   

IX OTROS ASPECTOS GENERALES     

1   Servicios que ofrece  

2   Medios publicitarios que utiliza     

 

  

a. ____ Periódicos 

b. ____ Radio 
c. ____ Volantes 

 

3 
  

Cuál es su competencia 

 
 

4 

  

Equipo tecnológico utilizado: 

 

 

5 

  

Comente los objetivos de la empresa a corto plazo 

 

 
 

 

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACIÓN
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Apéndice C.  Cuestionario colaboradores papelería Mijhalitcom. 

 

El presente cuestionario busca realizar la evaluación del clima organizacional en la Papelería 

Mijhalitcom, entendiéndose clima organizacional como los sentimientos que tienen los 

trabajadores respecto a las situaciones que afectan su óptimo desempeño. 

 

La información suministrada no es buena ni mala. Únicamente servirá para permitir fortalecer 

el funcionamiento de la Papelería Mijhalitcom. A su vez, tenga en cuenta que el cuestionario 

es anónimo, confidencial, por lo cual se espera que la respuesta dada por usted, sea de la 

mayor sinceridad posible. 

 

Para responder el cuestionario usted deberá marcar con una "X" la casilla que corresponda a la 

respuesta que considere correcta 

 
  

SI 

 

NO 

En algunas 

ocasiones 

1 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN 

1.1 ¿Conoce plenamente los procesos que usted  desarrolla?    

1.2 ¿Considera que la distribución de su espacio de trabajo es 

la necesaria para trabajar de manera cómoda y eficaz? 

   

1.3 ¿Recibo mi pago salarial en el tiempo establecido?    

1.4 ¿Las normas y reglas que maneja la empresa son claras y 

facilitan su trabajo? 

   

1.5 ¿Mi salario está acorde  con mis responsabilidades?    

2. ASPECTOS INDIVIDUALES 

2.1 ¿Considero que los beneficios que se ofrecen en mi trabajo    

son los adecuados? 

   

2.2 ¿Conozco las funciones específicas que debo  realizar en 

mi cargo ? 

   

2.3 ¿El cumplimiento de mis actividades laborales se 

evidencia en mi trabajo? 

   

2.4 ¿Tengo disposición para aceptar las órdenes y críticas que 

se me hacen respecto a mis deberes laborales? 

   

2.5 ¿Considero que ha crecido profesionalmente en su lugar de 

trabajo? 
   

3 MOTIVACIÓN 

3.1 ¿Me  siento cómodo y feliz de trabajar en esta empresa?    

3.2 ¿En la empresa reconocen el buen desempeño y 

rendimiento laboral? 
   

3.3 ¿Se realizan incentivos laborales para aumentar el nivel de 

mi desempeño? 

   

3.4 ¿Considero que soy  importante para la empresa?    

3.5 ¿Usted le aporta conocimiento técnico, tecnológico y/o 

profesional a la empresa? 
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SI 

 

NO 

En algunas 

ocasiones 

4 RELACIONES CON EL JEFE O SUPERIOR 

4.1 ¿Usted cree que su jefe inmediato tiene el conocimiento y 

la autoridad adecuada para desempeñar ese cargo? 

   

4.2 ¿Su jefe contribuye a crear condiciones adecuadas para 

mejorar el funcionamiento de la empresa? 

   

4.3 ¿Usted mantiene una buena comunicación con su jefe 

inmediato? 

   

4.4 ¿Cree usted que su jefe le delega funciones que no le 

corresponden? 

   

4.5 Su jefe muestra interés a las aportaciones laborales y 

personales que usted sugiere?. 

   

5 ASPECTOS GRUPALES 

5.1 ¿Su jefe inmediato incentiva el trabajo en equipo?    

5.2 ¿Considera que existe una buena comunicación con sus 

compañeros? 
   

5.3 ¿Considera que hay colaboración entre sus compañeros y 

usted? 
   

5.4 ¿Se realizan  actividades de integración entre los 

compañeros y jefes de trabajo? 

   

5.5 ¿En su equipo de trabajo puede expresar su punto de vista 

aunque contradiga el de los demás? 
   

6 LIDERAZGO 

6.1 ¿Usualmente ocurre que al presentarse un inconveniente 

sabe quién debe resolverlo? 

   

6.2 ¿Cuándo usted no está de acuerdo con su jefe, lo obedece?    

6.3 En una actividad grupal, ¿Usted se siente cómodo 

dirigiendo a sus compañeros  o coordinando  la actividad? 

   

6.4 ¿Ejerce su autoridad y criterio cuando es necesario de 

manera tranquila y respetuosa? 

   

6.5 ¿Cuándo delega funciones a sus compañeros, les explica 

bien lo que deben hacer para que las puedan hacer 

correctamente? 

   

 

Gracias por su colaboración  

 


