COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM

Corporacion Universit

tana del Canbe

La Comunicacién Asertiva como Estrategia para el Mejoramiento del Clima Organizacional de
la Empresa Papeleria Mijhalitcom

Laura Andrea Guevara Rodriguez

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad
Villavicencio
2018



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM

Corporacion Universit

tana del Canbe

La Comunicacién Asertiva como Estrategia para el Mejoramiento del Clima Organizacional de
la Empresa Papeleria Mijhalitcom

Laura Andrea Guevara Rodriguez

Proyecto de grado como requisito para optar al titulo de Administrador de Empresas

Director

Dr. Efrain Gémez Martinez

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad
Villavicencio
2018



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIUJHALITCOM

CECAR

Corporacion Universitana del Canbe

Antoni Max Contreras

Lvaluador 2

Alberto Martinez Ciirdenas

y |

Villavicencio, Meta, 30 de noviembre de 2018,



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM

Corporacion Universit

tana del Canbe

Doy gracias a Dios. A mi familia, por su estimulo y comprension. A mi hijo, quien es la fuente
de vida y por quien lo hago practicamente todo.

Laura Andrea Guevara Rodriguez.



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM

Corporacion Universi

tana del Canbe

Agradecimientos

La autora agradece a todos y cada una de las personas que apoyaron el proceso

investigativo. Por tanto, se desea reconocer y mencionar a las siguientes personas.

Dr. Efrain Gémez Martinez. Asesor proyecto.

A la empresa Papeleria Mijhalitcom. Por permitir realizar el diagnéstico organizacional,

como alternativa de mejoramiento empresarial.

A la Corporacion Universitaria del Caribe Cecar. Por brindarme la oportunidad de ser
cada dia mejor y procurar con dicho desarrollo humano integral contribuir en el campo
administrativo para ser mas productivo y competitivo.

Agradecimiento a todos ellos, hasta alcanzar tan importante proposito.

La autora.



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA

Corporacion Universi

MIJHALITCOM s de Carbe
Tabla de Contenido

RESUIMEBIN ...ttt e e e e ettt e e e e e e e s bbbt e e e e e e e e e e e bbb b bt e e e e e e e s e annnnnees 10
N oS L =T PRSP SPRR 11
gy oo [1To ol To ] PSSP 12
1. DescripCion del ProbIEMA. .........cui i 13
1.1 Formulacion del ProbIEmMa...........ccuviiiiiiiecie e 14
FZN 11 S 1) o7 T o o I USSP 15
3. ODJBLIVOS ...ttt 17
3.1 ODJELIVO GENEIAL ...ttt 17
3.2 ODJEtiVOS ESPECITICOS ...c.vviiuiieiieieiie ettt 17
4. MArco REErENCIAL........ccciuieeiiii ettt e e e e e ataeeereee s 18
N 41 (= TorcTo (=] o] (RSP SSURRSTRRPTR 18
Y - Lol T =10 (oo B TP PP PR PP 20
4.2.1 ASEITIVIAAU. ... 20
4.2.2 Técnicas para 1a ComuniCaCiON ASEITIVA........ccuueeiuireiiieeeiieessireesie e sieeesreeesreeeseeees 20
4.2.3 Rasgos de Una Persona ASEITIVA. .........c.ueeiueeeiieeeiiieeasieeessieessvee e saaeesieeesaaeesseeesenees 21
o - W 0] 14 1] ] [o: 1o (o] TP PP PR 22
4.2.5 Clima OrganizaCional. ...........ccuueiiiii ittt e e e sraee s 23
4.3 Marco CONCEPLUAL ......ccvvieeiiie ettt e e e e s e e e st eesnnaeearneeas 24
T V(=10 To (o] [0 | - USSR 26
B. RESUITAAOS . ....veeeiieciee ettt e e ettt be e 28
6.1 Recolectar Informacién Significativa para Detectar los Problemas de Comunicacién

Asertiva y Clima OrganizaCional.............cc.eeiiiiiiiiee e 28
6.2 Técnicas de Comunicacién Asertiva que Contribuyan a la Gestion de un Mejor

Desempefio del Talento Humano que integra la Empresa Papeleria Mijhalitcom .................... 32
6.3 Efectos Psicoldgicos que se Presentan en la Relacidn Laboral ...............cccccoooieiiiiciinnne, 38
6.4 Necesidades de los Administradores de Estar Bien Informados, Mediante el Flujo de la

Comunicacion €N 18 EMPIESA .......ccuvieiiiii ettt e rea e 42
7. CONCIUSIONES ...ttt ettt s et bt e bt e et e e bt e et e e st e e et e e nneeenbeeanaee e 45
8. RECOMENUACIONES. ... .ceiiiieiiiie ettt ettt ettt et e e bt e e e arb e e e anbeeeanreeeanes 48
Referencias BiblIOgrafiCas..........oooviiiiiii i 50

A 0 1= 1o Lot PSPPSRSO 52



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM

tana del Canbe

Corporacion Universit

Lista de Tablas

Tabla 1. SINtOMAS U8 BSIIES. ...eeiiuviiiciiie et ettt ettt e e e e et e e st e e st e e e et e e e srae e e sabeeesabeeeenns 40
Tabla 2. Causas y consecuencias del estrés laboral. ...........cccooveiiiie i, 41



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA

Corporacion Universi

MIJHALITCOM
Lista de Figuras

Figura 1. Clasificacion comuniCacion @SEITIVA. ...........cueiveriiieiieiie e 22
Figura 2. Impacto del clima organizacional. ..............coccoiiiiiiiiiii 23
Figura 3.  EStructura organizaCional. ............cocuoiiioiiiiiieiii e 32
Figura4. ASPectos INAIVIAUAIES .........ccuiiiiiiiieiiee e 33
o TN BT |V (o] £ 1Yz Tod o]  FO SO P RS T 34
Figura 6. Relaciones con el Jefe 0 SUPEIION. ......civiiiiiiiiieiii e 35
Figura 7. ASPECIOS QIUPAIES. ....co.eeiiiiieiie ettt 36
o[ =T T I [0 [ - 4o [0 PSP P R PPT TP PP 37
Figura 9.  Caracteristica PSICOIOQICA. ......ccuvervieiiiee et 38
Figura 10. Relaciones iNterpersonales. ..........oooiviuiiiiiiiieiiiesie e 39
FIigura 11. POSIDIES ESIIESOTES. .....ueiiuiieiiiieiee ittt ettt sttt be e 40
Figura 12. Administrador de eMPIESaS. ........covuiiiiieiieiiie it 42
Figura 13. Elementos y niveles de COMUNICACION. ..........ccoouiiiiiiiiiiiiie e 43

Figura 14,

COMUNICACHION. ettt ettt e e e et e e et e e e e e eeeee e e e eee et eeerentereerenes 44



COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA

Corporacion Universit

MIJHALITCOM o del Carie
Lista de apéndices
Apéndice A.  CAMAra de COMEITIO. .....c.eiuiiieeiiieitieiti ettt ettt nneas 53
Apéndice B. Diagndstico para la empresa Papeleria Mijhalitcom, dirigido a la
representante legal de 1a MISMa. .........cooiiiiiiiiii e 55

Apéndice C. Cuestionario colaboradores papeleria Mijhalitcom............ccccocovviiiiiiiieninnnn, 59



10

COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM ((;ECAR

Resumen

La realizacion de la comunicacion 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 comunicacion asertiva debe caracterizarse por las interrelaciones laborales y
sociales proactivas, que generen funcionalidades en cada una de las areas de gestién, soluciones
de conflicto, dialogos 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 traves de la comunicacion 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
ahi que los objetivos conllevan a: recolectar informacion significativa para detectar los
problemas de comunicacién asertiva y clima organizacional; identificar técnicas de
comunicacion asertiva que contribuyan a la gestion de un mejor desempefio del talento humano
que integra la empresa papeleria Mijhalitcom; caracterizar los efectos psicologicos que se
presentan en la relacion laboral; establecer necesidades de los administradores de estar bien
informados, mediante el flujo de comunicacion en la empresa. La metodologia aplicativa

demando de un enfoque cuantitativo y tipo de investigacion descriptivo transversal.

Palabras clave: diagnostico, clima organizacional, comunicacion asertiva, relacion

laboral, necesidades, competitividad, desempefio, trabajo y satisfaccion.
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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.
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Introduccién

Abordar la temética que hace referencia a la comunicacion asertiva en la papeleria
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

introduccién que muestra el contexto general de la investigacion.

El planteamiento del problema hace referencia a la planeacién que dio origen a la
situacion describiendo las causas y consecuencias, culminando con la descripcion del problema.
Seguidamente se desarrolla la justificacion que demuestra la importancia de resolver la
problematica evidenciada. También se formulan los objetivos (general y especificos), como

propdsito que se persigue con la investigacion.

Posteriormente, el marco de referencia que contiene los antecedentes de investigaciones
similares, es marco tedrico que identifica bases teodricas a la solucion del problema de
investigacion e incluye el marco conceptual definiendo variables y conceptos contemplados en el

problema y los objetivos propuestos.

También se desarrolla la metodologia, que tuvo como fin establecer cémo se llevo a cabo
la investigacion, teniendo en cuenta los objetivos, actividades, metas, indicadores, tipo de
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos poblacion y muestra.
Seguidamente se presentan los resultados con base en el desarrollo de los objetivos propuestos,
conclusiones y recomendaciones pertinentes; bibliografias y anexos complementarios del trabajo

realizado.
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1. Descripcion del Problema

Los problemas que motivaron la ejecucion del proyecto en la Papeleria Mijhalitcom,

presentan relacién con los siguientes aspectos:

Para gque 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 seleccién
adecuados para adquirir el perfil indicado, llevar a cabo capacitacion y desarrollo permanente,
estimular y procurar que exista una motivacion de circulos de mejoramiento, al igual actitudes en
el talento humano que generen persistencia, iniciativa, optimismo, disciplina, autoconfianza,

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

Es necesario entonces, que la planta de personal de la empresa, mantenga una
comunicacion 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 organizacion. De ahi, que la falta de comunicacion
asertiva genera una carencia de autenticidad, afecto y aprecio en los compafieros de trabajo. Asi
mismo, que exista un dialogo y compartir laboral dinamico y arménico, 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 comdn, detectar
oportunidades, de comunicar, motivar, ética y responsabilidad, lealtad, deseo de superacion,

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

En este orden de ideas, la empresa Mijhalitcom, tiene como desafio gestionar el buen
clima organizacional; logrando hacer correctivos de sus limitaciones, tales como: mejorar al
méaximo su potencial de efectividad, traduciéndolo en bienestar y satisfaccion de todos los
colaboradores; el ambiente laboral de la empresa debe ser un factor que genera gran incidencia
en el desempefio, en la productividad del colaborador; mientras el clima laboral afecte al

trabajador dificilmente habra formas de relacionas con los demas sea interno o externo.
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Por consiguiente, identificar factores internos y externos que afecte al trabajador

dificilmente habra formas de relacionase con los demés sea interno o externo.

Por consiguiente, identificar factores internos y externos que afectan el clima
organizacional y la comunicacién asertiva, que pueda ayudar a la empresa a comprender por qué
los colaboradores estan 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 comunicacion asertiva, desmotivacion de los
colaboradores, la escasa organizacion laboral; la incompetencia como lideres, la desconfianza

hacia el talento humano, que la integra.

1.1 Formulacién del Problema

¢Como implementar una estrategia de comunicacion asertiva que fortalezca

positivamente el clima organizacional en la empresa Papeleria Mijhalitcom?
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2. Justificacién

El presente trabajo es relevante, si se tiene en cuenta que la comunicacion 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 demas), agresividad
(sobrevaloracion de las opiniones y sentimientos personales) y asertividad (comunicacion abierta

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

El aporte brindado en el presente trabajo, beneficiara el clima organizacional de la
organizacion, ocupando un lugar destacado en la gestion de las personas que la integran,
mediante una comunicacion 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 demas
y, habiendo dado cuentas de ello, cada colaborador asertivo estara dispuesto a reconocer
generosamente eso bueno, creativo, habil 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, participacion activa y establecer
procesos de comunicacion asertivos que permitan alcanzar los objetivos y metas propuestos por

la empresa.

Cabe sefialar tomando como referencia a Galicia, Garcia y Hernandez (2010), que hoy en
dia el lugar de trabajo se considera como la segunda instancia de interrelacion laboral, si se tiene
en cuenta que alli se invierten de 8 a 12 horas realizando actividades laborales con compafieros
en diferentes tareas. Por ello es importante conocer ampliamente el clima organizacional o
ambiente dentro de la organizacion, 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 diagndstico 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 satisfaccion en todo el talento humano que la integra, por ende exista una comunicacion
asertiva en cada una de las areas funcionales que posee. Permitiendo con ello tanto un
desempefio individual como colectivo que genere permanentemente satisfaccion y represente

mas una actitud que un comportamiento.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Proponer una estrategia administrativa que permita integrar técnicas de comunicacion
asertiva, orientada al proposito de mejorar el clima organizacional y las relaciones
interpersonales en la empresa Papeleria Mijhalitcom.

3.2 Objetivos Especificos

a) Recolectar informacion significativa para detectar los problemas de comunicacion asertiva y
clima organizacional.

b) Identificar técnicas de comunicacion asertiva que contribuyan a la gestion de un mejor
desempefio del talento humano que integra la empresa Papeleria Mijhalitcom.

c) Caracterizar los efectos psicologicos que se presentan en la relacion laboral.

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

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

4.1 Antecedentes

Williams (2013), en el “Estudio diagnostico de clima laboral en una dependencia
publica”, el objetivo del presente estudio es el conocer la tendencia general de la percepcion del
talento humano sobre el clima laboral dentro de la dependencia municipal; para lograr este
objetivo se aplicd a 20 empleados una encuesta de clima laboral, misma que se dividi6 en 5
dimensiones enfocadas en procesos de comportamiento organizacional, los cuales son: liderazgo,
comunicacion, motivacion, espacio fisico y trabajo en equipo; cabe destacar que dichos procesos

fueron elegidos en base a las necesidades de la organizacion.

Con base en los aportes de Williams (2013), se tendra 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 diagnostico del clima laboral en la empresa de sueros y productos hemoderivados”,
para lo cual se sefiala que el objetivo del presente trabajo es determinar las variables que inciden
negativamente sobre la percepcion 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
evalla el estado del clima socio-psicoldgico mediante el cuestionario OLARIS, con escala de 78
items, dividida en cinco variables y 19 subvariables; y el cuestionario autodiagnostico sobre
estilos de direccion, realizado a los jefes directos por areas, que permite determinar su
orientacién como: analizador, controlador, apoyador, promocionador. Para ello se utiliz6 una
muestra de 73 trabajadores, pertenecientes a todas las areas de la planta, especificAndose un

99,5% de confianza.

Teniendo en cuenta la investigacion 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 motivacion, confianza y

comunicacion clara y precisa.

Tomando como referencia a Castillo (2013), citando a Maslow (1954), sefialando que las
necesidades son indispensables en la vida de los individuos y que pueden enmarcarse en las
siguientes categorias: necesidades fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de realizacién
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 ahi que la eficiencia en la organizacién es

indisociable del tratamiento humano de los individuos de la empresa.

A nivel del contexto nacional, el autor Trujillo (2009), realizé el estudio denominado
“Medicion de clima organizacional en Coomeva EPS integrados IPS mediante el disefio,
contraccion y validacion de un instrumento”. Para lo cual se establece Es comun 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 compafieros de trabajo. En relacion a
este punto, el tema de “Clima Organizacional” Spector, (1992); refiere precisamente al ambiente

que se crea Yy se vive en las organizaciones laborales.

Finalmente, los autores Ceballos & Ceballos (2006), realizaron el “Diagnostico del clima
organizacional en una empresa de produccion de aceites de planta africana de la ciudad de Santa
Marta 2006”. El Clima organizacional es el componente de la administracion al cual se le
atribuye gran importancia en el momento actual de competitividad empresarial porque
comprende las caracteristicas que identifican plenamente una organizacion, 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 Tedrico

4.2.1 Asertividad.

La palabra asertivo, de aserto, proviene del latin assertus y quiere decir “Afirmacion de la
certeza de una cosa” (Angiano, 2003, p. 116), de ahi se puede ver que esta 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 relacion 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 situacion, incluyendo aquellos
momentos en las relaciones entre los seres humanos que representan un reto para quien envia un

mensaje, debido a que a traves 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 relacién consigo mismo es un comportamiento aprendido. Si se corre con la suerte
de contar con buenos modelos de personas asertivas durante nuestra infancia, sera natural para
nosotros desarrollar ese habito, de otra manera posiblemente se encuentra en la situacion de

desear cultivarlo. (Angiano, 2003).

4.2.2 Técnicas para la Comunicacion Asertiva.

Hacer una lista de las cosas que mas gustan del trabajo y hogar es una buena idea para
comenzar a entrenarnos para ver lo positivo de cada situacion. Una vez terminada esa lista
elabore otra con sus mejores atributos personales, esto permitird 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 si mismo, privacidad, cometer errores. Emplear alguna o todas las siguientes

técnicas facilitaria 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 situacion 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 critica 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.

Segun 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, exclusion, irritacion y

frustracion.

En un clima adecuado, los individuos pueden lograr sus derechos sin perjudicar a otros ni
ir en contra de los derechos de los demas. La actuacion asertiva ayuda a que las personas
controlen su comportamiento (siendo menos temerosas y mas 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
interrelacion. El propdsito no es someter a otros, sino mas bien asegurar la satisfaccion mutua en

la resolucion de conflictos. (Javiera de la Plaza, 2003).
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La comunicacién 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 dia, la vida
puede volverse muy estresada y fuera de foco. (Javiera de la Plaza, 2003, p. 115).

4.2.4 La Comunicacion.

La capacidad de comunicar es una sola, pero, obviamente, ella se funcionaliza en relacion
a los objetivos especificos 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 clasificacion de la comunicacién asertiva, mediante el

siguiente esquema:

CLASIFICACION COMUNICACION ASERTIVA

] ]
v /

PASIVA O SUMISA AGRESIVA ASERTIVA
v v v

e Expresion inefectiva e Expresion de e Expresion de
de pensamientos, pensamientos, pensamientos,
sentimientos y sentimientos y sentimientos y
creencias, creencias, de forma creencias, en forma
permitiendo gue otros hostil 'y  dominante, directa y apropiada, sin
violen nuestros violando los derechos violar los derechos de
derechos. de los demas. los demas.

e Autoestima: me e Autoestima: me siento e Autoestima: me siento
siento inferior a otros, superior a otros e igual a otros, todos
mis  derechos  no impongo mis derechos, somos importantes.
cuentan. SOy mas importante. e Conducta de

e Conducta de huida o e Conducta de combatir. cooperacion y
permisiva. negociacion

Figura 1. Clasificacion comunicacion asertiva.
Fuente: (Koontz & Weihrich, 1998, p. 586).
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4.2.5 Clima Organizacional.

Segun Beverly (2000), postula que el clima organizacional se refiere al ambiente de
trabajo propio de la organizacion, 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 més profunda de la organizacion, el clima determina la forma en que el
trabajador percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y satisfaccién en la labor que
desempefia, debemos tener en cuenta que existen otras variables como liderazgo, comunicacion,

aprendizaje, motivacion, toma de decisiones, valores, actitudes, competencias, remuneracion.

El impacto de la gestion del climay compromiso en los resultados
del negocio

Resultados del Resultados del
colaborador negocio

= Foco en el cliente

= Productividad

Fuerza laboral = Retencion
comprometida = Atraccion de talento

= Desarrollo del
colaborador

%

= Satisfaccion del cliente
= Retencion del cliente

= Aumento de los
ingresos

= Rentabilidad

= Valor del accionista

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

Diagnostico 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 ademas las prioridades y objetivos en la busqueda de las soluciones. (Prieto, 2003).

Funcién de relaciones laborales: tiene que ver con el tratamiento de conflicto
individualmente y colectivo que a su vez, puede ser parcial o total. La atencién de quejas y
reclamos; el tratamiento de contencioso que se generen, la representacion de la empresa a nivel

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

Gestion administrativa de personal: conjunto de normas destinadas a garantizar el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, a través del orden administrativo, la
imparcialidad en el tratamiento de los problemas y la cooperacion entre los componentes de la

misma. (Chiavenato, 2004).

Innovacion: se refiere a como 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
organizacion espera alcanzar en el desarrollo y operacionalizacion concreta de su mision y
visién. Por ser globales, estos objetivos deben cubrir e involucrar a toda la organizacion. Por

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

Principios corporativos: un proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar
y definir los principios de la organizacion. Los principios corporativos son el conjunto de
valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Estos definen aspectos
importantes para la organizacién 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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Satisfaccion: se refiere a como el personal se siente a gusto o satisfecho con el desarrollo
de su trabajo, se siente tratado como persona Util y por consiguiente comprometido con la
institucion. (Méndez, 2006).

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

miembro de un equipo de trabajo. (Méndez, 2006).
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5. Metodologia
] Técnicas e
Objetivos Actividades Indicadores Metas inv:;g%:;én '?Zf;fgg?gﬁsd‘:e Poblacién y muestra
datos
Recolectar Se  aplicard&  un | Efectividad. Conocer e | Enfoque Cuestionario Empresa  Papeleria
informacion cuestionario a la identificar las | cualitativo de diagndstico | Mijhalitcom,
significativa  para | representante legal de estrategias (Lerma, 2016, p. | empresarial. conformada por 12
detectar los | la papeleria administrativas de | 43). colaboradores.
problemas de | Mijhalitcom, con el comunicacion La muestra se llevo a
comunicacion objetivo de realizar asertiva y clima | Tipo descriptivo — cabo con el 100% de
asertiva 'y clima | un diagndstico organizacional. transversal colaboradores y
organizacional. organizacional (Lerma, 2016, p. diagnostico
empresarial. 43). empresarial a traves
del gerente.
Identificar técnicas | Aplicar cuestionario | Eficacia. Conocer las | Enfoque Cuestionario Empresa Papeleria
de  comunicacion | de evaluacion del técnicas de | cualitativo evaluacion del | Mijhalitcom,
asertiva que | clima organizacional. comunicacién (Lerma, 2016, p. | clima conformada por 12
contribuyan a la asertiva para la | 43). organizacional. | colaboradores.
gestion de un mejor gestion de La muestra se llevo a
desempefio del desempefio. Tipo descriptivo — cabo con el 100% de
talento humano que transversal colaboradores y
integra la empresa (Lerma, 2016, p. diagnostico
Papeleria 43). empresarial a través
Mijhalitcom. del gerente.
Caracterizar los | Aplicar cuestionario | Efectividad. Préacticas de | Enfoque Cuestionario Empresa Papeleria
efectos psicolégicos | de evaluacion del riesgos cualitativo evaluacion del | Mijhalitcom,

que se presentan en
la relacion laboral.

clima organizacional.
Observacidn directa.

psicoldgicos en la
relacién laboral.

(Lerma, 2016, p.
43).

Tipo descriptivo —
transversal
(Lerma, 2016, p.

clima
organizacional.

conformada por 12
colaboradores.

La muestra se llevo a
cabo con el 100% de
colaboradores y
diagnostico




27

COMUNICACION ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM CECAR
] ~ Técnicase
Objetivos Actividades Indicadores Metas invZ;%c;:;én ”;ztc%fgg?ggsd‘:e Poblacién y muestra
datos
43). empresarial a través
del gerente.
Establecer Aplicar cuestionario | Efectividad. Conocer e | Enfoque Cuestionario Empresa  Papeleria
necesidades de los | de evaluacion del identificar flujo de | cualitativo evaluacion del | Mijhalitcom,

administradores de
estar bien
informados,
mediante el flujo de
la comunicacién en
la empresa.

clima organizacional.
Observacion directa.

comunicacion
asertiva interna.

(Lerma, 2016, p.
43).

Tipo descriptivo —
transversal
(Lerma, 2016, p.
43).

clima
organizacional.

conformada por 12
colaboradores.

La muestra se llevé a
cabo con el 100% de
colaboradores y
diagnostico
empresarial a través
del gerente.

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

6.1 Recolectar Informacion Significativa para Detectar los Problemas de Comunicacion Asertiva y Clima Organizacional

OBJETIVO: GENERALIDADES EMPRESARIALES DE LA EMPRESA MIJHALITCOM.

/A continuacion, se aplica el siguiente cuestionario con la finalidad de conocer e identificar aspectos relacionados con el clima organizacional,
pertinentes a la empresa Papeleria Mijhalitcom.

TIPO DE ENTIDAD Privada, naturaleza persona juridica.
CIUDAD Villavicencio — Meta.
No. DE COLABORADORES 12
ITEM DESCRIPCION SI [INO| PARCIAL | OBSERVACIONES
[ ASPECTO LEGAL Y TRIBUTARIO
1 Constitucién notarial
1 | Cadmara de Comercio X
2 |Rut X
3 IDIAN X
4 |Registro Mercantil X
5 [Salubridad publica X
6 [Bomberos X
7 [Espacio publico X
8 [Industria y Comercio X
9 INIT 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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MIJHALITCOM
ITEM DESCRIPCION SI [INO| PARCIAL | OBSERVACIONES
4| |Contable X
5| |Ambiental X
I ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL
1 Plataforma Estratégica
1 Poseen Vision? X Sl [NO
2 Poseen Mision? X Sl [NO
3 Poseen Principios? X Sl INO
4 Existen Politicas? X
5| |Logotipo — Slogan? X
2 Acciones de Planeacién
1 Metas X
3| |Objetivos X
3 Esguema Organizacional X
1 Disponen de una Estructura Organizacional bien definida? X
2 Existe un Organigrama (Representacion grafica de la organizacién)? 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 distribucion de planta? X
Il GESTION DE RECURSOS HUMANOS
1 Fuentes de reclutamiento: Internas | [Externas | [Mixtas
2 Proceso de Seleccion X
1| |Disefioy aplicacién de pruebas X
2| |Entrevista X
3| |Induccion X
3 Existen planes para la descripcion y analisis de cargos? X Sl [NO|
4 Hay un sistema de Evaluacion del Desempefio? X
Quien lo evalta? X
Por qué se evalla el desempefio? X
Como se evalla el desempefio? X
Existen programas de capacitacion? X
1 Manejan Planes de Beneficios Sociales? X
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MIJHALITCOM s de Carbe
ITEM DESCRIPCION SI [INO| PARCIAL | OBSERVACIONES
Ley 100/ 93
1 |Legales Prima anual \/acaciones SaIUQ, Horas
Pension extras
Riesgos Prof.
3| [Higieney 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 Evaluacion y el
¢ Seguimiento de Programas y Proyectos? X
3 ; Manejan indicadores de gestion? X
V  |GESTION FINANCIERA
1 Realizan proyecciones Financieras X
1 ; Son Tenidas en cuenta en la Planeacion General? X
2 Manejan Presupuesto X
1| |¢Las operaciones se ejecutan de acuerdo con el presupuesto? X
3 Gestion de la Inversion X
1| |¢La gestion de la inversion se evalla 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 Sl |INO
2| |Estados Financieros | Balance General | |Estado de resultados | X
3| |[Existe Auditoria Interna X
5 Sistemas de Informacion X Kardex
1| [Canales de informacion X Directo
1 |Correo Electronico X
2 [Memorandos X
3 [Circulares X
4 |Cartelera Informativa X
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ITEM

DESCRIPCION

SI [INO|PARCIAL | OBSERVACIONES

Vi

SISTEMAS DE SERVICIOS

1

¢ Tienen definido un Programa de Servicios?

N

; Existen estandares de Control de Calidad?

Se llevan a cabo actividades de Disefio y Desarrollo De Servicios

X[X|X

SISTEMA DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

IActividades De Investigacion Basica

IAsignacion de Presupuesto para Actividades de Investigacion

IActividades encaminadas a mejorar la calidad en los procesos y productos

WIN| -

Periddicamente se evalUan estas actividades

X[ X X[ X

<

SISTEMA DE COMUNICACION E INFORMATICA

Existen adecuados flujos de informacion

X Verbal

Informacion efectiva de las directrices en toda la organizacion

X Verbal

Existe un procesamiento electrénico de datos

Se Realiza Mantenimiento periddico de equipos y actualizacidn de software

x| X

QB WIN|F-

Existe inventario de equipos

X Kardex

OTROS ASPECTOS GENERALES

[y

Servicios que ofrece

IAtencion directa con el cliente.

N

Medios publicitarios que utiliza

a. ___ Periddicos

b.  Radio

c. ___ Volantes

d. _x_Tarjeta de presentacién

Cual es su competencia: Miscelaneas, papelerias, cacharrerias de Villavicencio.

Equipo tecnol6gico utilizado: Computador portatil.

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

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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6.2 Técnicas de Comunicacién Asertiva que Contribuyan a la Gestion de un Mejor Desempefio del Talento Humano que

integra la Empresa Papeleria Mijhalitcom

Estructura organizacional

1002
100%
90% 0
80% v
0, 0,
70%
60%
50% .
m Sj
40% 0 0 = No
30% K
0,
20%
10%
0%
¢ Conoce plenamente los ¢Considera que la ¢Recibo mi pago salarial ~ ¢Las normasy reglas que  ¢Mi salario esta acorde
procesos que usted distribucion de su espacio  en el tiempo establecido? ~ maneja la empresa son con mis
desarrolla? de trabajo es la necesaria claras y facilitan su responsabilidades?
para trabajar de manera trabajo?

comoda y eficaz?

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

100%
90%
80% 0
0,
70%
60%
50% i
uSj
40% mNo
0,
30%
0,

20%
10%

0%

¢ Considero que los ¢ Conozco las funciones ¢El cumplimiento de mis ¢ Tengo disposicion para ¢ Considero que ha crecido
beneficios que se ofrecen especificas que debo actividades laborales se aceptar las 6rdenes y profesionalmente en su
en mi trabajo  son los realizar en mi cargo ? evidencia en mi trabajo? criticas que se me hacen lugar de trabajo?
adecuados? respecto a mis deberes
laborales?

Figura 4. Aspectos individuales
Fuente: (El estudio, 2018).
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0%
¢Me siento comodo y
feliz de trabajar en esta
empresa?

Figura 5. Motivacion
Fuente: (El estudio, 2018).

¢En la empresa reconocen
el buen desempefio y
rendimiento laboral?

Motivacion

¢ Se realizan incentivos
laborales para aumentar el
nivel de mi desempefio?

0 0
100%
90%
80% 0
70% ’
60%
50%
40% .
30% 0
20%
10%
0 0

¢Considero que soy
importante para la
empresa?

¢Usted le aporta
conocimiento técnico,
tecnoldgico y/o
profesional a la empresa?

34

uSi

® No
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Relaciones con el jefe o superior

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
¢Usted cree que su jefe  ¢Su jefe contribuye a crear ¢Usted mantiene una
inmediato tiene el condiciones adecuadas buena comunicacion con
conocimiento y la para mejorar el su jefe inmediato?
autoridad adecuada para funcionamiento de la
desempefiar ese cargo? empresa?

Figura 6. Relaciones con el jefe o superior.
Fuente: (El estudio, 2018).

0,
0,
0, 0,
0, 0,
mSi
mNo
0, 0,
0,
0,

¢ Cree usted que su jefe le
delega funciones que no le
corresponden?

35

Su jefe muestra interés a
las aportaciones laborales
y personales que usted
sugiere?.
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Aspectos grupales

1000 1002
100%
90%
80%
0,
70%
60%
0,
50% = Si
= No
40% .
30%
20%
10%
0,
0%
¢Su jefe inmediato ¢Considera que existe una ¢Considera que hay ;Serealizan actividades  ¢En su equipo de trabajo
incentiva el trabajo en buena comunicacion con colaboracion entre sus de integracion entre los puede expresar su punto
equipo? sus comparieros? comparfieros y usted? compafieros y jefes de de vista aunque contradiga
trabajo? el de los demas?

Figura 7. Aspectos grupales.
Fuente: (El estudio, 2018).
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Liderazgo
80% o
70% ’
60%
0, 0,
50%
40% )
0 m Sj
= No
30%
20%
10%
0%
¢Usualmente ocurre que al  ¢Cuéndo usted no estdde  En una actividad grupal, ¢Ejerce su autoridad y ¢Cuéndo delega funciones
presentarse un acuerdo con su jefe, lo ¢Usted se siente comodo criterio cuando es a sus comparieros, les
inconveniente sabe quién obedece? dirigiendo a sus necesario de manera explica bien lo que deben
debe resolverlo? comparfieros o tranquila y respetuosa? hacer para que las puedan
coordinando la actividad? hacer correctamente?

Figura 8. Liderazgo.
Fuente: (El estudio, 2018).
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6.3 Efectos Psicoldgicos que se Presentan en la Relacién Laboral

’ Estrés laboral |

’ Sentido de pertenencia |

Riesgo
psicosocial

’ Comunicacion asertiva |

’ Trabajo en equipo

Liderazgo y
supervision

Relaciones
interpersonales

Figura 9. Caracteristica psicologica.

Fuente: (La autora, 2018).

Estrategias para una

supervision eficaz:

a) Plantilla para la planificacion:

e Identificar problemas.

e Lista de los pasos para lograr el objetivo.

e Lista de las personas afectadas.

e Lista de las personas que participaran en el proceso.

b) Preparacion para el plan:

e Qué quiero que se haga?

e Por qué quiero que se haga?

e Donde se hard?
e Cuando se hara?

e Quién lo va a hacer?
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Relaciones interpersonales. En cuanto a las relaciones interpersonales y grupales en los
ultimos afios se esta asistiendo a un nuevo tipo de riesgos para la salud, cuyo origen va mas alla
de los que hasta ahora se habian 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).

Comunicacion. Proceso mediante el cual se transmite informacion, sentimientos,

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

a) Proceso de la comunicacion:

e Codificacion de la idea.

e Transmision.

e Recepcidn de la informacion.

e Utilizacion del mensaje para que pueda comprenderse.

e Utilizacion del mensaje por el receptor.

b) Tipos de comunicacion:

e Lenguaje verbal.
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e Lenguaje no verbal.
e Lenguaje corporal.
Tabla 1
Sintomas de estrés.
Psicol6gicos Fisicos
e Irritabilidad. e Dolor de cabeza.
e Falta de entusiasmo. e Tension muscular.
e Baja autoestima. e Dificultades para conciliar el suefio.
e Deseos frecuentes de llorar. e Gastritis.
e Agresividad Incapacidad para concentrarse. | e  TiCS nerviosos.

Fuente: (La autora, 2018).

c) Como manejar el estrés:

e Establezca prioridades.

e Acepte los cambios con optimismo.
e Aprenda a relajarse y a decir no.

e Aprenda a delegar.

e Proponga metas alcanzables.

e Tome periodos regulares de descanso.

a las grandes
responsabilidade

a trabajar en un
contexto fisico
peligroso.

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

acen referencia al

futuro inseguro

en el empleo

a la ausencia de
autonomia temporal

as carencias

al
de formaciéon
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Tabla 2
Causas y consecuencias del estrés laboral.

Causas Consecuencias

e Falta de capacitacion. Rendimiento bajo.

e Resistencia al cambio. Malas relaciones interpersonales.

e Relaciones con jefe, compafieros o No cumplimiento de metas.
subordinados. Falta de satisfaccion.

e Apremio de tiempo. Ausentismo.

Fuente: (La autora, 2018).

Responsables:

a) Empresa Papeleria Mijhalitcom.
b) Gerencia administrativa.
c) Departamento de gestion 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 Comunicacion en la Empresa

Administrador de empresas

objetivos y metas de manera eficiente y eficaz.

Capacitacién gerencial de transformar y desarrollar la organizacion.
Posibilidad orientar el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el
uso de los recursos y las actividades laborales con el propdésito de lograr

La administracion Nuevas concepciones sobre la administracion
empresarial: empresarial
Herramienta para el cambio
Administrar es:
Administracion es la integracion

e Hacer sencillas las cosas, dificiles y no complicar,
de los esfuerzos del hombre y P

aquellas que por su naturaleza son faciles.
e Trabajar con y por medio de personas para lograr los

El mundo del mafiana dependera objetivos de la organizacion.
de la calidad de la administracion -
que le brindemos hoy y esa Esto significa generar:

calidad tendra profunda

. . Importancia.
resonancia en nuestras vidas.

Pertenencia.
Participacion.
Oportunidad de progreso.
Seguridad - Estabilidad.
Buen trato.

Salario justo.

No puede haber una filosofia de
la administracion divorciada de
una filosofia de la vida

Administrar es ayudar
a todos y cada uno de
los colaboradores a
tener éxito

La Unica
responsabilidad del
administrador es
asegurar que cada uno
de sus colaboradores
tenga exito

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

~

Productividad de la
organizacion

1

Pertenencia e identidad

/

Sentido de permanencia
del colaborador

\

Calidad en el servicio

Comunicacion
asertiva

G—

Elementos claves en la comunicacion

31

Saber hablar Saber escuchar

Niveles de la comunicacion efectiva

A NIVEL INTELECTUAL

Lenguaje verbal, informacion
concreta, datos, ideas.

NIVEL EMOCIONAL

Lenguaje no verbal, miradas,
tonos de voz, gestos,
@& actitudes.

Barreras de la comunicacién

Falta de planeacion.

Supuestos confusos.

Distorsion semantica.

Diferencia de culturas o normas.

Deficiente retencion.

Escucha deficiente y evaluacion prematura.
Desconfianza, amenaza y temor.
Sobrecarga de informacion.

Percepcion selectiva.

Figura 13. Elementos y niveles de comunicacion.
Fuente: (La autora, 2018).
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8 grande la empresa EJECUTIVO
PV 2/
comuniLeacLon : :
e Pertenencia. E ficaz
/ A i .
erectiva, 'Pmpf)r.tanc.'?' J ovial
e Participacion.
e Comunicacion. E stratega
) . ?Ompromiso- C ooperativo
e |Interés. .
St haﬂ e Integracion. $ ?'V?rsal
’ e e Lealtad. ecnico
comUunLeacLon . Tibaiolen ealino. [ ntegro
/ PY 10N —
a‘feOtL\/a Accion — resultados. \/ aliente
O rganizado
Beneficios para todos.

Figura 14. Comunicacion.
Fuente: (La autora, 2018).
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7. Conclusiones

Mediante la organizacion de recoleccion de informacién significativa para detectar los
problemas de comunicacion asertiva y clima organizacional, para lo cual se aplic6 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 (mision, visién, principios, politicas, ni logotipo). Asi mismo, las acciones de
planeacion como metas, objetivos, organigrama, manuales, carecen en la empresa. También se
evidencia con respecto a la gestion de recursos humanos que existen falencias generalizada en
cuanto a que no cuenta con procesos de seleccion propio, ni proceso de evaluacion de
desempefio, al igual no existe programas de desarrollo y capacitacion del talento humano que la
integra. Presenta limitaciones con respecto a los sistemas administrativos de gestion financiera;
sistema de servicio e investigacion y desarrollo. ElI medio publicitario que utiliza consiste en la
tarjeta de presentacion de bolsillo para los clientes; la competencia son las miscelaneas,
papeleria y cacharrerias existentes en Villavicencio. En lo que respecta a la tecnologia solo
cuenta con un computador portatil, y se establece que los objetivos de corto plazo es incrementar

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

La identificacion de técnicas de comunicacion asertiva, no son efectivas en su mayoria 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 observacion directa por parte
de la investigadora se establece que los aspectos psicologicos presentados en la relacion laboral
conllevan a los siguientes riesgos: inasistencia de trabajo en equipo, liderazgo y supervision,
relaciones interpersonales, falta de comunicacion asertiva, estrés laboral y carencia de sentido de
pertenencia. Por consiguiente, se establecen existencia que hacen alusion a una mayor
planificacion, preparacion del plan, proceso de comunicacion, sintoma de estrés, posibles

estresores, causas y consecuencias del estrés laboral, responsables.



46

COMUNICACION  ASERTIVA CLIMA PAPELERIA
MIJHALITCOM QECAR

tana del Canbe

Se establecen necesidades de los administradores de estar bien informados, mediante el
flujo de comunicacion en la empresa; teniendo en cuenta el perfil del administrador de empresas,
la administracién empresarial como herramienta para el cambio, nuevas concepciones sobre la
administracion empresarial, comunicacion asertiva; finalizando con reflexiones que hacen
alusién a la comunicacion efectiva — afectiva, factores que hacen grandes la empresa y cdmo ser

un verdadero ejecutivo.

Finalmente, se propone como estrategia administrativa integrar técnicas de comunicacion
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 accion que permita lograr un determinado
proposito a largo plazo, alcanzando con ello el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa.
Entonces, la estrategia administrativa, no es mas que el plan que integra las principales metas y
politicas de la papeleria Mijhalitcom e incluye acciones a realizar, que serviran 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 comunicacién asertiva, se fundamenta en una actitud personal positiva en el
momento de la relacién con los demas, manifestando sugerencias, opiniones o valoraciones sin
lastimar susceptibilidades, o generar conflictos, o agresividad. De ahi, que debe ser acciones
positivas, empaticas, 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 asi 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 desempefio, alcanzar metas y objetivos, calidad de
bienes o servicios. Por otra parte, las relaciones interpersonales, en este aspecto o dimension,

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

colaboracion para obtener resultados 6ptimos.

Con base en las variables o dimensiones anteriormente, se proponen las siguientes
estrategias para que la empresa, sea mas competitiva y logre una mayor dindmica e inercia

empresarial y organizacional:

a) Integrar todas las areas de gestion que posee (conformando equipos de trabajo, que faciliten
informacidn, apoyo y colaboracion a toda la empresa).

b) Conformar o determinar actores claves que intervienen en las construcciones de
comunicacion efectiva (involucra a todo el talento humano que la integra) que generen
trabajo en equipo eficaz y eficiente, fijando politicas 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, maxima productividad, capacidad gerencial.

c) Como otra estrategia, conlleva a trasmitir transversalmente a todo el talento humano, los
conocimientos laborales, concientizando a todas las areas de gestion a que influyan sobre el
talento humano para cambiar actitudes y comportamiento, con miras a generar cambios
positivos, disposicion al logro, y receptividad al cambio.

d) También, se debe profundizar la experiencia mediante el trabajo articulado, en cada area
funcional, conformando circulos de mejoramiento, para contribuir con inteligencia y
creatividad al éxito y cumplimento de metas y objetivos propuestos.

e) Finalmente, incentiva la comunicacion asertiva, a través de la participacion activa y dindmica
de todo el talento humano, con el propésito de generar una cultura participativa (disefiando

campafas 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 comunicacion asertiva en la empresa.
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b)

d)

9)

h)

8. Recomendaciones

Tener presente que la comunicacion asertiva conlleva a un sin nimero de actitudes,
habilidades y valores que requiere el talento humano para relacionarse con los demas;

expresar opiniones y valoraciones.

Es a través de la comunicacion asertiva que se defienden los derechos, responsabilidades a

nivel personal y profesional.

Establecer el diagnostico organizacional, le permitira a la empresa conocer e identificar la

situacion actual y definir qué alternativas de solucion se deben priorizar para mejorar.

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.

Fortalecer la identidad y sentido de pertenencia de los empleados.

Tener informacion dirigida, clara y completa en los canales de comunicacion existentes.

La implementacion de las estrategias propuestas implica sostenibilidad y perdurabilidad a
través del tiempo, claro estd, teniendo siempre en cuenta que el entorno es cambiante y
dinamico.

Definir objetivos, procesos y funciones que permitan un rodaje facil y dinamico del modelo

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

compaiiia.
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i) Mantener una dindmica permanente entre los usuarios de las estrategias, de tal forma que
estas logren interiorizar una cultura de comunicacion en el cliente interno, para llevarlo a la

aplicabilidad al cliente externo.
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Apéndice A. Camara de Comercio.

CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO

o) GUEVARA RODRIGUEZ ANGELICA BEATRIZ
‘ Fecha expedicion: 20180424 - 10:53:29 """ Recibo No. S000404359 **** Num. Operacion. 99WWW0424021
b o g *++ EXPEDIDO A TRAVES DEL SISTEMA VIRTUAL S.1.1. ***
e v CODIGO DE VERIFICACION Pw8pARBVOm

CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE PERSONA NATURAL.
Con fundamento en las matriculas e inascripciones del Registro Mercantil,
CERTIFICA
NOMBRE, SIGLA, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

NOMBRE © RAZON SOCIAL: GUEVARA RODRIGUEZ ANGELICA BEATRIZ
ORGANIZACION JURIDICA: PERSONA NATURAL

IDENTIFICACION : Cédula de ciudadania - 1120572574

NIT : 1120572574-6

ADMINISTRACION DIAN : VILLAVICENCIO

DOMICILIO : VILLAVICENCIO

MATRICULA - INSCRIPCION

MATRICULA NO : 247948

FECHA DE MATRICULA : AERIL 16 DE 2013

ULTIMO ARO RENOVADO : 2018

FECHA DE RENOVACION DE LA MATRICULA : MARZO 26 DE 2018
ACTIVO TOTAL : 10,000,000.00

UBICACION Y DATOS GENERALES
DIRECCION DEL DOMICILIO PRINCIPAL : CALLE 16 NO. 41 - 63

BARRIO : VILLA BOLIVAR
MUNICIPIO / DOMICILIO: 50001 - VILLAVICENCIO

TELEFONO COMERCIAL 1 : 3197837871
TELEFONO COMERCIAL 2 : NO REPORTO
TELEFONO COMERCIAL 3 : NO REPORTO

angelik__k12@hotmail.com

DIRECCION PARA NOTIFICACION JUDICIAL : CALLE 16 NO. 41 63_RETIRO
MUNICIPIO : 50001 - VILLAVICENCIO

BARRIO : VILLA BOLIVAR

TELEFONO 1 : 3197837871

CORREO ELECTRONICO : angelik__k128hotmail.com

CERTIFICA - ACTIVIDAD ECONOMICA

ACTIVIDAD PRINCIPAL : G4649 - COMERCIO AL POR MAYOR DE OTROS UTENSILIOS DOMESTICOS N.C.P.

ACTIVIDAD SECUNDARIA : G4761 - COMERCIO AL POR MENOR DE LIBROS, PERIODICOS, MATERIALES Y ARTICULOS DE
PAPELERIA Y ESCRITORIO, EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

OTRAS ACTIVIDADES : G4762 - COMERCIO AL POR MENOR DE ARTICULOS DEPORTIVOS, EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS
OTRAS ACTIVIDADES : G4741 - COMERCIO AL POR MENOR DE COMPUTADORES, EQUIPOS PERIFERICOS, PROGRAMAS DE
INFORMATICA Y EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

CERTIFICA -~ ESTABLECIMIENTOS

QUE ES PROPIETARIO DE LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO EN LA JURISDICCION DE ESTA CAMARA DE
COMERCIO:

*** NOMBRE ESTABLECIMIENTO : MIJHALITCOM
MATRICULA : 247949

FECHA DE MATRICULA : 20130416

FECHA DE RENOVACION : 20180326

ULTIMO ARO RENOVADO : 2018

DIRECCION : CR 25 23 38 BRR RETIRO
BARRIO : RETIRO

MUNICIPIO : 50001 = VILLAVICENCIO
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CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO

- GUEVARA RODRIGUEZ ANGELICA BEATRIZ
‘ Fecha expedicion: 20180424 - 10:53:29 **** Recibo No. S000404353 **** Num. Operacion. 99WWW0424021
g o *** EXPEDIDO A TRAVES DEL SISTEMA VIRTUAL S.1.I. ***
Syw e, CODIGO DE VERIFICACION Pw8pARBVQm

TELEFONO 1 : 3212747286

CORREQ ELECTRONICO : angelik__ki128hotmail.com

ACTIVIDAD PRINCIPAL : G4761 - COMERCIO AL POR MENOR DE LIBROS, PERICOICOS, MATERIALES Y ARTICULOS DE
PAPELERIA Y ESCRITORIO, EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

ACTIVIDAD SECUNDARIA : G4741 -~ COMERCIO AL POR MENOR DE COMPUTADORES, EQUIPOS PERIFERICOS, PROGRAMAS DE
INFORMATICA Y EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

OTRAS ACTIVIDADES : G4719 - COMERCIO AL POR MENOR EN ESTABLECIMIENTOS NO ESPECIALIZADOS, CON SURTIDO
COMPUESTO PRINCIPALMENTE POR PRODUCTOS DIFERENTES DE ALIMENTOS (VIVERES EN GENERAL), BEBIDAS Y TABACO

OTRAS ACTIVIDADES : G4754 - COMERCIO AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS Y GASODOMESTICOS DE USO DOMESTICO,
MUEBLES Y EQUIPOS DE ILUMINACION

VALOR DEL ESTABLECIMIENTO : 10,000,000

INFORMA = REPORTE A ENTIDADES MUNICIPALES

QUE LA MATRICULA DEL COMERCIANTE Y/O ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO LOCALIZADO EN LA DIRECCION QUE APARECE
REPORTADA EN ESTE CERTIFICADO, SE INFORMO A LAS SECRETARIAS DE PLANEACION, SALUD, GOBIERNO, HACIENDA
MUNICIPAL DE LA ALCALDIA DE VILLAVICENCIO Y BOMBEROS, A EXCEPCION DE AQUELLOS CASOS QUE NO APLIQUE. LOS
DATOS CONTENIDOS EN ESTA SECCION DE INFORMACION COMPLEMENTARIA, NO HACEN PARTE DEL REGISTRO PUBLICO
MERCANTIL, NI SON CERTIFICADOS POR LA CAMARA DE COMERCIO EN EJERCICIO DE SUS FUNCIONES LEGALES.

CERTIFICA

LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA DIRECTAMENTE DEL FORMULARIO DE MATRICULA Y RENOVACION DILIGENCIADO POR
EL COMERCIANTE

CERTIFICA

DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE LO
CONTENCIOSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO AQU! CERTIFICADOS
QUEDAN EN FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION, SIEMPRE QUE NO SEAN
OBJETO DE RECURSOS. EL DIA SABADO NO SE DEBE CONTAR COMO DIA HABIL.

VALOR DEL CERTIFICADO : $2,700
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SiI)
IMPORTANTE: ummumahMAwmowvmwmwmmmmomwummwm

endcad de cortk y viglada por la Superi o0 Industria y C i0, de conformidad con las exigencias establocidas en la Ley 527 de
|mmummymmammm

La tima dgital no es una frma CigRalizada 0 escaneada, por 1o tanto, la frma digital que acompana este Cocumento ka POdrd verficar a Yavés 08 su apicativo visor de

documentos pat.

No obstante, si usted va a iImprimir este certficado, b puede hacer desde su computador, mumamdmm.wnmuwumuu
meymunmo«muhmwbn.mdw PO UNa S0l vez ol contenido Gel mismo,
ingresando al enlace Ntips Jvinual cov.org co/lcv php o la @ ind dmuw-wmwnsvon

Al readzar la veriSicacion padrd visualzar (y descargar) una imagen exacta del certficado que fue entregaco al o en ol 10 Que se realk2d la ransaccidn,

La firma mecanica que se Muestra a CoNINuAcion es 1a representacion grafica de 1a firma del secretario Juridico (0 de quien haga sus veces) de la Camara de Comercio
Quien avala este certificado. La Srma mecinica no reemplaza la frma digital en los cocumentos electrénicos.

=<

*** FINAL DEL CERTIFICADO ***

Pagina 272
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Apéndice B. Diagnostico para la empresa Papeleria Mijhalitcom, dirigido a la representante legal de la misma.

OBJETIVO: DIAGNOSTICO GENERAL EMPRESARIAL EMPRESA MIJHALITCOM.

/A continuacion, se aplica el siguiente cuestionario con la finalidad de conocer e identificar aspectos relacionados con el clima organizacional,
pertinentes a la empresa Papeleria Mijhalitcom.

TIPO DE ENTIDAD Privada, naturaleza persona juridica.

CIUDAD Villavicencio — Meta.

No. DE COLABORADORES 12

ITEM DESCRIPCION S| INO| PARCIAL | OBSERVACIONES

| ASPECTO LEGAL Y TRIBUTARIO

1 Constitucion notarial

Camara de Comercio

Rut

DIAN

Registro Mercantil

Salubridad publica

Bomberos

Espacio publico

Industria y Comercio

O[NP WIN| -

NIT

2 Licencias propias de su objeto social

Poseen licencia?

3 Obligaciones Legales

Comerciales

Laborales

Tributarias

Contable

Ambiental

=R W|IN|F

ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL

1 Plataforma Estratégica

1| [Poseen Vision? Sl INO |
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ITEM DESCRIPCION Sl PARCIAL | OBSERVACIONES
2 Poseen Mision? Sl [NO
3 Poseen Principios? Sl INO
4 Existen Politicas?
5| |Logotipo — Slogan?
2 Acciones de Planeacion
1 Metas
3| |Objetivos
3 Esguema Organizacional
1 Disponen de una Estructura Organizacional bien definida?
2 Existe un Organigrama (Representacion grafica de la organizacion)?
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 distribucién de planta?
11 GESTION DE RECURSOS HUMANOS
1 Fuentes de reclutamiento: Internas | [Externas | [Mixtas
2 Proceso de Seleccion
1| |Disefioy aplicacién de pruebas
2| |Entrevista
3 Induccion
3 Existen planes para la descripcion y analisis de cargos? Sl [NO|
4 Hay un sistema de Evaluacion del Desempefio?
Quien lo evalGa?
Por qué se evalla el desempefio?
Como se evalla el desempefio?
Existen programas de capacitacion?
1 Manejan Planes de Beneficios Sociales?
Ley 100/ 93
1| Legales Prima anual \Vacaciones Saluq, Horas
Pension extras
Riesgos Prof.
3 Higiene y Seguridad del Trabajo
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iTE DESCRIPCION | SI [NO|PARCIAL | OBSERVACIONES

Cuentan con un plan de higiene del Trabajo?

Hay un plan de Seguridad de Trabajo?

OJNHz

Existe Comité Paritario de Salud Ocupacional?

4 Entrenamiento y Desarrollo del Personal

1 | Manejan Programas y Planes de Entrenamiento?

v SISTEMAS ADMINISTRATIVOS
1 ; Manejan Sistemas de Control Interno?
2 ¢ Se dispone de un sistema de control para la Evaluacién y el

¢ Seguimiento de Programas y Proyectos?

3 ;. Manejan indicadores de gestion?

V GESTION FINANCIERA
1 Realizan proyecciones Financieras

1 ¢Son Tenidas en cuenta en la Planeacion General?
2 Manejan Presupuesto

1| [¢Las operaciones se ejecutan de acuerdo con el presupuesto?
3 Gestion de la Inversion

1] [¢La gestion de la inversién se evalla mediante Indicadores Financieros?

2| |cSetienen en cuenta tales Indicadores para toma de Decisiones?

4 Sistema Contables
1 Libros de Contabilidad SI INO
Balance General Estado de resultados
2 Estados Financieros
3 Existe Auditoria Interna
5 Sistemas de Informacion
1 Canales de informacion
1 [ Correo Electronico
2 | Memorandos
3 | Circulares
4 | Cartelera Informativa
VI SISTEMAS DE SERVICIOS
1 ¢ Tienen definido un Programa de Servicios?

N

¢Existen estandares de Control de Calidad?

3 Se llevan a cabo actividades de Disefio y Desarrollo De Servicios
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ITEM DESCRIPCION | SI [NO| PARCIAL | OBSERVACIONES
VIl SISTEMA DE INVESTIGACION Y DESARROLLO
1 IActividades De Investigacion Basica
1| |Asignacion de Presupuesto para Actividades de Investigacion
2| [|Actividades encaminadas a mejorar la calidad en los procesos y productos
3| [Peribdicamente se evaluan estas actividades
VIIl [SISTEMA DE COMUNICACION E INFORMATICA
1 Existen adecuados flujos de informacion
2 Informacion efectiva de las directrices en toda la organizacion
3 Existe un procesamiento electrénico de datos
4 Se Realiza Mantenimiento periodico de equipos y actualizacion de software
5 Existe inventario de equipos
IX |OTROS ASPECTOS GENERALES
1 Servicios que ofrece
2 Medios publicitarios que utiliza |
a.  Periddicos
b.  Radio
c. ___ Volantes
Cual es su competencia
3
Equipo tecnoldgico utilizado:
4
Comente los objetivos de la empresa a corto plazo
5

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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Apéndice C. Cuestionario colaboradores papeleria Mijhalitcom.

El presente cuestionario busca realizar la evaluacion del clima organizacional en la Papeleria
Mijhalitcom, entendiéndose clima organizacional como los sentimientos que tienen los
trabajadores respecto a las situaciones que afectan su éptimo desempefio.

La informacion suministrada no es buena ni mala. Unicamente servira para permitir fortalecer
el funcionamiento de la Papeleria Mijhalitcom. A su vez, tenga en cuenta que el cuestionario
es anonimo, confidencial, por lo cual se espera que la respuesta dada por usted, sea de la
mayor sinceridad posible.

Para responder el cuestionario usted debera marcar con una "X" la casilla que corresponda a la
respuesta que considere correcta

En algunas
Sl NO ocasiones

1 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

1.1 | ¢Conoce plenamente los procesos que usted desarrolla?

1.2 | ¢Considera que la distribucion de su espacio de trabajo es
la necesaria para trabajar de manera comoda y eficaz?

1.3 | ¢Recibo mi pago salarial en el tiempo establecido?

1.4 | ¢Las normas Yy reglas que maneja la empresa son claras y
facilitan su trabajo?

1.5 | ¢Mi salario esta 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 especificas que debo realizar en
mi cargo ?

2.3 | ¢El cumplimiento de mis actividades laborales se
evidencia en mi trabajo?

2.4 | ¢Tengo disposicion para aceptar las ordenes y criticas que
se me hacen respecto a mis deberes laborales?

2.5 | ¢(Considero que ha crecido profesionalmente en su lugar de
trabajo?

3 MOTIVACION

3.1 | (Me siento comodo y feliz de trabajar en esta empresa?

3.2 | ¢(En la empresa reconocen el buen desempefio y
rendimiento laboral?

3.3 | ¢Se realizan incentivos laborales para aumentar el nivel de
mi desempefio?

3.4 | ¢Considero que soy importante para la empresa?

3.5 | ¢(Usted le aporta conocimiento técnico, tecnoldgico y/o
profesional a la empresa?
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SI

NO

En algunas
ocasiones

RELACIONES CON EL JEFE O SUPERIOR

¢Usted cree que su jefe inmediato tiene el conocimiento y
la autoridad adecuada para desemperiar ese cargo?

4.2

¢Su jefe contribuye a crear condiciones adecuadas para
mejorar el funcionamiento de la empresa?

4.3

¢Usted mantiene una buena comunicacion 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 comunicacion con sus
comparieros?

5.3 | ¢Considera que hay colaboracion entre sus comparieros y
usted?

5.4 | ;Se realizan actividades de integracion entre los
comparieros y jefes de trabajo?

5.5 | ¢En su equipo de trabajo puede expresar su punto de vista
aungue contradiga el de los demas?

6 LIDERAZGO

6.1 | ¢(Usualmente ocurre que al presentarse un inconveniente
sabe quién debe resolverlo?

6.2 | ¢Cuando usted no esta de acuerdo con su jefe, lo obedece?

6.3 | En una actividad grupal, ¢Usted se siente cdmodo
dirigiendo a sus compafieros o coordinando la actividad?

6.4 | ¢(Ejerce su autoridad y criterio cuando es necesario de
manera tranquila y respetuosa?

6.5 | ¢(Cudndo delega funciones a sus compafieros, les explica

bien lo que deben hacer para que las puedan hacer
correctamente?

Gracias por su colaboracién




