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Resumen

La empresa soluciones Verticales S.A.S. ha estado en diferentes procesos de
transformacion a lo largo de su historia, en donde es relevante mencionar tanto la expansién en los
servicios ofrecidos a sus clientes, como la adaptacion al mercado cambiante en términos de compra
instalacion y mantenimiento de nuevas marcas de equipos de transporte vertical. Dichos cambios
han generado que esta empresa se fortalezca y adopte practicas puntuales en la ejecucién de sus
procesos y de esta forma, pueda competir en un mercado tan variante como como lo es éste.

En la actualidad esta empresa se encuentra enfrentando uno de los cambios maés
significativos a los que se ha visto expuesta a lo largo de los afios, pero en esta ocasion, dicho
cambio no se relaciona con agentes externos, sino que por el contrario, el cambio al que se enfrenta
se relaciona con la cultura organizacional existente dentro del area de Instalacion, la cual se ha
visto afectada en la ejecucién de sus procesos por la falta de comunicacion.

Esta investigacion se encuentra centrada en analizar la comunicacion existente dentro del
area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S. y larelacion de dicha comunicacion
con aspectos tales como relaciones laborales, motivacion y satisfaccion laboral, los cuales, se han

visto afectados de forma significativa.

Palabras Clave: Comunicacion, Relaciones Laborales, Motivacion Laboral, Satisfaccion

Laboral, Cultura Organizacional.
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Abstract

The company Soluciones Verticales S.A.S. has been involved in different transformation
processes throughout its history. It’s relevant to mention both the expansion in the services offered
to its customers, and the adaptation to the changing market in terms of purchase installation and
maintenance of new brands of vertical transport equipment. These changes have caused this
company to be strengthened and adopt specific practices in the execution of its processes and in
this way, it can compete in a market as varied as it is.

Currently, this company is facing one of the most significant changes to which it has been
exposed over the years, but this time, this change is not related to external agents, but instead, the
change which it faces is related to the existing organizational culture within the Installation area,
which has been affected in the execution of its processes due to the lack of communication.

This research is focused on analyzing the communication within the Installation area of the
company Soluciones Verticales S.A.S. and the relationship of that communication with aspects
such as labor relations, work motivation and job satisfaction, which have been significantly

affected.

Key Words: Communication, Labor Relations, Work Motivation, Job Satisfaction,

Organizational Culture



Introduccion

Al analizar los diferentes problemas que existen en las organizaciones, es necesario revisar
los componentes tangibles (recursos fisicos de la empresa) asi como los intangibles (dinamicas
organizacionales) que en ella existen, ya que, la conjuncion de estos segin Gomez y Sarsosa
(2011), permite determinar las diferentes causales de una dificultad o pueden llegar a ser la base
para poder dirigir el adecuado desarrollo de la empresa; si estos son abordados de forma
independiente, serd imposible evaluar el contexto de la empresa de manera integral, generando asi
un andlisis parcializado que puede llegar a perjudicar la dindmica organizacional.

Por lo anterior, esta investigacién aborda a la empresa Soluciones Verticales S.A.S. desde
una perspectiva que revisa el componente tangible desde la composicion organizacional y hace
énfasis en la distribucion de funciones y cdmo estas se encuentran enfocadas hacia el cumplimiento
de los objetivos.

Se realiza entonces un analisis tedrico de los diferentes factores intangibles que juegan un
papel relevante en componentes asociados a la cultura organizacional; se inicia elaborando una
exposicion conceptual de esta, la cual ha de ser entendida como un elemento que posee la
organizacion y que conjuga aspectos como los valores, la comunicacion y las relaciones, en
conjunto con la infraestructura tanto fisica como tecnoldgica presente, es gracias a dichos aspectos
que los trabajadores construyen un modelo de actuar y de abordar las situaciones cotidianas, siendo
estos elementos propios de cada empresa (Garcia, 2007).

Para dar continuacion a la exposicion conceptual, se analizan 3 factores que se encuentran
relacionados con la cultura organizacional, los cuales fueron categorizados como motivacion,

relaciones laborales y satisfaccion laboral, procurando realizar una relacion teorica de dichos



conceptos, adicional se toma como factor interrelacionar la comunicacion organizacional, con el
fin de identificar las intersecciones existentes y su influencia en el desarrollo cultural de la
empresa.

Siguiendo con la linea de investigacion planteada para este proyecto, se aborda la
comunicacion como pieza fundamental en el desarrollo de la cultura organizacional, en donde este
concepto sera tomado desde la perspectiva de Trelles (2001), quien indica que la comunicacion
puede ser descrita como la transmision de informacion que realiza un trabajador no solo por medio
de mensajes y medios de comunicacion especificos, sino que a su vez, tiene en cuenta los actos y
comportamientos, los cuales podrian determinar la dinamica organizacional.

Para finalizar, se planteard una propuesta de intervencion organizacional, centrada en los
procesos de comunicacion existente en el area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales
S.AS., en donde se tendra en cuenta los diversos aspectos de la cultura organizacional,
previamente enunciados. Es de resaltar que en el momento de plantear dicha propuesta, se
procurara no solo darle solucién a la problemética evidenciada, sino que a su vez, se indicaran
lineamientos puntuales para la mejora de los procesos comunicativos de las diferentes areas de la

organizacion.



1. Inmersién en Soluciones Verticales S.A

1.1 Justificacion

La presente investigacion brinda una descripcién integral acerca de la globalizacion y su
accion en las actividades organizacionales, dando un vistazo a nivel local y micro local de como
dicha globalizacion afecta o beneficia el desarrollo de las empresas y detallando la importancia de
abarcar este tema a partir de la Gestion Humana de las Organizaciones y su aporte a las profesiones
relacionadas.

Zuluaga (2004), menciona la importancia de entender la transformacion politica,
econdmica, social y moral de la sociedad mundial actual; asi mismo Miranda (2015) refiere que la
poblacion mundial no es la misma de la década de los 50 y no lo ser& tampoco en los proximos
50 afios, ya que es imposible pronosticar lo que ser& el mundo para ese entonces, sin embargo, es
seguro que nuestra sociedad sera tan diferente como podamos imaginar, no solo en su estructura,
sino también en los comportamientos de aquellos que la componemos. Tal vez funcione una
sociedad mas democratica, mas igualitaria, con niveles de bienestar y calidad de vida superiores,
mas atentos y celosos por proteger la vida en comunidad, el medio ambiente, los mercados, bajo
la premisa de asegurar el progreso y el mas alto nivel de vida para la poblacion.

Del mismo modo Zuluaga (2004), hace mencion sobre la necesidad existente en la
poblacidn para poder acceder a empleos enfocados a la eficiencia y al crecimiento exponencial de
sus recursos, haciendo énfasis en los recursos tecnologicos y el desarrollo de los conocimientos
aplicados a la funcion ejecutada. La globalizacion exige a la sociedad adaptaciones nuevas y un

reajuste permanente del aparato de produccion, de las dindmicas organizacionales y del interés del
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talento humano por el desarrollo personal y colectivo de los trabajadores. Hoy simplemente nos
enfrentamos a una revolucién tecnoldgica imparable que por su intensidad requiere de nosotros
velocidad en la adaptacion a los procesos.

Dentro de los diferentes aspectos que generan una afectacion directa en la dindmica que
puede llegar a tener una organizacion, el que quiz& ha tenido mayor relevancia en los ultimos
tiempos ha sido el contexto globalizado del desarrollo empresarial, esto debido a que la adaptacion
constante a un entorno tan cambiante, requiere que las organizaciones adopten procesos
novedosos, enfocados hacia el mantenimiento efectivo de la actividad econémica principal de la
empresa, teniendo en cuenta aspectos como la competitividad, el desarrollo del talento humano y
las diferentes practicas asociadas a la infraestructura tanto fisica como tecnoldgica.

De las principales implicaciones que trae la globalizacion en el adecuado desarrollo de
las organizaciones, segun Esteves (2000), la principal afectacion se encuentra relacionada con la
desaparicion de las organizaciones que hayan tomado la decision de continuar con modelos
tradicionales y que adicional a esto, no hayan gestionado el acceso a la informacion para el
desarrollo de sus funciones, lo cual es frecuente en empresas de paises tercermundistas, en donde
el acceso a la informacién es limitado y la inversion en temas de investigacién hacia el sector
técnico o cientifico es casi nulo; esto genera que la posibilidad de adaptacion de las empresas a un
mundo globalizado se vea reducida a las organizaciones multinacionales o las que se desarrollan
en paises en crecimiento, en donde sus politicas internas se encuentran enfocadas hacia la
evolucion econdmica, tecnologica y social no solo de las empresas, sino de la sociedad misma.

En este orden, las organizaciones que crecen y se consolidan en paises que no posean
politicas enfocadas hacia el crecimiento de la economia por medio de la creacion de nuevas

tecnologias o el impulso de pequefias y medianas empresas (PYMES), poseen el reto de adaptarse
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por medio de la inversion en su infraestructura fisica y tecnoldgica, procurando que los productos
o servicios ofrecidos no solo sean visibles en el pais de origen, sino que a su vez sean atractivos
en términos de costos y utilidad para el mercado global. Este aspecto segun Esteves (2000), ha
generado que las grandes empresas tomen la decision de generar alianzas estratégicas con el fin de
abarcar el mercado global de forma efectiva, en donde al unificar recursos (materia prima,
infraestructura y personal) puedan satisfacer las necesidades de un mercado de tan alta demanda.

El desarrollo que deben tener las pequefias y medianas empresas es totalmente diferente
uno del otro, no es suficiente aliarse estratégicamente a otras empresas, sino que a su vez, deben
gestionar estrategias altamente competitivas, para adaptarse a los mercados cambiantes generados
por la Globalizacion y pese a que los aportes por parte de los entes gubernamentales son mayores
para el desarrollo de este tipo de organizaciones, en muchas ocasiones no son suficientes para su
adecuado crecimiento. Por esta razdn Esteves (2000) propone que, para poder generar un
desarrollo adecuado de una PYME, es necesario tener la intervencion o apoyo por parte de los
entes gubernamentales, la implementacion de estrategias que se encuentren a la vanguardia y que
sean de utilidad en el desarrollo de productos o servicios competitivos.

Al mismo tiempo, cuando se habla de la transformacion estratégica de una organizacion,
se sustenta que el desarrollo de una cultura organizacional se enfoca en el anélisis de los diferentes
factores que pueden llegar a afectar la evolucion de esta; dichos factores se pueden enmarcar en
términos del contexto, el capital humano y la organizacion (Rodriguez, 2009). Es por esto que las
organizaciones actuales tienen como reto disefiar estrategias que, no solo se centren en darle
solucion a problemas técnicos u operacionales, sino que, a su vez, deben analizar factores que no

permitan su adecuado crecimiento.
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Otro de los aspectos que puede llegar a generar mayor traumatismo en las dinamicas
culturales que posee una organizacion, se relaciona con la comunicacion que se da entre las
diferentes areas de trabajo, donde los colaboradores juegan un papel fundamental para alcanzar las
metas trazadas; la comunicacion no debe ser analizada como factor independiente ya que esta se
ve afectada a través del tiempo por el entorno cambiante. En la empresa Soluciones Verticales
S.A.S gran parte de los trabajadores realizan sus funciones de forma externa, incubando una
dificultad marcada en términos de claridad en la comunicacion de las necesidades tanto de la
organizacion como de sus empleados, y generando en ocasiones falta de identidad y sentimientos
de abandono en asociacion a la dindmica relacional.

Para abarcar una mirada mas completa, en el ambito organizacional, la principal dificultad
que enfrentan las empresas colombianas en la globalizacion (en su mayoria de tamafio micro,
pequefio y mediano) segun la Universidad del Rosario en su Revista Divulgacion Cientifica (s.f.),
es su baja capacidad de gestion, la cual se ve reflejada en las dificultades que tienen para
proponerse objetivos de crecimiento y desarrollo y para gestionar de manera eficiente sus recursos
(humanos, financieros, tecnoldgicos, etc.). Es importante entonces no solamente tener en cuenta
la forma en la que se desarrollan aspectos como las relaciones laborales o la comunicacién, sino
que hay que hacer una revision exhaustiva de la manera como la empresa se proyecta, ya que de
esta forma es posible deducir las razones de su comportamiento.

Este proyecto de investigacion tiene como finalidad analizar las diferentes dificultades
que puede llegar a tener una organizacion en el momento en el que su comunicacion se ve
fracturada, generando que no solo los procedimientos (en términos de rigurosidad) y los costos
que estas malas practicas puedan acarrear, sino que a su vez, el clima organizacional, la calidad de

vida de los trabajadores y las relaciones de los mismos, provoquen malestar convirtiéndose en
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determinantes tanto para del crecimiento de la organizacion como de las personas que la
componen. Cabe aclarar, que como se ha mencionado previamente, el contexto en el que se
desarrolla la organizacion es fundamental, por tal motivo, se analizaran dichas afectaciones, desde
una perspectiva global, con el fin de proponer una posible solucion que perdure en el tiempo.

Por tanto, la intencidn de este equipo interdisciplinar de especialistas en gestion humana
de las organizaciones, es consolidar el aprendizaje tedrico y aplicarlo de manera practica con el
fin de fortalecer las competencias como la innovacion y la recursividad; a su vez, generar una
propuesta que satisfaga las necesidades de la empresa Soluciones Verticales S.A.S, no solamente
en cuanto a la optimizacion de sus procedimientos e indicadores que posiblemente representaran
mejoria en sus utilidades, sino en el desarrollo y transformacion del talento humano consolidando
practicas que aboguen por el adecuado empalme de los trabajadores con los objetivos misionales
de la organizacion e igualmente, logrando un compromiso que permita garantizar condiciones

laborales Optimas, fortaleciendo su desarrollo personal y profesional.
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1.2 Objetivos

1.2.1 General.

Analizar la relacion entre la Comunicacion Organizacional y la Satisfaccion Laboral,
Relaciones Laborales y Motivacion como aspectos asociados a la Cultura Organizacional en los
trabajadores del area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

1.2.2 Especificos.

e Describir los diferentes motivadores de los trabajadores del area de Instalacion de la

empresa Soluciones Verticales S.A.S.

e Determinar el estado actual de las relaciones laborales del &rea de Instalacion de la

empresa Soluciones Verticales S.A.S

e Establecer los factores que constituyen la satisfaccion laboral, para los trabajadores del

area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

e Analizar el proceso de comunicacion en el area de Instalacion de la empresa Soluciones

Verticales S.A.S.

e Generar una propuesta de intervencion en el area de Instalacion de la empresa Soluciones

Verticales S.A.S. centrada en el mejoramiento de la comunicacion como proceso de

transformacion de la Cultura Organizacional de dicha area.
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1.3 Planteamiento del Problema

Es importante conocer la dindmica de trabajo propia del sector construccion e industria,
asi como al interior de la empresa Soluciones Verticales S.A.S., por lo anterior, se desarrolla en el
presente trabajo una delimitacion del problema identificado, asi mismo, se plantea una pregunta
problema que seré la guia para el desarrollo de esta investigacion.

El foco principal de la empresa Soluciones Verticales S.A.S. se centra en la
comercializacion, instalacion y mantenimiento de equipos de transporte vertical (ascensores,
escaleras eléctricas y rampas); segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), en los ultimos afios dicha industria ha tenido un crecimiento importante en el pais, esto
debido al incremento paulatino que se ha dado en el gremio inmobiliario en donde segun las cifras
aportadas por dicha entidad, para el primer trimestre del afio 2014, existia un total de 3°484.519
metros cuadrados de construcciones culminadas, y para el primer trimestre de 2018, incremento
en 4°598.329 metros cuadrados culminados, lo que indica un expansién significativa; se hace
fundamental revisar entonces el decreto 20 de 1995 del Codigo Colombiano de la Construccion el
cual obliga a las empresas constructoras a instalar un equipo de transporte vertical cuando se
superan los 15 metros de altura en una edificacion, aspecto determinante para que la participacion
de las empresas encargadas de hacer dicho montaje incremente.

Estos cambios, segun la Revista Dinero (2018), han estimulado la industria en el pais; y
empresas como Soluciones Verticales S.A.S. se ha logrado activar y posicionar en un mercado
donde prima la importacion, si bien es cierto que la empresa no produce de manera directa todos
los equipos de transporte vertical ni sus repuestos, si se encargan de labores como comercializar,
distribuir, instalar, realizar mantenimiento correctivo y preventivo y supervisar constantemente el

correcto y seguro funcionamiento de dichos equipos.
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En el proceso de instalacion, es importante resaltar que la mayoria de las empresas
dedicadas a este sector econémico, trabajan la instalacion por costos inferiores a los que realmente
deberian ser recaudados llegdndose a presentar déficit hasta del 40% del valor del ascensor durante
su montaje, dicha contrariedad, se presenta inicialmente porque todos los equipos son importados
de acuerdo con su tecnologia o especificaciones, y su valor ha ido en considerable aumento en el
mercado.

Por otro lado, cuando el producto se vende, se realizan acuerdos de pago en su mayoria
basados en anticipos, el saldo restante se cancela a medida que avanza el proceso de instalacion o
hasta que se realiza la entrega del ascensor en funcionamiento, sin embargo, dicha pérdida de
dinero que se presenta al inicio se pretende solventar con el proceso de mantenimiento, indicando
de antemano al cliente que si se contrata otra empresa que preste los servicios de mantenimiento
y supervision, la garantia sobre el equipo se pierde al momento de presentarse la manipulacién de
terceros. Esto dependerd entonces de la administracion del lugar y de su eleccion para que la
empresa Soluciones Verticales S.A.S. continGe prestando el servicio.

Uno de los principales retos y el objetivo principal de Soluciones Verticales S.A.S. es
lograr un proceso de instalacion equilibrado, planteando diversas estrategias para lograrlo, entre
ellas la modificacion de procedimientos e identificacion de factores que generan reprocesos,
realizando a su vez una medicion constante de los avances que se van presentando en dichas
estrategias, lo cual contribuird en mejorar los tiempos de instalacion.

Asi mismo, el area de compras prioriza las necesidades de instalacion y el area de gestion
humana selecciona y dispone del personal que realizara el trabajo en campo (siempre y cuando se
tenga la documentacion necesaria al momento del acercamiento con el cliente), generandose una

sinergia en los procesos requeridos, apoyandose de esta manera la gestion realizada por los
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instaladores en relacion a tiempos de entrega y contribuyendo a relacionamientos interpersonales
MAs sanos.

Al evidenciar falencias en los procesos posteriores de evaluacion de cada instalacion, se
realizan reformas adicionales como la inclusion de la presencia de un tercer instalador asistencial
en actividades puntuales al principio de la obra, realizando tareas de apoyo en inventarios, revision
de equipos y herramientas y organizacion del lugar de trabajo y de materiales con el objetivo de
no detener la actividad y que no se pierda tiempo.

Teniendo en cuenta lo anterior, la empresa decidié crear un equipo de soporte que se
encarga de realizar acompafiamiento y dar solucion a las novedades que ocurren en el proceso de
instalacion, faltante de materiales, piezas para el ensamble, dafios en las herramientas, ausencia de
equipos, cualquier tema que interferia en el desarrollo normal de la actividad, para asi darle tramite
en el menor tiempo posible.

Aun teniendo estas practicas en funcionamiento para que el area de instalacion cumpla su
proceso de manera efectiva, cuando se realiza la verificacion en la obra por parte de los directores
del proceso se evidencia que no se esta dando cumplimiento a los procedimientos, que la
informacion de novedades llega remitidas por los coordinadores y no por los técnicos, de acuerdo
al conducto regular y que los trabajadores en general desconocen los nuevos sistemas y las mejoras
que se han desarrollado.

Las dindmicas de la empresa, segin la forma en la que estadn estructuradas en la
actualidad, se enfocan hacia la ejecucion de los procesos de forma inmediata, sin tener una
capacitacion adecuada en los aspectos procedimentales, lo cual se suma a que los trabajadores, al
no estar directamente inmersos en la organizacion, sino en las obras en las que ejecutan su labor,

no se pueden mantener al tanto de las nuevas précticas y politicas en la empresa de manera



18

inmediata o presencial, sino que reciben las instrucciones por escrito, generando afectacion
directamente en la forma de desarrollar las practicas, el tiempo, la calidad y el clima
organizacional, es por esto, que tanto la parte operativa como administrativa del area de instalacion
han mencionado al area de recursos humanos estar inconformes con los resultados obtenidos y las
practicas aplicadas.

Soluciones Verticales S.A.S no ha contado con procesos de evaluacién de clima
organizacional, es en la actualidad donde se estdn dando los primeros acercamientos a estas
metodologias, su intencién es revisar los factores que puedan estar afectado de manera
significativa a la empresa y el relacionamiento entre las diferentes areas, para asi poder intervenir
adecuadamente, trayendo resultados positivos en relacion al clima de los diferentes grupos de
interés. Lo anterior con el objetivo de mejorar no solamente la productividad de los trabajadores y
la eficiencia de los procesos, sino que también se transformen los métodos de comunicacion vy el
sentido de pertenencia de los trabajadores con la empresa, a pesar de no estar inmersos diariamente
en ella. Teniendo en cuenta la situacion descrita se planeta la pregunta de ¢Qué relacion existe
entre los procesos de Comunicacion y la Satisfaccion Laboral, Relaciones Laborales y Motivacion

como aspectos asociados a la Cultura Organizacional en la empresa Soluciones Verticales S.A.S?
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1.4 Marco Institucional - Conociendo a Soluciones Verticales S.A.S.

La empresa Soluciones Verticales S.A.S., fue fundada en el afio 2007 en la ciudad de
Medellin bajo la matricula 21-375740-04 y con NIT. 900.134.674-4 por la necesidad existente en
el mercado frente al mantenimiento de equipos de transporte vertical (ascensores) y fue gracias a
la experticia técnica de su fundador que logro enfocarse en el mantenimiento de equipos de la
marca Mitsubishi.

En el afio 2012, la empresa amplia su portafolio de servicios, generando en el
mantenimiento, comercializacion e instalacion su principal fuente de ingresos , de igual modo
deciden trabajar no solo con ascensores sino que incursionan en el mercado con escaleras
eléctricas, rampas, ascensores montacargas, monta coches, camilleros y transporte de personas, es
entonces cuando la empresa resuelve sumergirse en una nueva aventura abriendo una oficina en la
ciudad de Bogota, su intencion al tomar esta decisién fue manejar de manera centralizada las
diferentes operaciones y que se lograra asi incrementar la cobertura a nivel nacional.

Cabe resaltar que en la actualidad Soluciones Verticales S.A.S cuenta con sedes en
Bogota, Medellin, Barranquilla y Bucaramanga, adicional, cuenta con presencia y ofrece sus
servicios en ciudades como Cartagena, Valledupar, Sincelejo, Santa Marta, Manizales, Ibagué,
Pereira, Neiva, Yopal, Villavicencio, Tunja, Pasto y Cali, entre otras y su equipo humano esta

distribuido de acuerdo con los siguientes graficos:
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Figura 2: Mapa de Procesos Soluciones Verticales, fuente Induccion Corporativa

Soluciones Verticales 2016.

Actualmente Soluciones Verticales es la Gnica empresa a nivel nacional que se encuentra
autorizada para la comercializacion e instalacion de los equipos de transporte vertical de la marca
Hyundai, de ahi la importancia de que su personal conozca a profundidad las especificaciones de
los equipos. Uno de sus mas importantes activos intelectuales es su Codirector, quien desde 1980
se ha desempefiado en la industria del transporte vertical en diferentes cargos desde la gerencia de
planta de ensamble de Mitsubishi en Bello (Antioquia) hasta ser parte de la junta directiva de la
misma empresa en Colombia y Chile.

A continuacién, se mencionan la misién, vision y politica de calidad de manera textual
como aparecen descritas en el manual interno de trabajo, actualizado en el afio 2018:

Misién

“Asesoramos a nuestros clientes de acuerdo con sus necesidades, vendemos equipos de
transporte vertical, realizamos su instalacion y prestamos servicio de mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos instalados por nosotros y de otras marcas autorizadas.”

Vision

“Tenemos la certeza que trabajando en conjunto con nuestros clientes y contando con la
excelencia del producto HYUNDALI, llegaremos a ser la opcion preferida del mercado nacional.”

Politica de calidad

“Satisfacer a nuestros clientes a través de una asistencia técnica profesional que nos
permita ofrecer un producto y servicio técnico de calidad, que se refleje en el crecimiento de las

ventas y en la rentabilidad de la operacion del negocio.”
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2. Una Propuesta Conceptual para Contextualizar

Con la intencion de analizar la cultura organizacional y su relacion con la comunicacion
en la empresa Soluciones Verticales S.A.S., se procedera a definir cada uno de estos conceptos;
tomando como categorias principales la Satisfaccion Laboral, Motivacién y Relaciones Laborales
como parte de la cultura organizacional, dando de este modo una mirada mas amplia de algunos

factores que pueden aportar de manera directa o indirecta en el analisis mencionado inicialmente.

2.1 Cultura Organizacional - Una mirada a las trasformaciones organizacionales

La cultura, entendida segun la RAE (2017) como el “conjunto de modos de vida y
costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época,
grupo social, etc.”, ha sido fuente de estudio e investigacion a través de los afios, especialmente en
el area organizacional, sin embargo, a pesar de jugar un papel importante dentro de todas las
compafiias, no se ha establecido un concepto exacto sobre dicho termino.

Hacia la década de los 70’s, como lo menciona Garcia (2007), Elton Mayo, conocido como
“el padre de los recursos humanos”, se comenzaron a reconocer los aspectos mas subjetivos e
informales que se presentan en la realidad organizacional. Estos aspectos, inciden en el
comportamiento de los sujetos y logran que se establezcan patrones de interaccion implicitos, a lo
que fue llamado organizacion informal de los grupos.

El estudio de esta organizacion informal se fue convirtiendo en una aproximacion a lo

que hoy se conoce como cultura organizacional; se busco no solamente articular las comprensiones

de las diferentes realidades organizacionales, sino también entender el desarrollo de cada una y
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lograr intervenciones que transformaran las empresas de acuerdo con los intereses determinados
que estan implicitos en multiples ocasiones de manera inconsciente.

Con el fin de explicar de donde surge la cultura organizacional dentro de cada compafiia,
Garcia (2007), refiere una clasificacion que sugirié Smircich en el afio 1983 con respecto a la
forma en la que la cultura se forma y se implanta en cada trabajador y en la empresa en general.
Esta clasificacion indica que la cultura puede surgir como variable interna, variable externa o
variable raiz.

La variable externa expone que la cultura puede ser tomada como un grupo de condiciones
exteriores o independientes que trae consigo cada sujeto y que influye en las organizaciones. Estas
condiciones estan dadas por la familia, la iglesia, la comunidad y/o la educacién, por lo tanto, si
se desea su transformacion, se debe realizar de manera individual hasta lograr un consenso general.
La variable interna, por otro lado, se refiere a la forma en la que cada empresa genera cultura, es
decir, es la suma de valores, mitos, historias y lenguaje especializado que, sumado al tamafio de la
empresa, la tecnologia y la estructura, hacen que cada trabajador se identifique como Unico por
pertenecer a la compafiia y se logre diferenciar de otras. Por ultimo, la variable raiz indica que la
cultura no es algo que las organizaciones tienen, sino que las empresas son cultura per se, por lo
tanto, estas deben ser analizadas desde sus aspectos expresivos y simbdlicos.

Para este proyecto de investigacion, es la variable interna la que se relaciona de manera
directa con la problemédtica planteada, ya que en Soluciones Verticales S.A.S. la cultura
organizacional se ha transformado a través del tiempo, y los trabajadores se han ido acoplando a
ella; estas modificaciones se han dado debido a las diferentes estrategias gerenciales que han
estructurado en su gestion las dinamicas internas y externas de la empresa, el mercado y las

demandas tanto de los trabajadores como de la sociedad.
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Lo descrito en el apartado anterior menciona que la cultura organizacional se basa en
condiciones intangibles, por su parte, GOmez y Sarsosa (2011) muestran que estas condiciones se
enlazan con manifestaciones fisicas, las cuales constituyen una cultura visible. Por tal razon, se
crean elementos como logotipos, iméagenes, uniformes, entre otros, y es en ese momento en el que
se realiza una construccion social y se crea en cada uno de los trabajadores una identidad que va
maés alla de saber que pertenece a una empresa y que hace parte de ciertas actitudes, acciones o
ideas comunes con su equipo de trabajo.

Estos significados y contenidos asumidos ya sea por conocimiento externo de la compafiia
(por publicidad o investigacion de mercados), por una induccion institucional o por la relacion
directa con los trabajadores activos o retirados de la empresa, requieren de la comunicacion,
concepto que serd ampliado mas adelante. Este aspecto es fundamental porque, como explican
Gbmez y Sarsosa (2011), esta es la forma de lograr engranar las metas individuales y de la
organizacion, coordinar el cumplimiento de las responsabilidades, definir métodos y estrategias y
evitar la individualizacion.

A medida que se va logrando este ajuste, se generan condiciones adecuadas para el
bienestar del trabajador, ya que, al estar alineada la informacion que se comparte y al tener claridad
sobre lo que se quiere y lo que se espera tanto a titulo personal como profesional, es posible
organizar las practicas de gestion humana, los estilos de direccidn, los sistemas de compensacién
y beneficios, entre otros aspectos importantes dentro de las empresas, tal como lo indica Calderén,
Murillo y Torres (2003).

Es posible entonces, adecuar las practicas e influir sobre la percepcion de los trabajadores,
con el fin de intentar obtener condiciones culturales que favorezcan el desempefio y, por lo tanto,

mejorar los resultados individuales, de las areas y de la empresa en general. Esta percepcion que
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tienen los trabajadores sobre las practicas que se llevan a cabo en la empresa, principalmente por
sus coordinadores y/o jefes, siempre que sea positiva, incrementa la satisfaccion laboral, las
relaciones y la motivacion, lo cual es beneficioso en todos los aspectos. (Calderén, Murillo y

Torres, 2003).

2.1.1 Comunicacién Organizacional - Del decir al actuar

La comunicacion organizacional habla de la realidad de la organizacion y de la identidad
corporativa interna, por lo que puede ser definida como la suma de procesos, mensajes y medios
involucrados en la transmision de informacién por parte de la organizacion. Esta actividad no se
refiere sdlo a los mensajes, sino también a los actos, al comportamiento mediante el cual todas las
empresas transmiten informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las cosas, su
posicion frente al mercado y sobre sus clientes. (Trelles, 2001). Dicha identidad puede ser vista
como el factor diferenciador que existe entre una compafiia y otra, ya que ésta, trasciende por
encima de las personas que hacen parte de la organizacion y se construye asi misma por la
comunicacion y la interaccion de todos actores involucrados (Brandolini, Gonzélez y
Hopkins,2008).

De acuerdo con Flores en el afio 2018, la comunicacion organizacional permite abarcar
las politicas de accidn de la organizacion empresarial y de su planificacién estratégica, la gestion
de la cultura, identidad, imagen y reputacion corporativa, relaciones con los accionistas, relacion
con los medios, instituciones, administraciones publicas, responsabilidad social y gestion de la
comunicacion en situaciones de crisis. La Comunicacion Organizacional acoge a los miembros de
la organizacion con la intencion de que sean sumados en el proyecto organizacional, razén por la

que es importante que se den procesos de comunicacion interna claros.
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Sin una correcta comunicacion de las estrategias empresariales, los planes pierden su
sentido, por este motivo, es importante transferir la planeacion a los empleados, difundir los
valores de la compafiia, informar sobre los recursos y posibilidades, dar a conocer los productos y
servicios o fomentar la cultura de la organizacién, siendo estos aspectos claves en el
funcionamiento de cualquier empresa (Oliveras, s.f.).

La Comunicacion Organizacional tiene sus origenes en la Teoria de la Organizacion. Los
primeros estudios se ubican en 1920 con el auge de la escuela de Relaciones Humanas (Estudios
de la Western Electric Company) de Elton Mayo, tal como lo menciona Torres (2011), en la cual
la participacion del grupo informal era la clave para entender los procesos organizacionales y por
ende la comunicacion.

A partir de los afios cincuenta, comienza a hablarse de comunicacion organizacional, pero
fue hasta la década de los setenta segun Trelles en el afio 2001 que empieza a manifestarse como
disciplina al adquirir un concepto independiente en el campo de las ciencias sociales con la
publicacion del libro Communication Within Organizations, del especialista norteamericano
Charles Redding, considerado el padre de la comunicacién organizacional. Su origen obedece a la
posibilidad de integrar y de relacionar disciplinas que funcionaban de manera aisladas, tales como
la publicidad, las relaciones publicas o el marketing. (Torres, 2011). Hoy en dia la comunicacion
actlia como elemento de gestion organizacional de manera transversal a todas las areas y también
como recurso estratégico, ddndose una comunicacion interactiva, enfocada en la adaptacion de la
organizacion a sus usuarios y viceversa.

Para Flores (2018), todas las organizaciones, sin importar su tamafio, sector economico o
situacion geografica, deben comunicarse para sobrevivir, la comunicacion en las empresas se ha

convertido en una condicion para lograr un posicionamiento favorable en la sociedad y alcanzar el
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éxito; esta necesidad de comunicar se debe a los grandes cambios estructurales, sociales, de
comunicacion y sobre todo de relacion con el entorno (econdémico, politico, social, cultural y
ambiental) a los que se estan enfrentando las empresas en la actualidad, debido a las demandas de
sus publicos, los limites de las organizaciones se han ido expandiendo con el paso de los afios y en
respuesta a las adaptaciones que han tenido que sufrir para su subsistencia, crecimiento y
desarrollo, por tanto la responsabilidad con el publico-cliente ha incrementado.

Es posible evidenciar entonces que dentro de una empresa es indispensable una
comunicacion fluida en distintas vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como
hacia los niveles jerarquicos horizontales. Normalmente se habia contemplado con mayor fuerza
a la comunicacion de forma descendente, desde los niveles directivos hacia los lideres y de alli al
personal operativo, pero en la actualidad se conoce ampliamente que, en caso de que en la
organizacion solamente fluya la informacion del nivel jerarquico superior a uno inferior, existiran
problemas de comunicacion de gran impacto en la organizacion, asi como lo explica King (2012),
para que la comunicacioén sea eficaz en la empresa, es importante que surja del empleado, es decir,
comunicacion de forma ascendente. No hay que olvidar la importancia del flujo horizontal en la
comunicacion; esto sucede cuando los involucrados pertenecen a un mismo nivel de jerarquia o
similar, asi como también existe la comunicacidn diagonal (se presenta entre los trabajadores de
distintos niveles jerarquicos, aun sin que haya una dependencia entre departamentos o niveles).

Se debe tener en cuenta que la dindmica organizacional ha cambiado, en los ultimos 50
afios la forma en la que se ha administrado las empresas ha dado un salto exponencial dando lugar
a una presencia importante del area de Recursos Humanos, las personas se han convertido en la
columna vertebral de las organizaciones, razon por la cual hoy en dia se habla de cultura,

organizacion, clima, motivacion, satisfaccion laboral y de la influencia de comunicacion en cada
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uno de los aspectos, las personas hacen parte fundamental de los equipos de trabajo, son
responsables de la productividad y del crecimiento de la empresa.

Una estrategia de comunicacion interna permitiria entonces el desarrollo de un sistema
comunicativo confiable para compartir los planes, los problemas y los logros de la organizacion.
Por tal razon, se requiere una estrategia de comunicacion que ademas de potenciar las relaciones
interpersonales posibilite a sus trabajadores orientarse hacia lo que sucede en momentos en que
los cambios pueden parecer arbitrarios o violentos, también es importante que ellos puedan
cuestionar lo que sucede y se sientan escuchados en un ambiente democratico interno (Alvarez,
2003).

La comunicacion es un elemento importante en este proyecto de investigacion porque a
partir de aqui, es posible valorar aspectos como la satisfaccion laboral, la motivacion y las
relaciones laborales, y de este modo, tener un marco actual de las situaciones que se presentan y
poder proponer planes de accion especializados y dirigidos a la empresa Soluciones Verticales
S.AS.

El proceso de comunicacion segun Ongallo (2007) se desarrolla cuando un emisor
trasmite y comparte un mensaje a un receptor, es la interaccién que existe entre los dos y la
capacidad de brindar una orientacién al otro del tema que corresponda. La informacion compartida,
tiene un propdsito o fin especifico de acuerdo al contexto en el que se desarrolle.

Ademas de lo anterior, el autor indica que la comunicacion se clasifica en verbal y no
verbal. La primera se desarrolla por medio del lenguaje oral o escrito para compartir un mensaje y
para que sea adecuada, es importante tener en cuenta que el contenido sea claro y entendible para
el nivel de comprension de las personas que interactian, pausado, vocalizado, tono adecuado, que

se dé el intercambio de informacion en el momento y lugar oportuno. La comunicacion no verbal,
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por otro lado, estd determinada por expresiones emitidas en respuesta a ciertos mensajes
transmitidos; con estas damos a conocer si estamos de acuerdo o en desacuerdo con el mensaje
recibido.

Toda empresa tiene un relacionamiento con sus grupos de interés y comunica interna y
externamente de acuerdo a sus necesidades. En las organizaciones siempre se esta comunicando
un mensaje, por tal motivo, es muy importante definir el desarrollo de este proceso en donde si las
organizaciones no tienen previamente establecido que canal de comunicacién se va a emplear, se
puede llegar a correr el riesgo de reemplazar las notificaciones formales, por rumores no
confirmados, afectando de forma directa la ejecucion de diferentes acciones dentro de la empresa
(Brandolini et al. 2008). Cada persona dentro de la organizacion tiene establecidas unas metas y
funciones que le permiten dar cumplimiento a sus actividades y aportar a la razén de ser establecida
en la misién, por tal motivo, se hacen tan relevantes los procesos comunicativos tanto del personal,
como de la empresa.

La comunicacion interna, es la informacién brindada a los empleados de las
organizaciones, la cual se plasma en los procedimientos a seguir, los manuales de funciones y las
directrices dadas para el cumplimiento de las actividades propias de un cargo, por tal motivo, es
importante que exista una adecuada socializacion y que del mismo modo se garantice el
entendimiento del mensaje a las personas involucradas (Brandolini et al. 2008). Del mismo modo,
La comunicacién externa se enfoca en suministrar informacion a las personas o empresas que de
una u otra forma tienen una relacion con la organizacion, en donde éstas no se encuentran
vinculadas de forma directa a la empresa, pero que si hacen parte de un entorno cercano que puede
verse afectado o beneficiado durante la ejecucion de las actividades propias de sus procesos

(Brandolini et al. 2008).
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Se pueden presentar bloqueos en la comunicacién en el momento que el emisor o el
receptor no manejen los mismos conceptos, o que se emita un mensaje, pero para una de las partes
no sea comprensible, en el proceso de la comunicacion, también se puede presentar falta de
atencion del contenido de la informacion, lo que hace que el mensaje no sea transmitido de forma
adecuada. (Ongalo, 2007).

Durante el proceso de comunicacion se debe mantener la habilidad de escucha y que esta
sea bidireccional, de manera verbal, haciendo aportes para retroalimentar lo que se dijo en el
mensaje y reforzar aquello que no fue claro; y no verbal, generando confianza con gestos y miradas
que motiven a la participacion y a la conversacion, sin intimidar y predisponer a los que estan
recibiendo el conocimiento. (Ongalo, 2007).

Para contar con buenas practicas de comunicacion, las organizaciones deben contar con
flujos de comunicacion definidos. Estos flujos pueden ser definidos como descendente,
ascendente, horizontal y oblicuo o diagonal, y cada uno de estos responde a la disposicion que
tiene la organizacion para la participacion de los trabajadores en las diferentes areas, tal como lo
explica Balarezo (2014) mencionando a Fernandez (2010) y Sanz (2011). A continuacion, se
describira cada uno de estos flujos:

2.1.1.1 Comunicacion Descendente

La comunicacién descendente procura comunicar el orden establecido para el desarrollo
de tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directrices, politicas, etc. Una de las principales
funciones de la comunicacion descendente es la de comunicar la cultura organizacional y las
directrices de como cumplir los deberes y expectativas que tiene la empresa y los directivos sobre

la labor a realizar. La comunicacion descendente se utiliza, en general, para transmitir indicaciones
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respecto de la tarea, explicar los propositos, informar sobre normas y procedimientos, enviar
feedback a los subordinados o comentar los objetivos y las metas del &rea.

Tal como lo expone Guzméan (2012), el prestigio, la autoridad y la tradicion, son
demostrados en las comunicaciones descendentes, lo que quiere decir que quienes ocupan puestos
superiores en la organizacion se interesan principalmente por la eficacia de las comunicaciones
destinadas a sus empleados.

Los principales medios utilizados para este flujo de comunicacién son: reunién con el
personal de manera presencial o via telefénica, memorandos, cartas, informes, manuales de
operaciones, folletos y/o reportes.

Sin embargo, como lo muestra Guevara, se pueden cometer errores que limiten o
transformen negativamente este tipo de comunicacion. Los mas negativos son: en primer lugar, la
saturacion de los canales de comunicacion por una sobrecarga de mensajes, dando como resultado
un exceso de ordenes que pueden confundir y frustrar a los trabajadores. En segundo lugar, la
informacion puede llegar a ser poco clara, las érdenes pueden ser comunicadas con prisa, lo que
deja a los subordinados inseguros con las érdenes que han recibido. Por Gltimo, puede haber un
exceso en terminologia y vocabulario que vuelve incompresible o poco precisa la comunicacion.

2.1.1.2 Comunicacién Ascendente

La comunicacion ascendente es aquella que al contrario de la descendente se da desde los
niveles jerarquicos méas bajos de la organizacion hacia los niveles més altos. Este flujo de
comunicacion permite que los colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma de decisiones
y participen constantemente en la creacion e innovacion de la organizacion. La comunicacion

ascendente, se emplea generalmente para informar sobre los resultados o efectos de las tareas, las
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acciones ejecutadas, las opiniones sobre las practicas y politicas de la organizacién, necesidades o
sugerencias.

Los medios més utilizados para la transmision de la informacion de forma ascendente son
las reuniones periddicas, entrevistas personalizadas, encuestas, sistemas de quejas o sugerencias.

Guevara (2011) advierte que la barrera principal que puede tener la comunicacion
ascendente es la poca receptividad de los directores por dos razones: la primera es por no tener el
habito ni el tiempo para escuchar a sus colaboradores y la segunda es porque los trabajadores
pueden tener el prejuicio de que no van a ser escuchados, que sus sugerencias no seran tenidas en
cuenta, que sus opiniones no son importantes o por temor a represalias.

Segln Montoya y De la Rosa (2014) la existencia de comunicacion ascendente es un claro
indicador de la buena gestion del activo humano de la organizacion, ya que los directivos y mandos
medios estiman y les dan valor a sus empleados como personas capaces de aportar directamente a
la empresa en forma de conocimientos, sugerencias, ideas y actitudes.

2.1.1.3 Comunicacién Horizontal

La comunicacion horizontal se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico.
Pueden ser entre departamentos o grupos. En este flujo, no hay presencia de autoridad y sirven
para agilizar la estructura organizacional. Ese tipo de comunicacion se realiza a través de juntas,
informes, asambleas, etc. y se utiliza para coordinar las actividades de los distintos empleados o
departamentos de la empresa, resolver problemas de un departamento o tomar decisiones en las
que tengan que intervenir varios departamentos.

De acuerdo con Guevara (2011), para que la comunicacion horizontal o lateral sea
efectiva, es fundamental que existan relaciones interpersonales agiles y de cooperacion entre los

miembros, que les permita desarrollar confianza entre y comunicarse de forma eficaz, con el fin
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de mejorar el desarrollo institucional, aumentar la cohesién interna y generar equipos
multidisciplinarios de trabajo para mejorar la coordinacion y ejecucién de actividades. Sin
embargo, puede contar con barreras como la falta de interés de los implicados, la ausencia de
canales para la comunicacion lateral y la falta de reconocimiento de la utilidad y necesidad de esta
via de comunicacion por parte de la direccién de la compafiia.

2.1.1.4 Comunicacién Oblicua

Es la que se puede realizar entre el gerente de un departamento de y un empleado de un
area diferente (o viceversa). Este flujo surge por la necesidad de la coordinacion intergrupal,
principalmente debido a una urgencia por parte del emisor para conseguir una respuesta del
receptor. El objetivo principal de este tipo de comunicacién es ofrecer un canal directo de
coordinacion y solucion de problemas entre colaboradores de distintos niveles. De esta manera se
evita los procedimientos lentos en los que hay que esperar hasta comunicarse por medio de un
superior comun.

La comunicacién oblicua tiene como objetivos principales establecer relaciones mas
cercanas entre colaboradores, las cuales son una parte importante de la satisfaccion del empleado.
Ademas, conformar equipos de trabajo integrados por personas de distintas especialidades, areas,
niveles y funciones (Guevara, 2011).

Dando continuidad a lo argumentado por Guevara, la principal debilidad que puede existir
al fomentar este tipo de comunicacién es la presencia de confusiones en la unidad de mando, ya
que cuando los empleados reciben comunicados o indicaciones no saben si obedecer a su jefe
directo o al del otro departamento.

Estos dos ultimos flujos de informacion, generalmente utilizan las reuniones presenciales

como medios de comunicacion.
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Dentro de una empresa, es indispensable promover que la comunicacion fluya en distintas
vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles jerarquicos de los
lados. Normalmente se habia contemplado con mayor fuerza a la comunicacion de forma
descendente, pero en la actualidad se sabe que, en caso de que en la organizacion solamente fluya
la informacion del nivel jerarquico superior a uno inferior, existirdn problemas de comunicacion

de gran impacto en la organizacion. (Balarezo, 2014)

2.1.2 Relaciones Laborales - El talento humano y sus necesidades

organizacionales

Es oportuno abarcar uno de los aspectos determinantes para el adecuado desarrollo de las
dinamicas laborales presentes en una organizacion, el cual se fundamenta bajo el concepto de
relaciones laborales. Anne Trebilcock (1998) define como las normas bésicas que rigen la relacion
directa o indirecta existente entre un empleado y su empleador, en donde aspectos como la
retribucion econdémica, el cumplimiento de funciones y las condiciones laborales son
fundamentales para que dicha relacion exista.

Estas relaciones no solo deben ser vistas desde un punto de vista bidireccional, ya que
dentro de la misma organizacion existen maltiples factores que influyen en el adecuado desarrollo
de la relacién, los cuales pueden ser representados como entes estatales, sociales, agremiaciones
dentro de la misma empresa (como lo son los sindicatos), la organizacion como tal y los
trabajadores, los cuales son quiza el insumo mas relevante para cualquier empresa (Trebilcock,
1998). Dichos actores, desempefian un papel fundamental en una empresa, en donde asumen roles
de veedores de las condiciones laborales, ejecutores de las funciones o administradores, siendo

cada uno de estos fundamental para el crecimiento de una organizacion.



35

Uno de los factores fundamentales de las relaciones laborales se encuentra asociado a los
diferentes insumos que le son brindados a los trabajadores para poder realizar su funcién ya que,
segun Victor Fernandez (2011), si dichos insumos no son otorgados por parte del empleador o no
son los apropiados, las funciones propias que debe realizar esta persona no tendrén los estandares
requeridos, afectando de forma directa la productividad de la organizacion. Es por tal motivo, que
en el momento de analizar las diferentes relaciones laborales que tiene una organizacion, se deben
dejar atras las posturas clasicas, en donde la relacion solo se sustenta en la vinculacion de un
personal determinado con ciertas condiciones pactadas y la realizacion de unas funciones
especificas por dicho personal, ya que existen diferentes factores que pueden llegar a afectar las
dindmicas organizacionales de éstos y que no se encuentran asociadas a temas contractuales o de
ejecucion de funciones.

En concordancia con los diferentes elementos que pueden llegar a influir en su adecuado
desarrollo, Fernandez afirma que, en la actualidad, uno de los que mas ha generado influencia en
el éxito o fracaso de dicha relacion, se encuentra basado en la concepcion que se tiene sobre el
trabajador, en donde en ocasiones queda relegado a un segundo plano, para poder centrarse en
satisfacer las necesidades que posee un mercado especifico, lo cual en la actualidad puede llegar a
considerarse en un error, ya que debido a la globalizacion, el empleador no solo debe garantizar la
satisfaccion de las necesidades que le impone el mercado, sino que a su vez, debe satisfacer las
necesidades que poseen los trabajadores y de esta forma, crear modelos contractuales enfocados
hacia la creacion de beneficios enfocados en el trabajador y no en la empresa, con el fin de generar
permanencia y una adecuada calidad del trabajo por parte de éstos.

Las relaciones laborales tal como las hemos visto hasta el momento, se centran el vinculo

que posee un trabajador y un empleador por medio de un contrato laboral, el cual debe tener ciertas
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condiciones y ser regulado por ciertos actores para que pueda afirmarse que dicha relacion es
efectiva, pero si analizamos a profundidad este término, evidenciamos que no solo estos aspectos
son fundamentales para que la relacion sea firme, ya que al existir una interaccion entre 2 0 mas
personas, es necesario generar un anélisis de como las relaciones interpersonales de éstos, puede
llegar a influir en el desarrollo de las funciones de cada uno de dichos trabajadores y al ser la
comunicacion un factor determinante para cualquier relacion humana, es necesario abordarla desde
una perspectiva mas humana.

“Ahora ademas de analizar un grupo de trabajo por lo que hace, o por como lo hace,
también se puede estudiar por la manera como se interrelacionan sus miembros en los actos
mismos del trabajo”(Valle, 2004), las personas que componen la organizacion cada dia son mas
vistas como miembros activos de un sistema y menos como insumos de produccion, esto conlleva
a que las relaciones laborales se analicen desde la perspectiva de la comunicacion, y esta no solo
vista como que el directivo determina la modalidad en que esta se da, o se percibe este rol como
emisor y trabajador operativo como receptor, la comunicacion entre las partes debe dar lugar a un
intercambio de emisor y receptor (Valle, 2004).

Las organizaciones actuales estan identificando una nueva dinamica de poder, que influye
en laformaen la que larelacion laboral es percibida al interior de la empresa, que ademas involucra
a todos los miembros de organizacion, esta dinamica esta relacionada con la supervivencia de las
empresas a través del conocimiento, las habilidades, valores y actitudes de las personas que la
conforman, lo que lleva a que cada integrante actué como responsable de la toma de decisiones,
esto no implica que cada uno de los miembros sea director o tenga un cargo en el que la
responsabilidad de las decisiones este implicita, se refiriere mas bien a que cada persona desde su

funcidn particular contribuye a el logro de objetivos. (Garcia, 2008)
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Las organizaciones actuales deben procurar no solo incluir en sus procesos personal
capacitado para los mismos, sino ademas desarrollar al interior programas de formacion que
consoliden la relacion laboral, esto teniendo en cuenta el enfoque de trabajo que la formacion
adquiere, al ser encaminados en las necesidades puntuales para la consecucion de objetivos, esta
formacion debe estar en constante actualizacion teniendo en cuenta no solo dichas necesidades,
sino ademas las nuevas tecnologias y las formas de organizar el trabajo, de tal manera que aunque
el proceso inicia con el fin de satisfacer necesidades puntuales, este evoluciona para brindar a los
trabajadores no solo la capacidad de desempefiarse en un puesto de trabajo puntual, sino que le
permite participar activamente de diferentes procesos, empodera con conocimiento sobre la
dindmica organizacional y le permite ser mas independiente en la toma de decisiones. (Casanova,

2003).

2.1.3 Motivacion - Transformando el ambiente laboral

Se realiza a continuacion una exploracion a la teoria de los factores de Herzberg
retomados por Navarro en el afio 2008, quien considera existen dos factores determinantes que
explican la motivacién de los trabajadores en una organizacion.

Con esta teoria, Herzberg intento mostrar que los aspectos generadores de satisfaccion
laboral llamados factores motivadores se relacionan con el contenido del trabajo, con su
posibilidad de desarrollarse, de ser reconocido, de superar desafios, asi como la posibilidad de
desarrollar creatividad, autonomia, asi como la promocion en sus labores.

Asi mismo definié tambien aspectos que causan insatisfaccion laboral llamados factores
higiénicos o relacionados con el contexto del trabajo, las condiciones materiales del mismo, las

politicas de la empresa, las relaciones humanas y el tipo de direccidn que el trabajador recibe de
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sus coordinadores son algunos ejemplos (Lagos, 2015). Cuando dichos factores son dptimos se
evita la insatisfaccion en los empleados, se aumenta su motivacién y productividad, reduciendo la
ausencia en el trabajo y la rotacion de personal (Navarro, 2008).

La implicacion de este modelo al problema planteado en Soluciones Verticales es clara,
ya que para incrementar la satisfaccion laboral, es necesario mejorar el contenido significativo de
los puestos de trabajo y de las tareas asignadas, es decir, se debe estimular la motivacion de los
trabajadores incrementando la responsabilidad sobre su propio trabajo, permitiéndoles enfrentarse
a nuevos desafios, dandoles mayor autonomia y aumentando el interés y compromiso con las
actividades de las que son responsables.

Por otro lado, Sum, 2015 afirma que la motivacion es un proceso interno y propio del
sujeto, refleja la interaccion que se establece entre la persona y el mundo, sirviendo como regulador
de las actividades del sujeto, sus propdsitos y objetivos. La motivacion es una mediacion, un punto
o lugar intermedio entre la personalidad del sujeto y la forma en que realiza sus actividades.

De acuerdo con lo anterior, se puede afirmar que la conducta humana se produce en un
encadenamiento de actividades, ya sean de indole fisica 0 mental, que le dan sentido a la existencia.
Se sabe que toda actividad realizada por el ser humano en determinado momento y circunstancia
tiene una finalidad, es decir, lo conduce a un objetivo, a una meta; consciente o inconscientemente,
generando en el hombre necesidades fisicas, emocionales que se convierten en motivos. Por lo
tanto, las necesidades constituyen la principal fuerza motivadora y todo persona experimenta el
deseo de satisfacerlas (Gonzales, 2002).

Sum (2015), afirma que el impulso para actuar puede ser provocado por un estimulo
externo (que proviene del ambiente) o por un estimulo interno (generado de los procesos

mentales); lo que influye en la motivacion y en la variacion que se pueda dar en cada persona,
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puesto que las necesidades cambian de un sujeto a otro dandose diferentes modelos de
comportamiento, por tanto, se puede decir que las motivaciones son diversas, asi como lo son las
personas Y las situaciones.

Para fines de este trabajo, es importante resaltar que la motivacién laboral ha constituido
un proceso de gran relevancia tanto desde la perspectiva de la investigacion como de la gestion en
las organizaciones. Considerandose el proceso micro estudiado en mayor profundidad de la
psicologia del trabajo.

Una teoria de la motivacion es Util en la medida que permite demostrar qué estimulos o
elementos aportan energia y direccionan el comportamiento del trabajador. Es decir, el motivo por
el cual un sujeto elige llevar a cabo una opcion que en circunstancias diferentes rechazaria,
incidiendo de esta manera en la conducta y voluntad de las personas (Pefia, 2015).

Segun Pefia, el comun denominador de todas las organizaciones del mundo moderno es
que estan integradas por el recurso méas importante, el capital humano; la eficacia y eficiencia de
una empresa estan determinadas por dicho recurso, debido a que s6lo mediante éste es posible la
efectividad del resto de recursos existentes, siendo entonces el activo intangible mas preciado
dentro de una organizacion.

Por tanto, la conducta humana estara siempre orientada a alcanzar objetivos
determinados, asi se comprenderd mejor los factores que favoreceran la motivacién en diferentes
contextos, en especial en el trabajo; es decir, el trabajador que esté motivado aportara todos sus
esfuerzos en alcanzar los objetivos de la empresa, ya que los objetivos empresariales habran pasado
a formar parte de sus propios objetivos tal como lo indican Mufioz y Ramirez (2014). La

motivacion de un trabajador puede ir desde obtener una retribucion econdémica para cubrir sus
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necesidades basicas y las de las personas que puedan estar a su cargo, hasta la basqueda del
reconocimiento y prestigio social (Garcia, 2012).

Para Pefia (2015), la motivacion laboral es entendida como la voluntad de ejercer altos
niveles de esfuerzo hacia metas organizacionales, condicionadas por la satisfaccion de alguna
necesidad individual. Se entiende por necesidad un estado interno de la persona que hace que
ciertas acciones resulten més atractivas. La motivacion juega un papel crucial en la gestion de
personas. Para que un sujeto realice una tarea deben concurrir tres requisitos: que el sujeto pueda
hacerlo (medios), que tenga conocimientos para hacerlo (habilidades y aptitudes) y que quiera
hacerlo (motivacién). Para poseer la clave del comportamiento humano es necesario poseer la
clave de la motivacion.

Los elementos motivadores de los trabajadores han evolucionado a lo largo del tiempo
segun el trabajador y como este va cubriendo sus necesidades y deseos. Para motivar a los
trabajadores habra que tener en cuenta sus caracteristicas personales como su escala de valores, su
nivel cultural, la situacion econémica del entorno y sus intereses particulares (Garcia, 2012). Por
esta razén, y en continuidad con el planteamiento de Garcia, se puede concretar que, para los
trabajadores, las principales fuentes de motivacion son las siguientes: la retribucion econémica, el
reconocimiento dentro de la empresa, la responsabilidad sobre el trabajo y el reconocimiento
social.

De acuerdo con lo mencionado por Naranjo (2009) es posible que las personas decidan
conscientemente participar de actividades por las que sientan estimulo de independencia y retos
que consideren puedan manejar, esto con el fin de asumir situaciones que los conduzcan al logro,
asi como también es viable inferir que un individuo, teniendo en cuenta su biografia en cuanto a

experiencias relacionadas con el comportamiento social o dominante, desarrolle una fuerte
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necesidad de afiliacion o de poder. De acuerdo con lo anterior la motivacion por logro, afiliacion
y poder se pueden desarrollar en base a la experiencia de vida y reconocimientos alcanzados en
determinadas situaciones.

Por lo anterior, se puede definir que la motivacion, es el conjunto de factores que
provocan, guian y sustentan la conducta humana, los cuales se encuentran atados a las diferentes
vivencias y experiencias que tiene cada sujeto y se enmarcan en la basqueda constante de su
satisfaccion; es necesario resaltar que al satisfacerse alguno de los factores motivacionales, otro
pasard a ser un factor dominante, por tal motivo, en el momento de analizar los aspectos enfocados
a satisfacer la motivacion en los trabajadores, se debe tener en cuenta las necesidades que éstos
tienen.

Los factores de la Motivaciéon Laboral y los elementos y caracteristicas de la Cultura
Organizacional constituyen materia prima para el desarrollo de las relaciones laborales llevadas a
cabo en el cumplimiento de las funciones organizacionales; por lo cual, deben crear mecanismos
que desarrollen factores motivadores para intentar resolver los malestares percibidos dentro de los
trabajadores (Afiez, 2006).

Por tanto, la motivacion laboral se constituye como un ente dinamizador e impulsor del
comportamiento humano, permitiendo se facilite la participacion de los sujetos y dandose una
consolidacién de la cultura organizacional méas eficiente para permitir mejorar los diferentes
procesos en las organizaciones.

Las culturas organizacionales fuertes, estratégicamente correctas y adaptables que
cuentan con personal altamente motivado, tienen repercusiones positivas en el desempefio laboral
y economico de las organizaciones. Para la gerencia, concluyendo con los comentarios de Afiez,

es transcendental estudiar el comportamiento de dichas personas, ya que cumplen funciones
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significativas en el seno de una organizacion. Entonces, estudiar las actitudes, creencias, valores,
motivacion y sentimientos compartidos de los trabajadores, permiten evaluar de manera contante
temas de importancia a desarrollar en la dindmica organizacional, teniendo en cuenta que cualquier
actuacion del recurso humano potencializara o seré de influencia positiva o negativa en el entorno

de esta.

2.1.4 Satisfaccion Laboral - Las necesidades del trabajador y su deseo de

desarrollo

La realidad laboral se encuentra muy diversificada; mientras unas organizaciones brindan
oportunidades de desarrollo laboral y personal, otras no cumplen ni garantizan la satisfaccién de
necesidad de seguridad, autoestima o realizacion, de esta manera los trabajadores pueden tener una
percepcion de mejor o menor calidad de vida laboral, de acuerdo a sus vivencias en el ejercicio de
sus labores, es importante revisar el concepto de satisfaccion laboral y la forma en la que esta se
relaciona con la comunicacion y la cultura organizacional.

Las empresas enfocaban sus esfuerzos para satisfacer a sus clientes, fidelizandolos, siendo
diferenciadores y asertivos en dar respuesta a sus necesidades. Sin embargo, hoy dia se le da mayor
importancia a retener a los empleados e identificar las variables que pueden interferir en su
satisfaccion laboral y asi evitar reprocesos o pérdidas para las compafiias. Es por esta razén que,
en la actualidad, las organizaciones tienen como reto el desarrollo de su talento humano,
denominando a dicho talento como el capital intelectual de las empresas, buscando asi relacionar
la satisfaccion laboral con la productividad empresarial.

Para el desarrollo de las actividades laborales, se requiere una interaccion con el puesto

de trabajo, los compafieros que hacen parte del area y los demas de la empresa, los mandos medios
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y los cargos gerenciales; de la misma manera existen en una organizacion pautas, normas, politicas,
procedimientos para desarrollar las funciones encomendadas. Todos estos factores, pueden ser
determinantes a la hora de conocer la percepcion que tiene cada trabajador con relacion a su cargo
y como se siente; para saber si se encuentra satisfecho o no.

En el momento de realizar la revision tedrica frente a este tema, se hacen evidentes
diferentes posturas de autores que estudiaron la importancia de la satisfaccion en el &mbito laboral
en donde para el desarrollo de la presente investigacion, se tendran en cuenta los siguientes
postulados.

El primer postulado planteado en relacion con la satisfaccion laboral afirma que ésta,
depende de los afectos y emociones que un trabajador percibe durante el desarrollo de sus
actividades. Segun Caballero (2002), las relaciones laborales, actitudes que toma frente a su
desempefio, el conocimiento adquirido, siendo estos factores determinantes sobre la disposicion
con relacién a su entorno, compafieros, superiores y la organizacién en general.

Ademas, puede ser vista como la actitud general que un ser humano trabajador tiene de
su trabajo. Las actitudes positivas de satisfaccion o negativas de insatisfaccion que se pueden
desencadenar en el ejercicio de su labor. (Robbins, Judge 2009). Este autor, también menciona que
existen una serie de factores que conducen hacia la satisfaccion laboral. Que se rete al trabajador
y adquiera nuevos conocimientos desde su cargo, que tenga unas recompensas igualitarias con
respecto a las que reciben sus comparieros, que la empresa garantice unas condiciones de trabajo
optimas, evitando de esta manera la rotacion del personal, indices altos de ausentismo e
improductividad frente al cumplimiento de sus metas.

Son diversos factores los que pueden predisponer al trabajador y su sentir frente a las

diversas realidades organizacionales. Alvarez (2005) refiere que factores propios del entorno
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laboral inciden en el rendimiento, la ejecucion de procedimientos, desarrollo de actividades con
recursos que le deben ser suministrados para realizar su trabajo, interaccion entre grupos de trabajo
y areas cercanas, motivacion, beneficios, recompensas, entre otros. Las dimensiones que se
podrian dar a conocer como las mas importantes o que tienen un valor mas alto para los
trabajadores son la remuneracién, que sea acorde y equitativa; que se desarrollen sus capacidades,
adquiriendo conocimiento y se le brinden oportunidades de crecimiento en la organizacion; que se
dé una relacion respetuosa entre su jefe inmediato y el empleado y que se fortalezca el trabajo en
equipo, la colaboracién entre comparieros, la sana competencia y el apoyo que se puede dar entre
areas.

Otra postura, establece algunos factores que constituyen la satisfaccion laboral y unas
dimensiones esenciales como las ha llamado Zayas, P. Béez, Zayas, J. y Lobaina (2015). En
general las dimensiones abordadas y puestas a consideracion son:

a) La estructura que abarca los controles administrativos en la organizacion,
divisiones, jerarquias.

b) Contenido de trabajo visto desde el aspecto de autonomia, habilidades,
significado de cada labor.

c) Las politicas, valores cultura organizacional, en esta juega un rol importante la
comunicacion para conocer la informacion.

d) La remuneracion y compensacion. Las condiciones laborales que incluye la
entrega de los recursos necesarios para el buen desempefio del trabajador y las
condiciones seguras de su puesto de trabajo.

e) El desarrollo personal y el bienestar brindado para que el personal se forme

integralmente. Se integran también las actividades recreativas y de esparcimiento.
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Para el desarrollo de la presente investigacion se hara énfasis en dos dimensiones en
donde se relaciona la satisfaccion laboral con la cultura organizacional y la comunicacion.

Las dimensiones vistas desde las normas, los valores y las creencias que comparten los
integrantes de una misma organizacion crean un ambiente laboral en donde se realizan las
actividades y todo lo que sucede en la empresa tiene un sello caracteristico y propio, una
personalidad definida. Se pueden evidenciar en cdmo se da la comunicacién entre sus partes, sus
procesos, la filosofia organizacional, las experiencias y vivencias que alli se han gestado. (Zayas,
et al., 2015)

La cultura organizacional define unos valores, unos parametros implantados y unas
caracteristicas propias de la empresa. Todas estas normas establecidas, hacen que las personas
realicen determinadas actividades predispuestos bajo los mismos criterios para el logro de los
resultados corporativos. La relacion directa con la satisfaccion laboral se da cuando el empleado
conoce como desarrollar sus actividades, tiene claridad de como su trabajo aporta a la empresa y
logra sentirse a gusto e identificado con la compafiia a lo largo de su experiencia y vivencias.
También cuando es reciproco y la organizacion le garantiza la satisfaccion de sus necesidades de
seguridad, autoestima o realizacion.

Por otro lado, para Zayas, et al., las relaciones interpersonales son dimensiones donde se
relacionan los trabajadores, intercambian puntos de vista, comentarios, aportes, informacion
relevante para la compafiia, instrucciones definidas de trabajo o procedimientos adoptados para la
gjecucion de las tareas. Las relaciones a nivel jerarquico, entre pares o subalternos, genera la

posibilidad de intercambio de saberes, aprendizaje, resolucion de conflictos, brinda un sentido de
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pertenencia frente a la empatia entre los grupos de trabajo y entre todos se apoyan para promover
espacios agradables, de crecimiento y desarrollo integral.

La satisfaccion laboral se logra a través de la adecuada comunicacion, teniendo en cuenta
el relacionamiento interpersonal entre el entorno inmediato del trabajador y también a nivel general
de la empresa. La interaccion entre toda la comunidad trabajadora es un factor importante para
fomentar el buen desempefio laboral, el respeto, la tolerancia, la empatia, la comunicacion asertiva
y clara al momento de dar a conocer algin tipo de informacion, promueve un trato cordial,
generando una percepcién de clima organizacional adecuado y mejorando de esta manera el apoyo

en la compafiia y fortaleciendo el trabajo en equipo.
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3. Laestrategia precisa para desarrollar el proyecto

Para el desarrollo del presente proyecto, se definira el tipo de investigacion que se quiere
realizar. Para decidir qué metodologia seria la mas conveniente y acorde a nuestra intencion, se
tuvieron en cuenta aspectos como la finalidad de la investigacion, el sentido de esta y el deseo de
conocimiento que tiene cada uno de los investigadores. De esta forma y teniendo en cuenta que la
presente propuesta tiene como intencion aportar al fortalecimiento de la comunicacion en la
empresa Soluciones Verticales S.A.S., el modelo de investigaciéon mas apropiado es de corte
cualitativo, ya que se tendrén en cuenta aspectos como la percepcion o el sentir de los integrantes
de las diferentes areas de la organizacion frente a la cultura, la comunicacion, las relaciones
laborales, la satisfaccion laboral y la motivacion.

El aporte principal de una investigacion de este corte serd la percepcion del sujeto-
trabajador, ya que como afirma Straus y Corbin (2002), este modelo de investigacion se centra en
las experiencias vividas, en las percepciones, en los sentimientos y en las dinamicas que pueda
Ilegar a tener un grupo especifico de personas, pero en especial, se basa en generar una adecuada
interpretacion de la situacion por la que se encuentran pasando los diferentes integrantes de la
organizacion.

Teniendo en cuenta los objetivos planteados, consideramos que la metodologia bajo un
modelo descriptivo, cualitativo e interpretativo serd la mas conveniente para poder generar una
recoleccion de informacion acorde a lo esperado y una interpretacion adecuada de la informacion,
en donde se tomara como fundamento el acercamiento a la poblacion que hace parte de las areas
que tienen dificultad en temas relacionados con la comunicacion en la empresa Soluciones

Verticales S.A.S., para este proceso seran el area administrativa y de instalacion, con el fin de
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generar una valoracion inicial de la situacion que permita identificar las percepciones de las
personas que haran parte de la muestra, frente a la situacién problema.

Este modelo de investigacion se realizard en convergencia entre la percepcion que tienen
los integrantes de la muestra y lo observado por cada uno de los investigadores, con el fin de
determinar si la problemética es causada por entes internos que pueden llegar a influir en las
respuestas comunicativas de cada uno de los integrantes de las areas analizadas o si, por el
contrario, existen aspectos externos que pueden llegar a ser altamente relevantes en las dinamicas
de la organizacion. Por tal motivo, la recoleccion de la informacion se realiz6 por medio de una
entrevista semiestructurada, enfocada en la identificacion de los temas principales que son
abordados, las relaciones laborales, la satisfaccion laboral, la motivacion y en especial la
comunicacion y la cultura.

Luego de generar la debida recoleccion de informacién, se realizd el analisis o
interpretacion de esta, haciendo énfasis en las categorias de analisis previamente descritas, con el
fin de identificar la relevancia existente en el discurso de cada uno de los participantes y en lo
observado por los investigadores, logrando describir y destacar las particularidades que posee la

poblacidon analizada (Monje, 2011).

3.1 Poblacién

La poblacién estd constituida por 50 trabajadores de la empresa Soluciones Verticales
S.A.S., del area de instalacion, ubicados geograficamente en Medellin, Barranquilla, Bucaramanga
y Bogota distribuidos asi: 31 Técnicos de Instalacion, 7 Project Manager (Coordinador de obra),
9 Ingenieros de Ajuste y Soporte, 1 Coordinador nacional de proyectos, 2 Directores de

Instalacion.
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3.2 Muestra

La muestra fue definida estratégicamente a conveniencia de los investigadores, se realizd
con 3 personas que se encuentran ubicadas en la ciudad de Bogot4, se tuvieron en cuenta las
diferentes jerarquias presentes dentro del &rea de instalacion, por tanto quienes participaron en el
proceso fueron el Director de Instalacion, un Técnico de Instalacion y finalmente un Coordinador
nacional de proyectos, estas 3 personas representan los niveles en los que esta distribuida
Soluciones Verticales segin su organigrama, nivel tactico, estratégico y operativo.

3.2.1 Criterios minimos de seleccion.

Se decidio iniciar por el Director de Instalacion, considerando que lleva en la compafiia
3 meses al momento de realizar la entrevista, y tiene gran experiencia en empresas de la industria
de ascensores, también puede dar cuenta de los inconvenientes que puedan presentarse a la hora
de interpretar los procesos que se han definido dentro del area de Instalacion de Soluciones
Verticales S.A.S al ser un trabajador con poco tiempo en la empresa.

El Técnico de Instalacion que hace parte del nivel operativo y quien a su vez es el
encargado de ejecutar los diferentes procesos y procedimientos planeados en el area.

Con el fin de abordar los 3 niveles del mapa de procesos de la empresa, la Gltima persona
es el Coordinador nacional de proyectos, con este punto de vista se busca no solo incluir dentro
del proceso el nivel estratégico, sino que al mismo tiempo permite tener el punto de vista del cliente
directo del area de Instalacion, esto teniendo en cuenta que luego del proceso de Instalacion propio
del equipo (escalera o ascensor), este debe pasar por un proceso de ajuste y supervision de

estandares minimos que se deben cumplir en el paso anterior, los encargados de realizar estas
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validaciones son los ingenieros de ajuste y la informacion la recopila el Coordinador nacional de

proyectos.

3.3 Métodos de recoleccion de informacion

Para efectos de esta investigacion, se determind que el método de recoleccion de
informacion mas adecuado es la entrevista semi estructurada. La seleccién de este método
responde al enfoque de la pregunta problema, los recursos con los que se cuenta, las necesidades
del lugar donde se realizard la investigacion, la disponibilidad de tiempo y el criterio de los
investigadores.

Es necesario resaltar que las técnicas de recoleccion de informacién de corte cualitativo
generan un menor costo y permiten una mayor aproximacion a los sujetos, sus intereses y sus
percepciones sobre su entorno, y buscan principalmente, permitir a los participantes exponer su
pensamiento y percepcion, aportando asi, de manera directa o indirecta, nuevos campos de
investigacion en los cuales se puede hacer énfasis posteriormente. (Campoy, Gomes, 2009).

3.3.1 Entrevista semiestructurada

Las técnicas de recoleccion de informacion en una investigacion de corte cualitativa, se
centran en poder plasmar y posteriormente analizar las percepciones que poseen los sujetos frente
a una situacién puntual, y de esta forma, llegar a interpretar la realidad subjetiva, la cual segun
Jorge Martinez (2011), se encuentra basada en el conglomerado de creencias, valores, vivencias y
significados propios que tiene cada sujeto, de tal forma, que pese a que dos sujetos vivan la misma
situacion, cada uno tendra una percepcion diferente y por tal motivo su accionar tendrd que ser

analizado de forma diferente (Martinez, 2011).
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Uno de los diferentes métodos para realizar la recoleccion de la informacion bajo el
esquema de investigacion cualitativo, es la entrevista semiestructurada, la cual se puede definir
como un dialogo entre el sujeto que posee la informacion del contexto en el que se desarrolla y el
investigador, en donde el fin Gltimo de dicha conversacion, es poder obtener la percepcién del
sujeto frente a la situacién que se encuentra investigando, pero al ser una conversacion, este
modelo, es considerado como un proceso dinamico y participativo, el cual procura no afectar de
ninguna forma al sujeto que se encuentra expresando su realidad, sino por el contrario, fomenta
esa expresion, por medio de preguntas guia que direccionan la conversacion a temas puntuales,
pero que dejan la libertad suficiente como para que el sujeto pueda expresar su emociones,
percepciones y vision de los hechos (Diaz, Torruco, Martinez y Varela, 2013).

Gracias a su caracter conversacional que se establece desde el interaccionismo simbélico,
se recomienda utilizar este tipo de entrevista con el fin de dar libertad a los entrevistados de
expresar su percepcion de las situaciones vividas, pensamientos, ideas, conceptos e
interpretaciones, por tal motivo, es necesario que el entrevistador, tenga la capacidad de gestar un
ambiente agradable, en el cual el entrevistado se sienta comodo y de esta forma, se facilite la
comunicacion entre estos dos actores, llevando el procesos a un nivel mas avanzado, en donde se
supere el simple intercambio formal de preguntas y respuestas, generando asi evidenciar la relacion
de la realidad en términos de eventos o acciones puntuales, con el sentir de cada sujeto (Ozonas y
Pérez, 2004).

Segun Corbetta (2003) En este tipo de entrevistas se pueden distinguir tres motivos
principales que inducen a los investigadores a su uso, el primero de ellos es la singularidad extrema
de las situaciones, las cuales impiden una formulacion precisa y anticipada de lo que podria darse

o de las respuestas que podria verbalizar el entrevistado; en otras ocasiones el investigador decide
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utilizar este método como solucidn, no porque no conozca la problemaética de trabajo, sino porque
dicho método evoca tanta complejidad que las respuestas resultan siempre totalmente
imprevisibles, por tanto resulta dificil elaborar una lista exhaustiva, a menos de que se presentara
un listado infinito de opciones. Por ultimo, en muchas ocasiones el uso de este método es
determinado por la cultura previa de los entrevistados, quienes generalmente pueden estar poco
acostumbrados al lenguaje abstracto, ante este tipo de entrevistados, es facil realizar una entrevista
que sea similar a una conversacion natural, que de paso a respuestas libres, diferente a si se
estructuran preguntas poco naturales que consten de elecciones- opciones predeterminadas, lo que
puede dar paso a una comprensién con dificultad, ya que exige niveles mas elevados de capacidad
de abstraccidn, con respuestas predefinidas que pueden no estar acordes a las categorias mentales
con las que cuentan los entrevistados (Corbetta, 2003).

Dentro de los propositos principales de este modelo de recoleccion de informacion
Martinez (1998) indica que, es necesario destacar que, en el momento de obtener la informacion
aportada por cada sujeto, se procura que ésta sea pertinente con la investigacion que se realiza, del
mismo modo, se procura generar la confianza suficiente con el participante, con el fin de que la
informacidn aportada no se encuentre sesgada y del mismo modo, sea veraz y confiable. Esta
herramienta procura identificar los significados que los participantes atribuyen a los temas que se
tratan en su ejecucion y de esta forma poder interpretar las diferentes percepciones frente a un
suceso, entorno o relaciéon puntual, por tal motivo, el entrevistador debe tener la facultad de
direccionar la entrevista hacia los temas propios de la investigacién, pero del mismo modo, debe
profundizar e indagar en los temas en los que el sujeto se encuentra aportando mayor informacion,
esto con el fin de poder comprender a profundidad el discurso del entrevistado y por ende su

percepcién del tema tratado (Martinez, 1998).
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Como se menciond previamente, la entrevista semi estructurada depende de multiples
aspectos para poder obtener la informacion requerida por parte de los candidatos, desde la
definicion eficaz de las preguntas, hasta la empatia que debe mostrar el entrevistador con el fin de
generar la confianza suficiente con el entrevistado, pero es necesario mencionar que adicional a
los aspectos previamente mencionados, es fundamental tener en cuenta capacidad de escucha
activa por parte del o los entrevistadores, ya que de esta forma, se pueden determinar las fases
criticas del discurso, categorizar las probleméticas expuestas, identificar los estados emocionales
0 registrar y posteriormente analizar los comportamientos que tiene el entrevistado durante el
ejercicio (Monje, 2011).

Para la construccién de el guion de la entrevista semi-estructurada, se tuvo en cuenta cada
una de las categorias previamente descritas, con el fin de identificar el estado actual de cada una
de ellas en el desarrollo cotidiano del area de instalacién de la empresa Soluciones Verticales
S.A.S., por tal motivo y con el fin de comprender la percepcidn de cada grupo participante dentro
de ésta area, se realizo la entrevista a una persona que realiza funciones técnicas, otra que realiza
funciones administrativas y por ultimo una persona que hace la direccion del area, las cuales, como

se menciond anteriormente, pueden aportar una percepcion global del area.

3.4 Andlisis de la informacion

Luego de haber realizado la recoleccion de la informacion por medio de la herramienta
previamente planteada, uno de los aspectos de mayor relevancia en el proceso de investigacion es
lograr analizar e interpretar el discurso de los sujetos participantes en conjunto con la teoria
propuesta previamente (Strauss y Corbin, 2002). Dicho anélisis se generd por medio de una

organizacion de la informacién recolectada de acuerdo con las categorias de analisis estipuladas
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en el marco conceptual, discriminando la informacion relevante para cada una de ellas y del mismo
modo, determinando la existencia de categorias emergentes necesarias para el desarrollo de la
actual investigacion.

Para poder definir la pertinencia del discurso de cada uno de los sujetos participantes
frente a las categorias expuestas, se realizd una asociacion de éste por las teméticas semejantes, de
tal modo que se pudiera relacionar con los componentes tedricos de cada categoria, exponiendo
caracteristicas, propiedades, la afectacion de hechos puntuales a la problemética y las posibles

soluciones que estos sujetos tengan frente a dichas situaciones (Strauss y Corbin, 2002).
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4. Lacomprension de los hallazgos

En el momento de realizar el proceso de recoleccion de informacién, son diferentes
aspectos los que tomaron relevancia para este analisis, ya que pese tener claridad de las categorias
que son sujetas a dicho analisis y de igual forma, al no haber identificado categorias emergentes
determinantes para poder darle solucion tanto a la pregunta problema o al cumplimiento de los
objetivos inicialmente planteados, si se obtuvo informacion significativa que fue clave para poder
definir la relacién existente entre las cuatro categorias. Por tal motivo, a continuacion, se analizara
el discurso de cada uno de los sujetos que participaron en el proceso y se realizard un analisis para
cada una de las categorias planteadas, con el fin de tener una comprension mayor de la percepcion

que tienen los trabajadores frente a los temas planteados en este proyecto.

4.1 Comunicacion

En el momento de realizar el analisis del discurso de los trabajadores del area de
instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S., se pudo identificar que frente a los
procesos de comunicacion, existen diferentes aspectos que son necesarios de andlisis, los cuales
se pueden llegar a segmentar de acuerdo a comunicacion que poseen superiores y subalternos, la
comunicacion entre las personas que realizan diferentes funciones dentro del area y la
comunicacion entre las personas que ejecutan una misma funcion.

De acuerdo con Balarezo (2014), la comunicacion entre trabajadores y supervisores se
denominaria comunicacion ascendente y descendente y su impacto en el desarrollo de los
diferentes procesos de una organizacion es crucial, ya que como menciona dicho autor, la

comunicacion ascendente se puede llegar a considerar como una herramienta mediante la cual se
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permite a los trabajadores de niveles jerarquicos inferiores, participar en todos los procesos de
innovacion aportando a la participacion proactiva en la toma de decisiones del &rea. En este caso,
el coordinador de instalacion nos muestra la importancia de comunicacién entre supervisores y sus
personas a cargo, pero no solo hace referencia a que la comunicacion debe ser de forma bilateral,
sino que también tiene en cuenta la forma en la que los lideres del area se expresan con el personal
operativo, en donde esta expresion debe evidenciar la importancia del rol que éstos ejecutan, el
cual debe estar enfocado a dirigir de tal forma que evidencien un marcado interés por lo que le
sucede a sus trabajadores, priorizando las necesidades de éstos y gestionando evaluaciones de las
fortalezas y aspectos a mejorar de cada uno, con el fin de organizar el area y mejorar la efectividad
de los procesos.

En la actualidad se puede evidenciar que pese a existir un marcado interés por parte del
coordinador del area de instalacion, por conocer las necesidades de los trabajadores que se
encuentran a su cargo, en multiples ocasiones no logra generar una escucha activa de todas las
necesidades, lo cual ha fomentado que se incremente los procesos de rotacion dentro del area. Pero
la responsabilidad de la comunicacién bidireccional, no solo depende de ésta persona, ya que al
existir diferentes lideres dentro del area, cada uno de éstos debe estar atento a las necesidades de
los trabajadores y de esta forma reportar las novedades anticipadamente, con el fin de no afectar
la operacion, pero en especial, evidenciando un marcado interés en las opiniones, intereses y
necesidades del personal operativo. A continuacion, se exponen las opiniones principales
relacionadas con el tema:

Mi satisfaccion seria siempre seguir ascendiendo y obviamente mantener mi grupo

estable y no con alta rotacion, que eso significaria... que... soy mal jefe porque

realmente si mis emm... compaifieros de trabajo no quieren estar con noso...
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conmigo, es porque significa que... hay una diferencia de pensamiento o no los
escucho totalmente a todos. (Coordinador de Instalacion, Entrevista, Anexo 4)

Yo generalmente aplico escucharlos a todos, todo mi grupo de trabajo...
generalmente uno por uno... trato escuchar sus problemas, sus necesidades, emm...
saber si se sienten comodos, satisfechos, insatisfechos, con tanto... tanto con las

funciones como a nivel personal.(Coordinador de Instalacion, Entrevista, Anexo 4)

Pues... ahi en la parte de instalacion, hay un técnico lider, tiene un corporativo, un
celular, esa persona tiene que llamar... primero uno avisa al supervisor, al
encargado de, de la zona... avisar que hace falta esto, entonces la persona, el
supervisor dice bueno, pues reporte el incidente... uno reporta por celular o llama

a avisar. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

De acuerdo con los relatos en conjunto se evidencia la importancia de la comunicacion
entre jefes y superiores, debido a la necesidad de ambas partes de estar interconectadas con la
misma informacién y de plantear los objetivos de la labor a realizar, para dar cumplimiento
efectivo con todo aquello relacionado con el area de instalacion y permitir al resto de la compafiia
seguir cumpliendo con sus objetivos en general, sin dejar de lado, la importancia en los intereses
y necesidades de cada una de las partes.

Otro de los aspectos relevantes en el proceso de comunicacion, se encuentra relacionado
con el desarrollo de estrategias comunicativas internas, las cuales como lo expone Alvarez (2003)
permiten el desarrollo de un sistema comunicativo confiable para compartir los planes, los
problemas y los logros de la organizacion. Por este motivo, se hace evidente la necesidad de crear

una estrategia de comunicacion que ademas de potenciar las relaciones interpersonales, posibilite
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a sus trabajadores orientarse hacia lo que sucede en momentos en que los cambios pueden parecer
arbitrarios o violentos, a lo que se le suma la importancia de que ellos puedan cuestionar lo que
sucede y se sientan escuchados en un ambiente democratico interno. Ongalo (2007) complementa
lo anterior indicando que en el momento que el emisor o el receptor no manejen los mismos
conceptos, 0 que se emita un mensaje, pero para una de las partes no sea comprensible el proceso
de comunicacion tendré bloqueos y lo volvera ineficiente.

Esto se demuestra principalmente por el director de instalaciones, ya que en su discurso,
expresa que es frecuente que entre las diferentes sub areas que componen el area de instalacion,
no existe una adecuada comunicacién y por tal motivo los malos entendidos se incrementen, se
incumplen los tiempos de entrega, no se entreguen los pedidos completos, entre otras cosas que
evitan realizar el trabajo de forma adecuada. Por tal motivo, se puede suponer, que en el momento
de mejorar los procesos comunicativos, se permitird que tanto las personas que pertenecen al area
de Instalacion, como todos los trabajadores de la compafiia se alineen a un objetivo en comin y
no, como se presenta en la actualidad, que desempefien sus funciones en pro de cumplir su propio
cronograma o sus propios objetivos, lo que permitira incrementar los niveles de compromiso de
los trabajadores de todas las areas y ejecutar todas las tareas de manera eficaz.

La parte administrativa se comunica con el instalador y le dice ;Cuéndo entrega?,

iAh! yo entrego mafiana, mafiana vuelven y lo llaman, ¢Usted iba a entregar hoy?,

No, yo entrego pasado mafana, eso genera un problema gravisimo... gravisimo de

incumplimiento, que debiera ser lo correcto, comunicarse en base a unas tareas ya

escritas, para poder determinar cuando se entrega, no preguntar cuando entrega,

sino que tareas, cuales tareas te falta o cuales ‘tenes’ ejecutadas, tengo ejecutada la
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tarea uno, dos, tres, cuatro, cinco y me falta la tres ta ta ta, ¢Cierto?. (Director de

Instalacion, Entrevista, Anexo 5)

La comunicacion, utilizada no solamente como un metodo para transferir informacion
sino como herramienta para alinear a los trabajadores y sincronizar objetivos, expectativas y
necesidades, lleva a las organizaciones a mejorar sus procesos internos y de manera alterna,
mejorar la calidad de las relaciones interpersonales entre pares, superiores y en general con todas
las areas de la organizacion. Ademas, es importante que se promueva la comunicacion entre las
personas que realizan labores operativas en el area de instalacion, porque esta transmision de
conocimiento puede ser una herramienta bastante Gtil para el entrenamiento y reentrenamiento del
personal.

si ese compafiero es nuevo, o sea... de que sea ayudante, o sea, que no ha... nunca

ha trabajado en ascensores, toca estar pendiente de esa persona... y haciendo... y

ensefiandole, explicandole el... o seael... en el momento de la instalacion. (Técnico

de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

hay dias que yo sé mas que la otra persona, o yo no sé... que la otra persona que,

que sabe mas que yo... porque a veces todos los equipos de los ascensores a veces

vienen partes de ascensores, vienen unas cosas de mas y a veces uno no sabe esa

pieza en que parte va... o qué medida va y eso... eso es lo que le toca a uno... es

comunicacion. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

Lo anterior demuestra en parte, la importancia de la capacitacion en efecto cascada por
parte de las personas que cuentan con mas tiempo de experiencia 0 mayor nivel académico, y por

otra parte, la necesidad de estandarizar el vocabulario que se utiliza para dar instrucciones y dar a
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conocer procesos y procedimientos. La comunicacion dentro del &rea es primordial para que las
tareas sean claras y puntuales, e igualmente, mientras haya claridad de los procesos dentro del
area, la comunicacion con las otras areas de la compafiia puede mejorarse y de este modo se pueden
unificar objetivos y propésitos organizacionales. Lo anteriormente descrito puede ser evidenciado
en los siguientes fragmentos, principalmente tomados de la entrevista con el técnico, quien fue la
persona que mas declaraciones compartié al respecto de este tema:

Toca... cada dia que uno va a hacer un trabajo, toca tener comunicaciéon con las

demas personas, por ejemplo, el dia de hoy... hablamos entre los tres, o dos

personas que estemos, bueno el dia... la tarea de hoy va a ser esto y esto, y pues la

otra persona dirg, no, pues hagamos esto pa’ adelantar mas... o sea, primero toca

comunicarse antes de empezar a hacer la labor... esa es la meta del dia. (Técnico

de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

yo he visto emm... he visto y he escuchado también... y yo soy una, yo soy una de

las personas que me gusta preguntar, si yo no sé donde va una parte, yo prefiero

preguntar antes de embarrarla. Pero si, yo he visto personas que son asi... o dan la

informacion mal. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

Uno de los aspectos de mayor relevancia en el procesos de comunicacion que tienen las
personas que trabajan en el area de instalacién, se encuentra estrechamente relacionado con el
argumento de Alvarez (2003), el cual afirma que es importante que las compafiias cuenten con una
estrategia de comunicacion interna que permita el desarrollo de un sistema comunicativo confiable
para compartir tanto los planes de accién como los problemas y logros de la organizacion. En caso

de no existir de manera definida esta estrategia de comunicacion, es posible que se presenten
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blogueos en la comunicacion, tal como lo menciona Ongalo (2007) estos bloqueos pueden estar
dados por motivos relacionados con que el emisor o el receptor no manejen los mismos conceptos,
que el mensaje no sea comprensible o que no se preste la suficiente atencién a la importancia y al
contenido de la informacién, lo que hace que el mensaje no sea entendido o no sea transmitido de
forma adecuada. En este caso, como lo afirma el director y el coordinador del area de instalacion,
las diferentes sub areas, no manejan la misma informacion, lo cual dificulta la adecuada ejecucion
de los procesos.

La comunicacion es muy técnica... dentro de un ambiente técnico donde a veces

los significados de las partes o de los componentes no tienen el mismo

significado... vuelvo y lo repito para todos, entonces eso genera a veces Como como

confusiones, entonces es como homologar un lenguaje dentro de nosotros, del

contexto del sistema de los ascensores hay un monton de palabras y cada uno la trae

a su manera, entonces yo lo diria... que tenemos que trabajar en hablar como el

mismo idioma, eso se presta a veces para para dificultades. (Director de Instalacion,

Entrevista, Anexo 5)

Pues... yo considero que Instalacion ha hecho un esfuerzo enorme por tratar que
toda la empresa esté interconectada, emm... actualmente con el tema de los
formularios emm... hemos, hemos implementado... se ha implementado con la
mayoria de areas que todas tengan informacion, es decir, los formularios de
respuestas lo tengamos y cada uno genere como sus resultados de en qué estado van
las cosas. La ultima area que intervenimos fue logistica con lo que nos paso, y... ya

Ilegamos a un acuerdo con ellos, es... si la informacion se comparte, toda la parte
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administrativa, es decir esta abierta, porque muchas veces no quieren compartir la

informacion porque son procesos internos de cada &rea. (Coordinador de

Instalacion, Entrevista, Anexo 4)

Del mismo modo, este inconveniente se ha hecho evidente en el desarrollo de las
actividades del personal técnico, ya que como se evidencia en el discurso de la persona que ejecuta
dicha funcion dentro del area, en mdltiples ocasiones, el déficit en la comunicacion entre las
personas involucradas en el proceso de instalacion, perjudica tanto los tiempos de respuesta como
la calidad en la ejecucion de los procesos.

Nosotros nos comunicamos, nosotros pedimos... por ejemplo exigimos que hace

falta tal cosa para nosotros terminar la instalacion o sin esta parte no podemos

terminar la instalacion... y aqui la parte... de administrativa, de... operativa, dice

listo se la voy a mandar a fabricar, para tal fecha, pero llega esa fecha y no... no ha

mandado nada... el tiempo... como te digo, nosotros reportamos tiempo perdido,

nosotros cumplimos con, con reportar y avisar... si eso falta como... si, como
organizacion, que si uno pide algo es para que lo manden a fabricar ya como pa’

que no pierda tiempo uno y tampoco pierda también... la instalacion. (Técnico de

Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

Esta es una de las situaciones mas comunes que se presentan en la empresa Soluciones
Verticales S.A.S., tal como lo menciona el coordinador de instalacion. Se sefiala que muchas veces,
por ejemplo, no cuentan con los materiales disponibles para realizar la labor que se requiere, lo
que lleva a tener retrasos y pérdidas tanto econdmicas como de tiempo. Esto posiblemente puede
ser porque el area administrativa encargada del tema logistico y de suministro no presta la

suficiente atencion a los requerimientos o0 no le da la prioridad necesaria. Por tal razon, es
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importante siempre cuidar la forma en la que se emite el mensaje, verificando que todas las

personas entiendan lo que se quiere decir y el lenguaje utilizado sea comprensible para todos.
No tenemos el material disponible en nuestros almacenes tenemos muchos
problemas de comunicaciéon también con las otras areas porque nosotros nos
apegamos al procedimiento del resto de &reas, si por ejemplo solicitan una
requisicion al almacén ...si no lo hay el almacén debe montar una solicitud a
compras para pedir el material, compras tiene su tiempo para respondernos a
nosotros en cuanto tiempo nos pone dicho material y... pues de ahi se llega al ciclo
final que es llegar al proyecto, pero si en este camino logistica no realiza su trabajo,
no, nunca llega la solicitud, si no tenemos compras pues generalmente ya el
personal llega a obra, nosotros empezamos a perder dinero porque... cada area no
estd siguiendo su procedimiento 0 no se comunican internamente entre ellas.

(Coordinador de Instalacién, Entrevista, Anexo 4)

La dificultad es que... de pronto la parte administrativa y operativa, le echan la
culpa a los de instalacion. Que nosotros no reportamos por ejemplo... emm...
alguna novedad para ellos... o sea, curarse en salud, ;si me entiende?, pa’ decir, no
ellos no reportaron que hacia falta esto... pero como te digo emm... en cada
instalacién, en el grupo hay un lider y esta persona tiene un celular empresarial...
de la empresa, esta persona se encarga en avisar y reportar... ya después... es que
nos ha pasado, es que a veces dicen que no hemos reportado nada y... y no, y es
mentira, si, si, si se ha reportado, pero antes de eso uno e avisa al supervisor.

(Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)
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El entrevistado del &rea técnica de instalacién muestra claramente su preocupacion ya que
muchas veces, el area de instalacion se comunica con otras &reas de manera muy técnica, y a pesar
de que en el contexto organizacional muchas cosas con generales, como el lenguaje respecto a
algunos métodos o herramientas utilizadas, existen algunas especificidades las cuales muchas
veces no son clarificadas por ninguna de las dos partes involucradas en la comunicacion y es alli
donde aparecen los errores en los que por ejemplo no se reciben los materiales o piezas requeridas
para realizar una labor y esto genera pérdidas econdémicas, incumplimientos en tiempos de entrega
y costos adicionales como pagos de dias perdidos al personal operativo, ya que si no esta el
material, no pueden trabajar.

hace falta alguien que sepa... o sea dos personas, que estén en la parte

administrativa que sepa bien... que estuvo en instalacién, como los supervisores

que hay ahorita, que ellos estuvieron en instalacion y ya saben que cosas uno

solicita, asi deberia ir una persona all4, a la parte de almacén, que... que sepa o sea,

todo lo que es de ascensores, o escaleras, porque eso es pérdida de tiempo y... y

también de, de plata inecesar... admin, administrativa. (Técnico de Instalacion,

Entrevista, Anexo 6)

si no hay buena comunicacion, hay perdidas en la empresa... como le digo, emm...
mandan las partes de ascensores que no pide, material, lo que sea... mandan las que

no son y ahi es tiempo perdido. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

En la parte administrativa, que esta haciendo los... la parte de envios de material

de los incidentes... de pronto esa persona no sabe que partes de ascensor necesita
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uno... manda mal los tornillos, por ejemplo, si uno pido un tornillo de, de un

didmetro, esa persona avece... no, no sabe que tornillo es, que para que llave tipo

es... a veces... si hace falta como que alguien sepa... o sea deberia ir como una

persona que haya trabajado en la parte de instalacion... (Técnico de Instalacion,

Entrevista, Anexo 6)

Tal como se vio reflejado anteriormente, es un tema que impacta el desempefio de todos
los integrantes del area de instalacion y por tal motivo es primordial revisar este tema de
comunicacion entre las areas, porque no solamente existe una afectacion en la relacion de
diferentes areas y brechas que influyen directamente en el clima organizacional, sino que se
generan costos adicionales y pérdidas en cuestiones de tiempo y dinero, lo cual podria ser evitado
si se trabaja en este tema puntualmente.

Es importante mencionar que esta es la perspectiva de la comunicacion organizacional
con la que cuenta en este caso el emisor del mensaje, y que para esta revision sélo se cuenta con
este punto de vista, por lo tanto, para intentar dar respuesta o explicacion a los hechos, es necesario
escuchar la postura del receptor, y de este modo, comprender la situacion de manera global y
revisar la manera més efectiva de plantear una estrategia en la que todos los involucrados sean

beneficiados.

4.2 Relaciones laborales

En el momento de generar el analisis del discurso de cada uno de los candidatos frente a
las relaciones laborales existentes en el area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales
S.A.S. se identifico que en la actualidad no existe una adecuada sinergia en la satisfaccion de las

necesidades basicas de los trabajadores en lo concerniente a los materiales e insumos para poder
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realizar su funcién, lo cual segin Victor Fernandez (2011) si estos aspectos no son suplidos por
parte de la organizacion, no solo se va a imposibilitar la realizacion de las funciones, sino que a su
vez puede llegar a afectar la relacion laboral entre los lideres del &rea y el personal operativo, ya
que no se alcanzaran los objetivos previstos.

No tenemos el material disponible en nuestros almacenes tenemos muchos

problemas de comunicaciéon también con las otras areas porque nosotros nos

apegamos al procedimiento del resto de &reas, si por ejemplo solicitan una

requisicion al almacén ...si no lo hay el almacén debe montar una solicitud a

compras para pedir el material, compras tiene su tiempo para respondernos a

nosotros en cuanto tiempo nos pone dicho material y... pues de ahi se llega al ciclo

final que es llegar al proyecto, pero si en este camino logistica no realiza su trabajo,

no, nunca llega la solicitud, si no tenemos compras pues generalmente ya el

personal llega a obra, nosotros empezamos a perder dinero porque... cada area no

esta siguiendo su procedimiento 0 no se comunican internamente entre ellas

(Coordinador de Instalacion, Entrevista, Anexo 4)

Otro de los aspectos fundamentales en el proceso de las relaciones laborales, se encuentra
centrado en la concepcidn con la que se debe ver a los trabajadores de la empresa, los cuales segln
Valle (2004) se pueden considerar como miembros activos de un sistema y no como insumos de
produccion, por tal motivo, la relacion laboral también se puede ver afectada por no contemplar
las opiniones y por tener una inadecuada comunicacion. Este aspecto se ve reflejado en el discurso
del técnico de instalacion, el cual hace referencia que en multiples ocasiones la comunicacion entre

las personas que ejecutan diferentes acciones
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Aca, se divide en tres grupos de trabajo, administrativo, operativo, de instalacion y
mantenimiento, eh en la parte administrativo cada uno tiene su labor, pero no sé,
parecemos la policia y el ejercito que no se pueden como que ni hablar, ni ver ni
nada ja ja, pues para mi es eso, falta es como comunicacion que la parte
administrativa este pendiente de los muchachos de instalacién, porque ellos son los
que hacen el trabajo duro y mas arriesgado. (Técnico de Instalacion, Entrevista,

Anexo 6)

Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros llamamos
y... aveces no nos contestan, nos mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a uno
en visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a veces,
no le dan ganas a uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al dia
siguiente diciendo que estamos ocupados. (Técnico de Instalacién, Entrevista,
Anexo 6)

Este apartado evidencia la necesidad constante de escucha por parte del personal
operativo, los cuales solicitan que se le dé un valor significativo a sus funciones por parte del
personal administrativo, en donde si este aspecto se cumple, el cumplimiento de la organizacion
ante los clientes, sera el esperado. Por tal motivo, como menciona Valle (2004) todos los actores
de la organizacion deben ser considerados como pieza fundamental de la misma y de esta forma,
lograr en conjunto los objetivos planteados.

En el momento en el que las relaciones laborales, vistas no solo como un vinculo
contractual, sino como el desarrollo de diferentes dinamicas organizacionales, se ven afectadas por

la falta de comunicacion entre las diferentes areas, los diferentes procesos que se ejecutan se
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pueden llegar a ver afectados, ya que como menciona Valle (2014) es necesario tener la concepcion
de ver a los miembros de la organizacion como un sistema, en donde se le preste la debida atencion
a cada necesidad que ocurra dentro del proceso y de esta forma, se ejecuten las acciones necesarias
para poder dar solucién de forma oportuna. Este aspecto ha generado un inconformismo
generalizado, ya que como lo menciona el coordinador del area de Instalacion, no existe una
sincronizacion en las &reas y por tal motivo, no se le puede dar cumplimiento a los requerimientos
del cliente interno ni el externo.

Nos perjudica muchisimo que las otras areas no... no tomen pues, como... la

importancia, nosotros tratamos de... el departamento de Instalaciones es un

departamento que esta como en cuidados intensivos, literalmente nuestra utilidad

es muy negativa, entonces tratamos de que... cada vez que tratamos... en enviar un

personal a obra, de no perder el tiempo, emm... mas que nosotros sabes cuanto

cuesta tener dos personas paradas en un proyecto y es... desangrar la empresa, si el

resto de areas no se ponen la camiseta de... a veces nos tratan que nosotros

molestamos demasiado porque no nos llevan las cosas a obra, incluso yo a veces

pongo ingenieros mios como... pongo ingenieros de transportadores para que

lleguen las cosas, porque transporte no se mueve, porque compras no compra,

porque logistica esta muy ocupado y no puede sacar el material del almacén, pero

ellos a veces no entienden la necesidad de que medio dia perdido es... mucha plata

la que pierde Instalacion... entonces es bastante desgastante estar detras de diez,

veinte personas a que nos hagan la gestion que por deber ser, es la funcién para que

les paguen. (Coordinador de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)
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Por su parte el director de instalaciones nos indica lo siguiente "Yo las calificaria en este
momento buenas, mmm en un proceso, porque soy nuevo en la organizacion, apenas tengo tres
cuatro meses, si, entonces yo las llamaria que buenas dentro de un proceso de cambio, porque el
mero ca, la mera llegada de una persona nueva para ellos pues es adaptarse a un temperamento de
una forma de comunicarse eh con la cual no tendrian de pronto, no tenian experiencia"

El director supone una relacién de jerarquia lineal al interior de la organizacién y presume
que las relaciones interpersonales son buenas, sin embargo manifiesta que se deben realizar
cambios al interior de la misma. De esta manera se deduce como dentro de nuestro mismo sistema
cultural Colombiano pueden evidenciarse diferentes formas de entender la relacion laboral dentro
de la misma area. En este sentido Garcia (2008), describe como el ejercicio de poder en las
organizaciones es interpretado como una estrategia de alineacion del personal, es importante que
este mismo tenga claro desde el principio la estrategia de comunicacion y liderazgo que la empresa
utiliza.

Es pertinente traer a discusion en este punto del analisis, como la formacion, capacitacion
y entrenamiento, tiene gran relevancia entre los entrevistados, vista desde las relaciones laborales.

Para el director de instalacion el conocimiento previo de la empresa mision, vision y
objetivos, hace que puedan garantizar el desempefio y la toma de decisiones, "Principalmente que
la gen... que las personas conozcan su objetivo, cual es el entregable. Dos, que puedan tomar
decisiones en su trabajo, basado en un conocimiento muy profundo que tengan, de los valores y la
mision de la organizacion en la cual se mueven™.

El director manifiesta tener claridad del objetivo sobre el cual el area y la organizacion
trabaja, podriamos definir esto como las normas fundamentales que rigen la relacion laboral. En

este sentido Trebilcok (1998) nos ayuda a entender como la definicion clara de dichos parametros
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laborales, tanto economicos, de condiciones laborales y finalmente de funciones son
fundamentales para que exista la relacion laboral.

Por su parte el coordinador indica que “lastimosamente si no la comparten, o al menos
que nos dejen visualizar la parte que a nosotros nos interesa que es el seguimiento y control de los
pedidos que nosotros realizamos, al menos si toda la empresa estd informada y sabe donde esta...
al menos uno puede tomar acciones a tiempo, es decir como no enviar a una persona de una ciudad
a otra ciudad, gastando tiquetes para que suceda un proceso, ¢eh... pues eso... pues teniendo toda
la visualizacién podemos tomar decisiones a tiempo, que no sea muy tarde, perder el dinero”.

Y el técnico responde “Yo he visto y he escuchado también, yo soy una de las personas
que me gusta preguntar, si yo no sé donde va una parte, pues prefiero preguntar antes de
embarrarla, pero yo si he visto personas que dan la informacion mal”

Todos esperan que la organizacién permita crear espacios de conocimiento, cada uno de
ellos desde su cargo, da a conocer la importancia de la capacitacion dentro de la relacion laboral y
como la empresa debe propender que dentro de la misma experiencia que tienen algunos miembros
mas antiguos del equipo, hagan parte del proceso de capacitacion de las competencias especificas
requeridas en los cargos mas técnicos, en donde la informacion que se encuentra disponible es mas
escasa.

De acuerdo con Casanova (2003), las empresas deben procurar la formacion para el
trabajo que el personal requiera para hacer su labor mas eficiente, para formarlos para el cargo a
desempefiar, esta dindmica le permitira a las personas al interior de la organizacion ser mas
independientes en la toma de decisiones y hara los procesos mas productivos.

En los discursos de los tres entrevistados que hacen parte de los procesos estratégicos,

tacticos y operativos de la empresa Soluciones Verticales, los aspectos como comunicacion y
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capacitacion son altamente significativos para establecer relaciones laborales solidas y que esto se
refleje en un 6ptimo desempefio de la organizacion. El &rea de instalacion, da a conocer
inconformidades que se vienen presentando, para buscar posibles soluciones que mejoren las

condiciones de su trabajo en la actualidad.

4.3 Motivacién
Para iniciar el analisis referente a los temas de la motivacion en la organizacion, se toma
lo descrito en primera medida por el coordinador quien menciona la importancia que tiene para él
el desarrollarse laboralmente, esto como un factor motivador en su desarrollo, ya que dicha
posibilidad le permite tener el control sobre sus procesos, generando asi sensaciones de bienestar
al superar los desafios y obtener un buen trabajo como resultado.
Con ellos siempre que sean tomados en cuenta, realmente no aislarlos del
procedimiento, o sea en cuanto solucio... cualquier incidente, problema, tenerlos
siempre en cuenta, siempre hacer grupos de trabajo, reuniones emm... si hay
capacitaciones tenerlos en cuenta, llevarlos mucho a capacitaciones, ellos les
gustaria muchisimo, lo que mas hemos hablado, poder capacitarnos con diferentes
areas, o marcas con las que trabajamos, emm... seguir capacitandose, emm...
Capacitarse, bonificaciones y... grupos de trabajo como tal. (Coordinador de
Instalacion, Entrevista, Anexo 4)
Nos permite también identificar la valia que tiene para un lider el desarrollo del personal
que esta bajo su cargo, ya que sin duda el hecho de reconocer su labor y sus necesidades genera
en cada miembro del equipo de trabajo motivacion a realizar lo asignado de manera eficiente;

reconocerlos dentro de la empresa como seres individuales que expresan sus necesidades de forma
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conjunta, permitird también crear estrategias para el desarrollo de su creatividad, autonomia,
fortalecimiento de sus conocimientos logrando como resultado un despliegue en la promocion o
exaltacion de sus labores.

Pienso que tenemos un montdn de errores muy dispersos, porque esos roles ellos

todavia no los ven muy pegados a la vision y a la mision de la organizacion, eso

tiene que ser muy claro a ellos y bajarse, que ellos sepan muy claro hombre, si

nosotros queremos montar 400 ascensores en el 2022, ¢Si?, hay una mision que nos

dice que tenemos que hacer para llegar alla y dentro de ese hacer que es la misién,

la gente tiene que identificar de forma clara que partecita le toca y esa partecita que

le toca a ellos, tiene que, que esa es una de las grandes fortalezas de, de, de

soluciones verticales, tiene que hacerla el que méas a gusto se sienta en ese punto.

(Director de Instalacion, Entrevista, Anexo 5)

Lo anterior segun lo mencionado por Herzberg y retomado por Navarro 2008, quien
menciona los factores motivadores como elementos fundamentales en la motivacion laboral,
dichos factores, estan relacionados con el contenido del trabajo, con la posibilidad de desarrollar
la creatividad, de ser reconocido, de superar desafios, asi como de demostrar autonomia con el fin
de que se dé una posible promocién de las labores.

Asi mismo, y teniendo en cuenta lo descrito en el parrafo anterior, el director de
instalaciones nos permite evidenciar desde su retérica, la importancia que tiene para un grupo de
trabajo el conocer el sentido de las labores que se realizan, ya que es por medio de este
conocimiento que se logra una alineacion con las politicas organizacionales, asi como con la
mision, vision y valores. Para esto, el trabajador debe desarrollar herramientas que le permitan

tener claro sus objetivos, generando metas alcanzables segun la necesidad organizacional, al
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cumplirse dichas metas planteadas se generara la motivacion propia de la labor efectuada sin pasar
por alto los motivos personales que influyen en que se realice determinada tarea.

Por otra parte, se identifica en lo mencionado por el coordinador, el alcance que debe
tener un lider en cualquier proceso al interior de la organizacion, ya que, de los principales factores
motivadores en el direccionamiento de grupos de trabajo, estan las relaciones humanas y el proceso
de liderazgo que se dé con los grupos a cargo, esto es lo que permite llegar a los resultados que se
esperan a nivel organizacional y de &rea. Es entonces importante, ver al trabajador desde lo
humano, como un ser que requiere condiciones especificas y un contacto determinado para realizar
sus actividades de manera eficiente y eficaz. Es Lagos 2015, quien soporta dicho analisis al
denominar como factores higiénicos influyentes de la motivacion laboral, aquellos que se
encuentran relacionados con el contexto de trabajo, las condiciones materiales, las politicas de la
empresa, las relaciones humanas y la direccion que reciben los trabajadores por parte de sus
coordinadores. Cuando dichos factores son 6ptimos se evita la insatisfaccion en los empleados, se
aumenta su motivacion y productividad, reduciendo la ausencia en el trabajo y la rotacién de
personal.

¢ Qué considero? grupos de trabajo, integracion, integracion hacia la sol, la solucion

de problemas, comunicacion, arbol de ideas, socializar, socializar los problemas...

no sélo tomarlo y en conocimiento a mi experiencia, es como si yo tomara todas

las decisiones del area, a pesar de que estoy a cargo, yo generalmente trato de

escuchar al personal, muchas veces ellos tienen mejores ideas (Coordinador de

Instalacion, Entrevista, Anexo 4)

Asi, se evidencia también con la entrevista realizada al técnico quien menciona algunos

factores higiénicos que generan desmotivacion en su equipo de trabajo, teniendo en cuenta que las
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condiciones en las que se estd dando el proceso de instalacion no les esta permitiendo realizar una
ejecucion optima del paso a paso, en este caso particular es importante revisar las condiciones
materiales con las que se cuenta para su correcto montaje, asi como las politicas con las que cuenta
la empresa para dicho procedimiento.

Lo desmotiva a uno es que, cuando uno comienza en instalacion, no le dan bien el

cronograma a uno, o sea, la fecha de instalacion... no dan bien las fechas, que son

equipos... le voy a dar un ejemplo, o sea un equipo de un ascensor de cinco pisos,

dan 25 dias, y yo le he ganado... nosotros entregamos en 16 dias con un compaiiero,

pero en esa... nos dieron un equipo mas alto, como de... 16 pisos, nos dieron

venti... treinta y dos dias... y ahi eso no, no lo justifica a uno... uno pierde la, la

bonificacion y eso es lo que le baja la moral a uno, porque uno trabaja con... con

verraquera ahi, con &nimos y... para entregar rapido, pero no... y las, como te digo

y las fechas que dan, a veces no... (Técnico de Instalacién, Entrevista, Anexo 6)

Continuando con el andlisis de esta categoria, el coordinador nos permite demostrar el
valor que tienen los estimulos positivos y negativos en cualquier proceso laboral para la obtencion
de resultados, de la misma manera la importancia que tiene saber leer las necesidades particulares
de cada una de las personas que hace parte del equipo de trabajo, asi y de ser posible, poder mitigar
dichas necesidades por medio de estrategias que no impacten econémicamente a la empresa, ni
estructuralmente la operacion, pero que si permita a los trabajadores sentirse respaldados,
escuchados y motivados a realizar sus actividades.

Del mismo modo, el técnico expresa el interés que tiene para €l que la empresa tenga en
cuenta sus necesidades familiares, factor determinante en la motivacion que siente en el dia a dia

y que encauza su conducta en pro de realizar las tareas asignadas favorablemente. En este caso,
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para el entrevistado en muy importante la forma como la empresa se comporta en relacion a su
grupo familiar, exaltando dichas situaciones de manera reiterada. Lo anterior sustentado por
Garcia 2012, quien indica que la motivacion, es el conjunto de factores que provocan, encauzan y
sustentan la conducta humana, sin importar sus aspectos cambiantes frente al comportamiento del
individuo, al satisfacerse alguno de los factores, otro pasara a ser un factor dominante de la
motivacion, de esto dependera entonces el resultado positivo que pueda lograrse con un sistema
motivacional bien disefiado en una organizacion; asi como Sum 2015, quien afirma que el impulso
para actuar puede ser provocado por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o por un
estimulo interno (generado de los procesos mentales); lo que influye en la motivacion variante de
cada persona, puesto que las necesidades cambian de un individuo a otro dandose diferentes
modelos de comportamiento, por tanto, se puede decir que las motivaciones son diversas, asi como
lo son las personas y las situaciones.

En el tiempo que yo llevo... que yo he estado, que, que estoy aqui en la empresa,

pues aqui andan pendiente de los familiares de los trabajadores, o sea que le

celebran el dia del nifio, le dan un detallito a los hijos, o también la parte de...

navidad, que también le dan a uno un detalle a los empleados y también a la parte

de la familia... eso es lo que... es bueno de la empresa, porque hay otras que... que

no, no se acuerdan de los que trabajan (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo

6)

Desde otra perspectiva, Mufioz y Ramirez 2014, afirman que el trabajador que esté
motivado aportarad todos sus esfuerzos en alcanzar los objetivos de la empresa, ya que dichos
objetivos habran pasado a formar parte de sus propios objetivos. Esto puede evidenciarse en lo

mencionado por el director de instalacion quien habla sobre la importancia que tiene la motivacion
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en el trabajador, diciendo que, una persona motivada daré todo de si para lograr los objetivos
organizacionales, incluyéndose de manera libre y oportuna en todos los procesos que generen
bienestar y crecimiento organizacional, de ahi el interés por desarrollar en el personal sentido de
pertenencia y compromiso por la labor realizada.

Lo que m&s me motiva en este momento es intentar que mi gente, mi equipo de

trabajo dé el 100% o més de lo que ellos en este arte basados en lo que quieren ser

como personas, que vean en la compafia una oportunidad de lograr algo que
aspiran, mas que venir a hacer un trabajo para ganarse un dinero. (Director de

Instalacion, Entrevista, Anexo 5)

Ademaés, nos permite evaluar como el entorno organizacional y el entorno externo de la
misma, influyen de manera significativa en el desarrollo de las tareas asignadas, teniendo en cuenta
que, cada una de las personas que componen una organizacion poseen expectativas particulares
frente a lo que desean lograr con las tareas que realizan, sin embargo esto puede verse afectado
por el entorno cultural y las situaciones propias del mercado de ascensores, obligando al trabajador
a generar estrategias en base a sus caracteristicas personales, que junto a las ya establecidas por la
organizacion les permita seguir siendo Utiles; evidenciando lo anterior en lo dicho por Garcia 2012,
quien menciona que para motivar a los trabajadores habra que tener en cuenta sus caracteristicas
personales como su escala de valores, su nivel cultural, la situacion econdmica del entorno y sus
intereses particulares.

Para finalizar, Afiez 2006, manifiesta que los factores de la Motivacion Laboral y los
elementos y caracteristicas de la Cultura Organizacional constituyen materia prima para el

desarrollo de las relaciones laborales llevadas a cabo en el cumplimiento de las funciones
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organizacionales; por lo cual, se deben crear mecanismos que desarrollen factores motivadores
para intentar resolver los malestares percibidos dentro de los trabajadores.

Por parte mia y por... como representante de los compafieros Emm... arreglarles el

sueldo, porque es la verdad, el sueldo de... de los técnicos de instalacion, para uno

trabajar a un... hacer un trabajo que... arriesgado, a cierta altura y arriesgarnos la

vida, el sueldo de uno no... o sea no... no es compensable, o sea deberian arreglarle

a uno un sueldo bien, para motivarlo a uno y para que la persona si le... la meta

ganas a la... al trabajo. (Técnico de Instalacién, Entrevista, Anexo 6)

Con dicha informacion se demuestra la inconformidad frente a la retribucion econémica
que se esta recibiendo en relacién a las tareas que se ejecutan, por tanto se estd presentando
malestar en relacion a dichas condiciones. Importante que la empresa desde su actividad intente
resolver los malestares manifestados en pro de cultivar las buenas relaciones laborales y la

motivacion individual.

4.4 Satisfaccién laboral

En el estudio de la satisfaccion laboral y su implicacién en la dinamica organizacional en
el area de Instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S., en primera instancia es
importante mencionar los aportes generados por Zayas et al. (2015), quien habla sobre la relacion
de los trabajadores y la forma en la que estos comparten puntos de vista, informacion relevante
para la compaiiia, instrucciones o procesos para ejecutar las labores asignadas, los cuales son de
suma importancia para promover la satisfaccion laboral. Lo anterior es debido a que esta

interaccion entre toda la comunidad trabajadora es la que indirectamente fomenta el buen
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desempefio laboral, el respeto, la tolerancia, la comunicacion asertiva y promueve un clima laboral
adecuado.

Segun lo mencionado por el coordinador del area de instalacion de la empresa Soluciones
Verticales S.A.S., este tema es importante porque a pesar de que entiende que no siempre va a
haber una perfecta sincronia en la manera que se llevan a cabo los procesos de la empresa, es
importante dar a entender las necesidades que se tienen y las razones por las cuales aquello que se
solicita 0 se conversa es relevante para el cumplimiento de las labores, de este modo, la
comunicacion se vuelve una herramienta clave para el cumplimiento y el entendimiento entre areas
e influye directamente en el nivel de satisfaccién que se siente en el entorno y que marca
significativamente el clima laboral.

Para mi satisfecho emm... seria como, que el grupo de trabajo, emm... sea... Tener

un buena, una buena relacién de comunicacion con el grupo de trabajo, emm...

Poder llevar a cabo todas las actividades y procedimientos que generalmente

tenemos en el area, generalmente que haya comunicacién tanto de la cabeza mas

alta hasta la parte mas baja emm... para poder cubrir como esas necesidades, estar

comodo, no tener inconvenientes, no sentirse estresado o frustrado por... porque no

se dan las cosas como queremos, emm... realmente es mas que todo, més enfocado...

pues el tema de dinero es importante, pero eso no lo es todo en la vida, realmente

es necesario pero no mas importante. Mas que todo satisfecho, que mi grupo de

trabajo se sienta ameno en el area de trabajo. (Coordinador de Instalacion,

Entrevista, Anexo 4)

Con esto, es indispensable mencionar que la satisfaccion laboral no solamente viene de

lo que la empresa puede dar, sino que, por el contrario, se debe tener en cuenta la forma en la que
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se llevan a cabo los procesos y de cémo el trabajador desde su ser, promueve un sano
relacionamiento con pares de su equipo de trabajo y de las demas &reas.

Asi mismo, y segun lo mencionado por el técnico del mismo equipo de trabajo, se
considera importante el relacionamiento no solamente de las &reas puntuales de trabajo, sino en
general de todos los procesos que se llevan a cabo, porque en caso de que no se cumpla con algin
aspecto especifico en algun area, se afecta el desarrollo de las actividades, este tema es
fundamental al hablar de satisfaccion laboral porque se evidencia la necesidad de que todas las
areas garanticen el cumplimiento de su labor en los tiempos establecidos para no afectar las demas
areas de trabajo y que haya un engranaje en las tareas, y de este modo, sentir apoyo mutuo entre
los empleados de la compafiia que no solo trabajan para garantizar el cumplimiento de objetivos
individuales sino que fomentan el buen desarrollo de la actividad econdmica de la compaifiia.

Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros llamamos

y... a veces no nos contestan, nos mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a uno

en visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a veces,

no le dan ganas a uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al dia

siguiente diciendo que estamos ocupados. (Técnico de Instalacién, Entrevista,

Anexo 6)

Por otra parte, y citando nuevamente a Zayas et al. (2015), quien expone que las
compafiias deben inclinarse en brindar a los trabajadores la posibilidad de desarrollar actividades
claramente relacionadas con su profesion o rol y que esto incentive su desarrollo integral, logrando
que el trabajador se sienta a gusto e identificado con los objetivos organizacionales. En el
desarrollo de las entrevistas, fue evidente que el coordinador esta enfocado en la necesidad de

crecimiento personal y profesional, ya que al manejar equipos de trabajo, considera de gran
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importancia que aquella persona que tiene conocimientos diferentes (ya sea por tiempo laborado
en la compafiia, experiencia o formacion profesional), pueda facilmente compartirlos con su
equipo para generar una cultura de aprendizaje y constante colaboracion, es decir, que la
informacion no se quede con una sola persona sino que de alguna manera, en efecto cascada, se
pueda compartir el conocimiento motivando a todo el personal hacia un aprendizaje continuo.

Lo anterior demuestra la importancia y relevancia que toma el relacionar los procesos
formativos y el aprendizaje continuo como herramientas para fomentar la satisfaccion laboral,
permitiendo que los mismos trabajadores tengan la oportunidad de compartir su conocimiento con
los demas.

Creo que, que actualmente estoy en proceso personal de mejoramiento profesional

y creo que la satisfaccion va realmente relacionada a lograr mejorar. .. la posicion...

o0 el escalafén del cargo en el que me encuentro, emm... mi satisfaccion seria

siempre seguir ascendiendo y obviamente mantener mi grupo estable y no con alta

rotacion (Coordinador de Instalacién, Entrevista, Anexo 4)

Dando continuidad al presente anélisis y teniendo en cuenta lo expuesto por el director
de instalaciones, se hace importante mencionar lo descrito por Alvarez (2005), quien indica que
uno de los factores propios del entorno laboral que influyen de manera directa en la satisfaccion
laboral, es el hecho de que los trabajadores puedan desarrollar sus capacidades, adquiriendo
conocimientos y percibiendo oportunidades de crecimiento dentro de la organizacién. Lo anterior,
lo amplia Zayas et al. (2015), quien indica que la cultura organizacional es la que promueve que
sucedan o no este tipo de situaciones, y que lo méas recomendable es que la compafiia brinde a sus
trabajadores la posibilidad de desarrollar actividades con claridad y que esto incentive su desarrollo

integral, logrando que el trabajador se sienta a gusto e identificado con los objetivos
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organizacionales; asi mismo se indica que sentirse satisfecho laboralmente esta relacionada con la
coherencia entre los conocimientos acadéemicos que se tienen y aquellas tareas que se desarrollan
diariamente, y ademas de eso, que se promueva el crecimiento personal y profesional de los
equipos en general.

Esto nos demuestra que mas all& de remuneracion econémica u otros factores que se
evalian para fomentar la satisfaccion laboral, hay que prestar atencién al desarrollo de los
trabajadores dentro de la compafiia, y esto no solo esta relacionado con un plan carrera en el que
deba haber ascensos constantes, sino que, por ejemplo, se promuevan temas de capacitaciones y
en general formacién laboral y personal, para que la persona esté en constantes procesos de
aprendizaje y actualizacion.

Yo llevo 27 afios trabajando para empresas, de esos 27 afios tengo

aproximadamente... 15 manejando equipos de trabajo, emm... los 27 afos he

trabajado en ascensores, en la parte de ingenieria eléctrica y mecénica que fue lo

que estudié, pues aplico todos mis conocimientos en mi profesion que me gusta.

(Director de Instalacion, Entrevista, Anexo 5)

Generar estrategias que me permitan saber que quiere ser la gente y tratar de que

las personas se identifiquen con los valores de la organizacion, como parte de esos

elementos que ellos tienen que conseguir para llegar a lo que quieren ser. (Director

de Instalacion, Entrevista, Anexo 5)

Desde otro Angulo, Caballero (2002), menciona que las relaciones laborales y la
percepcion de las actitudes de superiores y comparieros respecto al desarrollo de las actividades

de cada trabajador, son esenciales para evidenciar qué tan satisfecha esta la persona en el rol que
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desempefia. lgualmente, Robbins (2009) aporta que el hecho de que se rete al trabajador, que se le
permita adquirir nuevos conocimientos o responsabilidades adicionales, aporta positivamente a
conducir al trabajador a sentirse satisfecho laboralmente. También, es posible anotar que Alvarez,
(2005), nos indica que estos factores influyen directamente en el rendimiento y la ejecucion de
procedimientos, entre otros. Lo anterior, se evidencia en lo mencionado por el técnico de la
empresa Soluciones Verticales, ya que menciona que actualmente los empleados cuentan con
buenas relaciones tanto con sus comparfieros como con sus jefes, y adicional a esto, que consideran
como satisfaccion laboral el hecho de trabajar sin presion de los jefes, es decir, que el jefe delegue
roles de tal manera que cada uno se haga responsable de su labor, sin necesidad de estar haciendo
seguimiento continuo.

Por tal motivo, se encuentra una relacion entre las teorias encontradas y lo que consideran
los trabajadores, ya que es evidente que la percepcion frente al desempefio del trabajador, ademas
de la relacion con pares y superiores, influye en la satisfaccion laboral del mismo, permitiéndole
sentirse cdmodo en la ejecucion de sus labores diarias y generando un sentido de la responsabilidad
enfocado al cumplimiento.

Trabajar sin presion de los jefes, es decir que no lo estén a uno presionandolo, que

toca entregar rapido y eso. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)

Por dltimo y teniendo en cuenta las dimensiones esenciales para la satisfaccion laboral
planteadas por Zayas et al. (2015), es posible evidenciar que la remuneracién y compensacion son
importantes para los trabajadores debido a que favorecen aspectos que le den significado a la labor,
siempre y cuando esta sea acorde a la labor que se realiza y equitativa. Los trabajadores del area
de instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S. asi lo exponen, indicando que por la

labor que realizan, el salario es importante, pero que debe haber de alguna manera otro tipo de
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retribucion porque la actividad que realizan pone en riesgo su vida. De este modo, es posible
entender que no solamente es el tema de la compensacion salarial un aspecto netamente
determinante para que el trabajador se sienta satisfecho laboralmente, sino que requiere de otros
aspectos como el reconocimiento o garantias de cuidado por la labor que realizan.

Para uno trabajar haciendo trabajo arriesgado, arriesgando la vida, el sueldo de uno

no es compensable. (Técnico de Instalacion, Entrevista, Anexo 6)
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5. La perspectiva de los investigadores

Al realizar el anélisis del discurso de los sujetos que participaron en el proyecto de
investigacion y cada una de las categorias expuestas, se pudo detectar una interdependencia entre
dichas categorias en donde la Cultura Organizacional se posiciona como el eje central de los
aspectos relacionados con la Comunicacion Organizacional, las relaciones laborales, la motivacion
y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Soluciones Verticales S.A.S. pero es
necesario resaltar que pese a que todas las categorias se encuentran conectadas, se pudo evidenciar
que la comunicacién organizacional es uno de los aspectos que a la fecha genera mayor
inconformidad en esta &rea. A continuacion, se explicara este hallazgo de forma detallada.

Uno de los aspectos de mayor relevancia en el momento de realizar el analisis de las
categorias expuestas, se relaciona con el tipo de comunicacion existente dentro del area de
Instalacion, esto debido al discurso de los participantes, se hizo evidente que dicha comunicacion
se realiza en una sola direccion, en donde el director del area dictamina cuales son las acciones
que debe realizar e equipo de trabajo, sin tomar en cuenta las observaciones que tengan las
personas que ejecutan las funciones operativas, evidenciando, una comunicacion unidireccional,
la cual afecta la consecucién de los objetivos de la organizacion, ya que al solo emitir un mensaje
y no tener en cuenta los cometarios de las personas que realizan la funcién técnica, puede llegar a
retrasar los procesos planteados (Valle 2004).

Esto es fundamental debido a que culturalmente, Soluciones Verticales S.A.S., de acuerdo
a los resultados obtenidos, ha demostrado ser una empresa cuya realidad se basa en dirigir y
coordinar labores y equipos de trabajo, entendiendo que los directivos y superiores son las unicas

personas con el deber de hacerlo. Sin embargo, sus trabajadores demuestran gran interés en aportar
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a estas labores con el fin de optimizar tiempos, recursos y procesos, y hacerse participes de su
organizacion, lo cual motivaria a los trabajadores por sentirse parte de la organizacion y mejoraria
las relaciones laborales existentes.

Otro de los aspectos que se hizo relevante dentro del proceso de analisis de la informacion,
esta relacionado con el estilo de liderazgo existente en el &rea de Instalacion de la empresa ya que,
segun el discurso de los participantes, actualmente se ha comprobado un cambio significativo,
gracias a la vinculacion del nuevo director del area, quien posee un estilo de liderazgo diferente al
que estaba acostumbrado el area, en donde se pudo determinar que en este momento existe una
percepcion de poco involucramiento en la toma de decisiones y participacion en la definicion de
los cambios que se deben realizar, lo cual ha generado que las personas que realizan procesos
administrativos y operativos perciban una disminucién en la escucha de sus necesidades y por
consiguiente, generen un sentimiento de exclusion de la organizacion como tal, afirmando que no
se sienten parte activa de ésta.

Esta mencionada exclusion en la toma de decisiones ha generado que los trabajadores
disminuyan de forma significativa su interés en el desarrollo de sus actividades, evidenciando una
marcada falta de sentido de pertenencia hacia la organizacion como tal. Pero del mismo modo, es
necesario resaltar en el discurso que aporta el Director del &rea de instalacion, se pudo determinar
que éste, se encuentra enfocado hacia el cumplimiento de los aspectos misionales y visionales de
la organizacion, en donde la satisfaccion de las necesidades del cliente y el cumplimiento de las
entregas son temas que no se deben negociar, por tal motivo, ha procurado instaurar un nuevo
modelo de trabajo enfocado al logro, el cual tenga presente dichos aspectos e involucre .

Ademas de lo mencionado anteriormente y de acuerdo con las opiniones revisadas de las

personas entrevistadas, es importante tener en cuenta que para facilitar los procesos del area de
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instalacion y en general de éste con el resto de las areas de la organizacion, se deben implementar
tres aspectos fundamentales: estandarizar los procesos, definir el procesamiento de las solicitudes
y la unificacion del lenguaje.

La estandarizacion de procesos es indispensable porque a pesar de que no todas las
instalaciones de ascensores 0 equipos de transporte vertical cumplan con exactamente los mismos
pasos para ser desarrollados, los procesos que se hacen en la organizacion deben ser 1os mismos.
Esto es primordial porgue de este modo, los trabajadores conocen el orden en el que se deben hacer
solicitudes o procedimientos, e incluso la persona encargada de dar respuesta a los mismos, ya que
en laactualidad el area técnica se comunica con su coordinador, con personas en el &rea de compras
o incluso con el area logistica para hacer el pedido de una misma pieza, lo que puede hacer que se
pierda la informacion o que la respuesta a la solicitud ni siquiera llegue a la persona encargada.

Por esta misma razon, surge el segundo aspecto: definir el procesamiento de las
solicitudes. El coordinador del area de instalacion comenta que ellos, en pro de buscar formas de
volver mas eficiente su labor, han creado algunos formatos mediante los cuales hacen solicitud de
materiales, piezas y herramientas para el desarrollo de sus tareas diarias, pero el area encargada de
esto no cuenta con un proceso definido para gestionar estos formatos, sino que hay reprocesos y
el coordinador debe comunicarse constantemente para recordar que se dé respuesta.

Sin embargo, lo anterior solo sera efectivo si se tiene en cuenta el tercer aspecto sugerido:
la unificacion del lenguaje, ya que la organizacion, tal como fue mencionado en las entrevistas,
maneja un lenguaje muy técnico y muchas veces, las areas encargadas de las compras o solicitudes
de materiales no saben exactamente que es lo que esta solicitando el area de instalacion. Para la
instalacion de equipos de transporte vertical, existe una cantidad bastante numerosa de piezas que

muchas veces tienen el mismo nombre pero los diferencian sus especificidades: grosor, largo,
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ancho, milimetraje, material e incluso el color, y cuando se hace la solicitud, no se especifica el
detalle, por esta razon, cuando se recibe la pieza o el material solicitado, muchas veces no es el
que se requiere y esto genera retrasos en la operacion y pérdidas econémicas porque hay que volver
a hacer el pedido y como el material muchas veces es importado, requiere méas de tres dias para
ser recibido.

Para finalizar, es necesario resaltar los factores que influyen considerablemente en la
dinamica organizacional, el relacionamiento y la comunicacién, y que son determinantes en los
resultados que se dan al interior de los distintos procesos organizativos. La relacion entre areas de
trabajo es fundamental para que se logre lo mencionado anteriormente, y al interior de Soluciones
Verticales S.A.S., se evidencia una independencia entre areas que resulta perjudicial para que las
metas misionales y visionales lleguen a su objetivo.

Es importante entonces en primera medida, que las diferentes areas en la cadena del
proceso se concienticen del valor de realizar un trabajo conjunto, donde no solo priman las
necesidades del grupo, sin que, se deben tener en cuenta las necesidades del proceso en general,
respondiendo a las dificultades desde un todo y no desde silos aislados. Es asi, como el
procesamiento de las solicitudes que lleguen a la compafiia, deben manejar un lenguaje unificado
que sea claro y general para todos los trabajadores, lo cual dara como resultado la disminucion de
los reprocesos y malas ejecuciones en las instalaciones de ascensores que se realizan en el dia a
dia. Si bien es importante, que cada area, maneje dindmicas que favorezcan el desarrollo puntual
de sus actividades, no se puede dejar de lado en ningin momento la significancia de la cadena de
valor, el reconocer como importantes todos los procesos y necesarios para que se logre el objetivo

de la organizacion: ser la opcion preferida de trasporte vertical en el mercado nacional.
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Con todo lo encontrado, y para finalizar, es prudente indicar que la relacion entre la
comunicacion organizacional, la satisfaccion laboral, las relaciones laborales y la motivacion de
los trabajadores en este caso del area de instalacion de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.
con la cultura organizacional es un fuerte indicador que demuestra la realidad actual de la
compaiiia y la forma en la que lleva a cabo sus procesos y sus estilos de actuar. Resulta casi
imposible entender alguno de estos aspectos sin tener en cuenta al menos alguno de los otros, ya
que su interrelacion es tan marcada que incluso al hablar por ejemplo solamente de motivacion, de
alguna manera se va a encontrar que un trabajador motivado se siente satisfecho en el trabajo.

En la empresa, es de suma importancia abarcar estos temas y trabajar en ellos, con el fin
de generar un proceso de cambio y transformacion, logrando que la Cultura Organizacional sea
coherente con lo que tanto la empresa como los trabajadores buscan para su continuidad en el

mercado.
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6. Lo que le queda a la empresay al equipo investigador

Luego del desarrollo del proyecto, es posible concluir algunos temas fundamentales tanto
para el grupo investigador como para la empresa Soluciones Verticales S.A.S. y en especial, para
su area de Instalacion.

Inicialmente, hay que destacar que, aunque al inicio del proyecto se evidenciaba que los
temas de comunicacion solo estaban afectando directamente el area de Instalacion, fue evidente a
medida que se avanzaba con la investigacion, que en general las otras areas de la compafiia trabajan
de manera independiente, y esto aparentemente, luego de la revision tanto teérica como de las
entrevistas, se debe a errores en la comunicacion entre estas, lo que genera malestar y tensiones
entre ellas y por consiguiente, afecta las relaciones laborales.

A su vez, se evidencid que la motivacion laboral esta enfocada principalmente en procurar
un buen manejo de equipos, es decir, que los lideres sean reconocidos por sus métodos que
promuevan la comunicacién y la participacion de los trabajadores, ademas de su apertura a
escuchar sugerencias y oportunidades de mejora en cuanto a los procesos y procedimientos.

Igualmente, es importante mencionar que al realizar un analisis mas detallado, se denota
que la empresa requiere un mecanismo mediante el cual se pueda protocolizar el lenguaje y de este
modo las solicitudes, los requerimientos, informes de avance, reportes, entre otros, estén descritos
de tal manera que cualquier area de la compafiia involucrada en el proceso sepa con exactitud de
lo que se esta hablando y se pueda proceder a ejecutar las acciones necesarias para el desarrollo
adecuado de los procesos core de la empresa, es decir, procesos de instalacion y mantenimiento de
equipos de transporte vertical, e igualmente, cumplir al cliente en tiempos, presupuesto y

ejecucidn, el cual es uno de los principales aspectos misionales de la organizacion.
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Si bien la empresa cuenta actualmente con ciertos procesos definidos que hasta el
momento son funcionales para las diferentes areas, el equipo investigador destaca la disposicion
con la que cuentan tanto los directivos como las diferentes &reas en pro de generar cambios que
transformen los procesos no solo en su funcionalidad, sino en su efectividad para el cumplimiento.

Dando alcance a lo anteriormente descrito, el equipo investigador sugiere que la empresa,
debe buscar la forma para que la comunicacion entre los diferentes niveles de mando de la
organizacion, sean percibidos como bidireccionales, en donde todos tengan la capacidad para
poder tanto recibir como emitir mensajes relevantes para la ejecucion de un proceso y de este
modo, fomenten la mejora continua de los procesos, el sentido de pertenencia con la organizacion
y la percepcion de importancia dentro de la organizacion, logrando asi que todo el personal actue
de forma responsable frente a cada decision que se toma desde su rol.

Adicional a esto, es indispensable que desde el area de instalacion las funciones estén
enfocadas hacia el cumplimiento de los aspectos misionales y visionales de la organizacién, en
donde la satisfaccion de las necesidades del cliente y el cumplimiento de las entregas son temas
que no se deben negociar, por tal motivo, se procura fomentar el nuevo modelo de trabajo enfocado
al logro que ha propuesto el Director de Instalaciones, el cual tenga presente dichos aspectos.

Por otro lado, es indispensable crear un mapa de procesos definido por ejemplo para hacer
solicitud de materiales, asesoria, presupuesto, supervision, entre otros, independientemente del
equipo que se esté instalando, asi como se debe tener un procedimiento definido para manejar
formatos unificados y dar respuesta oportuna de las solicitudes de las areas, con el fin de optimizar
la labor de todos y finalmente, cumplir con el cliente en los tiempos establecidos, lo cual es uno

de los objetivos organizacionales principales.
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Continuando con las propuestas de mejora, el equipo investigador considera que es
importante que la organizacion cree una estrategia a través de la cual por ejemplo exista un libro
con los materiales y sus fotos, ademés de un cédigo, para que cuando se haga la solicitud, aunque
las personas de compras o del &rea encargada no sepan el nombre de cada una de las piezas o
herramientas que utiliza el area de instalacion, reciban un codigo especifico de aquello que se
requiere y de este modo, se reduzca la posibilidad de que lo que se entregue no sea lo esperado.

Lo anterior se sugiere con el fin de dar respuesta a lo expuesto por las personas del &rea
de instalacion a las problematicas que ellos mismos identifican en su area, y de este modo, dar
herramientas a la organizacion en general para mejorar sus procesos y la motivacion, la
comunicacion, las relaciones laborales y la satisfaccion laboral de sus trabajadores, con el fin de
que la cultura organizacional se estructure de tal manera que haga participes a todos los
trabajadores y sea un apalancador de los nuevos procedimientos y mecanismos de trabajo.

Asi mismo, se recomienda que, para futuras investigaciones, se aborde la problematica
de relaciones laborales de forma méas amplia y desde la perspectiva que todas las areas hacen parte
de un proceso interdependiente, el cual se puede llegar a ver afectado, por los aspectos
anteriormente mencionados. Por otro lado, se hace evidente de igual modo que se estudie el
liderazgo como elemento clave de la cultura organizacional, y como este influye

significativamente en la motivacion y satisfaccion laboral.

Finalmente, sugerimos en general a la empresa Soluciones Verticales S.A.S., ejecutar un
proyecto mediante el cual se puedan fortalecer algunas de las categorias revisadas en el proyecto,
con el fin de aportar positivamente al desarrollo diario de las labores y a la obtencion de mejores

resultados a través de trabajadores que se comuniquen, se sientan motivados y satisfechos y cuyas
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relaciones laborales permitan un desempefio 6ptimo. Este proyecto, buscara dar un lineamiento
mediante el cual la empresa pueda transformar la cultura organizacional estructurando los procesos

y protocolizando el lenguaje en los trabajadores de la empresa.
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Apéndices
Apéndice 1. Propuesta de intervencion
Propuesta de intervenciéon
“Transformacion Cultural, comunicacion efectiva”
Justificacion
De acuerdo con las conclusiones realizadas en la investigacion denominada Analisis de la Relacion
Entre la Comunicacion Organizacional y Otros Aspectos Asociados a la Cultura Organizacional
en la Empresa Soluciones Verticales S.A.S., se pudo evidenciar que, es pertinente gestionar
canales de comunicacién apropiados, en donde se logre unificar los conceptos alusivos a los
diferentes procedimientos de la empresa; esto permitira a la vez estandarizar dichos procesos en
pro de consolidar dindmicas precisas y que generen transformacién en la cultura organizacional.
Se presentan a continuacion las principales dificultades identificadas, y que le dieron paso al
establecimiento de la presente propuesta de intervencion:
1. Silos de trabajo: falta de interés por las tareas ejecutadas por otros grupos dentro de la misma
empresa.
2. Estructuras de trabajo unificadas por area, no por proceso.
3. Deficiencia en la comunicacion bidireccional entre los lideres de los diferentes procesos.
4. Falta de estandarizacion de las dindmicas de trabajo por area y en general del proceso.
5. Independencia de las areas, no participes en la basqueda de soluciones conjuntas.
6. Las areas de trabajo hablan diferentes lenguajes, lo cual ha dificultado lograr los resultados de
instalacion en los tiempos establecidos, asi mismo obstaculiza la entrega y solicitud de materiales
al area encargada al no existir un lenguaje unificado y no realizar la remisién de manera

estandarizada y segun el proceso.
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7. Relacionamiento laboral y satisfacciéon, claves en el buen desarrollo de la cultura
organizacional.

La identificacion de estas brechas hizo posible la creacion de la presente propuesta, la cual busca
estandarizar no solo el proceso de instalacién, sino los demas procesos relacionados a la venta de
ascensores, esto con el fin de disminuir significativamente los tiempos de respuesta a los clientes
y fortalecer a su vez la comunicacién efectiva y asertiva que debe existir en cualquier proceso al
interior de las organizaciones.

Es importante tener en cuenta que adn cuando el foco de esta investigacion fue el area de
instalaciones, al ser la comunicacién un elemento propio de la cultura organizacional se considerd
pertinente realizar una propuesta que impacte directamente las dindmicas de toda la empresa, con
el objetivo de generar cambios significativos que impacten la cadena de valor, sus procesos
estratégicos y de apoyo.

Por otro lado, es importante clarificar que aun cuando el corte de la investigacion base para esta
propuesta se desarroll6 desde una metodologia cualitativa, el analisis del discurso obtenido por la
poblacion objeto nos permite identificar que para satisfacer la necesidad existente frente a los
elementos propios de la cultura organizacional enmarcados en Comunicacion, Satisfaccion
Laboral, Relaciones Laborales y Motivacion es pertinente orientar esta propuesta a la
estandarizacién de los procesos que permite la sinergia entre las areas, mejorando asi las
condiciones organizacionales y su actividad misional. Para el desarrollo de dicha propuesta se
tendran en cuenta aspectos cualitativos como la percepcion que tienen los trabajadores durante la
puesta en marcha del sistema de gestion de calidad, un seguimiento cercano por parte del personal
a cargo de la implementacion en donde se incentivara a la participacion y construccion conjunta

del cambio, se realizaran actividades para la toma de conciencia y que se logre interiorizar en cada
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trabajador el sentido que tiene cada rol en el cumplimiento de los retos organizacionales y su

vision.

Objetivos

Objetivo General

Disefiar una propuesta de intervencion que protocolice el lenguaje de los procesos en las areas de
trabajo de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

Objetivos Especificos

1. Formular una propuesta de intervencion orientada a la mejora de los canales comunicativos
entre los trabajadores y de la relacion entre los procesos de la empresa Soluciones
Verticales S.A.S.

2. Implementar el cronograma de actividades disefiado con el fin de mejorar la situacion
actual en cuanto a la dificultad de transmitir el mensaje objetivo y el relacionamiento entre
las areas de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

3. Establecer indicadores que permitan dar cuenta de la efectividad en la implementacién de
la estandarizacion del lenguaje y de los procesos propuestos para la empresa Soluciones
Verticales S.A.S

Desarrollo

Una vez planteados los objetivos y la justificacion que anteceden la creacion y puesta en marcha
de este plan de intervencion, se procederd a describir de forma detallada como se lograra la
trasformacion cultural de la organizacion, las herramientas, fases, actividades y presupuesto
necesario para lograr de forma efectiva que la comunicacion y sus relacionados mejoren

significativamente, asi mismo generar procesos sanos Yy eficientes para todas las areas, en especial
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para el area de instalacion, fundamental en las actividades de venta y mantenimiento de los
ascensores.

Lo anterior, mediante un plan de intervencion que de un orden Idgico y estructurado a los procesos
ya existentes, el cual impactara directamente la comunicacion, las relaciones, la satisfaccion y
motivacion factores propios de la cultura organizacional, ya que, cuando las dinamicas internas,
los procesos y el lenguaje son claros, los trabajadores realizan sus tareas con mayor apropiacion y
claridad, esto segun el analisis del discurso realizado en las entrevistas del proceso de
investigacion.

Para esto, se plantearan informes periodicos que permitan evidenciar el estado de ejecucion del
proyecto conforme al cronograma que podran detallar en un préximo apartado, se contara entonces
con profesionales idoneos, especialistas en los temas a desarrollar, quienes seran claves en la
consecucion de los resultados y acompafiaran a detalle el desarrollo de cada una de las fases de
trabajo:

Especialista: Profesional en areas administrativas o de ciencias sociales, especialistas en gestion
humana de las organizaciones y certificados por SGS como auditores internos; como lider del
proyecto se requiere de su parte un tiempo de dedicacién al proceso de al menos un dia a la semana
(Contratacion que se debera realizar una vez evaluado el presupuesto por OPS Por Hora).
Documentador: Estudiante de séptimo semestre de ingenieria industrial o carreras
administrativas; dedicado tiempo completo en jornada de 8 horas diarias durante el tiempo de

ejecucion de la intervencion (Contratacion que se debera realizar por obra labor).
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Fases y actividades
A continuacién, se mencionaran las fases de trabajo que deberan ser seguidas para el éxito de la
intervencion y que seran descritas en la tabla 2. Cronograma de Actividades, asi mismo la
descripcion detallada de las actividades que se realizaran por fase.
1. Diagnostico SGC
Diagnostico Inicial: Se realizara una revision procedimental de cada una de las areas que
hacen parte de la empresa, con la intencion de definir las oportunidades de mejora y
establecer el punto de partida de la intervencion.
Revision del Estado Documental: Verificar el estado de la documentacion que se trabaja
por &rea, esto permitira establecer como ha sido su desarrollo y el cumplimiento de las
tareas asignadas.
Sensibilizacion frente a la necesidad de cambio: Esta actividad sera guiada por un
profesional en gestion humana quien dard a conocer el resultado arrojado por el
diagnostico, mostrando los aspectos a trabajar y que seran fortalecidos en el proceso de
intervencion, esta sensibilizacion tiene como intencion hacer consiente a la comunidad
organizacional de la importancia de comprometerse actitudinalmente y como trabajador
con la propuesta del cambio a gestionar.
Capacitacion: Seran programadas actividades de capacitacién a los lideres de las areas en
temas relacionados a la toma de conciencia, gestion del cambio e inteligencia emocional,
como preparacion para el acompafiamiento asertivo y constructivo al personal que tienen

a cargo.
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2. Formulacion del plan de mejoramiento
Disefio del plan de trabajo: Este disefio tomara como punto de partida los datos arrojados
en él diagndstico inicial a fin de mejorar las condiciones evidenciadas y planificar de forma
clara las actividades a desarrollar.
Caracterizacion de los procesos: Esta actividad permite establecer un orden de los
procesos que hacen parte de la organizacion (estratégicos, misionales y de apoyo), en donde
cada &rea se apropia de unas responsabilidades que deben ser adquiridas por el equipo de
trabajo pero que a su vez deben involucrar activamente el que hacer de las demés é&reas,
todo esto encaminado a la obtencion de los resultados organizacionales.
Socializacion Norma I1SO 9001-2015: Dar a conocer a todo el personal la situacion de la
empresa frente al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 y sensibilizar sobre la
importancia de generar un cambio en Soluciones Verticales S.A.S para la mejora de sus
procesos productivos. Cuando los trabajadores interioricen dicha informacion se daré un
proceso de toma de conciencia que permitird desarrollar sus tareas pensando en el logro de
los objetivos organizacionales y como cada uno desde su rol aportard para su
cumplimiento.

3. Planeacion estratégica
Definicion de los Objetivos Estratégicos: Se debe realizar un andlisis de la vision, misién
y valores corporativos con la intencion de alinear dicha informacion con los objetivos y
politicas estratégicas del sistema de gestion de calidad a fin de mejorar la comunicacion,
los tiempos de respuesta y productividad entre ellas.
Analisis de los factores externos e internos: Se realizara un analisis DOFA o

metodologias afines de los factores externos como lo son las oportunidades y amenazas y
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factores internos como fortalezas y debilidades, esto como base para realizar una alineacion
con la mision, vision y valores de la compaiiia.

Disefio del SGC

Elaboracion documental por areas: Se desarrolla por medio del mapa de procesos de la
empresa Soluciones Verticales S.A.S. los procedimientos, protocolos, instructivos y
manuales que permiten establecer un orden y de esta manera se cumplan los objetivos
organizacionales.

Despliegue del sistema de gestion

Desarrollo de procedimientos y diligenciamiento de registros: En esta fase se
implementa la documentacion elaborada por areas, se pondrd en marcha la ejecucién de
manuales, instructivos, procedimientos y demas registros que estandarizan los procesos de
la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

Retroalimentacion: Permite identificar si el personal tiene dudas ante el proceso de
intervencion, o si es necesario ajustar los parametros de implementacion para lograr el
objetivo propuesto. Dicha retroalimentacion sera dirigida desde cada area por sus lideres,
con acompafamiento directo del equipo de gestion humana, quedando documentada en
acta, para su posterior revision y analisis.

Auditoria Interna

Programacion de auditoria interna: La auditoria interna permite identificar la eficiencia
en la implementacion de la estandarizacion de procesos y mejorar continuamente en su
ejecucion y mantenimiento. Esta auditoria sera llevada a cabo por el equipo de especialistas

en gestion humana que cuentan con el certificado de SGS en auditoria interna.
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Informe de hallazgos de auditoria: Se documenta el proceso de auditoria y en este se
incluyen las fortalezas, no conformidades, oportunidades de mejora, para determinar si es
necesario modificar o hacer recomendaciones puntuales a las areas en pro de garantizar la
transformacion que se requiere.
Formulacion plan de mejoramiento: Se establece un plan de accion encaminado a
subsanar los hallazgos o a potencializar las buenas précticas evidenciadas en el proceso de
auditoria.

7. Analisis y seguimiento
Definicion de los indicadores: Teniendo en cuenta el cuadro de mando integral, en donde
se agrupan los indicadores financieros, cliente, procesos internos y gestion humana, se
definen los indicadores que permitiran la mejora continua de la propuesta de intervencion,
todos alineados al cumplimiento del objetivo estratégico de la organizacion.
Aplicacion de indicadores: Por medio de la formula establecida para cada indicador, se
obtendran valores que serviran para el analisis de la informacion. Lo que no se mide no se
conoce y no se puede mejorar.
Andlisis de informacién: Los resultados que arrojan los indicadores, contribuyen a la toma
de decisiones a fin de fortalecer o afianzar la estandarizacién de los procesos. Cada uno de
los indicadores tiene una periodicidad y unas metas esperadas.
Revision por la direccion: Por medio de un informe de analisis de informacion, se daré a
conocer a la direccion, los resultados obtenidos desde la implementacion del sistema y las
mejoras en conducta y cumplimiento.

8. Formacion de auditores
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Se sugiere a la empresa designar dos lideres quienes serdn los responsables del
mantenimiento y seguimiento de la implementacion del sistema de gestion de calidad, esto
permite a través de tiempo afianzar e institucionalizar el area de calidad.
9. Finalizacion de la Intervencion

Entrega de informe a la direccion: Se presentard a la empresa Soluciones Verticales
S.A.S., un informe detallado, sobre el andlisis realizado durante la puesta en marcha de la
intervencion, donde se visualicen los cambios significativos y de esta manera se dé
cumplimiento a los objetivos de la presente propuesta.

Poblacion Objeto

El presente proceso de intervencion impactara directamente la labor realizada y contara con la

participacion de 165 Trabajadores de la empresa Soluciones Verticales S.A.S de la sede de Bogota.

A continuacion, se presentan en la tabla 1. los participantes por area de trabajo:

Area NuUmero de Trabajadores
Ventas 13

Ventas de Servicio 4

Administracién 4

Financiera 9

Gestion humana 10

Logistica 6

Instalacién 35

Mantenimiento 77

Desarrollo 7

Tabla 1. Participantes por area de trabajo
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - IMPLEMENTACION ESTANDARIZACION DE PROCESOS - SOLUCIONES VERTICALES

- POBLACION SEMANA
FASE DESCRIPCION ACTIVIDADES ENTREGABLE RECURSOS RESPONSABLE
OBJETO 9 |10]11]12|13[14[15]16]17|18|19[20(21 22|23 |24
Teniendo en cuenta el objetivo
= . R lanteado para esta fase, se considera
° Con este diagnitico se desea identificar el estado P . P o
S 3 ) pertinente el establecimiento de las
S actual de la empresa Soluciones Verticales SA.Sa| . -
b N . siguientes actividades:
& fin de conocer sus necesidades y cual es el estado 1. Listados de asistencia 165 Trabaiadores de la
3o deseado encaminado a la estandarizacion y . . - e Especialista g .
3 P, . 1. Diagnostico Inicial 2. Socializacion - empresa Soluciones
s 3 protocolarizacion de los procesos en las diferentes - . Documentador Especialistas en N
£ = § ) - 2. Revision del Estado Documental Diagnostico . : Verticales SA.S
F éreas de trabajo. En dicha fase la organizacién debe Lo X A Equipo de Computo Gestion Humana
2 0 . X . 3. Sensibilizacion frente a la necesidad ~ |3. Diagnéstico de la 3
7] trabajar de manera interrelacionada para que sej de cambio empresa Papeleria
§ logren un diagnostico efectivo y acorde a su realidad. S P
3 4. Capacitacion
c
£
a
@
=
c o
SE i . . . 1. Disefio del plan de trabajo 1. Plan de mejoramiento Especialista ;
[ Formulacion del Plan de Mejoramiento a partir del . p” 4 . d . . P . 165 Trabajadores de la
= R . L 2. Caracterizacion de los procesos 2. Listado de asistencia Documentador Especialistas en "
g 8 diagnéstico  realizado y Ia revision documental 3. Socializacion Norma 1SO 9001-2015 |3. Socializacion plan de Equipo de Computo Gestién Humana empresa Soluciones
8.8 existente de la empresa Soluciones Verticales SA.S. | T 3 3 Verticales S.A.S
g g mejoramiento al personal Papeleria
S
'S
1. Contexto de la
s organizacion
g Definicién de la plataforma estrategica del Sistemal 2. Politicayy objetivos del
§ 9 P . eg . 1. Definicion de Objetivos Estrategicos |Sistema de Gestion de Especialista . .
=1 de Gestion de Calidad para Soluciones Verticales L . Especialistas en 165 Trabajadores de la
& 2. Analisis de los factores externos e Calidad Documentador - -
< SAS. internos 3. Mision, vision Equipo de Computo Gestin Humana- empresa Soluciones
2 . ! y auip 5 P Soluciones Verticales Verticales S.A.S
8 valores coorporativos. Papeleria
§ 4. Listados de asistencia
a 5. Socializacion de la
p lataforma estratégica.
. I . 165 Trabajadores de la
T L e Propuesta y disefio de la documentacion ajustada " Especialista - g "
-2 T°TFg . o . S ” < 1. Documentacion Especialistas en empresa Soluciones
o 8 £ G |que dé cumplimiento al sistema de gestion de|l. Elaboracién documental por areas . ) Documentador o y
e E 8 = y P Ajustada del Sistema de . Gestion Humana- Verticales S.A.S
223 8 calidad, tomando como criterio la norma Iso Gestion de Calidad Equipo de Computo Soluciones Verticales
0o O 9001:2015 . Papeleria
5
3 g g |Acompafiamiento en el desarrollo del sistema de; 1. Desarrollo de procedimientos Especialista Especialistas en 165 Trabajadores de la
$032 gestion de calidad, que permita dar a conocer al| .~ ~ " P ) y X . Documentador p” empresa Soluciones
I . ! R diligenciamiento de registros 1. Registros del sistema. . Gestién Humana- N
2= O [personal su funcionamiento e institucionalizar su 2. Retroalimentacion Equipo de Computo Soluciones Verticales Verticales S.A.S
g £ |practica. ’ Papeleria
2l
2
g Se realiza una auditoria interna para identificar los ;
i<
s < o - 165 Tr: T [
] principales hallazgos, que serén clasificados dentro " L Especialista - 65 Trabajado e.s dela
< y . 1. Progromacion de auditorfa interna Especialistas en empresa Soluciones
= de fortalezas, no conformidades, observaciones y . - Documentador L N
° . . .~ 12. Informe de hallazgos de auditoria 1. Informe de auditoria . Gestion Humana- Verticales S.A.S
5 oportunidades de mejora, todo esto permite L . . Equipo de Computo y .
2 A 3. Formulacion plan de mejoramiento . Soluciones Verticales
5 mantener un comportamiento o adoptar uno nuevo Papeleria
E
<

que mantenga el sistema de gestion de calidad.
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o Para realizar un seguimiento de la puesta en marcha 1. Definicién de los indicadores Especialista
= de la estandarizacion de procesos en la empresa|.’ I - ’ " " P Especialistas en 165 Trabajadores de la
5 2 . y . .. |2. Aplicacion de indicadores. 1. Indicadores medidos. Documentador o .
= £ Soluciones Verticales S.A.S, es necesario definir! . . P B Gestion Humana- empresa Soluciones
S 3 s . 3. Anélisis de informacion Revision por la Direccion | Equipo de Computo ) . N
&2 indicadores que permitan dar cuenta de su L L . Soluciones Verticales Verticales S.A.S

< -~ 4. Revision por la direccion Papeleria

cump limiento.

3 Formacion de auditores internos con un ente Especialista
c 8 externo, para designacion del responsable de lal " ’ . . P 165 Trabajadores de la
2 5 - y . . 1. Formacion de lideres responsables del |1. Equipo de auditores Documentador . "
3 £ mantenimiento y mejora continua del Sistema de| sistema de estion de calidad internos certificados Equino de Computo Ente Certificador empresa Soluciones
g 2 Gestion de Calidad en la empresa Soluciones & q ppa eleria P Verticales S.A.S
L Verticales. P
c o Entrega del informe Final, que permita retomar el Especialista
S 5 diagndstico inicial como punto de partida de lal . P - 165 Trabajadores de la
3 = . . N . B L, 1. Informe Final. Documentador Especialistas en )
S35 consultoria y evidencia de los cambios logrados en la|1. Entrega de informe a la direccién Equino de Computo Gestion Humana empresa Soluciones
g5 organizacion durante la implementacion del sistema q ppa eleria P Verticales S.A.S
T 8 - .
w de gestion de calidad P

Tabla 2.

Presupuesto e Indicadores

Cronograma de actividades- Implementacion estandarizacion de procesos

2 NOMBRE DEL o
OBJETIVO ESTRATEGICO PERSPECTIVA PROCESO META INDICADOR CLAVE FORMULA PERIODICIDAD
Aumentar el margen de rentabilidad de la empresa,
. . fortaleciendo las estrategias de cobro de cartera, llevar la . N° cuentas 2 60 dias
FINANCIERO ’ 6 100
Financiero recoleccion de cartera de 60 a 30 dias calendario, con un Recuperacion de Cartera N° cuentas vigentes Mensual
resultado minimo del 85%
Disminuir el porcentaje de garantias que se deban realizar a|
los productos instalados o que hayan recibido
Garantizar una operacion rentable de mantenimiento a través de reentrenamientos en temas,
la compafiia en la venta de 400 CLIENTE Instala.cu?n y relacu')nados a persgnal operativo, logrfindo la satisfaccion| Porcentaje de garantias Bimestral
equipos /afio, mediante la ejecucion Mantenimiento  [del cliente y permitiendo que estos mismos confien en el N° Garantias solicitadas
del modelo JUST IN TIME como eje producto y en la empresa Soluciones Verticales S.A.S. N° Productos vendidos 100
vital, que a su vez se encuentra como aliado estratégico. Se propone un indicador
respaldado por la INNOVACION y el decreciente, en el que la meta sea alrededor de 10 a 15%
SERVICIO como pilares de la esencia - - -
de marca para asegurar procesos Cumplir con la instalacién de los ascensores, de acuerdo a|
: . PROCESOS . los plazos y especificaciones del cliente, poniendo en .
flexibles y efectivos. Instalacion . . Instalaciones defectuosas Semestral
INTERNOS marcha un equipo sin defectos en su estructura o N° Equipos con defectos 1 oo
funcionamiento. Meta propuesta 100% N° Equipos instalados
Garantizar la capacitacion y el desarrollo de los|
APRENDIZAJE ¥ Recursos Humanos g:bg:t(ai;:::rd:l li;ﬁzﬁ:;:gtztggsﬁ:: r;f:;:;i?gaiﬁ; Cobertura de capacitacion N° Personal capacitado Trimestral
CRECIMEINTO N°Total act.progrmadas 100

desarrollo de las funciones pertenecientes a cada una de las|
areas de la compania. Se propone una meta del 60%

Tabla 3. Indicadores de gestion




COSTOS PROYECTO

COSTOS UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VR UNITARIO VALOR TOTAL
Documentador Mes 6 $ 1.200.000,00 $ 7.200.000,00
SS, liquidacion, parafiscales Documentador Mes 6 $ 720.000,00 $ 4.320.000,00
Especialista en gestion humana Hora 192 $ 80.000,00 $ 15.360.000,00
Equipo de Computo Cantidad 2 $ 1.000.000,00 $ 2.000.000,00
Auditoria Interna por externo Dia 2 $ 1.000.000,00 $ 2.000.000,00
Formacion auditora por ente externo Cantidad 2 $ 1.428.000,00 $ 2.856.000,00
TOTAL, COSTO $  33.736.000,00

COSTOS PROYECTO
COSTO ADMINISTRATIVO
UTILIDAD

TOTAL, PROYECTO

IVA
RETEFUENTE

33.736.000,00

5.060.400,00

10.120.800,00
48.917.200,00

9.294.268,00
(4.891.720,00)

Tabla 4. Presupuesto detallado del plan de intervencion

RETEICA

(472.540,15)

52.847.207,85
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Apéndice 2. Entrevista - prueba piloto

Marcela Buitrago: Buenas tardes, en esta ocasion, ha sido invitado a participar de un
estudio que estamos llevando a cabo a través del seminario de investigacion de la Universidad
Piloto de Colombia. La siguiente entrevista tiene como propdsito identificar la percepcion que
tienen los trabajadores del area de instalacion, en sus labores administrativas y operativas... frente
a las relaciones laborales, la satisfaccion laboral y la motivacion... presente en la empresa
Soluciones Verticales S.A.S. Para esto, se realizaran una serie de preguntas a un grupo
determinado de personas que trabajan en dicha area, las cuales deberan procurar contestarlas con
la mayor sinceridad posible y de esta forma lograr obtener una idea general de los aspectos...
mencionados previamente. Cabe resaltar que la informacion recolectada en este ejercicio tendra
fines, fines netamente académicos y se manejara con total confidencialidad, por tal razén, en esta
entrevista no solicitaremos ni su nombre, ni su cargo.

Marcela Buitrago: ¢Que es para usted Satisfaccion laboral?

Entrevistado: Sentirse bien en lo que uno realiza en la empresa.

Marcela Buitrago: De acuerdo con su definicion de satisfaccion laboral, describa su
satisfaccion laboral actual, dentro de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

Entrevistado: Emm..., pues me siento netamente satisfecho, porque estoy trabajando en
lo que estudie.

Marcela Buitrago: ¢Qué estrategias plantearia para que las personas que se encuentran
en su area de trabajo, Instalacion... se sientan mas satisfechas?

Entrevistado: Mas comunicacion entre sub alternos y cargos altos.

Marcela Buitrago: ¢Cudles cree que son los componentes de una relacion laboral?

Entrevistado: Comunicacion, emm..., trabajo en equipo, respeto.
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Marcela Buitrago: De acuerdo con los componentes anteriormente emm... enunciados
describa la relacion laboral existente en su area de trabajo.

Entrevistado: Emm..., respeto, creo que es lo que mas... lo que mas llevamos a cabo en
el area de instalacion y la comunicacion... lo que pasa es que, se separaban, los cargos altos de 10s
subalternos, o sea, los sub alternos como que trabajan en su equipo y los altos trabajamos en
nuestro equipo y de ahi, hay como una brecha entre comunicacion y comunicacion, y ahi es donde
se pierde, por eso en ocasiones genera problemas.

Marcela Buitrago: Explique las diferencias de las relaciones laborales en el area admin...
en el area de instalacion, entre las personas que realizan una funcién administrativa y las que
realizan una funcion operativa.

Entrevistado: No te entendi la pregunta.

Marcela Buitrago: Emm... lo que tratamos de preguntar en ésta pre, en ésta pregunta,
valga la redundancia, es: t0 mencionas que hay una diferencia en la comunicacion en la parte
administrativa o en los, o0 en los cargos altos y una diferencia de comunicacion en la parte...
emm... operativa, entre la relacion entre las personas. ;Coémo explicarias esa diferencia?, jque
tiene una, que no tiene la otra?

Entrevistado: Emm... bueno, lo que pasa es que, emm... en el area administrativa, o sea
estamos compuestos de seis personas, las cuales trabajamos en un mismo sitio cerrado y pues
estamos de lo que pasa en... en el rango de abajo; en cambio pues en el area... en el drea operativa
son grupos de tres, entonces no estan enterados del problema que le paso al otro, al otro grupo,
entonces, en el otro grupo paso esto, pero el de... el del grupo especifico del que estamos hablando,
no... no sabe lo que paso en el otro ascensor, por decirlo asi; Entonces eso genera que... se genere

el mismo problema en varios equipos repetitivamente, o sea, me hago explicar, cuando... digamos
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se salabea uno un chasis por decirlo asi, entro a términos técnicos, entonces el el ascensor ocho ya
lo hizo pero no le comunico al ascensor seis y otra vez esta ocurriendo, si hubiese esa comunicacion
pues ya sabrian y no estarian montando incidentes a cada rato repetitivos, ¢;me entiendes?, la la
falta de comunicacion entre equipo de, de instalacion, es lo que genera emm... maximos
reprocesos.

Marcela Buitrago: ¢Qué opina usted sobre las relaciones laborales en el grupo, del grupo
operativo?

Entrevistado: ;Relaciones laborales?, pues... lo que te decia antes, o sea, dentre grupos
de instalacion creo que hace falta mucha comunicacion, o sea, los grupos que instalan los
ascensores, porque com como te digo en el &rea administrativa, pues estamos enterados de todo lo
que pasa, mientras que grupo con grupo de operacion no, porque como aca en la empresa
trabajamos es con tres personas, dos técnicos y un auxiliar la mayoria de veces, entonces se
diferencian en estos grupos y no... no se tiene la misma comunicacién entre, entre ellos, que
nosotros como area administrativa sabemos todo lo que pasa.

Marcela Buitrago: Emm... por favor explique la importancia que tiene para usted la
relacion laboral entre todas las personas que conforman el area de instalacion.

Entrevistado: La relacion laboral. Emm... pues... en un concepto pues... para mi es muy
armoniosa, porque... puede que se rompan los los hilos de comunicaciéon pero pues todos
trabajamos a gusto, a pesar de que se generen problemas y todo, tratamos siempre de solucionar
problemas y que todos esten a gusto. Que hay problemas que podemos solucionar mucho mas
rapido que otros pero... pues siempre tratamos de darle importancia a todo, para que se solucione

lo antes posible.
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Marcela Buitrago: De acuerdo las funciones que realiza en Soluciones Verticales,
describa que es lo que lo mo... mas lo motiva y que es lo que menos lo motiva.

Entrevistado: ;Lo que mas me motiva? Emm... aprender. Pienso que... emm... como...
en lo que, en lo que yo estudie, esta area tiene como mucho de todo lo que lleva mi carrera, 0 sea
es como... dar soluciones, meter las manos, aprender mecanico electronico sistematico, todo... o
sea todo me gusta y lo que mas me desmotiva no sé... o sea no puedo decir que todo es bien pero...
¢qué te puedo decir yo?... no sé.

Marcela Buitrago: Pero hay algo que a veces dices: ay Dios mio, qué horror esto y volvio
a pasar.

Entrevistado: Bueno si... el area... la falta de comunicacion entre técnicos y subalternos,
0 sea, es, es un problema en el que hemos estado trabajando, por eso hemos creado manuales...
pero... la falta de lectura en los técnicos es lo que nos tiene asi, o sea un técnico no le gusta leer...
y puede estar el manual ahi en la aplicacion pero no lo lee, entonces eso es lo que genera
reprocesos, lo que tu dices... o sea, volvemos a, a, a hacer y volver a hacer, puede estar escrita la
solucién pero no leen.

Marcela Buitrago: Entonces ¢eso podria ser algo que te desmotiva?

Entrevistado: Eso si, si, esos si me desmotiva.

Marcela Buitrago: ;Que opina usted de las actividades o acciones que rea... que realiza
la empresa Soluciones Verticales para motivar a su personal?

Entrevistado: Emm... esos es como referente a las actividades que hace como recursos

humanos ¢ cierto?
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Marcela Buitrago: Si pero, no Gnicamente, entonces es que igual, independientemente de
las actividades que se hacen a nivel general de la empresa, también hay actividades propias del
area, incentivos emm... bonos por resultados... emm... no sé, dias de descanso.

Entrevistado: Pues todo eso que realizan pues es motivacional para las personas, me
parece a mi que la gente se esmera mas, por dinero, aunque no deberia ser asi pero... si ta le das
no se, un diez por ciento de la instalacion a un grupo de técnicos, van a trabajar... a veces puede
ser un problema, porque... por trabajar rapido quedan las cosas a medio hacer y se ha, se ha
repetido muchas veces pero, en, en otras personas, trabajan mas pulido y trabajan mas rapido

Marcela Buitrago: O sea que tu dices que lo que mas motiva al técnico es la parte
econdmica.

Entrevistado: La parte econdémica, si.

Marcela Buitrago: Doceava pregunta.

Entrevistado: Emm... mas apoyo emm... yo siento que el area estudiantil pues, deberia
ser un aporte para cada técnico, no s€¢ emm... que si... usted trabaja bien, no s¢€, le pagamos... asi
sea un semestre. Entonces pues yo pienso que eso seria como mas motivacional, porque se esta
preparando a futuro la empresa... fomentar la educacion, si.

Marcela Buitrago: Describa la forma y los medios de comunicacion que existen en la
empresa Soluciones Verticales.

Entrevistado: ¢ Medios de comunicacion?... aplicaciones, WhatsApp, correo electronico y
ya, es lo tinico... y en obras pues... usamos radioteléfonos, dentro de la obra, los técnicos.

Marcela Buitrago: Bueno y ¢cual es la forma en que se comunican a través de esos
medios?, 0 sea, me explico, ti mencionas WhatsApp, en, ¢en WhatsApp hay un comunicacion

directa? ¢Hay grupos? ¢ Son WhatsApp corporativos?
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Entrevistado: Tenemos directa, o sea hablar con el técnico directamente o en general en
los grupos, digamos, hay grupos de instalacién para Medellin, emm... Oriente, Bogot4. Entonces
a cada grupo digamos lo que... lo que sea en general para Bogota, lo escribimos ahi, pero si vamos
a hablar con un técnico directamente, pues le escribimos a ¢l directo... y via telefonica si pues...
cuando el problema es directamente con el técnico, lo llamamos a él, pero cuando digamos es de
una obra, pues llamamos al PM que es el encargado de la obra... y ya.

Marcela Buitrago: ¢ Y las aplicaciones?

Entrevistado: Las aplicaciones... bueno eso ya es como indirectamente porque es para
reportar tiempos, emm... es donde te digo que tenemos los manuales, es como, o sea, como dar
una comunicacion pero... esta en el técnico si la quiere leer, lo que te digo.

Marcela Buitrago: ¢Cual es su opinién de la comunicacion que realizan labores
administrativas, hacia las que realizan funciones operativas en el area de instalacion?

Entrevistado: Pues, en el &rea administrativa, tratamos de comunicarnos con todos. Como
te he dicho antes, lo los manuales, los realizamos en el area administrativa, o sea, los colgamos y
damos el comunicado en WhatsApp, de que esta el, el manual pero... no, o sea no tenemos como,
como un método para que ellos digan, si ya lo leimos o algo asi, pero... ahi esta y si lo quieren
leer ya es cuestion de ellos.

Marcela Buitrago: Y ¢cuél es su opinién de la comunicacién que tienen las personas que
realizan labores operativas hacia las que realizan funciones administrativas en el area de
instalacion?

Entrevistado: Pues... creo que no lo sabemos todo, porque, o sea nos comentan problemas
pero pues... ellos también tratan de arreglar, te lo digo yo que fui técnico, a veces uno no comunica

todo lo que pasa, uno trata como de... darle una solucion al problema, ya si se le sale de las manos,
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pues si, Si uno reporta y ya entran las areas administrativas o los peones a, ayudarle a uno a
solucionar, pero pues... es como mas directa, porque la mayoria de técnicos digamos... no sé si
sea por pena o algo asi, no comunican... no se me fue tal cosa, sino de una vez lo llaman a uno
como administrativo, en cambio que si hablamos, digamos de ingenieros emm... €sos grupos si se
apoyan, digamos, compafieros, me paso esto, 0 sea al que ya le pasod, responde... entonces si es
como... como algo... de mejorar.

Marcela Buitrago: Y para finalizar, ;como mejoraria la comunicacion en el area de
instalacion de la empresa?

Entrevistado: Creo que... la mejoraria, motivando a los técnicos a leer, creo que es como,
lo primordial. Créeme que si ellos leyeran, si usaran las aplicaciones adecuadamente, todo surgiria
mejor, porque, créeme que... digamos tenemos, cien problemas, de esos cien problemas un setenta
por ciento ya los tenemos resuelto en manuales, pero la gente no lee... y ese es el problema que
tenemos

Marcela Buitrago: Es decir que la gente no utiliza el conocimiento que, la base de
conocimiento que ya existe...

Entrevistado: la base de conocimiento... eso lo creo... David Suescun, pero... o sea, no
ha... no hemos podido como motivar la gente a que lea, o sea, siempre pasa algo y... el problema
lo escriben es por incidentes... pero la solucion ya estd, ya esta en la aplicacion.

Marcela Buitrago: Y a la final lo que toca es, es resolver.

Entrevistado: Resolver... entonces ya a uno le da es la solucion, o le dice: vayase al

manual... no que no lo encuentro, que no s€ manejar... bueno entonces uno les, les dice como es
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Apéndice 3. Modelo de Entrevista Semiestructurada
Andlisis De La Comunicacion y La Cultura Organizacional En La Empresa Soluciones
Verticales S.A.S.

Entrevista

La siguiente entrevista tiene como proposito identificar la percepcion que tienen los trabajadores
del &rea de instalacion, en sus labores administrativas y operativas, frente a las relaciones laborales,
la satisfaccion laboral y la motivacion presente en la empresa Soluciones Verticales S.A.S. Para
esto, se realizaran una serie de preguntas a un grupo determinado de personas que trabajan en dicha
area, las cuales deberan procurar contestarlas con la mayor sinceridad posible y de esta forma
lograr obtener una idea general de los aspectos mencionados previamente. Cabe resaltar que la
informacion recolectada en este ejercicio tendra fines netamente académicos y se manejara con

total confidencialidad.

1. ¢Qué es para usted satisfaccion laboral?

2. De acuerdo con su definicion de satisfaccion laboral, describa su satisfaccion laboral
actual, dentro de la empresa Soluciones Verticales S.A.S.

3. ¢Qué estrategias plantearia para que las personas que se encuentran en su area de trabajo
se sintieran mas satisfechas?

4. ¢Cudles cree que son los componentes de una relacion laboral?

5. De acuerdo a los componentes anteriormente entunicados, describa la relacion laboral

existente en su area de trabajo
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11.

12.

13.

14.
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Explique la diferencia de las relaciones laborales en el &rea de instalacion, entre las
personas que realizan una funcion administrativa y las que realizan una funcion operativa.
¢Explique la importancia que tiene para usted, la relacion laboral entre todas las personas
que conforman el area de Instalacion?

De acuerdo a las funciones que realiza en Soluciones Verticales S.A.S, describa que es lo
que mas lo motiva y que es lo que menos lo motiva.

¢ Qué opina usted de las actividades o acciones que realiza laempresa Soluciones Verticales
S.A.S. para motivar a su personal?

¢Qué haria usted para que los integrantes del area de Instalacion se sientan motivados en
el trabajo?

Describa como es la comunicacion entre las personas que realizan funciones
administrativas y las que realizan funciones operativas en el area de instalacion de la
empresa Soluciones Verticales S.A.S.

¢Cudles son las dificultades que se pueden llegar a presentar en el area de instalacion, si
existe una mala comunicacion entre las personas que realizan una labor administrativa y
las que realizan una labor operativa?

Describa una situacion en donde la inadecuada comunicacion en el area de Instalacion,
haya afectado de manera negativa el desarrollo de sus funciones.

¢COmo mejoraria la comunicacion del area de instalacion de la empresa Soluciones

Verticales S.A.S.?
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Para finalizar, aclaramos que aunque hay una serie de preguntas ya establecidas, es posible que
durante la conversacion se requiera realizar otras preguntas con el fin de aclarar o profundizar en

algunos temas.
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Apéndice 4. Entrevista Coordinador de Instalacion.

Marcela Buitrago: Explicacion del ejercicio como se menciona en el modelo de entrevista
semiestructurada.

Marcela Buitrago: ¢alguna duda?

Entrevistado: no, todo claro.

Beatriz Beltran: Nada, de antemano gracias por tu colaboracién con este proceso.

Beatriz Beltran: Primera pregunta.

Entrevistado: emm... como tal el cumpl... emm... cumplir a cabalidad... llevar a cabo, a
cabalidad los resultados, emm... estar comodo en el trabajo... realizar las funciones sin ningun,
ningun tipo...tipo de presiones o bueno... no sé como presiones... o0 sea... esta pregunta sino la
esperaba... (Risas).

Marcela Buitrago: Bueno, la... nosotros entendemos dentro de nuestro proceso de
investigacion, la satisfaccion laboral, como... eso que hace que tu te sientas comodo dentro de tu
trabajo, que te sientas que estas desarrollando o que estas creciendo, si eso es importante para ti.
Si para mi, la satisfaccion laboral es importante... No sé... emm... que la plata me llegue cada
quince... y que trabaje de lunes a viernes... €S0, €S, €s muy personal, entonces por eso la pregunta
es: qué es... ,cOMO te sientes tu satisfecho dentro de tu entorno laboral?

Entrevistado: Okey. Cambia el panorama. emm... para mi satisfecho emm... seria como,
que el grupo de trabajo, emm... sea... Tener un buena, una buena relacion de comunicacién con el
grupo de trabajo, emm... Poder llevar a cabo todas las actividades y procedimientos que
generalmente tenemos en el area, generalmente que haya comunicacion tanto de la cabeza més alta
hasta la parte mas baja emm... para poder cubrir como esas necesidades, estar comodo, no tener

inconvenientes, no sentirse estresado o frustrado por... porque no se dan las cosas como queremos,
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emm... realmente es mas que todo, mas enfocado... pues el tema de dinero es importante, pero eso
no lo es todo en la vida, realmente es necesario pero no mas importante. Méas que todo satisfecho,
que mi grupo de trabajo se sienta ameno en el area de trabajo.

Beatriz Beltran: Segunda pregunta.

Entrevistado: Emm... creo que, que actualmente estoy en proceso personal de
mejoramiento profesional y creo que la satisfaccion va realmente relacionada a lograr mejorar...
la posicion... o el escalafon del cargo en el que me encuentro, emm. .. mi satisfaccion seria siempre
seguir ascendiendo y obviamente mantener mi grupo estable y no con alta rotacién, que eso
significaria... que... soy mal jefe porque realmente si mis emm... compafieros de trabajo no quieren
estar con noso... conmigo, es porque significa que... hay una diferencia de pensamiento o no los
escucho totalmente a todos.

Beatriz Beltran: Tercera pregunta.

Entrevistado: Emm... yo generalmente aplico escucharlos a todos, todo mi grupo de
trabajo... generalmente uno por uno... trato escuchar sus problemas, sus necesidades, emm...
saber si se sienten comodos, satisfechos, insatisfechos, con tanto... tanto con las funciones como
a nivel personal, siempre me gusta conocer mucho todo el personal que me rodea... para ver en
qué les puedo ayudar o en qué podemos mejorar tanto a nivel personal o profesional dentro de la
compafiia para mejorar tanto, pues sus intereses internos o externos.

Beatriz Beltran: Cuarta pregunta.

Entrevistado: Emm... (Susurro)... los componentes de una relacion laboral... mmm...
espere...

Marcela Buitrago: A ver emm... digamos que dentro de una relacion personal los

componentes cuales son... pues las dos partes... ¢si? ¢qué los une?... ;qué es lo que tienen en



124

comun?... ¢que, qué tienen de diferente?, por ejemplo en una relacion laboral diriamos eso... la
parte mas importante la tienes que decir tu, yo te pongo los ejemplos que son maés... como el
contrato, el, las, los acuerdos de pago, los acuerdos de servicio... eso son los componente que por
ejemplo en el area de gestion humana son mas, mas relevantes, dentro de tu, dentro de tu area,
emm... dentro de la relacion laboral esta: el seguimiento de instrucciones... la comunicacion...
emm... el buen trato, el buen liderazgo, todos esos son componentes de la relacion laboral. ¢ Cuéles,
cudles consideras tu, que son los componentes del area de Instalacion?

Entrevistado: Los principales, el principal componente que siempre habiamos tenido es
mantener una comunicacion siempre efectiva, emm... casi siempre es, es comunicacion, todo lo
emm... todo lo hablamos... yo me siento frenado... t0 lo sabes.

Marcela Buitrago: Si pero, pero tranquilo. O sea, igual esto es un ejercicio de
investigacion.

Beatriz Beltran: Es académico.

Marcela Buitrago: Es completamente académico, y de todas maneras... pero también es
importante por ejemplo para el area de gestién humana conocer qué lo que esta pasando.

Entrevistado: Es que tu (fragmento incomprensible)... no sé si ya esta en contexto con lo
que pues...

Marcela Buitrago: Yo le conté, como para que se contextualiza como va a ser el ejercicio.

Entrevistado: Pues es que anteriormente, emm... la comunicacion de nuestra &rea
totalmente , los dos directores que estaban eran... confiaban en uno, emm... entonces, yo era el
gue me encargaba de muchas funciones, actualmente, ese lazo se rompio, yo ya no tengo el control
de muchas areas... no hay comunicacion con la parte técnica, mis ingenie... con el resto de

personal, entonces ya actualmente suceden cosas que Yo ni siquiera Sé... 0 yo me entero de ultimo
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lo que esta pasando con el area... y anteriormente mi funcién era resolver gran parte los problemas,
coordinar, planear, y ya eso no lo puedo resolver porque no tengo la informacion a tiempo, no sé,
me entero de Gltimo lo que estd pasando, no hay nada de comunicacion. Entonces eso me afecta
muchisimo porque cuando dicen... Si no hay comunicacion yo no puedo trabajar con mi &rea, en
mis areas trabajan, si las drdenes llegan de arriba, las necesidades del &rea son hacer esto y esto,
por eso uno distribuye dependiendo del personal, las capacidades, las necesidades; pero si
actualmente yo no tengo informacién, no sé como distribuir el area, emm... obviamente hay un
salto de cadena de mando porque automaticamente quieren mandar sobre toda mi gente, emm...
pasan sobre uno como si nada... y es normal... (Risas) y eso no sucede antes porgque nosotros como
que... si pasaba algo nos decian, me decian, pues a mi, yo me encargaba de organizar que...
solucionar los problemas tanto de la parte técnica, hacia arriba. Actualmente eso no esta
sucediendo, no hay comunicacion, €l... actualmente lo que hace es que, €l entra directamente a
controlar todo, y esté haciendo la parte administrativa en un lado, que era lo que nos encargabamos
nosotros, entonces para mi es como complicado responder. Para mi, ha sido la comunicacion
efectiva con todo el grupo, eh... siempre lo de las relaciones personales, como decir, conocerlos a
ellos, saber que estén... pues contentos en el area, si quieren cambiar de area, si... sus metas
personales ascender, o sea realmente todo se basa en comunicacién, si no hay comunicacion,
nosotros... no... somos un eslabon perdido, mejor dicho.

Beatriz Beltran: Quinta pregunta.

Entrevistado: En este momento tenemos un bache terrible de comunicacion, emm... eso
no nos pasaba anteriormente, o sea no hay comunicacion entre... la parte directiva y pues toda la
coordinacion hacia abajo, es decir, hay saltos de cadena de mando y... se dan ordenes y lo que esta

pasando es que nosotros no nos enteramos o0 generalmente nos enteramos de Gltimo, lo que esta
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sucediendo, ya no, era como una linea mas recta, todos estabamos enterados de los, las ideas, los
planes, se socializaba lo que queriamos hacer en el &rea, ahora solamente una persona toma la
decision... sea buena o sea mala la decision que se tome, anteriormente deciamos, era como mas
democracia todos tenian la idea de poder opinar, no importa el nivel, o sea todos tenian la libertad
de poder opinar, actualmente, eso ya no esté sucediendo.

Beatriz Beltran: Octava Pregunta.

Entrevistado: Emm... lo que mas me motiva, emm... siempre ha sido ree... sentirme
satisfecho por las buenas... emm... por el trabajo que hago, es decir solucionar los problemas eran
parte, es parte importante de mi cargo, entonces me satisface, que entre menos problemas
tengamos, entre cada vez encontramos causas raices, de los dafios, los problemas, siempre nos
satisface que, si suceden menos es que estamos haciendo un buen trabajo porque ya cada vez
tenemos menos problemas, emm... la gente esta informada, son menos... o sea hay, hay, hay
menos errores en el proceso. En este momento qué me tiene mal... emm... el problema de
comunicaciones, el problema de la, en la pecera, perdén, emm... en la oficina, en la oficina, de
direccion, porque... siento que ya actualmente... antes nos conociamos como una familia, ahora. ..
cada quién anda por su lado, hay una total dispersién, entonces no, no hay, no hay un ambiente
chévere de trabajo, hay un ambiente mas bien... emm... hacer, hacer, hacer, hacer y... solamente
es llegd él, llegay es... hagamos punto, o sea no. anteriormente era mas familiar, era pues como,
se siente un ambiente méas familiar, mas chevere, més, més relajado para poder trabajar y asi
hubiera presion harta, uno no se veia estresado, actualmente nos estresamos con cualquier

problema.
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Marcela Buitrago: De acuerdo a lo, a lo que mencionas, anteriormente ¢era importante la
participacion de cada uno de los miembros del equipo de trabajo para la toma de decisiones, hoy
en dia esa participacion, entonces se ha perdido?

Entrevistado: Emm... jsi! actualmente ya no hay como conciliaciones para resolver un
problema por toda la directriz, si no es... se toma la decision y es ejecutenla... asi estemos un poco
en desacuerdo, no... no, 0 sea es la decisién que toman.

Marcela Buitrago: Y de las decisiones que se han tomado, por digamos... hay un
problema y un problema que ya ha pasado antes y del que ustedes ya tienen documentado ¢ cuél es
la solucion?, ¢se ha tomado una decision diferente a la solucion que estaba documentada?

Entrevistado: En algunos casos si. No seguimos el procedimiento que ya hemos trabajado
durante més de dos afios para que... trabajando en un proceso para que tenga informacion de todo
este proceso, tengamos siempre que leer algo no inventarnos una solucién, porque la idea de
nuestro departamento es eso, emm... no se esta aplicando mucho.

Beatriz Beltran: Td nos mencionabas hace un momento que... de las cosa que mas
desmotiva en este momento es emm... 0 que no motivan, es el tema que ya no hay union en el
grupo de trabajo. ¢Cudles considera que son esas actividades o acciones que podria hacer
Soluciones Verticales para que las personas del &rea de Instalacion se sientan mas motivadas?

Entrevistado: Bueno... en mi criterio, emm... al menos tomar la opinion del resto del
departamento en cuenta... em... porque somos, pues... directamente somos tres, que seria la
pecera, emm... igualmente en el area de soporte tiene dos... si, dos ingenieros mas, entonces lo
que queremos, lo que casi siempre hacemos en nuestra area, que es como tal soporte, emm... s
conciliar el problema, si tenemos un problema lo hablamos entre todos, generalmente todos tienen

diferentes experiencias, dos, tres afios, cuatro afios, cada uno la han vivido motivos diferentes,
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equipos diferentes, todos tenemos una experiencia muy difer... es plantear el problema, plantear
diferentes soluciones, hacer un mapeo o una estrategia, un arbol de ideas para poder lograr
conciliar, no solo basarnos en la experiencia de una persona que puede tener toda la experiencia
de la vida, pero tal vez, a veces no la solucion acertada. Entonces, ¢qué considero? grupos de
trabajo, integracion, integracion hacia la sol, la solucion de problemas, comunicacion, arbol de
ideas, socializar, socializar los problemas... no s6lo tomarlo y en conocimiento a mi experiencia,
es como si yo tomara todas las decisiones del rea, a pesar de que estoy a cargo, yo generalmente
trato de escuchar al personal, muchas veces ellos tienen mejores ideas.

Beatriz Beltran: Nos podrias indicar, por favor, ¢a qué te refieres cuando dices: “la
pecera’?

Entrevistado: Emm... (Risas), como tal la pecera, como tal la pecera era, es nuestra oficina
porque se encuentra aislada como de todo el resto, y habiamos cuatro personas anteriormente que
éramos anteriormente, los dos directores... que es de vidrio, entonces, eh... por eso nos dicen la
pecera, porque es la Unica que tiene vidrio por todos sus lados, y entonces éramos conocidos,
isomos! conocidos como el departamento de la pecera.

Beatriz Beltran: Okey, Te pregunto porque las personas que seguramente van a oir o van
leer esta entrevista, no va a saber qué es una pecera, entonces como para que se contextualicen
que dentro de la empresa es el término que se utiliza para la oficina en la que tu estés. Siguiendo
con la entrevista y de acuerdo con lo que me comentaste hace un momento, tu dices que, emm...
nos mencionabas los aspectos que se considera emm... soluciones verticales puede trabajar para
motivar a las personas. ¢Queé harias td, para motivar a tu equipo de trabajo?

Entrevistado: (Murmullos) emm... para poder incentivar mas a los chicos, pues con ellos

si es realmente es uno: mirar el tema de bonificaciones con ellos, emm... mirar la diversificacion
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de las bonificaciones, por los tipos de trabajos que ellos realizan, algunos son administrativos y
otros son 50% operativos administrativos, y pues conociendo el tema de los sueldos bésicos de
acé, ellos si a veces solicitan, pues... tener en cuenta algunas funciones especiales que realizan o
trabajos de fines de semana o nocturnos, dependiendo de los casos, eso por la parte monetaria, por
la parte emocional, emm... generalmente yo trato de dar compensatorios pagos, dependiendo esas
actividades para compensar el tema de dinero, entonces, no lo sabe mucho mi jefecita: Marcela,
(risas), pero yo si trato de compensar si ellos trabajan nocturno, como los ingenieros no tienen
horas extras ni les cumplen eso en tiempo, yo les compenso el tiempo en... tiempo entre semana.
Emm... con ellos siempre que sean tomados en cuenta, realmente no aislarlos del procedimiento,
0 sea en cuanto solucio... cualquier incidente, problema, tenerlos siempre en cuenta, siempre hacer
grupos de trabajo, reuniones emm... Si hay capacitaciones tenerlos en cuenta, llevarlos mucho a
capacitaciones, ellos les gustaria muchisimo, lo que més hemos hablado, poder capacitarnos con
diferentes areas, 0 marcas con las que trabajamos, emm... seguir capacitandose, emm...
Capacitarse, bonificaciones y... grupos de trabajo como tal.

Beatriz Beltran: Perfecto, sabemos que entre el area de Instalaciones hay personas que
realizan funciones adminis, administrativas y funciones operativas, indicame por favor como es la
comunicacion entre estas dos partes.

Entrevistado: Okey. hay chicos que son 100% administrativos entonces con ellos si no
hay agenda dia, diaria, con los chicos que son 50/50 emm... yo tengo un grupo de whatsapp donde
no hay directores, no hay nadie pues... mayor a mi rango y con ellos generalmente yo les genero
la... tengo un ambiente de trabajo muy chévere y aparte de eso les doy la agenda del siguiente dia
dependiendo las necesidades, si son operativas 0 son administrativa, y los que son los chicos 100%

operativos con ellos también tengo otro grupo y me mantengo en comunicacion con ellos para que
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cualquier problema, novedad, situacion automaticamente me la notifiquen a mi y si tienen
problemas con los mismos comparieros socialicen el problema, la idea es que... no es generar
bullying, sino que todos no sabemos lo mismo, entonces entre todos podemos mejorar, y con eso
hemos reducido también los tiempos de problemas... si, Siempre integracion.

Beatriz Beltran: Es decir que en este momento, digamos, el principal medio de
comunicacion es el whatsapp.

Entrevistado: Si, con el, con la parte operativa, si.

Marcela Buitrago: eh mmm, en ese grupo estan sus teléfonos corporativos...

Entrevistado: Corporativos, si lineas corporativas solamente.

Beatriz Beltran: Doceava Pregunta.

Entrevistado: Eh... se puede generar un descontento, porque el pensamiento del personal
operativo es que nosotros no estamos pendientes de ellos, que nooo, no les damos las herramientas
que ellos necesitan, pero es que eso sucede por dos o tres cosas una de ellas podria ser, porque si
de aca se planea algo y si todos no estamos enterados, no podemos generar la gestion para que
ellos tengan herramientas consumibles o todo lo que ellos necesitan, entonces si no tenemos
comunicacion interna la acé en la parte administrativa la parte operativa va a, va a sentirse aislada,
por lo tal yo estoy realizando ahorita unos viajes, yo viajé a Bucaramanga hace un mes, la idea era
sentarme a hablar con los técnicos, para hacerlos parte, escucharlos y hacer unos cambios, tanto
en las cosas que ellos necesitan, ellos se sienten aislados, que nadie les presta atencion...
generalmente los que estan en ciudades mas lejos, que no estan en las dos... capi... eh... en
Medellin y Bogota, entonces la idea es siempre prestarles méas atencion. Si aqui se dice algo y
solamente le dicen: jhaganlo! pero si a nosotros internamente aca nos dicen tenemos este

problem... vas a hacer este plan de trabajo... necesitamos no se... reparar esto, entonces ya uno



131

dice no, necesitamos esta herramienta, los chicos van a necesitar mas o menos esto o habla uno
con el PM, y el PM dice: me pasas la lista con todo lo que necesitas. Como eso no sucede, se da la
orden, el personal llega alld y llega a mirar el techo.

Marcela Buitrago: Cuando pasa una de estas novedades, eh... normalmente tu dices:
bueno se planea ac4, pero el &rea de Instalacion no es la Unica que se involucra, por qué por favor
no nos describes, cuando pasa una novedad quienes son los... quienes son los, las partes, las partes
que intervienen dentro de ese proceso.

Entrevistado: Okey, bueno. El caso que méas puntual yo explicaba era para el area de
nuestro departamento solamente, pero también tenemos problemas con departamentos como
logistica, compras... logistica y compras, por ejemplo cuando... solici... no tenemos el material
disponible en nuestros almacenes tenemos muchos problemas de comunicacion también con las
otras areas porque nosotros nos apegamos al procedimiento del resto de areas, si por ejemplo
solicitan una requisicion al almacén ...si no lo hay el almacén debe montar una solicitud a compras
para pedir el material, compras tiene su tiempo para respondernos a nosotros en cuanto tiempo nos
pone dicho material y... pues de ahi se llega al ciclo final que es llegar al proyecto, pero si en este
camino logistica no realiza su trabajo, no, nunca llega la solicitud, si no tenemos compras pues
generalmente ya el personal llega a obra, nosotros empezamos a perder dinero porque... cada area
no esta siguiendo su procedimiento 0 no se comunican internamente entre ellas. Emm... nos
perjudica muchisimo que las otras areas no... no tomen pues, como... la importancia, nosotros
tratamos de... el departamento de Instalaciones es un departamento que estd como en cuidados
intensivos, literalmente nuestra utilidad es muy negativa, entonces tratamos de que... cada vez que
tratamos... en enviar un personal a obra, de no perder el tiempo, emm... mas que nosotros sabes

cuanto cuesta tener dos personas paradas en un proyecto y es... desangrar la empresa, si el resto



132

de areas no se ponen la camiseta de... a veces nos tratan que nosotros molestamos demasiado
porque no nos llevan las cosas a obra, incluso yo a veces pongo ingenieros mios como... pongo
ingenieros de transportadores para que lleguen las cosas, porque transporte no se mueve, porque
compras no compra, porque logistica estd muy ocupado y no puede sacar el material del almacén,
pero ellos a veces no entienden la necesidad de que medio dia perdido es... mucha plata la que
pierde Instalacion... entonces es bastante desgastante estar detras de diez, veinte personas a que
nos hagan la gestion que por deber ser, es la funcidn para que les paguen.

Marcela Buitrago: Mi pregunta iba enfocada a si... porque por eso decia que las
actividades...Va enfocada si a ti te parece que... también hay problemas de comunicacion en las
otras areas que afectan la relacion que pueda tener el area administrativa con el &rea operativa 0
Instalacion.

Entrevistado: O sea hace referencia a que...

Marcela Buitrago: A que ustedes planean pero... digamos ustedes planean en que en dos
dias les va a llegar algo ahora, pero no les llega y finalmente lo que puede llegar a pensar el técnico
es que el area administrativa no le importa, pero no conoce todo lo que pasa detras de esa solicitud.

Entrevistado: jEs correcto! Creo que el caso mas puntual fue el de Bucaramanga. Emm...
Instalacion solicitd un cable con veinte dias de anticipacion, emm... era un cable especial, no era
una solicitud cualquiera, se hizo todo la gestion solicitada, y no... no logramos porque... y cuando
llegd el personal... piensa es que... llega el material mal... piensan es que Instalacion o la parte
administrativa no les esta prestando atencion, pero realmente no, no se dan cuenta del, del desgaste
interno de la comunicacion interna, de los problemas internos, de las areas...del resto de areas
administrativas... porque después de hacer una investigacion por parte de Instalacion, nos dimos

cuenta que Instalacion solicito, le hizo seguimiento hasta compras, nosotros monitoreamos a
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compras, a casi todos los formularios para tratar de que... de saber qué estd pasando, con ellos,
porque hacemos solicitudes y...

Beatriz Beltran: Y se quedan en el aire.

Entrevistado: se quedan ahi, entonces nosotros tratamos de hacerle seguimiento a otras
areas... aungue no es nuestra funcién pero si depende de nuestro departamento de que ellos hagan
su trabajo para que nosotros podamos culminar nuestras instalaciones.

Beatriz Beltran: Catorceava pregunta.

Entrevistado: Pues... yo considero que Instalacion ha hecho un esfuerzo enorme por tratar
que toda la empresa esté interconectada, emm... actualmente con el tema de los formularios emm...
hemos, hemos implementado... se ha implementado con la mayoria de areas que todas tengan
informacion, es decir, los formularios de respuestas lo tengamos y cada uno genere como sus
resultados de en qué estado van las cosas. La Ultima &rea que intervenimos fue logistica con lo que
nos paso, y... ya llegamos a un acuerdo con ellos, es... i la informacidn se comparte, toda la parte
administrativa, es decir esta abierta, porque muchas veces no quieren compartir la informacion
porque son procesos internos de cada area. Pero.... lastimosamente si no la comparten, o al menos
que nos dejen visualizar la parte que a nosotros nos interesa que es el seguimiento y control de los
pro... de los pedidos que nosotros realizamos, al menos si toda la empresa estd informada y sabe
donde esta... al menos uno puede tomar acciones a tiempo, es decir como no enviar a una persona
deun... unaciudad a otra ciudad, gastando tiquetes para que suceda un proceso, emm... pues eso...
o sea si... teniendo toda la visualizacion podemos tomar acciones a tiempo, que no sea muy tarde,
perder el dinero y... es decir... si ellos nos dejan ver que esta pasando aca... 0 en qué proceso va

cada solicitud al menos uno sabe qué hacer o qué no hacer en cada caso, 0 sea, tomar decisiones
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acertadas y no pensar o asumir que la persona hizo su proceso bien, todo deberia llegar, la verdad
es que no llegd nada... se perdio la plata.

Marcela Buitrago: Bueno, muchisimas gracias, hasta aqui llegamos con las preguntas, por
ahora, emm... este es nuestro ejercicio inicial, emm... de necesitar alguna informacion adicional,
pues te lo haremos saber. Muchisimas gracias por tu tiempo, por tu sinceridad con respecto al
proceso y de todas maneras si a ti te queda alguna duda en algin momento, pues también con
muchisimo gusto, lo que esté en nuestras manos y en nuestro alcance. ..

Entrevistado: Vale, no, muchisimas gracias a ustedes, espero les sirva la informacion.

Beatriz Beltran: Claro que si, muchisimas gracias.

Entrevistado: Vale.
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Apéndice 5. Entrevista Director de Instalacion

Marcela Buitrago: Explicacion del ejercicio como se menciona en el modelo de entrevista
semiestructurada.

Entrevistado: Ok.

Beatriz Beltran: Buenas tardes

Entrevistado: Buenas tardes

Beatriz Beltran: Primera pregunta.

Entrevistado: Tiene que ver con el desarrollo de la persona desde el punto de vista
profesional y personal.

Beatriz Beltran: Segunda pregunta.

Entrevistado: Emm... para mi es muy satisfactorio, porque... profesionalmente pues,
Ilego a un proceso con unas perspectivas de la empresa, donde pueden lograrse unos objetivos que
van muy enfocados a mi forma de trabajar, entonces... los dos puntos de vista se conjugan ahi,
porque voy a aplicar algo en lo que he tenido mucha experiencia y dos, es algo que me gusta
mucho.

Marcela Buitrago: A que hace referencia cuando dice que es algo que le much, que le
gusta mucho y que tiene mucha experiencia, o sea a que a qué actividad hace referencia.

Entrevistado: Yo llevo 27 afos trabajando para empresas, de esos 27 afios tengo
aproximadamente... 15 manejando equipos de trabajo, emm... los 27 afios he trabajado en
ascensores, en la parte de ingenieria eléctrica y mecéanica que fue lo que estudié, pues aplico todos
mis conocimientos en mi profesion que me gusta y dos, como he pasado tanto tiempo manejando
equipos de trabajo se volvid para mi un... un motivo de investigacion o de desarrollo o de crecer

mucho yo para, para poder comunicarme mejor y entender mas como funcionamos como personas.
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Beatriz Beltran: Qué estrategias plantari plantearia usted para que las personas que se
encuentren en su area de trabajo se sientan més satisfechas

Entrevistado: Lo principal, trabajar desde el ser, para poder ser y tener, hacer y tener.

Marcela Buitrago: Perfecto.

Beatriz Beltran: Perfecto, cuéles cree usted que son los componentes esenciales en una
relacion laboral

Entrevistado: Principalmente que la gen que las personas conozcan su objetivo, cual es el
entregable. Dos, que puedan tomar decisiones en su trabajo, basado en un conocimiento muy
profundo que tengan, de los valores y la mision de la organizacion en la cual se mueven

Marcela Buitrago: Perfecto

Beatriz Beltran: De acuerdo a los componentes anteriormente enunciados, eh describa por
favor eh la relacion la laboral que existe en su area de trabajo, como son las relaciones laborales
en su area de trabajo

Entrevistado: mmm a ver, yo las calificaria en este momento buenas, mmm en un proceso,
porque soy nuevo en la organizacion, apenas tengo tres cuatro meses, si, entonces yo las llamaria
que buenas dentro de un proceso de cambio, porque el mero ca, la mera llegada de una persona
nueva para ellos pues es adaptarse a un temperamento de una forma de comunicarse eh con la cual
no tendrian de pronto, no tenian experiencia.

Beatriz Beltran: Identifica usted eh, que pueden haber mejore mejoras en esas relaciones?

Entrevistado: Por supuesto, eh la parte laboral eh la permanencia dsea lograr unos
objetivos y mantenerlos requiere de que haya un desarrollo en las relaciones entre el grupo de

trabajo, entonces necesariamente tienen que haber cambios.
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Beatriz Beltran: Perfecto. Dentro del, dentro del area de instalaciones hay personas que
realizan funciones administrativas y funciones operativas, si, eh digamos que usted identifica
diferencias entre las relaciones eh laborales que existen entre las personas del area de la parte
administrativa y de la parte operativa?

Entrevistado: Eh, cuando me hablas de diferencias laborales nos referimos a las

Beatriz Beltran: De las relaciones que tienen

Entrevistado: Al hacer o las relaciones interpersonales

Beatriz Beltran: Si sefior

Entrevistado: No, las relaciones interpersonales son muy lineales

Beatriz Beltran: Independiente de la funcién que realicen

Entrevistado: Independiente de la funcion

Beatriz Beltran: ;Considera usted importante las relaciones laborales que existen en su
grupo de trabajo? Es decir, para usted hay una importancia significativa eh o si, existe una
importancia significativa de las relaciones laborales que se dan dentro de su area?

Entrevistado: Si, porque si yo quiero trabajar en las personas desde el ser, yo tengo que
estar muy seguro de lo que quieren ser y eso genera una comunicacion dentro del grupo y una
forma de interrelacionarse que tiene que ser muy cordial y muy respetuosa de las diferencias, para
que para que estas relaciones funcionen

Marcela Buitrago: Perfecto

Beatriz Beltran: De acuerdo a las funciones que realiza en Soluciones Verticales, describa
por favor que es lo que méas lo motiva y lo que menos lo motiva en este momento

Entrevistado: Lo que mas me motiva en este momento es intentar que mi gente, mi equipo

de trabajo dé el 100% o mas de lo que ellos en este arte basados en lo que quieren ser como
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personas, que vean en la compafiia una oportunidad de lograr algo que aspiran, mas que venir a
hacer un trabajo para ganarse un dinero. Y la otra pregunta es ;que no me motiva?

Beatriz Beltran: Lo que menos lo motiva, si sefior

Entrevistado: Esa es dificil, que no me motiva. Déjeme lo pienso, me da brie, me da briega
responderla porque siempre miro que cuando hay tantas cosas por hacer y hay muchas dificultades
pues veo que hay mucho insumo para trabajar, mmm de pronto por decir algo, diga que lo que no
me motive es la forma como se esta comportando el mercado de los ascensores ahora, que estamos
en una pelea de precios donde se valora muy poquito los diferenciales de las empresas, digamos
que es eso que como que me deja triste pero que me pone a pensar COmo pasar esa parte

Beatriz Beltran: ;Qué opina usted de las actividades o acciones que realiza la empresa
Soluciones Verticales para motivar a su personal?

Entrevistado: Soluciones Verticales tiene algo muy positivo y es que cree en un sistema
lineal, en un sistema donde realmente funcionamos como procesos en el sentido de que cada
persona debe concentrarse en lo que es bueno y lo que le gusta hacer y como eso va tan enfocado
al ser, a lo que quieren ser las personas entonces esa parte me agrada mucho.

Beatriz Beltran: Qué haria usted para que los integrantes del area de instalacion se sientan
més motivados en el trabajo que realizan

Entrevistado: Generar estrategias que me permitan saber que quiere ser la gente y tratar
de que las personas se identifiquen con los valores de la organizacién, como parte de esos
elementos que ellos tienen que conseguir para llegar a lo que quieren ser

Beatriz Beltran: Describa como es la comunicacion entre las, en personas que realizan

funciones administrativas y las que realizan funciones operativas en el area de instalacion
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Entrevistado: A ver, realmente eh digamos que es una de las &reas donde donde debemos
mejorar un poquitico, si, porque la comunicacion es muy, a ver si encuentro yo una palabra, eh la
comunicacion es muy técnica dentro de un ambiente técnico donde a veces los significados de las
partes o de los componentes no tienen el mismo significado, vuelvo y lo repito para todos, entonces
€s0 genera a veces como como confusiones, entonces es como homologar un lenguaje dentro de
nosotros, del contexto del sistema de los ascensores hay un montén de palabras y cada uno la trae
a su manera, entonces yo lo diria que tenemos que trabajar en hablar como el mismo idioma, eso
se presta a veces para para dificultades

Beatriz Beltran: Cuales son las dificultades que se pueden llegar a presentar en el area de
instalacion, si existe una mala comunicacion entre las personas que realizan una labor
administrativa y las que realizan una labor operativa

Entrevistado: Eh... la primera y la que considero mas grave, es que ambas personas que
son de una misma labor empiezan a trabajar como por objetivos diferentes, empiezan a darle mucha
importancia a tareas secundarias que deben de hacerse y que es necesario hacerlas, pero pierden el
foco de lo principal que es entregar un ascensor instalado, entonces de pronto nos desviamos a a
ser muy relevante un documento que hay que llenar y que hay que llenarlo porque se necesita, eh
pero sin perder de vista que el objetivo es entregar un ascensor instalado, entonces el problema
real es que nos dispersamos en el tiempo y eso genera al final demoras en las entregas del producto
terminado al cliente.

Beatriz Beltran: Describa una situacion en donde la inadecuada comunicacion en el area
de instalacion haya afectado de manera negativa el desarrollo de sus funciones

Entrevistado: En la parte de planeacion, ¢si?,

Beatriz Beltran: Mmm
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Entrevistado: Un ejemplo, eh la parte administrativa se comunica con el instalador y le
dice ¢Cuando entrega?, jAh! yo entrego mafana, mafiana vuelven y lo llaman, ¢Usted iba a
entregar hoy?, No, yo entrego pasado marfiana, eso genera un problema graviso gravisimo de
incumplimiento, que debiera ser lo correcto, comunicarse en base a unas tareas ya escritas, para
poder determinar cuando se entrega, no preguntar cuando entrega, sino que tareas, cuales tareas te
falta o cuales tenes ejecutadas, tengo ejecutada la tarea uno, dos, tres, cuatro, cinco y me falta la
tres ta ta ta, ¢ Cierto?.

Beatriz Beltran: A qué atribuye usted esa brecha en la comunicacion, mmm, me explico,
puede ser que el instalador no tenga tan claro eh los tiempos de entrega de cada tarea, que no tenga
claro la estructura de las tareas que tiene pendiente, 0 o lo obvia.

Entrevistado: Yo pienso que es algo mental y es digamos que la forma de pronto como
como fuimos educados, o tiene que ver mucho con la cultura misma nuestra, inmediatista, ¢Si?.
Eh y tiene que ver con la forma como se planea, ejemplo, si yo planeo mi dia, yo, es muy factible
que yo cumpla con una programacion que tengo a sesenta dias, si yo le digo a un instalador, usted
tiene que entregarme este ascensor en sesenta dias, €l ve un espacio de tiempo muy grande y él
dice uff, yo entrego eso sobrado, pero para que eso sea verdad, él tiene que dividir esas tareas en
dia a dia, la persona no tiene que preocuparse por la fecha final, sino enfocarse en las veinticuatro
horas de vida que tiene cada dia. ;Si?, y de esas veinticuatro horas solamente tiene ocho. Si él se
enfoca y llega en la mafiana y dice, mis tareas del dia son la uno, la dos y la tres, él esta viendo
algo muy sencillo y muy facil de cumplir, al final del dia, él va a hacer la tarea uno, dos y tres y
va a decir inconsciente, hasta inconscientemente dice, me voy tranquilo pa” mi casa, terminé mi
labor. Si él esta pensando en ascensor a sesenta dias él dice, vine a trabajar, yo vine aqui a algo, se

vuelve un trabajo mas inconsciente. Si yo logro que mi gente planee cada dia de forma objetiva, si
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ese dia no termina una de las tareas de las dos o las tres que planeo dice, que tengo que hacer yo
mafiana para poner al dia el cronograma y no importo el final

Beatriz Beltrdn: Como mejoraria la comunicacion del rea de instalacion de la empresa
soluciones verticales

Entrevistado: Lo primero que tenemos que, que cambiar es que para cada cargo sea muy
claro cual es el objetivo, ¢Si?, y no nos perdamos en el proceso. Ejemplo, el eh el objetivo de un
instalador lider es montar un ascensor, ¢Si?, él debe meterse al hueco que le entrega la obra y no
salirse de alld, él tiene que montar un ascensor. De, alrededor de €l esta el supervisor, esté el asesor
de obra, esta el mismo director de instalaciones, esta logistica, hay un montdn de procesos, esos
procesos trabajamos para que esa persona cumpla ese objetivo. Si el supervisor o yo como director
de instalaciones pienso que ese sefior trabaja para mi, estoy dafiando el objetivo, yo trabajo para
él, es como la carrera de eh, instalaciones es como la carrera de unos, como una carrera de
automoviles, ¢Si?, hay un conductor, maneja un carro y hay un pit con un montononén de
mecanicos, cada uno tiene una tarea que hacer, el uno pone una llanta, cuando el carro entra al pit
el uno pone la llanta delantera derecha, el otro la delantera izquierda, la trasera derecha, la
izquierda, el otro levanta el carro, el otro le echa gasolina, el otro limpia el visor, instalaciones es
igualitico, la estrella es el instalador; de la funcion del sefior, de ese sefior, depende la satisfaccion,
los resultados de la organizacion. Sino perdemos de vista que el objetivo es que este sefior entregue
un ascensor instalado y que los otros somos un equipo de apoyo con una tarea especifica,
complementaria, ya la comunicacion mejora. En ese tipo de procesos, el Gnico riesgo es entender
que si a este sefior le toca montar la llanta delantera derecha y a este la izquierda, si él se viene
aqui a montar la izquierda van a perder tiempo, ellos tienen que complementarse, ¢Si?, Al final de

una carrera de esas, siempre miden los tiempos de cada uno y se renen, venga, usted hizo este



142

movimiento el de los dos que esta, el que estaba levantando el carro estd mirando a los dos de las
Ilantas delanteras, venga usted hizo un movimiento de mas, usted hizo uno de menos, este termind
primero que este, este, venga, ajustemos aca para que el proceso, entonces siempre hay una
retroalimentacion que va y viene desde los mismos integrantes del proceso. A veces esos procesos
no funcionan, porque esa retroalimentacion no va y viene y ahi viene una parte personal, por eso
digo yo, hay que trabajar desde el ser, porque hay una parte personal que es tan metido en nuestra
cabeza, entonces cuando Yo te digo, Marcela ven esto no se hace asi, Marcela internamente lo toma
como a manera personal, uy este me va a decir como hago mi trabajo, pero ella no tiene la culpa,
eso es lo que ella tiene dentro de su cabeza para decidir, ella se siente, entonces esa parte hay que
trabajarla para que esa retroalimentacién no nos haga sentir lesionados como personas y eso
requiere un trabajo que va mas alla desde més alld del mismo entrenamiento técnico y la base es
el ser, la base es que las personas sepan que quieren ser, trabajen para lo que quieren ser, no para
soluciones verticales, que ellos vean en soluciones verticales el trampolin en el que se paran o
saltan para llegar mas alto, ven la herramienta, ¢Si?, entonces la van a cuidar, van a dar el 100%,
van a saltar en el trampolin lo més fuerte que puedan pa” poder elevarse mas y el trampolin va a
quedar ahi, pero el va a seguir, vamos a tener muchas personas que se van a bajar en el camino y
van a salir, pero van a dar el mayor esfuerzo y lo van a dejar aca y entonces eso hace que las, que
las organizaciones permanezcan en el tiempo.

Marcela Buitrago: Al principio eh usted menciona que es muy importante que la gente
entienda cual es el objetivo que tiene dentro del proceso

Entrevistado: Si

Marcela Buitrago: Claramente cada uno de los participantes de, de este proceso de apoyo

al técnico tiene un rol distinto, usted considera que la gente hoy en dia tiene claro ¢Cual es su rol?
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Entrevistado: No, ellos saben que vienen a hacer un oficio, que internamente creen que es
el correcto, ¢Si?, Pienso que tenemos un monton de errores muy dispersos, porque esos roles ellos
todavia no los ven muy pegados a la vision y a la mision de la organizacion, eso tiene que ser muy
claro a ellos y y y bajarse, que ellos sepan muy claro hombre, si nosotros queremos montar 400
ascensores en el 2022, ;Si?, hay una mision que nos dice que tenemos que hacer para llegar alla y
dentro de ese hacer que es la mision, la gente tiene que identificar de forma clara que partecita le
toca y esa partecita que le toca a ellos, tiene que que esa es una de las grandes fortalezas de de de
soluciones verticales, tiene que hacerla el que méas a gusto se sienta en ese punto, ¢Si?, nosotros
tratamos de buscar que las personas se, buscar que las personas se desarrollen en el punto del pit
del ejemplo que ponia ahora, donde mejor lo hagan, donde més energia le puedan, le puedan poner,
¢Si?, entonces si yo sé a largo plazo donde debo llegar, sé como lo debo hacer y estoy enmarcado
en unas condiciones, en un marco que me permita decidir, pensar, entonces es esos, esos puntos
son los valores, ¢Si?, si yo tengo eso, pues entonces ya todo se va a unir, no van a estar los objetivos
dispersos. Te pongo un ejemplo, el de la herramienta, el de la herramienta dice, ¢Cudl es tu
objetivo?, No, poner la herramienta en la obra y €l hace, ah y que tengo que hacer yo para poner
la herramienta en la obra, ah no venga, a mi me hacen la solicitud quince dias antes, yo hago este
documento, yo pido un transporte, ¢Si?, yo embalo ese material y lo envio a la obra, ¢Si?, ;Cual
es el objetivo final de esa persona?, que la herramienta llegue un dia tal a tal hora para el instalador,
pero que pasa con esta persona, €l llega y empieza a planear, llena el documento, embala la
herramienta y se la entregd al otro proceso, ¢Si?, y resulta que la herramienta no llego, eh venga
Juanito, la herramienta no llegd, él automéaticamente me va a decir, no venga, yo firmé el formato,
el formulario, yo la empaqué, aqui esta la foto y yo la entregue a esa persona, esto es dificil de

explicar, para él mentalmente él dice, yo terminé mi trabajo, la pregunta es, ¢EI cumplié con el
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objetivo?, yo les pongo un ejemplo a ellos, si yo te digo Marcela porfa, vas y me compras un
cuaderno de cincuenta hojas y cuando llegues acé te pago, vos podes irte, tener todas las
dificultades, venir y justificarte acA como quieras, pero si no me entregas el cuaderno de cincuenta
hojas que yo te pedi, yo no te pago, asi debieran de ser los entregables en cada proceso. Hay un
montdn de situaciones donde las personas tienen que resolver y ser creativas, por eso hay que
envolverlos en un marco de valores para que ellos, ah puedo decir hasta aqui, hasta ac, hasta, pero
pueden decidir pa” poder llegar a cumplir con ese objetivo, porque si vos los enmarcas en procesos,
en en reglas

Marcela Buitrago: en tare, como en tareas

Entrevistado: muy muy rigidas, ellos se pierden, vuelven las tareas mas importantes que
el objetivo, dsea se concentran en el formato, pero pierden de vista hacia donde van.

Marcela Buitrago: ¢ Tienes alguna otra pregunta?

Beatriz Beltran: No

Marcela Buitrago: Bueno pues, muchas gracias por tu tiempo, eh, esta informacion es
muy importante para nuestro proceso, eh de todas maneras pues cualquier duda adicional que
tengamos o que se presente posterior, te estaremos contactando.

Entrevistado: Con mucho gusto. Felicidades.

Beatriz Beltran: Muchas gracias
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Apéndice 6. Entrevista Técnico de Instalacion

Marcela Buitrago: Explicacion del ejercicio como se menciona en el modelo de entrevista
semiestructurada.

Entrevistado: Ok.

Marcela Buitrago: Primera pregunta.

Entrevistado: Emm... trabajar siempre... sin presion, durante los jefes, o sea que no lo
estén a uno... presionandolo, que toca entregar rapido y eso... si, como acoso laboral.

Marcela Buitrago: Segunda pregunta.

Entrevistado: Pues por el momento, a mi no me han... no he tenido presion en la parte
laboral, pues he trabajado... uno trabaja al ritmo de uno, porque uno trabaja afanes y con presiones
emm... también ocasiona a uno accidentes, incidentes o las cosas de parte de instalaciéon quedan
mal, el trabajo de uno.

Marcela Buitrago: Es decir que en este momento en su... en su cargo como instalador,
¢usted siente que esta satisfecho?

Entrevistado: Si, por el momento si.

Marcela Buitrago: Tercera pregunta.

Entrevistado: Emm... ;comunicacion? O sea... hay personas y compaferos que también
son técnicos de instalacion que... son... digamos que son envidiosos en la part... en la experiencia,
porque hay cosas que Yo no sé, en la parte de instalacion y uno le pregunta algo... y esa persona a
veces como... es envidiosa y no, no da la informacion. O sea hace falta es como comunicacion
entre los comparieros de parte de instalacion.

Marcela Buitrago: O sea, usted di... usted dice que es importante que se compartieran los

conocimientos que a través de la experiencia cada uno tiene.
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Entrevistado: Si, claro porque... hay a veces, hay dias que yo sé mas que la otra persona,
0 yo no sé... que la otra persona que, que sabe mas que yo... porque a veces todos los equipos de
los ascensores, a veces vienen partes de ascensores, vienen unas cosas de mas y a veces uno no
sabe esa pieza en que parte va... o qué medida va y eso... eso es lo que le toca a uno... es
comunicacion.

Marcela Buitrago: Y usted ¢por qué cree que se presentan esas circunstancias con
compaiieros? Pues aparte de que menciona que son envidiosos, ;por qué cree que podria...?

Entrevistado: Porque yo, yo... yo he visto emm... he visto y he escuchado también... y
YO0 S0y una, Yo soy una de las personas que me gusta preguntar, si yo no sé dénde va una parte, yo
prefiero preguntar antes de embarrarla. Pero si, yo he visto personas que son asi... o dan la
informacion mal

Marcela Buitrago: pero por qué... o sea /jpero por qué esa... ese egoismo con la
comunicacion? ;Cree que podria ser que ellos temieran perder su... su trabajo?

Entrevistado: Si, yo si creo porque ellos de pronto... pten temer que los... que otra
persona que llegue nueva a la empresa, que la que... mejor dicho que la asciendan mas que a esa
persona que lleva mas tiempo en la empresa y temen que esa persona lo... lo saquen y se quede
con el cargo de él.

Marcela Buitrago: Cuarta pregunta.

Entrevistado: Toca ser... o sea compaferistas... responsable y toca tener o sea...
precaucion, entre los mismos compaiieros o, o... entre los grupos de trabajo. Toca... cada dia que
uno va a hacer un trabajo, toca tener comunicacion con las demas personas, por ejemplo, el dia de

hoy... hablamos entre los tres, o dos personas que estemos, bueno el dia... la tarea de hoy va a ser
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esto y esto, y pues la otra persona dira, no, pues hagamos esto pa’ adelantar mas... o sea, primero
toca comunicarse antes de empezar a hacer la labor... esa es la meta del dia.

Marcela Buitrago: Y cuando usted dice que... precavidos, ;ja qué se refiere? O sea, /a
seguridad? ¢a qué?

Entrevistado: Si, precavidos, o sea, o sea, toca hacer primero los trabajos de... de alturas,
0 sea toca... antes de eso toca exami... emmm... revisar los implementos de seguridad, hacer
permisos de... llenar permisos de alturas, revisar el area de trabajo para evitar un... un accidente.

Marcela Buitrago: Quinta pregunta.

Entrevistado: Existente...

Marcela Buitrago: O sea, es decir, en este momento en su grupo de trabajo ¢son seguros,
compafieristas y tienen buena comunicacion o no?

Entrevistado: Si, si en el momento en el que bueno, pues en el tiempo que llevo siempre...
he estado con buenas compafiias, siempre hemos tenido como buena comunicacién y opino eso.

Marcela Buitrago: Digamos que... cuando entra un nuevo compafiero ;Coémo funciona
par que él se adapte a esta dindmica que ustedes ya han identificado como, como efectiva?

Entrevistado: Por lo... hay dos opciones, si ese compaiiero es nuevo, o sea... de que sea
ayudante, o sea, que no ha... nunca ha trabajado en ascensores, toca estar pendiente de esa
persona... y haciendo... y ensefidndole, explicandole el... o sea el... en el momento de la
instalacion. Y si es una persona que ya sabe, que lleva el tiempo que nosotros, pues... tener
comunicacion, o sea, hablar y pedirle opiniones a €l y explicarle que vamos a hacer, que vamos
hacer y eso.

Marcela Buitrago: ;Y cudl seria la otra opcion?... me dijiste que hay dos... hay, hay...

Entrevistado: Si, es que... la primera era la del ayudante, que si no sabe...
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Marcela Buitrago: Ok, que si sabe 0 no sabe.

Entrevistado: Si, que tocaba estar pendiente de esa persona, porque de pronto no, nunca
ha trabajado en alturas... toca estar pendiente que no se accidente y que haga algunas cosas y eso.

Marcela Buitrago: Que no esté asustado...

Entrevistado: Si... (risas)

Marcela Buitrago: Sexta pregunta.

Entrevistado: Si...

Marcela Buitrago: ¢Por qué?

Entrevistado: Porque... digamos que... yo que soy parte de instalacion... hace falta una
pieza de, del ascensor, 0 necesitamos algo... en el momento de traer esa pieza, a veces por parte
de administracion o operativo, se demoran en llevar las cosas, o0 sea lo que uno pide, sea materiales
0... 0 a veces mandan mal las cosas, o sea mal el material o las partes del ascensor las mandan mal
y eso lo hace a uno perder tiempo.

Marcela Buitrago: Bueno y usted que cree que, que... ;pOr qué pasa eso?

Entrevistado: Porque... en la parte administrativa, que esta haciendo los... la parte de
envios de material de los incidentes... de pronto esa persona no sabe que partes de ascensor
necesita uno... manda mal los tornillos, por ejemplo, si uno pido un tornillo de, de un didmetro,
esa persona avece... no, no sabe que tornillo es, que para que llave tipo es... a veces... si hace
falta como que alguien sepa... 0 sea deberia ir como una persona que haya trabajado en la parte
de instalacion... en la, que este en la parte... operativa, para que... por ejemplo, nosotros ne,
necesitamos tal cosa... por ejemplo un bra un brazo del operador y esa persona ya sabe que es,
porque a veces, mandan lo que no es, mandan angulos, cosas que no son 'y uno pierde tiempo.

Marcela Buitrago: Séptima pregunta.
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Entrevistado: Es que yo no emm... o sea es que la organizacion se divide en tres, de
trabajo... o sea, administrativo, operativo y de instalacion o también de mantenimiento... en la
parte administrativo, pus cada uno tiene su... su labor, pero no sé... parecemos como la policia y
el ejército, que no se pueden como que ni hablar, ni ver, ni nada (risas)... pues para mi es eso. Si
es que... falta como es que comunicacion que... o sea, la parte administrativa, este pendiente de
los muchachos de instalacion porque ellos son los que estan haciendo mas el trabajo duro y méas
arriesgando.

Marcela Buitrago: ¢Pero por que usted cree que eso es importante? ;Por qué cree que eso
mejor dicho va a cambiar las cosas? O sea, ¢cudles serian los beneficios, de que todos estuvieran
alineados en la forma de comunicar para el trabajador de instalacion?

Entrevistado: Pues para... la comunicacion siempre para... o sea, para... que N0S vaya
bien, o sea en la parte de instalacién, o sea no la entendi bien la verdad.

Marcela Buitrago: ¢Cudl es la importancia que tiene, que haya una buena comunicacion?
¢Por qué es importante que la gente se comunique efectivamente? Porque puede que se comunique
bien, sepa hablar, pero no se comunican como... como ti lo mencionabas ahorita, en los mismos
términos, entonces tu dices una cosa, pero yo entiendo otra... yo no s¢ qué es el brazo y mando un
angulo... ;Por qué el que haya una buena comunicacion, es importante?

Entrevistado: O sea, para que... primero que todo para no... la primer... si... si no hay
buena comunicacion, hay perdidas en la empresa... como le digo, emm... mandan las partes de
ascensores que no pide, material, lo que sea... mandan las que no son y ahi es tiempo perdido,
porque nosotros la parte de instalacion, si mandan las cosas mal, nosotros reportamos los tiempos
perdidos, por parte de... de oficina. Como te digo... hace falta alguien que sepa... o sea dos

personas, que estén en la parte administrativa que sepa bien... que estuvo en instalacion, como los
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supervisores que hay ahorita, que ellos estuvieron en instalacion y ya saben que cosas uno solicita,
asi deberia ir una persona alla, a la parte de almacén, que... que sepa o sea, todo lo que es de
ascensores, 0 escaleras, porque eso es pérdida de tiempo y... y también de, de plata inecesar...
admin, administrativa.

Marcela Buitrago: Octava pregunta.

Entrevistado: Pues hay muchos beneficios aqui en la empresa... primero pues, aqui donde
he estado, que le da a uno bonificaciones por, por entrega de instalacion antes de fecha. Que
también le dan a uno otros beneficios... que por ejemplo, el nacimiento de hijos, de hijas y tu sabes
(risas)... y pues esta es buena empresa, pero ahi lo que lo desmotiva a uno es que, cuando uno
comienza en instalacion, no le dan bien el cronograma a uno, o sea, la fecha de instalacion... no
dan bien las fechas, que son equipos... le voy a dar un ejemplo, o sea un equipo de un ascensor de
cinco pisos, dan 25 dias, y yo le he ganado... nosotros entregamos en 16 dias con un compafiero,
pero en esa... nos dieron un equipo mas alto, como de... 16 pisos, nos dieron venti... treinta y dos
dias... y ahi eso no, no lo justifica a uno... uno pierde la, la bonificacion y eso es lo que le baja la
moral a uno, porque uno trabaja con... con verraquera ahi, con animos y... para entregar rapido,
pero no... y las, como te digo y las fechas que dan, a veces no...

Marcela Buitrago: O sea, ¢los tiempos no se ajustan con la realidad?

Entrevistado: Si, claro.

Marcela Buitrago: ¢Algo mas que, que lo desmotive? o sea, ¢los compafieros bien? ¢los
jefes bien?

Entrevistado: No, bien... por el momento bien (risas).

Marcela Buitrago: Novena pregunta.
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Entrevistado: No, bien emm... pues, en el tiempo que yo llevo... que yo he estado, que,
que estoy aqui en la empresa, pues aqui andan pendiente de los familiares de los trabajadores, o
sea que le celebran el dia del nifio, le dan un detallito a los hijos, o también la parte de... navidad,
que también le dan a uno un detalle a los empleados y también a la parte de la familia... eso es lo
que... es bueno de la empresa, porque hay otras que... que no, no se acuerdan de los que trabajan
(risas).

Marcela Buitrago: Decima pregunta.

Entrevistado: Emm... por parte mia y por... como representante de los compaiieros,

Marcela Buitrago: Si, si, si estuviera en tu poder cambiar algo que digas no, yo sé que
con esto van a ser supremamente felices.

Entrevistado: Emm... arreglarles el sueldo, porque es la verdad, el sueldo de... de los
técnicos de instalacion, para uno trabajar a un... hacer un trabajo que... arriesgado, a cierta altura
y arriesgarnos la vida, el sueldo de uno no... o sea no... no es compensable, o sea deberian
arreglarle a uno un sueldo bien, para motivarlo a uno y para que la persona si le... la meta ganas a
la... al trabajo.

Marcela Buitrago: Y tu crees que son solo... o sea que ¢con solo arreglar el sueldo ya
ellos estarian mas motivados? ¢0 habrian mas cosas que mejorar?

Entrevistado: No, si... emm... sube el sueldo y como te digo, si... pues dar buenas emm...
fechas de instalacion y también pues... organizacion, cuando uno pide material y eso, que la... las
personas envien las cosas que son.

Marcela Buitrago: Que hubiera un mayor compromiso de parte de... de los... de las
demas personas que componen la empresa Soluciones Verticales.

Entrevistado: Claro, si sefiora.
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Marcela Buitrago: Onceava pregunta.

Entrevistado: Pues yo... yo he pedido... de la parte de instalacion, uno ha pedido cosas,
pero a veces a uno le dicen, eso es ya lo... ya mafiana le envio tal cosa o si necesita uno mandar a
fabricar algo, pues le dicen... entonces por ahi tal dia esta esa... esta esa parte y se la enviamos a
esa fecha, pero llega esa fecha y... y nada, no han mandado ni a fabricar nada ni eso y... o sea
falta como de... seriedad... solo digo eso (risas).

Marcela Buitrago: Entonces, ¢ustedes si habla, si se comunican, se conocen las
necesidades, pero no se cumplen los plazos de entrega?

Entrevistado: Si claro. Nosotros nos comunicamos, nosotros pedimos... por ejemplo
exigimos que hace falta tal cosa para nosotros terminar la instalacion o sin esta parte no podemos
terminar la instalacion... y aqui la parte... de administrativa, de... operativa, dice listo se la voy a
mandar a fabricar, para tal fecha, pero llega esa fecha y no... no ha mandado nada... el tiempo...
como te digo, nosotros reportamos tiempo perdido, nosotros cumplimos con, con reportar y
avisar... si eso falta como... si, como organizacion, que si uno pide algo es para que lo manden a
fabricar ya como pa’ que no pierda tiempo uno y tampoco pierda también... la instalacion.

Marcela Buitrago: ¢Que herramientas utilizan para comunicarse? Que... que... o sea, ja
través de que se comunican, correos electronicos, celulares...?

Entrevistado: Pues... ahi en la parte de instalacion, hay un técnico lider, tiene un
corporativo, un celular, esa persona tiene que llamar... primero uno avisa al supervisor, al
encargado de, de la zona... avisar que hace falta esto, entonces la persona, el supervisor dice bueno,
pues reporte el incidente... uno reporta por celular o llama a avisar

Marcela Buitrago: O sea. EI no es... el problema no es de la herramienta por lo que puedo

VEr.
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Entrevistado: No.

Marcela Buitrago: Doceava pregunta.

Entrevistado: La dificultad es que... de pronto la parte administrativa y operativa, le echan
la culpa a los de instalacion. Que nosotros no reportamos por ejemplo... emm... alguna novedad
para ellos... o sea, curarse en salud, ;si me entiende?, pa’ decir, no ellos no reportaron que hacia
falta esto... pero como te digo emm... en cada instalacion, en el grupo hay un lider y esta persona
tiene un celular empresarial... de la empresa, esta persona se encarga en avisar y reportar... ya
después... es que nos ha pasado, es que a veces dicen que no hemos reportado nada y... yno, y es
mentira, si, si, si se ha reportado, pero antes de eso uno e avisa al supervisor.

Marcela Buitrago: Bueno, y en la instalacion, la consecuencia de que esa... emm...
comunicacion no sea... no es buena, ;qué consecuencias hay en el equipo?

Entrevistado: Se pueden parar actividades depen... dependiendo de lo que uno pida... lo
que hace falta, o que se dafio algo y que sin esa pieza no se puede seguir. Se paran actividades, se
atrasa la instalacion.

Marcela Buitrago: Treceava pregunta.

Entrevistado: Bueno yo estoy en instalacion... emm... cuando uno comienza una
instalacion, mientras que uno va en un proceso de instalacion emm--- por ejemplo, hace falta otra
pieza en otro equipo, viene tal persona a sa... como a desvalijar, a descompletar el ascensor, para
ir a... adelantarle a otro equipo; ya cuando nosotros ya llegamos a ese punto que para... comenzar
a instalar esa pieza, esa pieza ni la han mandado a fabricar, ni la han traido, ni nada de eso... ya
por esa pieza nos hemos... estuvimos casi parados quince dias... eso es lo... esa es la consecuencia
que comienzan a... a desvalijar los equipos... deberian tener como... piezas adicionales, ya

fabricadas, en caso tal que se dafie una, de una vez se envia el otro
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Marcela Buitrago: Quinceava pregunta.

Entrevistado: Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros
Ilamamos y... a veces no nos contestan, N0S mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a uno en
visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a veces, no le dan ganas a
uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al dia siguiente diciendo que estamos
ocupados, no sé.

Marcela Buitrago: O sea, es decir que ¢haria falta como sensibilizar a todas las partes del
proceso, de la importancia que tienen las solicitudes de ustedes?

Entrevistado: Claro, si pues... como dijo un compafiero, que si no hay instalacion, nadien
comemos... 0 sea si no hay instalaciones, no hay mantenimiento... entonces lo primordial, yo
creeria que primero lo primordial es esto de instalacion... o sea, estar mas pendiente que del area
admi... de instalacion, que si se nos dafio algo, de una vez... a solucionarlo y es para el bien de
todos se entrega rapido, la empresa queda bien y el cliente satisfecho.

Marcela Buitrago: Bueno pues muchisimas gracias por este tiempo, esta ya emm... era la
ultima pregunta, de todas maneras, pues es una... como, como le comentaba ahorita, es una
investigacién que sigue en curso, cualquier otra duda que tengamos, respecto a... al respecto pues
nos volveriamos a comunicar ;hay algo mas que quiera decir, que le quede pendiente...?

Entrevistado: No, ya, ya creo que deje todo claro (risas).

Marcela Buitrago: Bueno, pues muchas gracias.
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CATEGORIA

COORDINADOR DE INSTALACION

ANALISIS

Comunicacion

Mi satisfacciéon seria siempre seguir ascendiendo y obviamente mantener mi grupo
estable y no con alta rotacién, que eso significaria... que... soy mal jefe porque
realmente si mis emm... compafneros de trabajo no quieren estar con noso...
conmigo, es porque significa que... hay una diferencia de pensamiento o no los
escucho totalmente a todos.

Emm... yo generalmente aplico escucharlos a todos, todo mi grupo de trabajo...
generalmente uno por uno... trato escuchar sus problemas, sus necesidades,
emm... saber si se sienten comodos, satisfechos, insatisfechos, con tanto... tanto
con las funciones como a nivel personal

el principal componente que siempre habiamos tenido es mantener una
comunicacion siempre efectiva, emm... casi siempre es, es comunicacion, todo lo
emm... todo lo hablamos... yo me siento frenado... tu lo sabes.

De acuerdo con Balarezo (2014), la comunicacién entre trabajadores y
supervisores, es decir, lo que se denominaria comunicacién ascendente y
descendente es importante y crucial en las organizaciones. El autor, hace
referencia a la comunicacion ascendente como una herramienta mediante la
cual se permite a los trabajadores de niveles jerarquicos inferiores participar
en todos los procesos de innovacion y la participacion proactiva en la toma
de decisiones del area. En este caso, el supervisor de instalaciéon nos
muestra la importancia de comunicacion entre supervisores y sus personas
a cargo, pero no solamente la comunicacion bilateral, sino la forma en la que
el supervisor se expresa con sus trabajadores y la importancia de que esta
persona mas que un rol enfocado en dirigir, se preocupe por lo que le sucede
a sus trabajadores, que tenga en cuenta las necesidades de ellos y ademas
gue evalle las fortalezas y aspectos a mejorar de cada uno en su labor y de
este modo organice las labores. La relacién entre supervisores y
trabajadores es muy importante porque esta persona, en su funcién de lider,
debe ser capaz de dar cuenta de las habilidades, opiniones y aspectos de
mejora de su equipo, y trabajar en pro de la mejora continua y la capacitacién
acertada a ellos, ademas de mejorar las relaciones interpersonales.

Pues es que anteriormente, emm... la comunicacién de nuestra area totalmente ,
los dos directores que estaban eran... confiaban en uno, emm... entonces, yo era
el que me encargaba de muchas funciones, actualmente, ese lazo se rompi6, yo
ya no tengo el control de muchas areas... no hay comunicacion con la parte
técnica, mis ingenie... con el resto de personal, entonces ya actualmente suceden
cosas que yo ni siquiera sé... 0 yo me entero de Ultimo lo que esta pasando con el
area... y anteriormente mi funcién era resolver gran parte los problemas, coordinar,
planear, y ya eso no lo puedo resolver porque no tengo la informacién a tiempo,
no sé, me entero de Ultimo lo que esta pasando, no hay nada de comunicacion.

Entonces eso me afecta muchisimo porque cuando dicen... si no hay
comunicaciéon yo no puedo trabajar con mi area, en mis areas trabajan, si las
ordenes llegan de arriba, las necesidades del area son hacer esto y esto, por eso
uno distribuye dependiendo del personal, las capacidades, las necesidades; pero
si actualmente yo no tengo informacion, no sé como distribuir el area

O sea realmente todo se basa en comunicacion, si no hay comunicacion,
nosotros...no... es un eslaboén perdido, mejor dicho.

Normalmente se habia contemplado seguin King (2012) que dentro de las
organizaciones, la comunicacién de forma descendente, desde los niveles
directivos hacia los lideres y de alli al personal operativo debia tener mas
fuerza y tener mayores niveles de organizacién y entendimiento, pero en la
actualidad se conoce ampliamente que, en caso de que en la organizacion
solamente fluya la informacién del nivel jerarquico superior a uno inferior,
existiran problemas de comunicacion de gran impacto en la organizacion.
Para que la comunicacion sea eficaz en la empresa, es importante que surja
del empleado, es decir, comunicacién de forma ascendente. Lo anterior es
posible evidenciarlo como una dificultad dentro de la empresa Soluciones
Verticales S.A.S. porque tal como lo expone el supervisor de instalacion, si
no hay comunicacién con todos no es posible trabajar de manera correcta
con el area, y esto no quiere decir solamente que no se reciban las
instrucciones de los altos directivos, sino que hay que entender las
actividades de las personas que estan a cargo y por supuesto, la
disponibilidad de las otras areas para dar cumplimiento a lo que se requiere
para ejecutar alguna actividad.
Con esto damos cuenta de la importancia de la comunicacién no solamente
de acuerdo a los rangos jerarquicos, sino la importancia de que todos en la
empresa tengan conocimiento, asi no sea en detalle y con total exactitud de
lo que estan haciendo las otras personas, pero si no se tiene la informacién
suficiente para asignar tareas o por ejemplo de la forma en la que se esta
solicitando que se realice una actividad, esto se va a ver reflejado en el
desarrollo de la labor.
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no hay comunicacion entre... la parte directiva y pues toda la coordinacion hacia
abajo, es decir, hay saltos de cadena de mando y... se dan érdenes y lo que esta
pasando es que nosotros no nos enteramos 0 generalmente nos enteramos de
ultimo, lo que estd sucediendo, ya no, era como una linea mas recta, todos
estdbamos enterados de los, las ideas, los planes, se socializaba lo que queriamos
hacer en el area, ahora solamente una persona toma la decisién... sea buena o
sea mala la decision que se tome

Okey... Hay chicos que son 100% administrativos entonces con ellos si no hay
agenda diaria, con los chicos que son 50/50 eh... yo tengo un grupo de whatsapp
donde no hay directores, no hay nadie mayor a mi rango y con ellos generalmente
yo les genero la... tengo un ambiente de trabajo muy chévere y a parte de eso les
doy la agenda del siguiente dia dependiendo las necesidades, si son operativas o
son administrativa, y los que son los chicos 100% operativos con ellos también
tengo otro grupo y me mantengo en comunicacion con ellos para que cualquier
problema, novedad, situacién automaticamente me la notifiqguen a mi y si tienen
problemas con los mismos comparieros socialicen el problema, la idea es que...
no es generar bullying, sino que todos no sabemos lo mismo, entonces entre todos
podemos mejorar, y con eso hemos reducido también los tiempos de problemas,
siempre integracion.

Entonces si no tenemos comunicacion interna acé en la parte administrativa, la
parte operativa va a, va a sentirse aislada, por lo tal yo estoy realizando ahorita
unos viajes, yo viajé a Bucaramanga hace un mes, la idea era sentarme a hablar
con los técnicos, para hacerlos parte, escucharlos y hacer unos cambios, tanto en
las cosas que ellos necesitan, ellos se sienten aislados, que nadie les presta
atencion... generalmente los que estan en ciudades mas lejos, que no capi...eh..en
Medellin y Bogota

Entonces la idea es siempre prestarles méas atencién. Si aqui se dice algo y
solamente le dicen: haganlo! pero si a nosotros internamente aqui nos dicen
tenemos este problem... vas a hacer, no sé, este plan de trabajo... necesitamos
reparar esto, entonces ya uno dice necesitamos esta herramienta, los chicos van
a necesitar esto o habla uno con el PM, el PM dice: me pasas la lista con todo lo
que necesitas. Como eso no sucede, se da la orden, el personal llega alla y llega
a mirar el techo.

No tenemos el material disponible en nuestros almacenes, tenemos muchos
problemas de comunicacion también con las otras areas porque nosotros nos
apegamos al procedimiento del resto de areas, si por ejemplo solicitan una
requisicion al almacén ...si no lo hay el almacén debe montar una solicitud a
compras para pedir el material, compras tiene su tiempo para respondernos a
nosotros en cuanto tiempo nos pone dicho material y pues de ahi se llega al ciclo
final que es llegar al proyecto, pero si.. en este camino logistica no realiza su
trabajo, nunca llega la solicitud, si no tenemos compras pues generalmente, ya el
personal llega a obra, nosotros empezamos a perder dinero... porque cada area
no esta siguiendo su procedimiento 0 no se comunican internamente entre ellas.

De acuerdo con Alvarez (2003), es importante que las compafiias cuenten
con una estrategia de comunicacion interna que permita el desarrollo de un
sistema comunicativo confiable para compartir tanto los planes de accion
como los problemas y logros de la organizacion. En caso de no existir de
manera definida esta estrategia de comunicacién, es posible que se
presenten bloqueos en la comunicacién, tal como lo menciona Ongalo
(2007). Estos bloqueos pueden estar dados por motivos como que el emisor
o el receptor no manejen los mismos conceptos, que el mensaje no sea
comprensible o que no se preste la suficiente atencion al contenido de la
informacion, lo que hace que el mensaje no sea entendido o no sea
transmitido de forma adecuada.
Esta es una de las situaciones mas comunes que se presentan en la
empresa Soluciones Verticales S.A.S., tal como lo menciona el supervisor
de instalacion. Se sefiala que muchas veces, por ejemplo, no cuentan con
los materiales disponibles para realizar la labor que se requiere, lo que lleva
a tener retrasos y pérdidas tanto economicas como de tiempo. Esto
posiblemente puede ser porque el &rea administrativa encargada del tema
logistico y de suministro no presta la suficiente atencion a los requerimientos
o no le da la prioridad necesaria.
Es importante mencionar que esta es la perspectiva de la comunicaciéon
organizacional con la que cuenta en este caso el emisor del mensaje, y que
para esta revision solo contamos con este punto de vista, por lo tanto, para
intentar dar respuesta o explicacion a los hechos, es necesario escuchar la
postura del receptor, y de este modo, comprender la situacion de manera
global y revisar la manera mas efectiva de plantear una estrategia en la que
todos los involucrados sean beneficiados.
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Yo considero que Instalaciéon ha hecho un esfuerzo enorme por tratar que toda la
empresa esté interconectada, eh... actualmente con el tema de los formularios
eh...hemos implementado... se ha implementado con la mayoria de areas que
todas tengan informacion y los formularios de respuestas lo tengamos y cada uno
genere como sus resultados en qué estado van las cosas. La Ultima area que
intervenimos fue logistica con lo que nos paso, y... ya llegamos a un acuerdo con
ellos, es ... si la informacion se comparte, toda la parte administrativa esta abierta,
es decir, porque muchas veces no quieren compartir la informacién porque son
procesos internos de cada area.

Lastimosamente si no la comparten, o al menos que nos dejen visualizar la parte
gque a nosotros nos interesa que es el seguimiento y control de los pedidos que
nosotros realizamos, al menos si toda la empresa esté informada y sabe donde
esta... al menos uno puede tomar acciones a tiempo, es decir como no enviar a
una persona de una ciudad a otra ciudad, gastando tiquetes para que suceda un
proceso, eh... pues eso... pues teniendo toda la visualizacion podemos tomar
decisiones a tiempo, que no sea muy tarde, perder el dinero.

Satisfaccion
Laboral

Para mi satisfecho seria como, que el grupo de trabajo, eh... O sea..tener una
buena relacion de comunicacién con el grupo de trabajo, eh.. poder llevar a cabo
todas las actividades, procedimientos que generalmente tenemos en el area,
generalmente que haya comunicacion tanto de la cabeza mas alta hasta la parte
mas baja, para poder cubrir necesidades, estar comodo, no tener inconvenientes,
no sentirse estresado o frustrado porque no se dan las cosas como queremos,
eh... realmente es mas que todo mas enfocado.... el tema de dinero es importante,
pero eso no lo es todo en la vida, realmente es necesario pero no mas importante.
Mas que todo satisfecho, que mi grupo de trabajo se se sienta ameno en el area
de trabajo.

Teniendo en cuenta lo planteado por Zayas et al. (2015), la relacién de los
trabajadores y la forma en la que estos comparten puntos de vista,
informacion relevante para la compafiia, instrucciones o procesos para
ejecutar las labores asignadas son de suma importancia para promocer la
satisfaccion laboral. Lo anterior es debido a que esta interaccién entre toda
la comunidad trabajadora es la que indirectamente fomenta el buen
desempefio laboral, el respeto, la tolerancia, la comunicacién asertiva y
promueve un clima laboral adecuado. Segun el supervisor del area de
instalacién de la empresa Soluciones Verticales S.A.S., este tema es
importante porque a pesar de que entiende que no siempre va a haber una
perfecta sincronia en la manera que se llevan a cabo los procesos de la
empresa, es importante dar a entender las necesidades que se tienen y las
razones por las cuales aquello que se solicita 0 se conversa es relevante
para el cumplimiento de las labores, de este modo, la comunicacién se
vuelve una herramienta clave para el cumplimiento y el entendimiento entre
areas.

Con esto, es indispensable poner sobre la mesa que la satisfaccion laboran
no solamente viene de lo que la empresa me puede dar, sino que por el
contrario, yo tengo que hacer parte de la forma en la que se llevan a cabo
los procesos y de como promueve el trabajador un sano relacionamiento
tanto con sus pares como con las otras areas y en general con cada
trabajador en la compaiiia.




158

Creo gue que actualmente estoy en proceso personal de mejoramiento profesional
y creo que la satisfaccion va realmente relacionada a lograr mejorar la posicion o
el escalafon del cargo en el que me encuentro, eh, mi satisfaccion seria siempre
seguir ascendiendo y obviamente mantener mi grupo estable y no con alta rotacion

Zayas et al. (2015), expone que las compafiias deben propender que se
brinde a sus trabajadores la posibilidad de desarrollar actividades claramente
relacionadas con su profesion o rol y que esto incentive su desarrollo integral,
logrando que el trabajador se sienta a gusto e identificado con los objetivos
organizacionales. En el desarrollo de esta entrevista fue evidente que la
persona estd enfocada en la necesidad de crecimiento personal y
profesional, ya que al manejar equipos de trabajo, considera de gran
importancia que aquella persona que tiene conocimientos diferentes (ya sea
por tiempo laborado en la compaiiia, experiencia o formacion profesional),
pueda facilmente compartirlos con su equipo para generar una cultura de
aprendizaje y constante colaboracién, es decir, que la informacién no se
guede con una sola persona sino que de alguna manera, en efecto cascada,
se pueda compartir el conocimiento para motivar de este modo a los
trabajadores.

Lo anterior demuestra que el tema relacionado con la formacion y el
aprendizaje continuo como herramienta para fomentar la satisfaccién
laboral, puede ser promovido internamente, es decir, que los mismos
trabajadores tengan la oportunidad de compartir su conocimiento con los
demas.

Motivacién
Laboral

lo que mas me motiva, eh.. siempre ha sido eh...sentirme satisfecho por las
buenas... eh... por el trabajo que hago, es decir solucionar los problemas eran
parte, son parte importante de mi cargo, entonces me satisface, entre menos
problemas tengamos entre encontramos causas raices, de los dafios, los
problemas, siempre nos satisface, que si suceden menos es que estamos
haciendo un buen trabajo porque ya cada vez tenemos menos problemas, eh... la
gente estd informada, son menos, hay menos errores en el proceso.

con ellos siempre que sean tomados en cuenta, no aislarlos del procedimiento,
osea en cualquier solucion, cualquier incidente, problema, tenerlos siempre en
cuenta, siempre hacer grupos de trabajo, reuniones, si hay capacitaciones tenerlos
en cuenta, llevarlos mucho a capacitaciones, ellos les gustaria muchisimo, lo que
mas hemos hablado, poder capacitarnos con diferentes areas, o marcas con las
que trabajamos, eh,seguir capacitandose, eh.. capacitarse, bonificaciones vy....
grupos de trabajo.

Para el caso del entrevistado 1 se puede evaluar en sus respuestas la
importancia que tiene para él el desarrollarse laboralmente, esto como un
factor motivador en su desarrollo, ya que dicha posibilidad le permite tener
el control sobre sus procesos, generando asi sensaciones de bienestar al
superar los desafios y obtener un buen trabajo como resultado.
Nos permite también identificar el valor que tiene para un lider el desarrollo
del personal que esta bajo su cargo, ya que sin duda el echo de reconocer
su labor y sus necesidades genera en cada miembro del equipo de trabajo
motivacion a realizar lo asignado de mejor manera. El reconocerlos dentro
de la empresa como seres individuales que expresan sus necesidades de
forma conjunta, permitird también crear estrategias para el desarrollo de su
creatividad, autonomia, fortalecimiento de sus conocimientos y asi como
resultado, promocion o] exaltacion de sus labores.
Lo anterior segun lo mencionado por Hezberg y retomado por Navarro 2008,
qguien menciona los factores motivadores como elementos fundamentales
en la motivacion laboral, dichos factores, estan relacionados con el contenido
del trabajo, con la posibilidad de desarrollarse , de ser reconocido, de superar
desafios, asi como la posibilidad de desarrollar creatividad, autonomia y
promocioén de las labores.

qué considero? grupos de trabajo, integracion, integracion hacia solucion de
problemas, comunicacion, arbol de ideas, socializar, socializar los problemas... no
s6lo tomarlo y en conocimiento a mi experiencia, es como si yo tomara todas las
decisiones del area, a pesar que estoy a cargo, yo generalmente trato de escuchar
al personal, muchas veces ellos tienen mejores ideas.

siento que ya actualmente, antes nos conociamos como una familia, ahora cada
quién anda por su lado, hay una total dispersién, entonces no hay, no hay un
ambiente chévere de trabajo, hay un ambiente mas bien... eh... hacer, hacer,
hacer, y solamente es llegoé él, llegay es... hagamos punto! no. anteriormente era
mas familiar, como, se siente un ambiente mas familiar, mas chevere, mas relajado
para poder trabajar y asi hubiera presion harta, uno no se veia estresado,
actualmente nos estresamos con cualquier problema.

Es importante resaltar de estos apartados la funcion que debe cumplir un
lider en cualquier proceso al interior de la organizacion, ya que, de los
principales factores motivadores en el direccionamiento de grupos de trabajo
son las relaciones humanas y la direccion que se le de a los equipos los que
permiten llegar a obtener los resultados esperados en los diferentes
procesos. Es entonces importante, ver al trabajador desde lo humano, como
un ser que requiere condiciones especificas y un contacto determinado para
realizar sus  actividades de manera eficiente y eficaz.
Lo anterior, teniendo en cuenta lo planteado por Lagos 2015, quien
denomina como factores higiénicos influyentes de la motivacion laboral,
aquellos que se encuentran relacionados con el contexto de trabajo, las
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condiciones materiales, las politicas de la empresa, las relaciones humanas
y la direccién que reciben los trabajadores por parte de sus supervisores.

para poder incentivar mas a los chicos, pues con ellos si es realmente, uno: mirar
el tema de bonificaciones con ellos, mirar la diversificacion de las bonificaciones,
por los tipos de trabajos que ellos realizan, algunos son administrativos y otros son
50% administrativos operativos, y pues conociendo el tema de los sueldos basicos
de acé, ellos si a veces solicitan, tener en cuenta algunas funciones especiales
que realizan, o trabajos de fines de semana, nocturnos, dependiendo de los casos,
eso por la parte monetaria, por la parte emocional, generalmente yo trato de dar
compensatorios pagos, dependiendo esas actividades para compensar el tema de
dinero, entonces, no lo sabe mucho mi jefecita: Marcela, (risas), pero yo si trato de
compensar si ellos trabajan nocturno, como los ingenieros no tienen horas extras
y no les cumplen eso en tiempo, yo les compenso el tiempo en... tiempo entre
semana.

En este apartado, el entrevistado 1, nos permite evidenciar el valor que
tienen los estimulos positivos y negativos en cualquier proceso laboral para
la obtencién de resultados, de la misma manera la importancia que tiene
saber leer las necesidades particulares de cada una de las personas que
hace parte de mi equipo de trabajo, asi y de ser posible, poder mitigar dichas
necesidades por medio de estrategias que no impacten econémicamente a
la empresa, ni estructuralmente la operacién, pero que si permita a los
trabajadores sentirse respaldados, escuchados y motivados a realizar sus
tareas. Lo anterior teniendo en cuenta lo mencionado por Sum 2015, quien
afirma que el impulso para actuar puede ser provocado por un estimulo
externo (que proviene del ambiente) o por un estimulo interno (generado de
los procesos mentales); lo que influye en la motivacién variando en cada
persona, puesto que las necesidades cambian de un individuo a otro
dandose diferentes modelos de comportamiento, por tanto, se puede decir
que las motivaciones son diversas, asi como lo son las personas y las
situaciones.

Relaciones
Laborales

el principal componente que siempre habiamos tenido es mantener una
comunicacion siempre efectiva, eh... casi siempre es comunicacién, todo lo
hablamos... yo me siento frenado... tu lo sabes..

Entonces eso me afecta muchisimo porque cuando...sino hay comunicacion yo no
puedo trabajar con mi area, mis areas trabajan, si las érdenes llegan de arriba, las
necesidades del area son hacer esto y esto, uno distribuye dependiendo del
personal, las capacidades, las necesidades; pero si actualmente yo no tengo
informacioén, no sé cémo distribuir el area

entonces si no tenemos comunicacién interna acé en la parte administrativa, la
parte operativa va a, va a sentirse aislada, por lo tal yo estoy realizando ahorita
unos viajes, yo viajé a Bucaramanga hace un mes, la idea era sentarme a hablar
con los técnicos, para hacerlos parte, escucharlos y hacer unos cambios, tanto en
las cosas que ellos necesitan, ellos se sienten aislados, que nadie les presta
atencion... generalmente los que estan en ciudades mas lejos, que no capi...eh..en
Medellin y Bogota

entonces la idea es siempre prestarles mas atencion. Si aqui se dice algo y
solamente le dicen: haganlo! pero si a nosotros internamente aqui nos dicen
tenemos este problem... vas a hacer, no sé, este plan de trabajo... necesitamos
reparar esto, entonces ya uno dice necesitamos esta herramienta, los chicos van
a necesitar esto o habla uno con el PM, el PM dice: me pasas la lista con todo lo
gue necesitas. Como eso no sucede, se da la orden, el personal llega alla y llega
a mirar el techo.

El entrevistado 1 manifiesta la importancia que tiene la comunicacion con el
desarrollo de su actividad laboral, el equipo de trabajo no percibe como su
rol y el desempefio del mismo contribuye a los objetivos organizacionales del
area y no tiene el panorama completo de la realidad de la empresa, esto
puede generar reprocesos al interior del area, dado que en ocasiones los
planes de trabajo no cuentan con todas las herramientas requeridas, e
impactar las demés areas en la medida que se tomen decisiones sin contar
con las diferentes variables del negocio. Menciona la comunicacién como eje
central de las decisiones asertivas y el éxito de los procesos a través de la
misma.
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obviamente hay un salto de cadena de mando porque automaticamente quieren
mandar sobre toda mi gente, eh... pasan sobre uno como si nada... y es normal...
(risas) y eso no sucedia antes, como que si pasaba algo, nosotros, si pasaba algo
nos decian, me decian, pues a mi, yo me encargaba de organizar, solucionar los
problemas tanto de la parte técnica, hacia arriba.

actualmente ya no hay como conciliaciones para resolver un problema por toda la
directriz, es es toma la decision y es ejecutenla, asi estemos un poco en
desacuerdo, no...no es la decisién que toman.

No hay comunicacion entre la parte directiva y toda la coordinacién hacia abajo, es
decir, hay saltos de cadena de mando y se dan 6rdenes y lo que esta pasando es
gue nosotros no nos enteramos 6 generalmente nos enteramos de Ultimo, lo que
esté sucediendo, ya no, era como una linea mas recta, todos estabamos enterados
de las ideas, los planes, se socializaba lo que queriamos hacer en el area, ahora
solamente una persona toma la decision, sea buena o sea mala la decision que se
tome

Con sus respuestas el entrevistado nos permite suponer que segun el, uno
de los problemas que afecta actualmente el trabajo de su area, es que ha
perdido su reconocimiento como lider de proceso, el alcance que llego a
percibir en cierto momento y que llevo a cosechar éxitos en la administracién
de las labores de su equipo se ha perdido, y ha generado que su relacién
laboral con su jefe inmediato se vea afectada por la falta de confianza en su
proceso y asi mismo esta falta de confianza afecta el proceso con las
personas a su cargo, el entrevistado manifiesta que al presentarse el
desconocimiento como lider del proceso también a perdido la participacion
en la toma de decisiones.

Okey. hay chicos que son 100% administrativos entonces con ellos si no hay
agenda diaria, con los chicos que son 50/50 eh... yo tengo un grupo de whatsapp
donde no hay directores, no hay nadie mayor a mi rango y con ellos generalmente
yo les genero la... tengo un ambiente de trabajo muy chévere y a parte de eso les
doy la agenda del siguiente dia dependiendo las necesidades, si son operativas o
son administrativa, y los que son los chicos 100% operativos con ellos también
tengo otro grupo y me mantengo en comunicacion con ellos para que cualquier
problema, novedad, situacion automéaticamente me la notifiguen a mi y si tienen
problemas con los mismos compaferos socialicen el problema, la idea es que...
no es generar bullying, sino que todos no sabemos lo mismo, entonces entre todos
podemos mejorar, y con eso hemos reducido también los tiempos de problemas,
siempre integracion.

El entrevistado 1 sugiere que el problema de comunicacion de su area y asi
vez el problema de relaciones laborales, no depende de su grupo de trabajo,
este supone el funciona de manera adecuada para las necesidades de la
operacion, embargo desconoce que al haber un problema es
responsabilidad de todos solucionarlo o de lo contrario este afectara todas
las partes que intervienen en el proceso.

siento que ya actualmente, antes nos conociamos como una familia, ahora cada
quién anda por su lado, hay una total dispersién, entonces no hay, no hay un
ambiente chévere de trabajo, hay un ambiente més bien... eh... hacer, hacer,
hacer, y solamente es lleg6 él, llegay es... hagamos punto! no. anteriormente era
mas familiar, como, se siente un ambiente mas familiar, mas chevere, mas relajado
para poder trabajar y asi hubiera presion harta, uno no se veia estresado,
actualmente nos estresamos con cualquier problema.

El entrevistado manifiesta que la forma en la que se relaciona el equipo de
trabajo ha cambiado, la manera de liderar el proceso cambia en la medida
gue las variables externas cambien.

no tenemos el material disponible en nuestros almacenes, tenemos muchos
problemas de comunicacion también con las otras areas porque nosotros nos
apegamos al procedimiento del resto de areas, si por ejemplo solicitan una
requisicion al almacén ...si no lo hay el almacén debe montar una solicitud a
compras para pedir el material, compras tiene su tiempo para respondernos a
nosotros en cuanto tiempo nos pone dicho material y pues de ahi se llega al ciclo
final que es llegar al proyecto, pero si.. en este camino logistica no realiza su
trabajo, nunca llega la solicitud, si no tenemos compras pues generalmente, ya el
personal llega a obra, nosotros empezamos a perder dinero... porque cada area
no esta siguiendo su procedimiento 0 no se comunican internamente entre ellas.

La perspectiva del entrevistado 1 es que el area presenta incumplimientos
debido a la falta de suministros requeridos para el desarrollo de sus labores
y mas importante la falta de compromiso de las otras areas a la hora de
responsabilizarse por dichos incumplimientos, sin duda esta situacion es
responsabilidad de la empresa, el garantizar condiciones adecuadas para el
desarrollo eficaz del proceso.
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Eh... nos perjudica muchisimo que las otras no tomen pues, como... la
importancia, nosotros tratamos de.... el departamento de Instalaciones es un
departamento que esta como en cuidados intensivos, literalmente nuestra utilidad
es muy negativa, entonces tratamos de que.. cada vez que... tratamos en enviar
un personal a obra, de no perder el tiempo, mmm mas que nosotros sabes cuanto
cuesta tener dos personas paradas en un proyecto y es desangrar la empresa, Si
el resto de areas no se ponen la camiseta de... a veces nos tratan que nosotros
molestamos demasiado porque no nos llevan las cosas a obra, incluso yo a veces
pongo ingenieros mios como, ingenieros de transportadores para que lleguen las
cosas, porque transporte no se mueve, porque compras no compra, porgque
logistica estd muy ocupado y no puede sacar el material del almacén, pero ellos a
veces no entienden la necesidad de que medio dia perdido, es mucha plata la que
pierde Instalacion, entonces es bastante desgastante estar detras de diez, veinte
personas a que nos hagan la gestiéon que por deber ser, es la funcion para que les
paguen.

piensan es que Instalacion o la parte administrativa no les esta prestando atencién,
pero realmente no se dan cuenta del desgaste interno la comunicacion interna los
problemas internos del area...del resto de areas administrativas, porque después
de hacer una investigacion por parte de Instalacién, nos dimos cuenta que
Instalacién solicito, le hizo seguimiento hasta compras, nosotros monitoreamos a
compras, a casi todos los formularios para tratar de que... saber qué esta pasando
con ellos, porque hacemos solicitudes y se quedan ahi

lastimosamente si no la comparten, o al menos que nos dejen visualizar la parte
gque a nosotros nos interesa que es el seguimiento y control de los pedidos que
nosotros realizamos, al menos si toda la empresa esté informada y sabe dénde
esta... al menos uno puede tomar acciones a tiempo, es decir como no enviar a
una persona de una ciudad a otra ciudad, gastando tiquetes para que suceda un
proceso, eh... pues eso... pues teniendo toda la visualizacién podemos tomar
decisiones a tiempo, que no sea muy tarde, perder el dinero.
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CATEGORIA

ENTREVISTADO 2 - DIRECTOR DE INSTALACION

ANALISIS

Comunicacion

La comunicacién es muy, a ver si encuentro yo una palabra, eh la comunicacion
es muy técnica dentro de un ambiente técnico donde a veces los significados de
las partes o de los componentes no tienen el mismo significado, vuelvo y lo repito
para todos, entonces eso genera a veces como como confusiones, entonces es
como homologar un lenguaje dentro de nosotros, del contexto del sistema de los
ascensores hay un montén de palabras y cada uno la trae a su manera, entonces
yo lo diria que tenemos que trabajar en hablar como el mismo idioma, eso se presta
a veces para para dificultades

Es que ambas personas que son de una misma labor empiezan a trabajar como
por objetivos diferentes, empiezan a darle mucha importancia a tareas secundarias
que deben de hacerse y que es necesario hacerlas, pero pierden el foco de lo
principal que es entregar un ascensor instalado, entonces de pronto nos desviamos
a a ser muy relevante un documento que hay que llenar y que hay que llenarlo
porque se necesita, eh pero sin perder de vista que el objetivo es entregar un
ascensor instalado, entonces el problema real es que nos dispersamos en el
tiempo y eso genera al final demoras en las entregas del producto terminado al
cliente

La parte administrativa se comunica con el instalador y le dice ¢ Cuando entrega?,
iAh! yo entrego mafiana, mafiana vuelven y lo llaman, ¢ Usted iba a entregar hoy?,
No, yo entrego pasado mafiana, eso genera un problema graviso gravisimo de
incumplimiento, que debiera ser lo correcto, comunicarse en base a unas tareas
ya escritas, para poder determinar cuando se entrega, no preguntar cuando
entrega, sino que tareas, cuales tareas te falta o cuales tenes ejecutadas, tengo
ejecutada la tarea uno, dos, tres, cuatro, cinco y me falta la tres ta ta ta, ¢ Cierto?.

Si yo le digo a un instalador, usted tiene que entregarme este ascensor en sesenta
dias, él ve un espacio de tiempo muy grande y él dice uff, yo entrego eso sobrado,
pero para que eso sea verdad, él tiene que dividir esas tareas en dia a dia, la
persona no tiene que preocuparse por la fecha final, sino enfocarse en las
veinticuatro horas de vida que tiene cada dia. ¢Si?, y de esas veinticuatro horas
solamente tiene ocho. Si él se enfoca y llega en la mafiana y dice, mis tareas del
dia son la uno, la dos y la tres, él esta viendo algo muy sencillo y muy facil de
cumplir, al final del dia, él va a hacer la tarea uno, dos y tres y va a decir
inconsciente, hasta inconscientemente dice, me voy tranquilo pa” mi casa, terminé
mi labor. Si él estd pensando en ascensor a sesenta dias él dice, vine a trabajar,
yo vine aqui a algo, se vuelve un trabajo mas inconsciente. Si yo logro que mi gente
planee cada dia de forma objetiva, si ese dia no termina una de las tareas de las
dos o las tres que planeé dice, que tengo que hacer yo mafiana para poner al dia
el cronograma y no importo el final

Una estrategia de comunicacién interna, tal como lo expone Alvarez (2003)
permite el desarrollo de un sistema comunicativo confiable para compartir
los planes, los problemas y los logros de la organizacién. Por tal razén, se
requiere una estrategia de comunicacién que ademéas de potenciar las
relaciones interpersonales posibilite a sus trabajadores orientarse hacia lo
gue sucede en momentos en que los cambios pueden parecer arbitrarios o
violentos, a lo que se le suma la importancia de que ellos puedan cuestionar
lo que sucede y se sientan escuchados en un ambiente democrético interno.
Ongalo (2007) complementa lo anterior indicando que en el momento que el
emisor o el receptor no manejen los mismos conceptos, 0 que se emita un
mensaje, pero para una de las partes no sea comprensible el proceso de
comunicacién tendra blogueos y lo volvera ineficiente. Esto se demuestra
por el director de instalaciones, ya que el comenta que es frecuente que entre
areas no exista buena comunicacién y por tal motivo haya malos entendidos,
se incumplan en tiempos de entrega, no se entreguen los pedidos completos,
entre otras cosas que evitan realizar el trabajo de forma adecuada. Ademas,
la comunicacion va a permitir que todas las personas tanto del area como de
la compaiiia se alineen a un objetivo en comun y no que cada uno trabaje en
pro de cumplir su propio cronograma o sus propios objetivos, lo que permite
incrementar los niveles de compromiso de los trabajadores de todas las
areas y ejecutar todas las tareas de manera eficaz. La comunicacion,
utilizada no solamente como un método para transferir informacion sino
como herramienta para alinear a los trabajadores y sincronizar objetivos,
expectativas y necesidades, lleva a las organizaciones a mejorar sus
procesos internos y de manera alterna, mejorar la calidad de las relaciones
interpersonales entre pares, superiores y en general con todas las areas de
la organizacion.

Satisfaccion
Laboral

Tiene que ver con el desarrollo de la persona desde el punto de vista profesional y
personal

Seglin Alvarez (2005), uno de los factores propios del entorno laboral que
influye de manera directa en la satisfaccion laboral, es el hecho de que los
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Emm... para mi es muy satisfactorio, porque... profesionalmente pues, llego a un
proceso con unas perspectivas de la empresa, donde pueden lograrse unos
objetivos que van muy enfocados a mi forma de trabajar, entonces... los dos
puntos de vista se conjugan ahi, porque voy a aplicar algo en lo que he tenido
mucha experiencia y dos, es algo que me gusta mucho

Yo llevo 27 afios trabajando para empresas, de esos 27 afios tengo
aproximadamente... 15 manejando equipos de trabajo, emm... los 27 afios he
trabajado en ascensores, en la parte de ingenieria eléctrica y mecanica que fue lo
que estudié, pues aplico todos mis conocimientos en mi profesion que me gusta

trabajadores puedan desarrollar sus capacidades, adquiriendo
conocimientos y percibiendo oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion. Lo anterior lo amplia Zayas et al. (2015), quien indica que la
cultura organizacional es la que promueve que sucedan o no este tipo de
situaciones, y que lo méas recomendable es que la compafiia brinde a sus
trabajadores la posibilidad de desarrollar actividades con claridad y que esto
incentive su desarrollo integral, logrando que el trabajador se sienta a gusto
e identificado con los objetivos organizacionales. Esto se evidencia en
contraste con lo conversado con el director del area de instalacion de la
empresa Soluciones Verticales, debido a que indican que la manera de
sentirse satisfechos laboralmente es que haya una coherencia entre sus
conocimientos académicos y aquellas tareas que desarrollan diariamente, y
ademas de eso, que se promueva el crecimiento personal y profesional de
los trabajadores.
Esto nos demuestra que mas alld de remuneracion econémica u otros
factores que se evallan para fomentar la satisfaccion laboral, hay que
prestar atencién al desarrollo de los trabajadores dentro de la compafiia, y
esto no solo esta referido a un plan carrera en el que deban haber ascensos
constantes, sino que por ejemplo, se promuevan temas de capacitaciones y
en general formacion laboral y personal, para que la persona esté en
constantes procesos de aprendizaje y actualizacién.

Motivacién
Laboral

Lo que mas me motiva en este momento es intentar que mi gente, mi equipo de
trabajo dé el 100% o mas de lo que ellos en este arte basados en lo que quieren
ser como personas, que vean en la compafiia una oportunidad de lograr algo que
aspiran, mas que venir a hacer un trabajo para ganarse un dinero

Generar estrategias que me permitan saber que quiere ser la gente y tratar de que
las personas se identifiqguen con los valores de la organizacion, como parte de esos
elementos que ellos tienen que conseguir para llegar a lo que quieren ser

En estos apartados el entrevistado 2, nos permite evidenciar la importancia
gue tiene la motivacion en el trabajador, ya que una persona motivada dara
todo de si para lograr los objetivos organizacionales, incluyéndose de
manera libre y oportuna en todos los procesos que generen bienestar y
crecimiento organizacional, de ahi el interés por desarrollar en el personal
sentido de pertenencia y compromiso por la labor realizada. Lo anterior
teniendo en cuenta lo planteado por Mufioz y Ramirez 2014, quienes
mencionan que el trabajador que esté motivado aportara todos sus esfuerzos
en alcanzar los objetivos de la empresa, ya que los objetivos empresariales
habran pasado a formar parte de sus propios objetivos.

Esa es dificil, que no me motiva. Déjeme lo pienso, me da brie, me da briega
responderla porque siempre miro que cuando hay tantas cosas por hacer y hay
muchas dificultades pues veo que hay mucho insumo para trabajar, mmm de
pronto por decir algo, diga que lo que no me motive es la forma como se esta
comportando el mercado de los ascensores ahora, que estamos en una pelea de
precios donde se valora muy poquito los diferenciales de las empresas, digamos
gue es eso que como que me deja triste pero que me pone a pensar como pasar
esa parte

En este apartado el Entrevistado 2, nos deja ver como el entorno
organizacional y el entorno externo de la misma, influyen de manera
significativa en el desarrollo de las tareas asignadas, teniendo en cuenta que,
cada una de las personas que componen una organizacion poseen
expectativas particulares frente a lo que desean lograr con las tareas que
realizan, sin embargo esto puede verse afectado por el entorno cultural y las
situaciones propias del mercado de ascensores, obligando al trabajador a
generar estrategias en base a sus caracteristicas personales, que junto a las
ya establecidas por la organizacion les permita seguir siendo Utiles y
desarrollar un trabajo 6ptimo. Lo anterior, segun lo planteado por Garcia
2012, quien menciona que para motivar a los trabajadores habra que tener
en cuenta sus caracteristicas personales como su escala de valores, su nivel
cultural, la situacion econémica del entorno y sus intereses particulares.

Soluciones Verticales tiene algo muy positivo y es que cree en un sistema lineal,
en un sistema donde realmente funcionamos como procesos en el sentido de que
cada persona debe concentrarse en lo que es bueno y lo que le gusta hacer y como

En los apartados relacionados el Entrevistado 2 nos permite evidenciar la
importancia que tiene para un grupo de trabajo el conocer el sentido de las
labores que se realizan, ya que es por medio de este conocimiento que se
logra una alineacién con las politicas organizacionales, asi como con la
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eso va tan enfocado al ser, a lo que quieren ser las personas entonces esa parte
me agrada mucho.

Pienso que tenemos un montén de errores muy dispersos, porque esos roles ellos
todavia no los ven muy pegados a la visién y a la mision de la organizacion, eso
tiene que ser muy claro a ellos y y y bajarse, que ellos sepan muy claro hombre, si
nosotros queremos montar 400 ascensores en el 2022, ¢ Si?, hay una misién que
nos dice que tenemos que hacer para llegar alla y dentro de ese hacer que es la
mision, la gente tiene que identificar de forma clara que partecita le toca y esa
partecita que le toca a ellos, tiene que que esa es una de las grandes fortalezas de
de de soluciones verticales, tiene que hacerla el que més a gusto se sienta en ese
punto

Hay un montén de situaciones donde las personas tienen que resolver y ser
creativas, por eso hay que envolverlos en un marco de valores para que ellos, ah
puedo decir hasta aqui, hasta aca, hasta, pero pueden decidir pa” poder llegar a
cumplir con ese objetivo, porque si vos los enmarcas en procesos, en en reglas

mision. Para esto, el trabajador debe desarrollar herramientas que le
permitan tener claro sus objetivos, generando metas alcanzables segin la
necesidad organizacional, al cumplirse dichas metas planteadas se generara
la motivacion propia de la labor efectuada sin pasar por alto los motivos
personales que influyen en que se realice determinada tarea. Esto, teniendo
en cuenta lo planteado por Hezberg y retomado por Navarro 2008, quien
menciona los factores motivadores como elementos fundamentales en la
motivacion laboral, dichos factores, estan relacionados con el contenido del
trabajo, con la posibilidad de desarrollarse , de ser reconocido, de superar
desafios, asi como la posibilidad de desarrollar creatividad, autonomia y
promocién de las labores.

Relaciones
Laborales

Principalmente que la gen que las personas conozcan su objetivo, cual es el
entregable. Dos, que puedan tomar decisiones en su trabajo, basado en un
conocimiento muy profundo que tengan, de los valores y la mision de la
organizacion en la cual se mueven

De acuerdo a lo anterior el entrevistado 2 manifiesta la importancia de tener
claridad del objetivo sobre el cual el area y la organizacion trabaja,
podriamos definir esto como las normas fundamentales que rigen la relacion
laboral. En este sentido Trebilcok (1998) nos ayuda a entender como la
definicion clara de dichos parametros laborales, tanto econdémicos, de
condiciones laborales y finalmente de funciones son fundamentales separa
que exista la relacion laboral.

Yo las calificaria en este momento buenas, mmm en un proceso, porque soy nuevo
en la organizacién, apenas tengo tres cuatro meses, si, entonces yo las llamaria
que buenas dentro de un proceso de cambio, porque el mero ca, la mera llegada
de una persona nueva para ellos pues es adaptarse a un temperamento de una
forma de comunicarse eh con la cual no tendrian de pronto, no tenian experiencia

Por supuesto, eh la parte laboral eh la permanencia ésea lograr unos objetivos y
mantenerlos requiere de que haya un desarrollo en las relaciones entre el grupo
de trabajo, entonces necesariamente tienen que haber cambios

Las relaciones interpersonales son muy lineales

El entrevistado 2 supone una relacion de jerarquia lineal al interior de la
organizacion y presume que las relaciones interpersonales son buenas, sin
embargo manifiesta que se deben realizar cambios al interior de la misma.
De esta manera se deduce como dentro de nuestro mismo sistema cultural
Colombiano pueden evidenciarse diferentes formas de entender la relacién
laboral dentro de la misma éarea.

Porque si yo quiero trabajar en las personas desde el ser, yo tengo que estar muy
seguro de lo que quieren ser y eso genera una comunicacion dentro del grupo y
una forma de interrelacionarse que tiene que ser muy cordial y muy respetuosa de
las diferencias, para que para que estas relaciones funcionen

El apartado hace referencia a la necesidad e importancia de las relaciones
interpersonales dentro del ambito laboral, el respeto que debe primar por el
trabajo del otro y la comunicacién que garantice el éxito del trabajo en equipo.
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CATEGORIA

ENTREVISTADO 3 - TECNICO DE INSTALACION

ANALISIS

Comunicacion

Emm... jcomunicacién? O sea... hay personas y compafieros que también son
técnicos de instalacion que... son... digamos que son envidiosos en la part... enla
experiencia, porque hay cosas gque yo no sé, en la parte de instalacion y uno le
pregunta algo... y esa persona a veces como... es envidiosa y no, no da la
informacion.

O sea hace falta es como comunicaciéon entre los compafieros de parte de
instalacion

Hay dias que yo sé mas que la otra persona, o yo no sé... que la otra persona que,
que sabe mas que yo... porque a veces todos los equipos de los ascensores, a
veces vienen partes de ascensores, vienen unas cosas de mas y a veces uno no
sabe esa pieza en que parte va... o qué medida va y eso... eso es lo que le toca a
uno... es comunicacion.

Yo he visto emm... he visto y he escuchado también... y yo soy una, yo soy una
de las personas que me gusta preguntar, si yo no sé donde va una parte, yo
prefiero preguntar antes de embarrarla. Pero si, yo he visto personas que son
asi... o dan la informacién mal

Toca... cada dia que uno va a hacer un trabajo, toca tener comunicacioén con las
demas personas, por ejemplo, el dia de hoy... hablamos entre los tres, o dos
personas que estemos, bueno el dia... la tarea de hoy va a ser esto y esto, y pues
la otra persona dira, no, pues hagamos esto pa’ adelantar mas... o sea, primero
toca comunicarse antes de empezar a hacer la labor... esa es la meta del dia.

Si, si en el momento en el que bueno, pues en el tiempo que llevo siempre... he
estado con buenas compafiias, siempre hemos tenido como buena comunicacion
y opino eso.

Si ese compafiero es nuevo, o sea... de que sea ayudante, o sea, que no ha...
nunca ha trabajado en ascensores, toca estar pendiente de esa persona... y
haciendo... y ensefidandole, explicandole el... o sea el... en el momento de la
instalacion.

Y si es una persona que ya sabe, que lleva el tiempo que nosotros, pues... tener
comunicacion, o sea, hablar y pedirle opiniones a él y explicarle que vamos a hacer,
que vamos hacer y eso.

Los bloqueos en la comunicacién pueden aparecer en el momento que el
emisor o el receptor no manejen los mismos conceptos, o en caso de que un
mensaje para una de las partes no sea comprensible. (Ongalo, 2007). Lo
anterior es importante para el personal técnico del &rea de instalacion debido
a que por ejemplo, cuando hay trabajadores nuevos, que no cuentan con la
suficiente experiencia o conocimiento en el sector, pueden llegar a
confundirse o a realizar las tareas de forma equivocada si las instrucciones
o el entendimiento del proceso no es exacto. Ademas, es importante que se
promueva la comunicacién entre las personas que realizan labores
operativas en el éarea de instalacion, porque esta transmision de
conocimiento puede ser una herramienta bastante til para el entrenamiento
y reentrenamiento del personal.
Lo anterior demuestra en parte la importancia de la capacitacion en efecto
cascada por parte de las personas que cuentan con mas tiempo de
experiencia o mayor nivel académico, y por otra parte, la necesidad de
estandarizar el vocabulario que se utiliza para dar instrucciones y dar a
conocer procesos y procedimientos.
Esto es evidenciado por el entrevistado, ya que demuestra que la
comunicacion con el equipo de trabajo para organizarse tanto en la
programacion general del proyecto como en el orden de cada dia de trabajo,
es primordial para que las obras se lleven a cabo de manera eficiente.
La comunicaciéon dentro del area es primordial para que las tareas sean
claras y puntuales, e igualmente, mientras haya claridad de los procesos
dentro del area, la comunicacion con las otras areas de la compafiia puede
mejorarse y de este modo se pueden unificar objetivos y propésitos
organizacionales.

Yo que soy parte de instalacion... hace falta una pieza de, del ascensor, o
necesitamos algo... en el momento de traer esa pieza, a veces por parte de
administracion o operativo, se demoran en llevar las cosas, o sea lo que uno pide,
sea materiales o... 0 a veces mandan mal las cosas, o sea mal el material o las
partes del ascensor las mandan mal y eso lo hace a uno perder tiempo.

En la parte administrativa, que esta haciendo los... la parte de envios de material
de los incidentes... de pronto esa persona no sabe que partes de ascensor
necesita uno... manda mal los tornillos, por ejemplo, si uno pido un tornillo de, de
un didametro, esa persona avece... no, no sabe que tornillo es, que para que llave
tipo es... a veces... si hace falta como que alguien sepa... o sea deberia ir como
una persona que haya trabajado en la parte de instalacion...

Una estrategia de comunicacion interna permite el desarrollo de un sistema
comunicativo confiable para compartir los planes, los problemas y los logros
de la organizacion. Por tal razon, se requiere una estrategia de comunicacion
que ademas de potenciar las relaciones interpersonales posibilite a sus
trabajadores orientarse hacia lo que sucede, de tal manera que ellos sientan
que la compaiia les permite cuestionar lo que sucede y se sientan
escuchados en un ambiente democratico interno (Alvarez, 2003). Esto,
siempre cuidando la forma en la que se emite el mensaje, verificando que
todas las personas entiendan lo que se quiere decir y el lenguaje utilizado
sea comprensible para todos.
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Es que la organizacion se divide en tres, de trabajo... o sea, administrativo,
operativo y de instalacién o también de mantenimiento... en la parte administrativo,
pus cada uno tiene su... su labor, pero no sé... parecemos como la policia y el
ejército, que no se pueden como que ni hablar, ni ver, ni nada (risas)... pues para
mi es eso. Si es que... falta como es que comunicaciéon que... o sea, la parte
administrativa, este pendiente de los muchachos de instalacién porque ellos son
los que estan haciendo mas el trabajo duro y més arriesgando.

Pues para... la comunicacion siempre para... o sea, para... que nos vaya bien, o
sea en la parte de instalacion

Si no hay buena comunicacion, hay perdidas en la empresa... como le digo,
emm... mandan las partes de ascensores que no pide, material, lo que sea...
mandan las que no son y ahi es tiempo perdido

Hace falta alguien que sepa... o sea dos personas, que estén en la parte
administrativa que sepa bien... que estuvo en instalacion, como los supervisores
que hay ahorita, que ellos estuvieron en instalacion y ya saben que cosas uno
solicita, asi deberia ir una persona alla, a la parte de almacén, que... que sepa o
sea, todo lo que es de ascensores, 0 escaleras, porque eso es pérdida de tiempo
y... y también de, de plata inecesar... admin, administrativa.

Nosotros nos comunicamos, nosotros pedimos... por ejemplo exigimos que hace
falta tal cosa para nosotros terminar la instalacién o sin esta parte no podemos
terminar la instalacion... y aqui la parte... de administrativa, de... operativa, dice
listo se la voy a mandar a fabricar, para tal fecha, pero llega esa fecha y no... no
ha mandado nada... el tiempo... como te digo, nosotros reportamos tiempo
perdido, nosotros cumplimos con, con reportar y avisar... si eso falta como... si,
como organizacion, gue si uno pide algo es para que lo manden a fabricar ya como
pa’ que no pierda tiempo uno y tampoco pierda también... la instalacion.

Pues... ahi en la parte de instalacion, hay un técnico lider, tiene un corporativo, un
celular, esa persona tiene que llamar... primero uno avisa al supervisor, al
encargado de, de la zona... avisar que hace falta esto, entonces la persona, el
supervisor dice bueno, pues reporte el incidente... uno reporta por celular o llama
a avisar

La dificultad es que... de pronto la parte administrativa y operativa, le echan la
culpa a los de instalacion. Que nosotros no reportamos por ejemplo... emm...
alguna novedad para ellos... o sea, curarse en salud, ¢si me entiende?, pa’ decir,
no ellos no reportaron que hacia falta esto... pero como te digo emm... en cada
instalacion, en el grupo hay un lider y esta persona tiene un celular empresarial...
de la empresa, esta persona se encarga en avisar y reportar... ya después... es
que nos ha pasado, es que a veces dicen que no hemos reportado nada y... y no,
y es mentira, si, si, si se ha reportado, pero antes de eso uno e avisa al supervisor.

Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros llamamos
y... a veces no nos contestan, nos mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a
uno en visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a
veces, no le dan ganas a uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al
dia siguiente diciendo que estamos ocupados, no sé.

El entrevistado del area técnica de instalacion muestra claramente su
preocupacion ya que muchas veces, el area de instalaciéon se comunica con
otras areas de manera muy técnica, y a pesar de que en el contacto
organizacional muchas cosas con generales, como el lenguaje respecto a
algunos métodos o herramientas utilizadas, existen algunas especificidades
las cuales muchas veces no son clarificadas por ninguna de las dos partes
involucradas en la comunicacion y es alli donde aparecen los errores en los
que por ejemplo no se reciben los materiales o piezas requeridas para
realizar una labor y esto genera pérdidas econémicas, incumplimientos en
tiempos de entrega y costos adicionales como pagos de dias perdidos al
personal operativo, ya que si no estd el material, no pueden trabajar.
Es primordial revisar este tema de comunicacién entre las areas porque no
solamente existe una afectacion en la relacion de diferentes areas y brechas
que influyen directamente en el clima organizacional, sino que se generan
costos adicionales y pérdidas en cuestiones de tiempo y dinero, lo cual
podria ser evitado si se trabaja en este tema puntualmente.

Satisfaccion
Laboral

Emm... trabajar siempre... sin presion, durante los jefes, o sea que no lo estén a
uno... presionandolo, que toca entregar rapido y eso

De acuerdo a lo planteado con Caballero (2002), las relaciones laborales y
la percepcion de las actitudes de superiores y compafieros respecto al
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desarrollo de las actividades de cada trabajador, son esenciales para
evidenciar qué tan satisfecha esta la persona en el rol que desempefia.
Igualmente, Robbins (2009) aporta que el hecho de que se rete al trabajador,
que se le permita adquirir nuevos conocimientos o responsabilidades
adicionales, aporta positivamente a conducir al trabajador a sentirse
satisfecho laboralmente. También, es posible anotar que Alvarez, (2005),
nos indica que estos factores influyen directamente en el rendimiento y la
ejecuciéon de procedimientos, entre otros. Lo anterior, se evidencia en el
personal técnico del area de instalacién de la empresa Soluciones Verticales,
ya que mencionan que actualmente cuentan con buenas relaciones tanto
con sus compafieros como con sus jefes, y adicional a esto, que consideran
como satisfaccion laboral el hecho de trabajar sin presion de los jefes, es
decir, que el jefe delegue roles de tal manera que cada uno se haga
responsable de su labor, sin necesidad de estar haciendo seguimiento
continuo.

Por tal motivo, se encuentra una relacion entre las teorias encontradas y lo
gue consideran los trabajadores, ya que es evidente que la percepcion frente
al desempefio del trabajador, ademas de la relacién con pares y superiores,
influye en la satisfaccion laboral del mismo, permitiéndole sentirse comodo
en la ejecucion de sus labores diarias y generando un sentido de la
responsabilidad enfocado al cumplimiento.

Teniendo en cuenta las dimensiones esenciales para la satisfaccion laboral
planteadas por Zayas et al. (2015), es posible evidenciar que la
remuneracion y compensacion son importantes para los trabajadores debido
a gue favorecen aspectos que le den significado a la labor, siempre y cuando
esta sea acorde a la labor que se realiza y equitativa. el entrevistado con
cargo técnico del area de instalacion de la empresa Soluciones Verticales
S.A.S. asi lo exponen, indicando que por la labor que realizan, el salario es
importante, pero que debe haber de alguna manera otro tipo de retribucién
porque la actividad que realizan pone en riesgo su vida. De este modo, es
posible entender que no solamente es el tema de la compensacion salarial
un aspecto netamente determinante para que el trabajador se sienta
satisfecho laboralmente, sino que requiere de otros aspectos como el
reconocimiento o garantias de cuidado por la labor que realizan.

Para uno trabajar a un... hacer un trabajo que... arriesgado, a cierta altura y
arriesgarnos la vida, el sueldo de uno no... 0 sea no... no es compensable

Pues dar buenas emm... fechas de instalacion y también pues... organizacion, Para Zayas et al. (2015) es importante revisar la relacién de los trabajadores
cuando uno pide material y eso, que la... las personas envien las cosas que son. y la forma en la que estos comparten puntos de vista, informacion relevante

para la compaiiia, instrucciones o procesos para ejecutar las labores
asignadas. Es esta interaccion entre toda la comunidad trabajadora la que
fomenta el buen desempefio laboral, el respeto, la tolerancia, la
comunicacién asertiva y promueve un clima laboral adecuado. De acuerdo
con el entrevistado, él considera importante el tema de la relacion no

Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros llamamos
y... a veces no nos contestan, nos mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a
uno en visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a
veces, no le dan ganas a uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al
dia siguiente diciendo que estamos ocupados, no sé.
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... como dijo un compafiero, que si no hay instalacion, nadien comemos... o sea si
no hay instalaciones, no hay mantenimiento... entonces lo primordial, yo creeria
que primero lo primordial es esto de instalacion... o sea, estar mas pendiente que
del area admi... de instalacion, que si se nos dafio algo, de una vez... a
solucionarlo y es para el bien de todos se entrega rapido, la empresa queda bien
y el cliente satisfecho.

solamente en su area sino en general en todos los procesos que se llevan a
cabo, porque en caso de que no se cumpla con algun aspecto especifico en
algun area, se afectan todos los procesos.
Se considera este aspecto como importante dentro del tema de satisfaccion
laboral porque se evidencia la necesidad de que todas las areas garanticen
el cumplimiento de su labor en los tiempos determinados para no afectar las
otras areas, y de este modo, sentir apoyo mutuo entre los trabajadores de la
compafiia que no solo trabajan para garantizar el cumplimiento de objetivos
individuales sino que fomentan el buen desarrollo de la actividad de la
compaiiia.

Motivacién
Laboral

Pues hay muchos beneficios aqui en la empresa... primero pues, aqui donde he
estado, que le da a uno bonificaciones por, por entrega de instalacion antes de
fecha. Que también le dan a uno otros beneficios... que por ejemplo, el nacimiento
de hijos, de hijas y tu sabes (risas)... y pues esta es buena empresa

No, bien emm... pues, en el tiempo que yo llevo... que yo he estado, que, que
estoy aqui en la empresa, pues aqui andan pendiente de los familiares de los
trabajadores, o sea que le celebran el dia del nifio, le dan un detallito a los hijos, o
también la parte de... navidad, que también le dan a uno un detalle a los empleados
y también a la parte de la familia... eso es lo que... es bueno de la empresa, porque
hay otras que... que no, no se acuerdan de los que trabajan (risas).

En los apartados relacionados el Entrevistado 3 nos permite evidenciar la
importancia que tiene para él que la empresa tenga en cuenta sus
necesidades familiares, factor determinante en la motivacion que siente en
el dia a dia y que encauza su conducta en pro de realizar las tareas
asignadas favorablemente. En este caso, para el entrevistado en muy
importante la forma como la empresa se comporta en relacién a su grupo
familiar, exaltando dichas situaciones de manera reiterada. Tal como lo
menciona Garcia 2012, cuando indica que la motivacion, es el conjunto de
factores que provocan, encauzan y sustentan la conducta humana, sin
importar sus aspectos cambiantes frente al comportamiento del individuo, al
satisfacerse alguno de los factores, otro pasara a ser un factor dominante de
la motivacion, de esto dependera entonces el resultado positivo que pueda
lograrse con un sistema motivacional bien disefiado en una organizacion.

Y pues esta es buena empresa, pero ahi lo que lo desmotiva a uno es que, cuando
uno comienza en instalacion, no le dan bien el cronograma a uno, o sea, la fecha
de instalacion... no dan bien las fechas, que son equipos... le voy a dar un ejemplo,
0 sea un equipo de un ascensor de cinco pisos, dan 25 dias, y yo le he ganado...
nosotros entregamos en 16 dias con un compafiero, pero en esa... nos dieron un
equipo mas alto, como de... 16 pisos, nos dieron venti... treinta y dos dias... y ahi
eso no, no lo justifica a uno... uno pierde la, la bonificacion y eso es lo que le baja
la moral a uno, porque uno trabaja con... con verraquera ahi, con animos y... para
entregar rapido, pero no... y las, como te digo y las fechas que dan, a veces no...

En este apartado el Entrevistado 3 nos permite evidenciar algunos factores
higiénicos que generan desmaotivacion en el equipo de trabajo, teniendo en
cuenta que las condiciones en las que se estd dando el proceso de
instalacion no les esta permitiendo realizar una ejecucién optima del paso a
paso, en este caso particular es importante revisar las condiciones
materiales con las que se cuenta para su correcto montaje, asi como las
politicas con las que cuenta la empresa para dicho procedimiento. Tal como
lo menciona Lagos 2015, quien denomina como factores higiénicos aquellos
que se encuentran relacionados con el contexto de trabajo, las condiciones
materiales, las politicas de la empresa, las relaciones humanas y la direccién
que reciben los trabajadores por parte de sus supervisores. Cuando dichos
factores son 6ptimos se evita la insatisfaccion en los empleados, se aumenta
su motivacién y productividad, reduciendo la ausencia en el trabajo y la
rotacion de personal.

Emm... por parte mia y por... como representante de los compaferos... Emm...
arreglarles el sueldo, porque es la verdad, el sueldo de... de los técnicos de
instalacién, para uno trabajar a un... hacer un trabajo que... arriesgado, a cierta
alturay arriesgarnos la vida, el sueldo de uno no... o sea no... no es compensable,
0 sea deberian arreglarle a uno un sueldo bien, para motivarlo a uno y para que la
persona si le... la meta ganas ala... al trabajo.

Afiez 2006, manifiesta que los factores de la Motivacion Laboral y los
elementos y caracteristicas de la Cultura Organizacional constituyen materia
prima para el desarrollo de las relaciones laborales llevadas a cabo en el
cumplimiento de las funciones organizacionales; por lo cual, deben crear
mecanismos que desarrollen factores motivadores para intentar resolver los
malestares percibidos dentro de los trabajadores.
Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia en este apartado que el
Entrevistado 3 se siente inconforme con la retribucién econémica que estan
recibiendo en relacién a las tareas que se ejecutan, por tanto se esta
presentando malestar en relacion a dichas condiciones. Importante que la
empresa desde su actividad intente resolver los malestares manifestados
en pro de cultivar las buenas relaciones laborales y la motivacion individual.
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Relaciones
Laborales

Pues por el momento, a mi no me han... no he tenido presién en la parte laboral,
pues he trabajado... uno trabaja al ritmo de uno, porque uno trabaja afanes y con
presiones emm... también ocasiona a uno accidentes, incidentes o las cosas de
parte de instalacion quedan mal, el trabajo de uno.

Tocaba estar pendiente de esa persona, porque de pronto no, nunca ha trabajado
en alturas... toca estar pendiente que no se accidente y que haga algunas cosas
y €eso.

El entrevistado 3 manifiesta la importancia de trabajar con precaucién y
aplicando las instrucciones dadas desde el area de seguridad, su aporte para
su equipo de trabajo es velar por la seguridad de el y de sus compafieros de
trabajo.

Si, yo si creo porque ellos de pronto... pueden temer que los... que otra persona
que llegue nueva a la empresa, que la que... mejor dicho que la asciendan mas
que a esa persona que lleva mas tiempo en la empresa y temen que esa persona
lo... lo saquen y se quede con el cargo de él.

Toca ser... o sea compafieristas... responsable y toca tener o sea... precaucion,
entre los mismos comparieros o, o... entre los grupos de trabajo.

En los apartados relacionados el entrevistado 3 manifiesta el temor de las
personas al interior de la organizacién de compartir su conocimiento con los
nuevos integrantes del equipo de trabajo.

Acé, se divide en tres grupos de trabajo, administrativo, operativo, de instalaciéon y
mantenimiento, eh en la parte administrativo cada uno tiene su labor, pero no sé,
parecemos la policia y el ejercito que no se pueden como que ni hablar, ni ver ni
nada ja ja, pues para mi es eso, falta es como comunicacién que la parte
administrativa este pendiente de los muchachos de instalacién, porque ellos son
los que hacen el trabajo duro y mas arriesgado

Pues... ahi en la parte de instalacion, hay un técnico lider, tiene un corporativo, un
celular, esa persona tiene que llamar... primero uno avisa al supervisor, al
encargado de, de la zona... avisar que hace falta esto, entonces la persona, el
supervisor dice bueno, pues reporte el incidente... uno reporta por celular o llama
a avisar

La dificultad es que... de pronto la parte administrativa y operativa, le echan la
culpa a los de instalacion. Que nosotros no reportamos por ejemplo... emm...
alguna novedad para ellos... o sea, curarse en salud, ¢si me entiende?, pa’ decir,
no ellos no reportaron que hacia falta esto... pero como te digo emm... en cada
instalacion, en el grupo hay un lider y esta persona tiene un celular empresarial...
de la empresa, esta persona se encarga en avisar y reportar... ya después... es
que nos ha pasado, es que a veces dicen que no hemos reportado nada y... y no,
y es mentira, si, si, si se ha reportado, pero antes de eso uno e avisa al supervisor.

La perspectiva del entrevistado 3 es que la organizacion tiene problemas de
comunicacion entre las areas que afecta el desempefio y los resultados el
area estudiada, los insumos requeridos para el desarrollo oportuno de sus
labores no estan siendo entregados ni en tiempos ni es condiciones
solicitadas, lo que impacta la productividad.
De acuerdo con Fernandez (2011) No solo los factores que estan asociados
a temas contractuales o a ejecucioén de funciones, deben ser controlados, ya
que existen diferentes variables, como la planteada por el entrevistado 3, que
llegan a afectar las dinamicas organizacionales.

Hace falta alguien que sepa... o sea dos personas, que estén en la parte
administrativa que sepa bien... que estuvo en instalacion, como los supervisores
que hay ahorita, que ellos estuvieron en instalacién y ya saben que cosas uno
solicita, asi deberia ir una persona alla, a la parte de almacén, que... que sepa o
sea, todo lo que es de ascensores, 0 escaleras, porque eso es pérdida de tiempo
y... y también de, de plata inecesar... admin, administrativa.

Que nos pongan un poquito de cuidado... o sea, por ejemplo nosotros llamamos
y... a veces no nos contestan, nos mandamos mensaje por whatsapp, lo dejan a
uno en visto... (risas) eso nos ha pasado y nos saca a uno el mal genio, incluso a
veces, no le dan ganas a uno ni de... seguir llamando ni nada... o responden al
dia siguiente diciendo que estamos ocupados, no sé.

El entrevistado 3 hace referencia a la importancia de la calificacion que debe
tener el personal al interior de otras areas de la organizacion, esto hace que
los procesos funcionen con mayor sinergia y no se pierda tiempo o se
presenten reprocesos.

Si ese compariero es nuevo, o sea... de que sea ayudante, o sea, que no ha...
nunca ha trabajado en ascensores, toca estar pendiente de esa persona... y
haciendo... y ensefiandole, explicandole el... o sea el... en el momento de la
instalacion

El entrevistado hace referencia a la importancia de la capacitacion dentro de
la relacién laboral y como la empresa debe propender que dentro de la
misma experiencia que tienen algunos miembros mas antiguos del equipo,
hagan parte del proceso de capacitacion de las competencias especificas
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Si es una persona que ya sabe, que lleva el tiempo que nosotros, pues... tener requeridas en los cargos mas técnicos, en donde la informacion que se

comunicacién, o sea, hablar y pedirle opiniones a él y explicarle que vamos a hacer,
gue vamos hacer y eso.

Porque yo, yo... yo he visto emm... he visto y he escuchado también... y yo soy
una, yo soy una de las personas que me gusta preguntar, si yo no sé dénde va una
parte, yo prefiero preguntar antes de embarrarla. Pero si, yo he visto personas
que son asi... o dan la informacién mal

Si, si en el momento en el que bueno, pues en el tiempo que llevo siempre... he
estado con buenas compafiias, siempre hemos tenido como buena comunicacién
y opino eso.

encuentra disponible es mas escasa.
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Apéndice 10. Autorizacion

SOLUCIONES
VERTICALES

Bogotda 19 de julic de 2019

Senores

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA

Yo ALVARO ALIRIO GUTIERREZ GIRALDO, representante legal de la empresa
SOLUCIONES VERTICALES S.A.S., autorizo el uso de la informacién, fotos y archivo de
la empresa en mencién para el estudio de investigacién acerca de LA CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA COMUNICACION en el drea de
Instalacién, esto para fines netamente académicos, a los siguientes alumnos de la
especializacion en GESTION HUMANA DE LAS ORGANIZACIONES:

Beafriz Belirdn Santamaria
Marcela Buitrago Dugque

Paula Stefania Cuellar Navarrete
Ginna Tatiana garzén Sosa
Felipe Alejandro Pardo Martinez

Cordialmente

Representante legal

Medelin Tel {4) 4449297/ Bogoia Teb (1) 560299
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Apéndice 11. Consentimiento Informado - Coordinador de Instalacion

Consenlimiento Infermado para Participantes de Investigacion

El propdsite de esta ficha de consentimienio es proveer a los participantes ¢n esta investigacion con
ung clara explicacion de ln naturaleza de la misma, asi comao de so rol en ella como participantes,

La presente investigncion es conducida por Gine Tationa Gareon, Marcela Buitragoe, Felipe Pardo,
Estefania Cuellar, Beatriz Belwin, Paola Tovar, de la Universidad Piloto de Colombia,  La men de esie
extnclio es Analizar o colturn organizecional v s relacidn con la comunicacidn en la empresa soluciones

verticales 5 A5,

Si wsted accede a participar en este estudio, se le peding responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que feera segin el caso). Esto tomard aproximadamente 300 minutos de su
tiempo, Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el imvestigador pueda transeribir

deapués las ideas que usted hoya expresado.

La participacion es este estudio e5 estrictamente voluntaria, La informacion que sorecoja serd
confidencial ¥ no se usard para ningin otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al
cuestionario ¥ 2 ln entrevista serin codificadas vsando un niimero de identificacion v por lo tanto, serdn
andnimas, Lina vez irascritas las entrevistas, los audios con las grabaciones se destruirin.

Si riene alguna duda sobre este proyectn, puede hacer preguntas en cualguier momento durante su
participacién en él, lzualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique
en ninguna forma, Si alguna de las preguntas durante la entrevista be parecen inedmodas, fiene wsted el

derecho de hacérselo saber al investigador o de no respondarlas,

Desde ya le agmdecemos s paticipacion,

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducide por Beatriz Beltron y'o marcela
Buitrago. He sido informado (n) de que la meta de este estudio es Analizar la cultura organizacional y su

relagion con la comunicacion ¢n la empresa solugiones verticales 5,45,

Me han indicade también que tendré que responder preguntas en una entrevista, lo cual tomard
aproximadamentes 30 minutos,

Reconoeeo gue [a informacion que vo provea en ¢l curso de st investigacion es estriclamente
confidencial ¥ no serd usada para ningOn otro propdsito feera de los de este estudio sin mi consentimiento, He
sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retivanne
del mismo cuando asi 1o decida, sin que esto acwree perjuicio algune parm mi persona. De tener preguntas
sobre mi participacién en este estudio, puedo contactar a Marcela Buitrage al teléfono 314206 20 23,

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entegada, y que puedo pedir
infopmacitn sobre los resultados de este estudio Zouando éste haya concluido. Para esto, puedo contaciar a

afcela Buitrago al teléfono aneriormentgdnengiona '

(LD !{(_'_J"n’lf"\‘ir_’.“l (Ir' . / 1003 I,F-jf.t

Mombre del Participante Firma del Participante Fecha
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Apéndice 12. Consentimiento Informado — Director de Instalacion

Consentimiento Informado para Participantes de Investigaciin

El propdsito de esta ficha de consentimicnio ¢s proveer a los participanies en esta imvestigiacion con
unit elara explicacion de [n naturaleza de i misma, asi como de su rol en ella como participantes,

La presente investigacion es conducida por Gina Tatiana Garzon, Marcela Buitrago, Felipe Pardo,
Estefania Cuellar, Beatriz Belirin, Paola Tovar. de la Universidad Piloto de Colombia. La meta de este
estudio es Analizar la cultura organizacional y su relacion con la comunicacion en la empresa soluciones

verticales S.ALS.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encucsta, o lo que fuera segln el caso). Esto tomard aproximadamente 30 minutos de su
tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que el investigador pueda transcribir

después las ideas que usted haya expresado,

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria, La informacion que se recoja serd
confidencial y no se vsard para ningan otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al
cuestionario v a la entrevista serdn codificadas vsando un ndmero de identificacion y por lo tanto, serdn
andnimas. Una vez trascritas las entrevistas, los audios con las grabaciones se destruinin.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualguier momento durante su
participacion en él. lgualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique
en ninguna forma, Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen incomodas, tiene usted el

derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas,

Desde ya le agradecemos su participacion,

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Beatriz Beltran y/o marcela
Buitrago. He sido informado (a) de que la meta de este estudio es Analizar la cultura organizacional y su
relacidn con la comunicacion en la empresa soluciones verticales 5.AS.

Me han indicado también que tendré que responder preguntas en una entrevista, lo cual tomard
aproximadamente 30 minutos.

Reconozeo que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es estrictamente
confidencial y no serd usada para ningiin otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento, He
sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme
del mismo cuando asi lo decida. sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona, De tener preguntas
sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Marcela Buitrago al teléfono 314206 20 23.

Entiendo que una copia de csta ficha de consentimicnto me serd enmtregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudie cuando éste  haya concluido, Para esto, puedo contactar a
Marcela Buitrago al teléfono anteriormente mencionado.

Bodees Sancio \215,1 Veeur &&(&ﬂh i1le3l19

Nombre del Participante Firma del Participante Fecha
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Apéndice 13. Consentimiento Informado — Técnico de Instalacion

Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

EI propasito de esta licha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacion con
una clarn explicaciin de In naturaleza de In misma, asi como de su rol en ella como participantes,

La presente investigacion es conducida por Gina Tatiana Garzon, Marcela Buitrago, Felipe Pardo,
Estefania Cuellar, Beatriz Beltriin, Pacla Tovar, de la Universidad Piloto de Colombia. La meta de este
estudio es Analizar la cultura organizacional v su relacion con la comunicacion en Ja empresa soluciones

verticales S.ALS.

Si wsted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista (o
completar una encuesta, o lo que fuers segin el caso). Esto tomara aproximadamente 30 minutos de su
tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabard, de modo que ¢l investigador pueda transcribir
después las ideas que usted haya expresado.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja seri
confidencial y no se usard para ningin otro proposite fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al
cuestionario v a la entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion v por lo tanto, serdn
andnimas. Una vez trascritas fas entrevistas, los audios con las grabaciones se destruman,

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en ¢l Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique
en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante fa entrevista le parccen incomodas, tiene usted ¢l
derecho de hacérselo saber al mvestigador o de no responderias.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Beatriz Beltran yv/o marcela
Buitrago. He sido informade (a) de que la meta de este estudio es Analizar la cultura organizacional y su
relacion con la comunicacién en la empresa soluciones verticales S.A.S.

Me han indicado también que tendré que responder preguntas en una entrevista, lo coal tomard
aproximadamente 30 minutos.

Reconozeo que Ia informacion que yo provea en ¢l curso de esta investigacion es estrictamente
confidencial y no serd usada para ningdn otro propésito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He
sido informado de que puedo hacer preguntas sobre ¢l proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme
del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona, De tener preguntas
sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a Marcela Buitrago al telé&fono 314206 20 23.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, v que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuandoe éste hava concluido. Para este. puedo contactar a
Marcela Buitrago al teléfono anteriormente mencionado.
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Nombre del Participante Firma del Participante Fecha )q .03~ (9,




