d

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
FACULTAD DE COMUNICACION

TITULO: ETICA EN LA COMUNICACION INTERNA COMO ViA PARA
MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL: CASO ECOMUNDO

TRABAJO DE TITULACION QUE SE PRESENTA COMO REQUISITO
PREVIO A OPTAR EL GRADO DE: LICENCIADO EN
COMUNICACION CORPORATIVA

NOMBRE DEL ESTUDIANTE:

CRISTIAN LOZANO RECALDE

TUTORA:

CARLOTA MORALES

SAMBORONDON, FEBRERO DE 2015



ETICA EN LA COMUNICACION INTERNA COMO VIA PARA MEJORAR

EL CLIMA ORGANIZACIONAL: CASO ECOMUNDO

Cristian A. Lozano

Universidad Espiritu Santo - Ecuador

calozano@uees.edu.ec

Resumen:

Esta investigacion tuvo como objetivo identificar y analizar los dilemas éticos que
intervienen en la comunicacion interna de las organizaciones y que influyen sobre
el clima laboral. Para eso, se tom6 como ejemplo el caso de Ecomundo, un centro
de estudios con sede en Guayaquil. Para el estudio, que fue descriptivo y de
campo, se recolectd informacion a traveés de encuestas y entrevistas a
colaboradores y altos mandos de la institucion. Una vez obtenidos los resultados,
se planted un plan de mejoras en las practicas de comunicacién interna, con el fin
de que la comunicacion cumpla su mision de ser una herramienta estratégica para
la organizacion, que influye positivamente sobre el clima laboral y que mejora el
rendimiento en general de la misma. Este plan tuvo como eje principal la ética, y
se hizo a partir de una seleccion de valores indispensables para Ecomundo, que,
para lograr resultados, deberan ser entendidos, aceptados y vividos por cada

miembro de la organizacion.

Palabras claves: comunicacion organizacional, comunicacion interna,

ética, ética organizacional, clima organizacional, valores
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Abstract:

The purpose of this investigation was to identify and analyze ethical dilemmas
that are involved in the internal communications of organizations and that have an
influence on organizational climate. In order to accomplish that, the author did a
case study of Ecomundo, an academic institution located in Guayaquil. The study,
which was descriptive, and a fieldwork, demanded data collection using surveys
and interviewing employees and authorities of the organization. Once obtained the
results, a plan was proposed to improve internal communications practices, so that
communication can accomplish its purpose of being a strategic tool for the
organization, and that has a positive influence on organizational climate and
improves the performance of the institution as well. This plan was based on ethics
and it was created from a selection of Ecomundo’s core values, the ones that, in
order to get to the results, must be understood, accepted and experienced by each

member of the organization.

Keywords: organizational communications, internal communications,

ethics, organizational ethics, organizational climate, values
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Introduccion:

Por siglos, la ética ha sido un tema prioritario para el ser humano. En
distintos periodos historicos, los dilemas éticos siempre han despertado el interés
de los grandes pensadores de cada época. Ya en el siglo XX, debido al desarrollo
empresarial, los asuntos relacionados con la ética empezaron a contextualizarse
dentro del ambito de los negocios y las organizaciones. Surgieron asi nuevos
conceptos como gestion del talento o gerencia de personas, que traen consigo
implicaciones de caracter ético (Rodriguez & Aguilera, 2005).

Por otro lado, la comunicacion siempre ha encerrado como parte de su
esencia aspectos que conciernen a la ética: honestidad, integridad y autenticidad,
entre otros. Dado que la comunicacion comprende la interrelacion de seres
humanaos, lo ético se vuelve inherente al proceso comunicativo. Por lo tanto, la
informacion y los medios deben ser utilizados en funcidn de la integridad de la
persona.

En el campo de la comunicacion organizacional, de acuerdo con Seeger,
(citado por Vargas, 2012), no se ha dedicado mayor investigacion a la ética por
priorizar otros temas aparentemente mas relevantes. Aspectos como la eficiencia,
productividad y flujo de mensajes en la comunicacion eran considerados mas
importantes. Sin embargo, debido a que no se puede desligar la comunicacion del
ser humano, los dilemas éticos son esenciales.

El proposito de esta investigacion fue identificar y analizar los dilemas
éticos que aparecen en los procesos de comunicacion interna de una empresa 'y
que repercuten negativamente sobre el clima organizacional, tomando como

referencia un estudio de caso del centro de estudios Ecomundo. Una vez logrado
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esto, se propusieron posibles medidas de implementacién en la comunicacion
interna, con el fin de que esta sea mas ética, para asi mejorar el clima laboral de la
empresa.

Para lograr estos objetivos fue necesario, primero, identificar los aspectos
éticos que intervienen en las organizaciones y que afectan la cultura y la
comunicacion organizacional. De igual modo, se determind la relacion que existe
entre ética y comunicacion interna. Eso se logro a partir de una recopilacion de la
literatura existente sobre el tema.

Luego, se analizo en detalle el caso de Ecomundo. Por medio de un trabajo
de campo, se conocio la apreciacion que existe internamente sobre el manejo de la
comunicacion, la gestion de valores y comportamientos éticos y de la ética
organizacional, en general.

Una vez recopilada la informacion, se elabord una propuesta para mejorar
la comunicacion interna dentro de la empresa, que sirva como estrategia para
mejorar el clima laboral. Estas recomendaciones, trasladadas a otros niveles y
escenarios, podrian servir como pautas para elaborar codigos de ética y
comunicacion, que guien a quienes se encargan de la comunicacion
organizacional en las empresas de la ciudad y del pais.

La importancia que tiene la comunicacion para lograr resultados en las
organizaciones es una realidad que aun genera reticencia en los directivos de las
organizaciones. No pensar en la comunicacion como en una inversion es en parte
la causa de la poca relevancia que se ha dado a este tema hasta ahora. Pero no
cabe duda de que una comunicacion integra, ética y responsable logra mejores

relaciones humanas, mayor entendimiento y una cultura organizacional solida.
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Marco Teorico:
Etica:

El ser humano se enfrenta con dilemas éticos a diario, en situaciones que
demandan decisiones aparentemente correctas o incorrectas. La especificidad de
cada situacion lleva a que la ética caiga muchas veces en un plano subjetivo y
relativista. Sin embargo, como defiende Peter Singer (2009), la ética no es
simplemente un sistema en teoria, sino que tiene un caracter practico, por lo que
todo juicio ético puede ser llevado a la vida real.

Esta concepcidn no es nueva, pues ya Socrates, 400 a.C., hablaba sobre la
importancia de comprender objetivamente los conceptos de justicia y virtud.
Aristoteles, por su lado, veia a la ética como la préactica del bien. Filésofos
cristianos, como San Agustin y Tomas de Aquino, direccionaron el tema de la
ética hacia la consecucion de la salvacion del alma.

Aunque durante el renacimiento y en la época moderna aparecieron nuevas
doctrinas que se distanciaban del formalismo ético, siempre ha perdurado la idea
de que la ética debe guiar al comportamiento humano dentro de una sociedad. Tal
es el caso de David Hume, filésofo escéptico, quien, a pesar de su vision
subjetivista de la ética, reconocia la existencia de normas morales que eran
naturales en el ser humano y que permitian la convivencia social.

Pero ¢qué es en si la ética? ;Qué abarca y cudl es la concepcidn actual que
se tiene sobre ella? El término proviene del griego ethos, que significa costumbre.
No obstante, de acuerdo con Franca- Tarrago (2002) los griegos utilizaban la
palabra eéthos, con doble “e”, para referirse al “modo de ser” o “cardcter” de una

persona. Con el tiempo, y con los aportes que realizaron numerosos filosofos, el
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concepto de ética ha girado para estar ligada con el modo de actuar de las
personas, de manera que sea coherente con el bien.

Actualmente, aunque no se logra un consenso sobre las dimensiones del
objeto de estudio de la ética, existen guias claras. Gran cantidad de autores la
definen como la filosofia que estudia la moral, siendo esta el conjunto de normas
de comportamiento sobre lo correcto o incorrecto, en una sociedad ( Rodriguez
Aguilar, 2005). La Real Academia Espafiola (2014) define a la ética en una de sus
acepciones como “parte de la filosofia que trata de la moral y de las obligaciones
del hombre”.

Pero para efectos de este trabajo quizas la definicion que mejor se apegue
al tema sea la de Connock y Johns. Estos autores exponen que “hablar de ética es
hablar de justicia, de decidir entre lo que esté bien y lo que estad mal, es definir
cémo aplicar reglas que fomenten un comportamiento responsable tanto
individual como en grupo” (como es citado en Sanchez, 2012). Esta definicion es
importante, pues en un contexto organizacional, como es el caso de esta
investigacion, hablar sobre lo que esta bien o mal puede ser muy vago y excusar el
elemento humano. No ocurre asi con el tema de la justicia, que existe a partir de la
persona, y que encasilla a la ética dentro de las relaciones entre los individuos y
de los efectos causados por el comportamiento de ellas sobre sus semejantes.

Como indica Cortina (2000), la incomprensién sobre la ética ocasiona que
las personas la empiecen a olvidar o dejarla a un lado, pues no saben “qué hacer
con ella”. Sin embargo, esta realidad no puede convertirse en una excusa para

obviar las dimensiones éticas y morales de la conducta humana, sea en el contexto



ETICA EN LA COMUNICACION INTERNA COMO VIA PARA MEJORAR

EL CLIMA ORGANIZACIONAL: CASO ECOMUNDO

que sea, pues hacerlo seria exponer al hombre a una posible decadencia de valores

en las sociedades.

Etica Organizacional:

Son varios los casos conocidos de empresas que por falta de ética han ido a
la quiebra, o al menos han perdido millones de ddlares. Dos de los casos mas
conocidos son el de Enron, que traslado millones de dolares a filiales para
encubrir sus deudas, y el de WorldCom, que en el 2002 inflé sus nUmeros para
aparentar mejores resultados y subir la cotizacién de sus acciones. Estos y otros
escandalos empresariales han acrecentado la preocupacion que se tiene por la
disciplina ética en el contexto organizacional.

Las empresas son conscientes que ya no pueden dejar los principios éticos
en segundo plano, pues seria arriesgar la reputacion de la compafiia. Ruiz, Ruiz y
Martinez (2012) sefialan que esta preocupacion por crear un sentido ético en las
empresas surge de la imagen externa, por la cual la sociedad cada vez se vuelve
mas exigente en cuanto a esperar conductas morales por parte de las empresas.
Este requisito social se convierte, entonces, en una posible ventaja competitiva
para la empresa, que logra proyectar una imagen de integridad y responsabilidad
social.

A pesar de este beneficio, la ética no deberia ser practicada con otro fin
que el deber mismo, como lo decia Kant. Un comportamiento ético tiene valor por
si mismo, porque lleva a la excelencia de las personas (Ruiz Palomino, Ruiz
Amaya, & Martinez Carias, 2012). El sentido ético surge de las personas que la

forman y de sus relaciones entre ellos. En el marco de las organizaciones, la
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inevitable cooperacion entre colaboradores y la coordinacion entre distintas areas
hace que sea indispensable prestar especial atencion a los criterios éticos que
surgen en esas relaciones.

Vega Centeno (2007) sefiala que, en el marco organizacional, con ética se
entiende el esfuerzo que hace la empresa por actuar con transparencia. Para este
autor transparencia es actuar sin ocultar nada, o sin temer que se revele algo. Es
ser responsable con lo que se hace, honesto y confiable (p. 42-43).

En este sentido, la ética organizacional no difiere de la ética personal. Y
€s0 es porque, sea en el contexto que sea, la ética no varia su objeto de estudio.
Sin embargo, es preciso ramificar la disciplina por campos para un analisis mas
especifico sobre los dilemas éticos usuales en cada &mbito de la vida. En el plano
organizacional existen criterios éticos especificos que no se presentan o son
menos comunes en otros contextos.

De acuerdo con Cortina (2004) los dilemas éticos comunes en el rubro
organizacional estan relacionados con el poder, la autoridad y la reputacion.
Estos dilemas suelen tener como origen la corrupcion, la estafa, el abuso de poder,
el trafico de influencias y la falsa publicidad. Las empresas se enfrentan a estas
dificultades debido a los malos liderazgos, la interculturalidad del personal, el
cortoplacismo de las decisiones, la aparicion de nuevas tecnologias, que muchas
veces reemplazan el trabajo humano, entre otras condiciones.

Estos desafios éticos ponen en riesgo los valores de las personas y de la
organizacion. Por este motivo, se ha desarrollado la tendencia a establecer valores
propios de la organizacion, como fundamento para la cultura interna de ese lugar,

como: responsabilidad, honestidad, integridad, comparierismo, sustentabilidad, o
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profesionalismo, entre otros. Con respecto a esto Cortina (2004) prioriza los
valores de integridad y transparencia como los fundamentales, porgque no solo
benefician al gestor de los mismos, sino que se convierten en un “bien publico”.
Estos valores tienen la capacidad de crear un clima de confianza, necesario para el

funcionamiento de las organizaciones.

Clima Organizacional:

Aun cuando la ética organizacional ha generado interés de investigadores y
empresarios, por los resultados que puede lograr en la cultura y clima
organizacional, su aplicacion al dia a dia de las organizaciones no es tarea
sencilla. No basta con implementar valores al azar; las personas deben asimilarlos
y convertirlos en habitos propios.

Como indica Diaz Barros (2000), el desarrollo de una organizacion se basa
en valores humanisticos que transportan a las personas hacia aquellos principios
éticos de la sociedad. Al fomentar estos valores en los colaboradores, las empresas
buscan un mejor ambiente interno, en el que la gente se sienta a gusto y pueda
mejorar su productividad.

Las tendencias de desarrollo en la empresa buscan propiciar el mejor clima
laboral posible, siendo este “el ambiente de trabajo percibido por los miembros de
la organizacion y que incluye estructura, estilo de liderazgo, comunicacion,
motivacion y recompensas”, y que tiene un incidencia directa sobre el desempefio
de los colaboradores (Sandoval , 2004).

De todos modos, y aunque la busqueda de un clima de trabajo ideal

deberia ser prioridad en toda empresa, es evidente que esto no ocurre tan a
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menudo. ¢Por qué? La respuesta esta en que un clima laboral tiene varias
dimensiones, que influyen en el comportamiento de las personas y, por lo tanto,
en el ambiente de las organizaciones. (Sandoval , 2004). Aunque existen varias
aproximaciones de diversos autores sobre la cantidad de dimensiones que influyen
sobre el clima laboral, para motivos de esta investigacion se recogen cinco
esenciales, mencionadas por Sandoval (2004): tipo de mando, toma de decisiones,
procesos de comunicacion, tolerancia al conflicto y cooperacion y motivacion.

Es preciso sefialar que si bien todas estas dimensiones tienen cierto tipo de
especificidad, en el fondo no dejan de ser problemas de comunicacién. Los
procesos de comunicacidn son una cosa, si, porque hacen referencia a la manera
en que se transmite la informacién, a las redes y los medios utilizados. Pero, de
igual manera, problemas en la falta de liderazgo, en la toma de decisiones o en la
generacion de conflictos tienen su origen en fallas de los procesos comunicativos.
Por consiguiente, se podria decir que es a partir de la comunicacion que se

construye una cultura organizacional dptima.

Comunicacion Organizacional:

La comunicacidn en las organizaciones recibe distintas denominaciones:
comunicacion organizacional, empresarial, institucional, corporativa. No obstante,
todas estas explican el mismo fenémeno, que es el intercambio de mensajes entre
actores colectivos dentro de una organizacion (Pifiuel, 2005). El objetivo es crear
conocimiento para facilitar los procesos organizacionales y crear, mantener y

mejorar las relaciones entre las partes involucradas.
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Aunque con frecuencia se identifica a la comunicacion corporativa como
comunicacion interna, hay que tener en cuenta que esta ultima es solo una de las
aplicaciones que tiene aquella, y que se refiere exclusivamente a la relacion entre
empresa y colaboradores, conocidos como publico interno. Como asegura Martin
(2007), a nivel interno ¢l papel de la comunicacion es crear una cultura, “actuando
como formadora y transmisora de los nuevos valores culturales...determinando el
nuevo comportamiento de los individuos, y permitiendo finalmente la evolucion
cultural hacia la organizacion que aprende” (p. 52-67).

La comunicacién interna busca lograr la identificacion del colaborador con
el lugar donde trabaja, de manera que mejoren los procesos internos y que se
alcancen los resultados esperados (Andrade, 2005). Compartiendo con ellos la
informacion de manera adecuada, no solo se logra integrarlos, sino que también se
los motiva. Ademas, mejora la imagen que ellos tienen de la organizacién, por lo
que se logra esa congruencia entre identidad, lo que se es, e imagen, lo que se
proyecta.

La incidencia que tiene la comunicacion interna sobre la cultura
organizacional es incuestionable. Una cultura se aprende y, en el sentido del
aprendizaje organizacional, la comunicacion es el eje sobre el cual se influye y
establece el comportamiento de los individuos (Martin, 2007). Este aprendizaje
organizacional requiere procesos de comunicacion estratégicos, y no simple
acciones aisladas de transmision de mensajes. Un clima laboral 6ptimo surge a
partir del conocimiento, confianza y compromiso que tienen los colaboradores
respecto a las costumbres, valores y normas de la organizacion. Y para lograr eso

es imprescindible la comunicacion.
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Relacion entre ética y comunicacion interna:

Por muchos afios, los estudios sobre comunicacion organizacional se
centraban en analizar las relaciones entre emisores y receptores, pero sin
considerar el plano ético ( Pérez Chavarria, 2002). Comunicar era una herramienta
evaluada por medio de la eficiencia 0 muchas veces ni siquiera medida. Incluso
hasta hoy existe la creencia de que el papel de la comunicacion es Unicamente
informar lo que la organizacion considere necesario, y que no requiere estrategia o
planificacion.

No obstante, puesto que la comunicacion no es una opcion, sino que es un
proceso continuo y constante, las organizaciones no pueden dejar de comunicar.
Los mensajes se envian en todo momento, incluso cuando la empresa pretende no
comunicar en lo absoluto.

Informar, en el contexto interno de las organizaciones consiste en “ofrecer
informacion objetiva, imparcial, sin busqueda de sensacionalismos, donde los
hechos no estan sobredimensionados, el uso del lenguaje es apropiado y correcto y
sobre todo no existe ninguna manipulacion en la informacion” (Bic Galicia,
2009). La base de la comunicacion interna debe ser la veracidad, un elemento sin
duda ligado a la ética. Comunicar, entonces, se identifica con decir la verdad.

Pero la connotacion ética en las practicas de comunicacion interna van mas
alla de un simple criterio de veracidad. No hay que olvidar que las organizaciones
estan hechas por personas, quienes merecen un trato ético que va mucho maés alla

de decirles la verdad.
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Respecto a eso, Galdon Lopez (2010) asegura que “no basta con que la
comunicacion sea verdadera, sino que también debe ser enriquecedora, til”. Es
decir, que debe ser ideada en beneficio del receptor, en este caso del colaborador.
No es suficiente, entonces, con comunicar asuntos de interés de la empresa u
organizacion, sino que se debe informar al personal de cuestiones que los
beneficien a ellos, a través de una gestion eficaz del proceso comunicativo.

Por otro lado, es evidente que la concepcion ética de la comunicacion no
puede encuadrarse solo en la difusién de mensajes. Una organizacion con
principios éticos se demuestra en cada uno de sus comportamientos, en el sentido
de que lo dice concuerda con lo que hace.

El término identidad expresa la integracion de significados y
representaciones que tienen en comdn los miembros de una organizacion, y que
les da un sentido de pertenencia a dicho lugar, (Marafién, Bauza, & Bello,
2006).Estos significados colectivos son elementos como la mision, vision, valores
y tradiciones de la organizacién. Cada empresa tiene sus valores fundamentales, y
eso variara la cultura interna de cada organizacion. Lo importante es que esos
valores sean construidos diariamente a través de una comunicacion ética 'y
pertinente, que permitan una proyeccién de la imagen de la empresa acorde a la
identidad que se trata de generar.

La complejidad del asunto hace inminente que para lograr una
comunicacion interna ética sea necesario algo mas que la intencion de hacer las
cosas bien. Fallas en los procesos comunicativos, como la incomunicacion, la
desinformacion, el utilitarismo y el relativismo, son comunes més alla de la buena

voluntad (Galdon Lopez, 2010). En consecuencia, la gestion de la comunicacion
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debe ser eficaz y contar con los recursos y herramientas necesarias para su
practica.

La IABC (International Association for Business Communicators), sugiere
un codigo de ética, que deberian aplicar quienes manejan la comunicacién interna
en las organizaciones, para que esta sea honesta y plural, y que permita el libre
cambio de informacion. De acuerdo con esta asociacion, la ardua tarea de crear
una comunicacion legitima y confiable, demanda de la aplicacion de tres
principios basicos: legalidad, ética y buen gusto al momento de enviar un
mensaje. (Bic Galicia, 2009).

Otros cddigos de ética para las practicas de comunicacion y relaciones
publicas definen principios esenciales como la integridad, transparencia,
confidencialidad o el profesionalismo (Yéanez, 2003). Los comunicadores tienen la
responsabilidad de manejar los procesos comunicativos minuciosamente, para
evitar fallar en dichos principios.

Galdén Lépez (2010), por su lado, afirma que se deben considerar cinco
criterios éticos en la comunicacion interna para que esta sea adecuada. Estos son:
el personalista, la veracidad, el prudencial y el convivencial. Con estos criterios se
Ilega a una comunicacién enfocada en la persona como base de toda organizacion;
se antepone la verdad como valor innegociable; se considera la importancia de la
prudencia al momento de actuar éticamente en situaciones especificas; y se
destaca la importancia de convivencia humana, por lo que la organizacion es un
tipo de comunidad, donde interacttan las personas (p. 372-382).

La comunicacion es una herramienta fundamental para el éxito de una

organizacion, pero que esta no puede manejarse a costa de otros asuntos de mayor
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importancia como la persona. El fin de estos procesos comunicativos debe ser el
de mejorar el clima interno de un lugar, lo que demanda el cuidado por el
bienestar y desarrollo de los individuos involucrados, los colaboradores. Y
preocuparse por los demas requiere de una atencion especial en cuanto al tema de
la ética y la gestion de valores organizacionales.

Finalmente, es cierto que los estudios y teorias profesionales sobre el
manejo de la comunicacion interna en las organizaciones han avanzado mucho en
cuanto a lo que se debe hacer: qué comunicar, a través de qué medios, qué
herramientas utilizar. Pero también es verdad que no se ha prestado la suficiente
atencion a la parte del como, que comprende un enfoque a partir de la persona, y
no del mensaje. La investigacion sobre el tema en empresas ecuatorianas es casi
inexistente. Si bien el campo de la comunicacién organizacional recién se esta
desarrollando en el pais, la ética es un tema prioritario, que debe ir de la mano con
toda rama profesional, por lo que analizar las implicaciones éticas en la

comunicacion interna de las organizaciones es una tarea necesaria.
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Metodologia:

El disefio de la investigacion fue descriptivo, pues se recolecto
informacidn sin manipular las variables (Bernal, 2006). Dentro de esta
clasificacion, se aplicé un estudio de caso del centro de estudios Ecomundo. Dado
que el trabajo tuvo como objetivo determinar los dilemas éticos que intervienen en
los procesos de comunicacion de esta empresa, se busco identificar estas variables
éticas y comunicativas y conocer la incidencia que tienen sobre el clima interno de
la organizacion.

Se realizd un trabajo de campo, al recolectar informacion de primera mano
con los colaboradores en las instalaciones de Ecomundo. Conjuntamente, se
recogieron datos acerca del manejo de la comunicacion en la organizacion, pero
también informacion mas general sobre el centro de estudios, como su historia,
politicas institucionales, filosofia corporativa, estructuras organizacionales y sobre
algunos procesos internos. Todos los documentos referenciados para esta
investigacion fueron facilitados por la institucion educativa.

El estudio se llevd a cabo en las instalaciones del centro de estudios

Ecomundo, en Guayaquil, en febrero de 2015.

Poblacién y muestra:

Para este estudio, el universo estuvo compuesto por 216 personas, que era
el total de colaboradores de Ecomundo. De esta cantidad, se tomé una muestra de
68 personas, con base en la formula de poblaciéon finita (Herrera Castellanos,
2011). Para llegar a ese numero de muestra se tuvo que utilizar un margen de error

del 10%, porcentaje que no se recomienda, pues lo ideal es que varie entre 1% a
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5% (Fernandez, Hernandez, & Baptista, 2010). Sin embargo, por dificultades al
momento de solicitar los permisos para hacer las encuestas, se tuvo que disminuir
la cantidad de encuestas, lo que aumentd el margen de error.

El tipo de muestreo realizado fue no probabilistico intencional, en el que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas
de la investigacion (Fernandez, Hernandez, & Baptista, 2010). Al igual que para
el tamarfio de la muestra, esta decision se tomd debido a las dificultades que hubo
para hacer las encuestas totalmente al azar y en un periodo de tiempo adecuado.
La muestra de este estudio se conformé por colaboradores del area de educacion
inicial, educacion basica y, en menor cantidad, del personal administrativo. No

hubo representatividad de colaboradores de educacion secundaria.

Poblacion: 216 personas
Nivel de Confianza: 95%

Error muestral: 10%
Muestra: 68 personas

Herramientas de medicién:

Para recolectar la informacion se utilizaron dos herramientas, una
cualitativa y otra cuantitativa. Por un lado, se busco informacion bibliogréfica
sobre Ecomundo. Se investigaron puntos como: su historia, su filosofia
corporativa, su estructura organizacional, ciertos procedimientos internos y las
politicas de comunicacion interna. Esta informacion se obtuvo a partir de

documentos divulgados por directivos de la organizacion.
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Por otro lado, se hicieron encuestas en dentro del centro de estudios
Ecomundo, a 68 colaboradores de la organizacion. Estas encuestas se
respondieron con total confidencialidad y en anonimato. El disefio de la encuesta
se construyo a partir del modelo del Barometro del VII Barometro de Valores y
Etica Empresarial de la Fundacion Generacién Empresarial (Fundacion
Generacion Empresarial, 2014). Sobre este modelo, que tiene 27 preguntas y se
divide en cinco secciones, se seleccionaron aquellas que se considerdé mas
pertinentes para este estudio, especialmente la primera seccién, correspondiente a
comunicacion. Finalmente se tomaron 14 preguntas de este modelo. Se conservd
la division por secciones. Por ende, fueron 5 los pardmetros que evaluo la
encuesta: definicion y comunicacién de valores, prevencién y seguimiento de
conductas, compromiso de las jerarquias, impactos en la competitividad y
conflictos éticos.

Es importante sefialar que ademas del modelo de encuesta tomado, se
incluyeron dos preguntas mas, que estaban direccionadas a profundizar el tema de
la comunicacion interna. Con eso, la encuesta tuvo un total de 16 preguntas, 15 de
respuesta cerrada y una de respuesta abierta. Asimismo, es preciso decir que se
cambio la redaccion de ciertas preguntas y se reemplazd ciertas opciones en las
respuestas. Estos dos cambios se hicieron con el fin de adecuar la encuesta a los
objetivos de este estudio, asi como para facilitar el entendimiento de las

preguntas, que resultaban confusas en ciertos casos.
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Resultados:
Unidad Educativa Ecomundo:

Ecomundo es un centro de estudios que cuenta con educacion inicial,
béasica y bachillerato. Se define como una institucion dedicada a formar seres
humanos desde un punto de vista integral, donde ademas de lo académico, se le da
importancia a los principios éticos, ecoldgicos y cristiano-catolicos.

Ecomundo busca ser pionero en la excelencia académica del pais, por lo
que se da gran atencion a la calidad de la educacion, que solo puede ser asegurada
a través de la excelencia del colaborador. Los valores que promueve Ecomundo
son: amistad, amor, compaferismo, honestidad, justicia, lealtad, libertad, paz,
perseverancia, respeto, responsabilidad, solidaridad y tolerancia.

La institucién cuenta con un Cadigo de Convivencia, un documento en el
que se establece formalmente los criterios para el accionar dentro del centro de
estudios, para garantizar la coordinacion colectiva y mejorar las relaciones
internas. Este reglamento regula las politicas de disciplina y convivencia, y aplica
para autoridades, colaboradores, estudiantes y padres de familia.

Como organizacion, Ecomundo se estructura en cuatro niveles: nivel
directivo, que corresponde a las autoridades; nivel asesor, que esta formado por
juntas y comisiones académicas; nivel operativo, correspondiente a docentes y
direcciones corporativas; y nivel auxiliar, que es la parte administrativa.

La comunicacion en Ecomundo esta a cargo de la Direccion de Relaciones
Publicas, administrada actualmente por la Lcda. Paulina Montalvan Montecé. Esta
instancia se encarga tanto de la comunicacion interna, como de la externa. Entre

los medios utilizados para comunicar al personal se encuentran: boletines, correos
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electronicos, carteleras, pagina web, buzén de sugerencias, informes a directivos y
coordinacion de eventos.

Por otro lado, Ecomundo cuenta con una Comision de Etica, que se
encarga de velar por el cumplimiento de la disciplina moral que promueve la
institucion. No obstante, esta comision solo supervisa el comportamiento de los

estudiantes, no la convivencia laboral.

Encuestas:

El 97% de los encuestados considerd que la organizacion tiene valores
formalmente definidos. Entre estos valores, los mas identificados fueron: servicio,
con el 79%, espiritu emprendedor, con el 70% y sentido de cooperacion y trabajo
en equipo, con el 62%. Los valores menos identificados correspondieron a justicia
0 equidad, con el 21%, y transparencia, con el 24%.

Por otro lado, el 50% de los encuestados considera que la comunicacién de
los valores organizaciones es difundida. El 41% cree que es muy difundida y solo
el 6% opina que los valores son relativamente difundidos.

Como se indica en la Figura 1, los medios fisicos son considerados como
el medio de comunicacion mas utilizado en la organizacion, seguido de cerca por
medios electronicos, como la pagina web y los correos. Comunicaciones directas

del gerente fue el medio que recibié menos valoracion.
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Figura 1. Medios de comunicacion reconocidos como los mas utilizados.
Fuente: Cristian Lozano, 2015.

Sobre estos medios, el 62% de las personas considera que la comunicacion
a través de ellos es muy clara, y un 39% contest6 que solamente es clara.

En cuanto al codigo de ética de Ecomundo, el 91% lo conoce. Sin
embargo, el 24% contestd que no ha recibido ningun tipo de programa de
formacion en valores o en ética.

La figura 2 muestra que la mayoria de personas percibe que la
responsabilidad de hacer un seguimiento a la difusion de valores est en manos de
los jefes directos. En cambio, cerca de la mitad de encuestados cree que existen

encargados designados especificamente para esta funcion.
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Figura 2. Percepcion sobre quién esta a cargo de la difusion y seguimiento de

valores en la organizacion.
Fuente: Cristian Lozano, 2015.

Respecto a como asimilan los valores organizacionales los colaboradores,
el 63% revelo sentirse totalmente identificado con aquellos, y un 38% respondio
estar de acuerdo. Por otro lado, el 50% dijo estar totalmente de acuerdo en que la
empresa se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. Solo el 3% afirmé no
sentirse ni en acuerdo ni en desacuerdo con esa afirmacion.

En lo que refiere a la influencia de la ética en los resultados de la
organizacion, todos los encuestados consideraron que este es un tema que tiene
impacto sobre la competitividad de la empresa.

La Figura 3 muestra la valoracion que dieron los encuestados sobre el
nivel de influencia que ejerce la ética sobre distintos beneficios que obtiene la
organizacion. Los resultados demostraron que la ética tiene mayor influencia en el

criterio de hienestar de colaboradores.
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Figura 3. Valoracion que se le da a la influencia de la ética sobre ciertos

atributos de la institucion.
Fuente: Cristian Lozano, 2015.

El 73% de los colaboradores califica el ambiente de trabajo de la
organizacion como “muy bueno”. Otras respuestas obtuvieron menor porcentaje,
como “excelente”, que obtuvo el 15%, y “bueno”, que fue elegido por el 12% de
las personas.

Sobre la percepcion de conflictos éticos al interior de la organizacién, en la
Figura 4 se exponen en porcentajes las respuestas obtenidas. Segun lo recolectado,
el conflicto méas habitual en la organizacion es “incoherencia entre lo dicho y
hecho”. De igual manera, aunque la falta de compafierismo no es muy habitual,
cerca de la mitad de los colaboradores identifican ese conflicto como algo que

ocurre “a veces”.
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Figura 4. Nivel de identificacion de conflictos éticos en la organizacion.
Fuente: Cristian Lozano, 2015.

En otro aspecto, el 47% de los colaboradores opina que para fortalecer la
difusion y el cumplimiento de los valores y comportamientos éticos se deben
realizar mas programas de formacion, charlas y talleres para el personal. EI 24%
considera que la solucién esté en lograr mayor claridad en la comunicacion
organizacional. EI mismo porcentaje de personas seleccion6 como respuesta que

se designen encargados para esa funcion.
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Finalmente, al consultarseles a los colaboradores qué sugerencias darian
para mejorar la comunicacion interna de la institucion, hay que decir que la
mayoria no dio sugerencias. Sin embargo, entre los que respondieron, las dos
respuestas mas votadas fueron: trabajar en una comunicacion mas directa y
personalizada y evaluar los resultados de las estrategias comunicativas que se
implementan. La Figura 5 expone en detalle la distribucion porcentual de las

respuestas obtenidas en esa pregunta.

B Comunicacién mas directa y
personalizada

B Mayor asiduidad de la
comunicacion

B Mayor cantidad de
programasy charlas en

valores .
B Propiciar espacios de

integracién del personal

B mayor claridad y menos
saturacion de los mensajes

M Evaluar resultados

i No respondid

Figura 5. Sugerencias para fortalecer la comunicacion al interior de la
organizacion.
Fuente: Cristian Lozano, 2015.
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Anélisis de los resultados:

Los resultados muestran que en Ecomundo existe un sélido esfuerzo por
crear una cultura basada en la ética y en valores organizacionales, pues esto se
refleja en la filosofia corporativa de la institucion, asi como en sus politicas
internas. Sin embargo, y a pesar de los buenos resultados obtenidos en cuanto a
definicion y estructuracion de herramientas de soporte, como el Codigo de
Convivencia, se detectan ciertas falencias en el tema de la comunicacion.

Aunque es cierto que la gran mayoria de colaboradores reconoce la
existencia de valores en la organizacion, se evidencia que no hay mucha claridad
en cuanto a definir cuales son estos valores. Esto queda demostrado en el hecho
que al preguntarse qué valores tiene la organizacion, las dos respuestas mas
escogidas, respeto y espiritu emprendedor, no son parte de los valores
organizacionales de Ecomundo. Esto se debe probablemente a que la institucion
tiene 13 valores organizaciones definidos, que es demasiado. No es sencillo
culturizar tantos valores en una organizacion. La institucién deberia agrupar
aquellos valores que estan relacionados, para intentar iniciar una estrategia de
culturalizacion de menos valores pero méas precisos.

Por otra parte, a pesar de que se han realizado campafias y programas para
fortalecer la asimilacion de valores, esto no parece ser muy periédico, por lo que
seria beneficioso para Ecomundo aumentar la organizacion de este tipo de
programas Y talleres, ademas de dias de convivencia, para que los colaboradores

compartan mas
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En otro aspecto, se deberia fortalecer la comunicacién personal, sobre todo
la directa entre jefes y subordinados. Permitir la toma de decisiones conjuntas
motivaria a los colaboradores a rendir mas.

Los colaboradores son conscientes del papel de la ética en los resultados
de la empresa y reconocen gque un buen manejo de esta aumentaria la satisfaccion
laboral y, por ende, el ambiente de trabajo. Perciben, asimismo, conflictos éticos
en la organizacion, aunque existan en un nivel bajo. Ecomundo deberia trabajar en
fortalecer el sentido de cooperacion y comparierismo entre colaboradores.
Ademas, en la comunicacion interna, debera poner atencion en que lo que se diga
sea coherente con la accion. Los mensajes no pueden quedar solo en palabras.

De cualquier manera, el personal demuestra sentirse a gusto en Ecomundo,
pues admiten la existencia de valores y perciben un manejo ético de los procesos
internos. Las pequefias fisuras detectadas, especialmente en comunicacion,
podrian ser arregladas con los ajustes mencionados.

Se sugiere implementar un manual de comunicacién, alineado con los
estatutos del Codigo de Convivencia. Este manual debe definir cbmo seran los
procesos de comunicacion: quién comunica, a quiénes, con qué periodicidad, a
través de qué medios, con qué tono, etc. Ademas, este documento debe contar con
normas éticas, como la transparencia de los procesos, la veracidad y objetividad
de contenidos, la difusion de informacion de interés colectivo y no solo de la
organizacion y el profesionalismo.

Asimismo, en el manual debe constar el respaldo de una comunicacion de
doble via, de modo que los colaboradores sean parte de los procesos

comunicativos. EI cumplimiento de estas normas se revisara por medio de una
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rendicion de cuentas, puesto a conocimiento de todo el personal. Esto permitira
tener una retroalimentacion objetiva sobre el manejo de la comunicacion interna.
Con el tiempo, la organizacion mejorara cada vez mas sus procesos

comunicativos.
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Conclusién y recomendaciones:

Los resultados del estudio confirman la existencia de dilemas éticos en los
procesos de comunicacion interna de las organizaciones. En este estudio de caso
se detectaron la falta de coherencia entre comunicacion y accion y la falta de
compafierismo como los principales conflictos éticos. En ambos casos la solucién
esta ligada a llevar la comunicacion al plano ético.

Se propone la creacién de un manual de comunicacion interna, para
garantizar procesos comunicativos éticos y fundamentados en los valores
organizacionales. Este documento establecera la rendicion de cuentas como
principal prueba de transparencia e integridad. Adicionalmente, para fortalecer los
valores organizacionales se recomienda realizar camparfias de concienciacion, asi
como programas de capacitacion.

El caso de estudio demuestra que una organizacion preocupada por
incorporar valores y principios éticos en su filosofia corporativa, asi como en sus
procesos internos, va a tener un buen ambiente de trabajo, mas alla de ciertas
falencias en la comunicacion. Los colaboradores de Ecomundo demuestran estar
satisfechos en lugar donde trabajan, aunque reconocen que se podrian mejorar las
condiciones actuales. Estas mejoras dependeran de las soluciones a los conflictos
éticos expuestos. Los resultados demuestran que lo que se necesita es trabajar en
esas debilidades. Con ese esfuerzo, se solucionaran aquellos elementos que
incomodan al personal, por lo que mejorara el clima laboral.

Para futuras investigaciones se recomienda realizar un estudio similar pero
en organizaciones con otros giros de negocios. Seria interesante conocer la

influencia de la ética en la comunicacion en empresas comerciales, publicas y de
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servicios. De igual manera, para lograr resultados mas exactos, se aconseja
trabajar con muestras mas representativas. Incluso se podria hacer una
comparacion entre las percepciones de los colaboradores por cada area de la

organizacion.
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Modelo de encuesta:

Estimado(a) colaborador (a):

El objetivo de la siguiente encuesta es conocer su opinién sobre la comunicacion
interna de la empresa. Contamos con su colaboracién, para obtener respuestas
personales y sinceras.

Area:

1. ¢Considera Ud. que la empresa tiene valores y principios éticos establecidos?

Si No

2. Indigue qué valores encuentra Ud. en la empresa:

Servicio Lealtad

Excelencia Honestidad

Respeto por el medio ambiente Sentido de cooperacién / trabajo en equipo
Transparencia Justicia / Equidad

Integridad / Coherencia Respeto y valoracion por los demas
Espiritu emprendedor Otro

3. La comunicacion para promover estos valores es:
Muy difundida Difundida Relativamente difundida

Poco difundida Inexistente

4. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza la empresa para promover los valores y
conductas éticas? (Puede seleccionar varias opciones)

a) Medios fisicos: afiches, boletines, carteleras, revistas, etc.
b) Reuniones con jefes

¢) Comunicaciones directas del gerente general

d) Pé&gina web y correos electronicos.

e) Campafias de promocion de valores

f) Otros
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5.- La comunicacion a través de estos medios es:

a) Muy clara

b) Clara

¢) Relativamente clara
d) Poco clara

e) Incomprensible

6. ¢Su empresa tiene codigo de ética (conducta, comportamiento o buenas
practicas)?

Si No No sabe

7. ¢Ha participado Ud. en algin programa de formacion o entrenamiento en valores
o0 conducta ética?

Si No

8.- ¢Quién esta a cargo de la difusion y seguimiento de los valores y
comportamientos éticos en la empresa?

a) Encargados designados (comités, contraloria, etc)
b) Jefes directos

¢) Recursos Humanos

d) Encargados de la comunicacion

e) Alta gerencia

f) No sabe

9. ¢ Se siente identificado con los valores y el comportamiento ético de su empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢La empresa se preocupa por el bienestar personal de quienes la conforman?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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11. ¢ Considera usted que la ética es un factor que impacta a la empresa en materia
de competitividad?

Si No

12. El que su empresa cuente con un conjunto de valores y comportamientos éticos,
ctiene influencia en el desarrollo y/o logro de los siguientes atributos? Marque la
casilla que mas se asemeja a lo que Ud. cree.

Nivel de
Beneficios influencia

Mucha Mediana |Poca/ninguna

Imagen de la marca de la empresa

Bienestar y satisfaccion de los colaboradores

Mejores relaciones con clientes y consumidores

Aumento del rendimiento de la empresa

13. ¢ Como considera que es el ambiente de trabajo en la empresa?

a) Excelente
b) Muy bueno
¢) Bueno

d) Malo

e) Muy malo

14. Sefale la presencia de los siguientes conflictos éticos dentro de su empresa:

Conflictos Frecuencia

Habitual A veces Nunca

Abuso de recursos

Atribucion de méritos ajenos

Incoherencia entre lo que se dice y lo que se hace

Falta de transparencia en la comunicacién

Falta de compafierismo

15. ¢ A su juicio, qué se podria hacer para mejorar el cumplimiento de valores y de
comportamiento ético?
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a) Mayor claridad en la comunicacion de valores y principios éticos.

b) Mas programas de formacion en valores y ética.

c) Que se incluyan objetivos éticos en las metas de la empresa.

d) Designar encargados para evaluar el cumplimiento de valores y el
comportamiento ético dentro de la empresa.

e) Aplicar sanciones ante la falta de ética.

16. ¢ Qué sugerencias podria dar para mejorar y fortalecer la comunicacion de la
empresa?

Muchas gracias por su tiempo.



