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Resumen

La presente investigacion monografica titulada “HERRAMIENTAS
METODOLOGICAS CUALITATIVAS PARA EL MONITOREO DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL” constituye un esfuerzo por sistematizar una parcela del
quehacer de la Comunicacién Organizacional, se enmarca en el esquema y
requisitos exigidos por la Universidad Nacional del Santa (UNS) para la E.A.P.

de Comunicaciéon Social.

A menudo cuando se instruye académicamente respecto al monitoreo del clima
organizacional es frecuente la tendencia a la medicion de opinion y/o
percepciones, a la cuantificacion mediante encuestas o simplemente al soporte
estadistico, mediante el presente tratado se recupera la complejidad de aspectos
sensibles al interior de las instituciones a través de técnicas e instrumentos mas
flexibles, como corresponde a las ciencias sociales. En conjunto se requirié de

los siguientes capitulos:

En el CAPITULO I: EL CLIMA ORGANIZACIONAL se abordd conceptualmente
la nocién de clima organizacional, sus definiciones concretas, caracteristicas,
agentes intervinientes, factores y tipos, ademas de detallar el monitoreo del clima

organizacional en si.

En el CAPITULO Il TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CUALITATIVOS, se procedié a estudiar la definicibon metodoldgica de las

técnicas e instrumentos, asi como su taxonomia detallada.

En el CAPITULO Il TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CUALITATIVOS PARA EL MONITOREO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL,
convergen los aspectos conceptuales del monitoreo del clima organizacional
mediante la funcionalidad de las técnicas e instrumentos de naturaleza

cualitativa.



Finalmente, se detall6 las conclusiones finales, también se dio cuenta de todas
las referencia bibliograficas empleadas a los largo del estudio. Cabe resaltar que
el animo por el presente tema es porque muchos directores de la comunicacion

organizacional casi no practican el monitoreo del mismo.
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CAPITULO |

EL CLIMA ORGANIZACIONAL



1.1.

Definicion de clima organizacional

Las organizaciones son complejas por la interactividad entre sus
miembros al interior, lo que genera una polémica en el acercamiento
de una definicidbn precisa, sin embargo a continuacién las maés

pertinentes:

Para Tagiuri (1968) el clima organizacional constituye todo un
fendmeno interviniente entre los distintos componentes o elementos
del sistema organizacional, compromete sus tendencias
motivacionales, las mismas que se reflejan en un comportamiento con

consecuencias para si misma.

Por su parte, Reichers & Schneider (1990) definen el clima
organizacional como el conjunto de percepciones respecto a las
vivencias, las politicas organizacionales, la gestion y todos sus
procedimientos que son compartidos por los individuos cuando
laboran. EIl clima organizacional se percibe, por tanto es el conjunto
de emociones, sentimientos y actitudes que caracterizan a los
trabajadores en una organizacién en sus relaciones laborales. “el
clima organizacional incluye las percepciones de los empleados y
evaluaciones de las practicas de liderazgo, procesos de toma de
decisiones, relaciones interpersonales entre empleados, papeles,
roles, reconocimientos, apreciaciones Yy objetivos. El clima
organizacional, refleja la forma en que estan hechas las cosas en un

entorno de trabajo determinado” refieren los expertos.

Desde la perspectiva de Hall (1996) el clima organizacional constituye
un conjunto de aspectos sensibles del propio ambiente laboral, que
resultan percibidas directamente o indirectamente por lo empleados,

las mismas que influyen en la conducta del empleado

Segun Sanchez (2010) debemos entender como clima organizacional

al conjunto de todas las cualidades, atributos o situaciones
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1.2.

relativamente temporales que suceden en un ambiente laboral
concreto, todas ellas finalmente percibidas, sentidas o
experimentadas por las personas que conforman la organizacion y

gue influyen directa o indirectamente en su desempefio.

Méndez (2006) concibe el clima organizacional desde una concepcién
técnico social: es decir, “es el ambiente propio de la organizacion,
producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones
gue encuentra en su proceso de interaccion social y en la estructura
organizacional que se expresa por variables (objetivos, motivacion,
liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales,
(cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud determinando su comportamiento, satisfaccion
y nivel de eficiencia en el trabajo”, es decir, el clima compromete la

razon misma de ser de una organizacion.

De acuerdo a la orientacion de todos los anteriores autores es posible
compartir la definicién de Garcia & Ibarra (s.a.), para ellos se define el
clima organizacional como todas las percepciones compartidas que
poseen los miembros al interior de una organizacion acerca de los
procesos politico organizacionales, el liderazgo, las relaciones

interpersonales, la remuneracion, etc.

Caracteristicas del clima organizacional

Garcia & Ibarra (s.a.) concuerdan en que existen muchas
caracteristicas, ya que el clima organizacional no es un proceso
pétreo, por el contrario ocurren muchos procesos, muchas veces en
un solo dia. Ambos autores consideran pertinente citar dos

referencias concretas:

Las caracteristicas centrales del clima organizacional, citando a Silva

(1996) se cuentan las siguientes:
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- Es externo al individuo

- Le rodea pero es diferente a las percepciones del sujeto

- Existe en la organizacién

- Se puede registrar a través de procedimientos varios

Es distinto a la cultura organizacional

Citando la segunda referencia con Rodriguez, (2001) se puede
detallar textualmente las siguientes caracteristicas del clima

organizacional:

- “Ser permanente, porque, las empresas guardan cierta

estabilidad de clima laboral con ciertos cambios graduales”.

- “El comportamiento de los trabajadores es modificado por el

clima de la organizacion”.

- “El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e

identificacion de los trabajadores”.

- Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y
también afectan sus propios comportamientos y actitudes,

existe retroalimentacion mutua.

- “Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el
clima de la misma y a su vez estas variables se pueden ver

afectadas por el clima”.

- “Los problemas en la organizacion como rotacion y ausentismo

pueden ser una alarma de que en la empresa hay un mal clima
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1.3.

laboral, es decir que sus empleados pueden estar

insatisfechos”.

Agentes que intervienen en el clima organizacional

Al referirse a agentes se alude a los publicos, este tipo de agentes se

divide en dos tipos, Brunet (1999) afirma que todas las audiencias

tienen un papel fundamental en torno al clima organizacional. Las

conexiones entre estos tipos de agentes son cruciales para entender

la forma en que la informacion fluye con mayor rapidez y la vinculacion

profesional esta, hoy por hoy, muy relacionada con la oferta media del

mercado. Asi tenemos dos tipos de agentes:

1.3.1.

1.3.2.

Los agentes Internos:

Debe considerarse aqui al propio personal, son quienes
proporcionan informacion de primera mano respecto a la
relacion de confianza entre los representantes de la
empresa, son quienes asumen la responsabilidad de
establecer el marco de actuacion entre las necesidades de
los empleados y los requerimientos del negocio expresado
por la institucion. Como empleados les corresponde

concretar las politicas y demas procesos de gestion.

Los agentes externos

Constituido por los clientes, familiares de los empleados,
amigos, etc. Estas personas ejercen influencia en el clima
organizacional, también es extensivo el alcance para las
empresas del mercado con o sin igualdad de condiciones,

quienes constituyen referencias de lo que hay que conocer
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1.4.

y examinar. Muchas veces estos agentes ejercen una
influencia inestimable en los empleados y en conjunto

afectar asi el clima mismo.

Factores que repercuten en el clima organizacional

Jiménez (2011) — citando el aporte de teoria de los profesores Litwin
y Stinger,- sostiene que las percepciones Yy respuestas que
comprende el clima organizacional se originan en una variedad de
factores, relacionados con el liderazgo y las practicas de direccion
(tipos de supervision: autoritaria, participativa, etc.), y aspectos de tipo
econdmico (remuneracion, sistemas de incentivos, apoyo social, etc.)
las que inciden en el comportamiento en el trabajo. El autor confia en
los nueve factores que a criterio de los profesores citados inciden en
la generacion del clima organizacional tales como: estructura,
responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones, cooperacion,
estandares, conflicto e identidad). En seguida una breve descripcion

de cada uno de ellos:

1.4.1 Estructura

Alude a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades de las organizaciones respecto a las relaciones
entre los diferentes niveles jerarquicos, comprende la posicion
o nivel en la organizacion. Consiste en reconocer la relacién
directa con la composicion organica, tal como se visualiza en el
organigrama formal, comunmente se le denomina estructura

organizacional.

Toda estructura establece un orden en la organizacion sea cual
sea su naturaleza, por tanto, para efectos de ser funcional, sera

necesario establecer las normas, reglas, politicas,
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procedimientos, etc., que faciliten o dificulten el buen desarrollo
de las actividades en la empresa, y a las que se relacionan los

trabajadores en el desempefio de su trabajo.

La estructura genera influencia en el clima organizacional, el
resultado positivo o negativo, estara dado en la medida que la
organizacion visualice y controle el efecto sobre el ambiente
laboral, es por eso que la conformacion de una adecuada
estructura organizacional en la empresa, facilita el flujo de las
comunicaciones, aspecto transcendental en cualquier tipo de
comunidad que aspire a convivir de la mejor manera, lo

contrario es generar la dificultad.

1.4.2. Responsabilidad:

El cumplimiento de las labores es un reto, esto va ligado a la
autonomia en la ejecucion de la actividad encomendada y
guarda a su vez, una estrecha relacion con el tipo de
supervision que se ejerza para cumplir cabalmente las labores

0 responsabilidades dadas a los trabajadores.

Este factor exige un compromiso para cada uno de nosotros,
independientemente del cargo que se ocupe o del oficio
encomendado, definitivamente si se ejecuta la actividad y a la
vez place hacerlo, luego entonces toda labor siempre sera
importante, manteniendo la idea de que estamos haciendo un
aporte importante a la organizacién, y esa importancia es
factible de medirse o palparse en la relacion directa vinculada
con el grado de autonomia asignada, los desafios que propone
la actividad y el compromiso que se asuma con los mejores

resultados.
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1.4.3. Recompensa

Conlleva a la obtencion de una respuesta a partir del
desempeiio mostrado, se recibe algo a cambio del esfuerzo y
dedicacion y ante todo de los buenos resultados obtenidos en

la realizacion del trabajo.

Todo emolumento justo y apropiado, acorde con la actividad
desarrollada, constituye el primer incentivo en una relacién
laboral, por tanto es un factor de prioridad. Es importante no
olvidar de que a pesar del salario justo y los resultados del
trabajo logren el equilibrio esperado, los humanos

“reclamamos” un reconocimiento particular.

1.4.4. Desafio

Todo desempeiio constituye un reto y en la medida en que la
organizacion promueva la aceptacién de riesgos calculados
con todo el soporte necesario a fin de lograr los objetivos
propuestos, los desafios ayudaran a mantener un sano clima
competitivo, necesario en toda organizacion, si no es asi, el

clima resultara desfavorable.

1.4.5. Relaciones

Participar en una organizacion genera inevitablemente
relaciones, estas se fundamentaran en el respeto interpersonal
a todo nivel, el buen trato y la cooperacion, con sustento y en
base a la efectividad, productividad, utilidad, y obediencia, todo
en limites precisos, sin que se torne excesivo y llegue a dar
lugar al estrés, acoso laboral y otros inconvenientes con el fin

de no alterarlas.
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1.4.6. Cooperacion

Las relaciones conllevan a formas concretas, la organizacion
exige en particular para sus fines el de generar conexiones
positivas, se basa en el apoyo oportuno, con el nacimiento y
mantenimiento de un equipo colaborador en el afan de lograr
objetivos comunes relacionados a su vez, con los objetivos de

la institucion.

1.4.7. Estandares

Las organizaciones requieren el cumplimiento de metas, cifras,
resultados, se sabe que un estandar, sabemos, establece un
parametro o patron que indica su alcance o cumplimiento. En
la medida en que los estandares se establezcan criterios con
sentido de racionalidad y sobre todo que puedan ser logrados
sin exigir sobre esfuerzos, todos los miembros de la
organizacion percibiran el sentido de justicia o de equidad y se

sentiran comprometidos.

1.4.8. Conflicto:

La posibilidad de la crisis es latente, cuando surgen conflictos
se espera actuaciones ante ello, sea cual sea la causa:
desavenencias entre los miembros de un grupo (interno),
quejas de las audiencias (externo). El tratamiento que se le
dedique a todo conflicto implicara atencién, costos, sacrificios

ello puede redundar en el clima organizacional también.
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1.5.

1.4.9. Identidad

Se trata del sentido de pertenencia, es un factor muy sensible
Trata del orgullo de pertenecer a una empresa y ser integrante
activo de ella ya que se cuenta con la sensacién de estar
aportando esfuerzos para lograr los objetivos de la

organizacion.

Cada uno de los nueve factores es crucial para mantener o
alterar el clima organizacional, todos los colaboradores se
mantienen a la expectativa de esos componentes, en su

percepcion incide de manera directa afectando sus actitudes.

Tipos de clima organizacional

Actualmente se sabe que la manifestaciéon de inestabilidad en el clima
laboral, tendra consecuencias para toda la organizacién a nivel
positivo y negativo, por eso es crucial prestar atencion a la percepcion
gue los miembros tienen de la organizacion. De acuerdo a los

experimentados, los tipos de clima organizacional pueden ser;

1.5.1. Clima organizacional positivo

En este caso, en las organizaciones se configura un clima
laboral idoneo lo cual es una garantia plena de desarrollo y
éxito para la organizacién con toda su gente, se reducen o0 no
habra barreras con las que la gente no perjudique, su fuerza
interior es mas grande que todos los obstaculos, asi poder
alcanzar cualquier meta. (Chiavenato, 2007)

El personal de una organizacién que percibe un buen clima

organizacional o laboral, siente orgullo de trabajar en ésta,
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1.5.2.

ama su organizacion, garantiza el ahorro al dar buen uso y
cuidado de las cosas que usa, en suma es una garantia plena
para lograr los objetivos mas osados; es facil advertir a las
personas por el estado de animo y la autoestima reflejada en
la personalidad por el tipo de empresa en la que labora,
posiblemente si procede de una organizacion cuyo clima
laboral es saludable, gozara de buena salud animica y mental,
sera mas positivo, optimista de la vida y de las personas, sera
mas tolerante a las adversidades, estara presto a colaborar y
ayudar a la gente, se sentird mas seguro de si mismo ya que

sentird que su organizacion lo engrandece.

Si opera un clima organizacional positivo las consecuencias
positivas, se puede describir como: el logro, la afiliacion, el
poder, la productividad, la satisfaccion, la adaptacion, la

innovacion y el bienestar personal.

Clima organizacional negativo

La I6gica obliga a preocuparnos por todo lo negativo, en ese
sentido, es igual cuando se trata del clima organizacional
negativo. Siguiendo a Brunet (1992) el clima organizacional
negativo genera consecuencias negativas tales como las
siguientes: inadaptacion, alta rotacion, ausentismo, poca
innovacion, baja productividad, etc. esto se explica porque el
clima organizacional es determinante en la forma que

adquiere su configuracion definitoria.

Cuando el clima organizacional es negativo las
consecuencias negativas, se pueden sefalar las siguientes:
inadaptacion, alta rotacién, ausentismo, poca innovacion, baja
productividad, etc. En sintesis, el clima laboral es

determinante en la forma que toma una organizacion, en las
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1.6.

decisiones que en el interior de ella se ejecutan o0, en cOmo se
tornan las relaciones dentro y fuera de la organizacion.
Cuando se percibe un clima laboral disfuncional,
posiblemente puede ser mas irascible, amargado, con poca
tolerancia y proclive a sentirse frustrado, intolerante,

predispuesto a enfermedades psicosomaticas

El monitoreo del clima organizacional

Tratar del monitoreo del clima organizacional es asumir una tarea
necesaria, quien lo realiza comprende la valia de tal actividad. Garcia
& Ibarra (s.a.) sefialan que el monitoreo “es un asunto de importancia
para aquellas organizaciones competitivas que buscan lograr una
mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido, por medio de
estrategias internas. El realizar un estudio de clima organizacional
permite detectar aspectos clave que puedan estar impactando de

manera importante el ambiente laboral de la organizacion.

Desde los aportes de Juanico (2007) concluye en que “el clima laboral
es hoy en dia un elemento indispensable en la planificacion
estratégica de las empresas, puesto que permite gestionar la
motivacién de los empleados con el objetivo de conseguir mejores
resultados econdmicos”, tal sustento radica en que el interés por
medir, explorar o conocer el clima organizacional es precisamente
para gestionarla mejor de ese modo con el clima laboral asegurado
poder conseguir mejores resultados econdmicos. En el caso de las
empresas, el factor humano suele ser el mas importante, tomando en
cuenta que son solo las grandes corporaciones las que disponen del
potencial econdémico para un respectivo monitoreo del clima

institucional.

Cabe resaltar que en la actualidad, el monitoreo estad orientado

esencialmente a la aplicaciébn de metodologia de tipo cuantitativa,
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especificamente con el uso de encuestas, o que no es negativo, su
uso es muy extendido. En muchas ocasiones la medicion del clima
organizacional basada en encuestas se realiza mediante la
contratacion de empresas especializadas ya sea de manera manual
0 virtual, se sabe de casos en los que se emplean software
sofisticados (SPSS, Minitab, etc.).

La Direccion Nacional del Servicio Civil (2009) concibe el monitoreo
como una fase de diagnéstico y constituye una construccion
aleccionadora, “este primer estado de desarrollo corresponde a una
fase de aprendizaje (en la que) iran comprendiendo la complejidad de
este tipo de acciones y se haran de los equipos técnicos y humanos
necesarios para avanzar hacia niveles superiores de tratamiento de la
variable clima”. EI monitoreo es en esencia iniciar las intervenciones
necesarias del clima laboral, su estudio exige en concreto la
aplicacion reiterada de ciclos diagnosticos para formular planes de

accion para el futuro mejoramiento si asi lo requiera.

El monitoreo del clima organizacional es un procedimiento técnico, se
caracteriza por ser operativo, lleva implicito un compromiso a largo
plazo si su planteamiento llega a plantearse como permanente en el
tiempo, requiere necesariamente de equipos técnicos y personas
competentes e instruidas, como de personas destinadas
exclusivamente a este tipo de tareas. El monitoreo es una actividad
profesional cuando no recurre a la improvisacion ya que no se trata

de acciones estacionales sino de un trabajo de largo alcance.

El monitoreo del clima organizaiconal es una gran responsabilidad,
requiere una preparacion para ir a campo en busca de las fuentes de
datos. los resultados de cada estudio auscultan el pulso acelerado o
relativamente estable por tanto exige planificar las actividades
necesarias con las personas id6neas a partir de funciones

especificas.
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CAPITULO Il

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION CUALITATIVOS
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2.1. El enfoque cualitativo en la recopilacién de datos

Recopilar datos de manera o forma cualitativa es renunciar a toda medicion
o indagacion numérica de determinados temas, la prioridad es cualificar
interpretaciones para profundizar en aspectos que no tienen un alcance
numeérico, de manera concreta el enfoque cualitativo es peculiar y

diametralmente diferente al de tipo cuantitativo.

Para Hernandez et al (2010) la investigacion cualitativa esta orientada a
comprender y profundizar los fendmenos, se parte de la exploracion desde
la perspectiva de los participantes en su ambiente natural mismo y alli
mismo en sus interacciones. El interés en el enfoque cualitativo descansa
en la comprension de la perspectiva que tienen los participantes (individuos
0 grupos pequefios de personas a los que se investigara) respecto a las
circunstancias en la que asisten, se trata de profundizar en sus
experiencias, perspectivas, opiniones y significados, en suma, indicar la
forma en que los participantes perciben subjetivamente su entorno o
realidad. En ocasiones, el enfoque cualitativo es factible cuando los temas
de estudio no han sido lo suficientemente explorados o simplemente no se

ha realizado estudio alguno.

Benites & Villanueva (2015) afirman que en el enfoque cualitativo es
suficiente con poseer nociones de la experiencia misma para emplear las
técnicas cualitativas de recopilacion de datos, ello es necesario para
centrarse en lo que interesa — citando a Armony Victor (1997) — es decir,
en los temas 0 aspectos que tienen un caracter complejo, para penetrar en
las significaciones, también para observar al detalle a los individuos en sus
situaciones concretas considerando al mismo tiempo sus propias
modalidades de expresion, los autores aludidos afirman en sus propias
palabras que “los investigadores se orientan a indagar, explorar, auscultar
interpretar, variables cuya naturaleza es dificil o imposible de medir. En este
caso cada investigador es libre de ejercer amplia libertad de la subjetividad
dispuesta a conocer, de ese modo es facil entender el merecido estudio de

realidades subjetiva e intersubjetiva’”.
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2.2. Definicidn de técnicas cualitativas de recopilacion de datos

Para Campoy & Gomes (2009) las técnicas cualitativas son
‘procedimientos de actuacion concreta y particular de recogida de
informacion (...) aportan informacion sobre las motivaciones profundas de
las personas, cuales son sus pensamientos y sus sentimientos”. En la
actualidad, las experiencias de estudios cualitativos han enriquecido las
técnicas cualitativas a tal punto que se les ha dotado de soporte en su

validez y sus resultados llegan a la categoria de informacion cientifica.

Debus (1988) define una técnica cualitativa como alternativas
especializadas para obtener respuestas a fondo respecto a lo que las
personas piensan y sienten en determinadas circunstancias. Las técnicas
de recopilacion de datos cualitativos constituyen recursos metodolégicos
para acceder mejor a las actitudes, creencias, motivos y comportamientos
de una poblacién. Se diferencian de las técnicas cuantitativas porque estas
son mas descriptivas, estas Ultimas carecen de una idonea captura de
datos de naturaleza interpretativa. Es realizada generalmente con grupos
reducidos de personas, las que generalmente no son seleccionadas

probabilisticamente.

Las técnicas cualitativas son determinadas formas de acercarse al
conocimiento explorando aspectos no medibles de un definido objeto de
estudio u objeto de interés. Se definen como medios a través de los cuales
el investigador interactla o se relaciona con los participantes para obtener
la informacién requerida, esta le permitira lograr los objetivos de la
investigacion. Debe precisarse que a cada técnica le corresponde un
respectivo instrumento, los instrumentos se definen como los
procedimientos técnicos u operativos para recopilar datos. Cabe precisar
que en el caso del enfoque cualitativo el estudio puede emplear

instrumentos elaborados y validados aunque su flexibilidad permite a
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emplear algunas técnicas y carecer del instrumento, tal es el caso de la

entrevista y la observacion.

2.3. Ventajas de las técnicas cualitativas de recopilacion de datos

Como efectivo provecho para cualquier organizacion, Campoy & Gomes
(2009, 277) refieren “proporcionan una mayor profundidad en la respuesta y
asi una mayor comprension del fenémeno estudiado” derivado de ello se

pueden destacarse — textualmente - las siguientes ventajas:

- Permite ahondar problemas complejos como son el estudio de
creencias o motivaciones o actitudes de la poblacion, aspectos
gue serian de dificil abordaje por medio de las técnicas

diferentes a las cualitativas.
- Posibilitan la participacién de individuos con experiencias
diversas, lo cual permite tener una vision mas amplia de los

problemas.

- Permiten la generacion de un gran numero de ideas de forma

rapida, y disminuye el tiempo para la toma de decisiones.

- Su realizacion suele ser sencilla no requiere de complicados
disefios ni complicadas pruebas estadisticas.

- Tienen un bajo costo econdmico.

2.4. Clasificacion de técnicas de recopilacién de datos
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Actualmente tenemos a disposicion una amplia clasificacion de técnicas de
recopilacion de datos cualitativos, para su descripcion requeriremos del

despliegue descriptivo de algunos especialistas:

2.4.1. La entrevista

Siguiendo a Cisneros et al (2004) podemos entender a la entrevista
como “un método critico del trabajo que muchos de nosotros
hacemos. Al contrario de la entrevista en los medios "populares” con
sus preguntas rigidas y respuestas formales, la entrevista en
investigacion cualitativa se presenta de muchas maneras. La
entrevista como forma de recolectar informacion (...) ha hecho
preguntas y la mayor parte de las veces obtenian respuestas, pero
esos encuentros no eran percibidos como una entrevista. Las
entrevistas mediante la formulacidon de preguntas revelan los
contextos culturales, histéricos y tedricos a partir de las respuestas
de los entrevistados. La interaccion entre entrevistador y
entrevistado puede generar tensiones y emociones de por medio, en
el transcurso es posible prolongar y profundizar apelando a las

repreguntas cuando estas se consideren necesarias.

La entrevista cualitativa es una entrevista cuyos giros van desde lo
mas intimo hasta lo mas abierto posible, es flexible en su disefio y
aplicacion. Se define como una reunion para conversar e
intercambiar informacion entre una el entrevistador y el entrevistado
(en ocasiones es posible hablar de entrevistados). Gracias a la
entrevista o mejor dicho al intercambio de preguntas y respuestas se
logra una comunicacion y la construccion conjunta de significados
sobre un tema. Las entrevistas se dividen en estructuradas (se
disefia una base o guia de preguntas especificas y se cifie
exclusivamente a ésta), las semiestructuradas quedan a criterio del
entrevistador en cuanto a las repreguntas necesarias, nuevas
preguntas y alterar el orden de los items incluso, en el caso de las

entrevistas no estructuradas o denominadas abiertas, en este caso
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“se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador

posee toda la flexibilidad para manejarla” (Hernandez et al, 2010).

A continuacién un ejemplo de cuestionario para explorar un aspecto

del clima organizacional (trabajo bajo presion):

Percepcidn respecto al trabajo bajo presion

Recepcion y bienvenida

items

a. ¢ Como califica la presién laboral en su trabajo?

b. ¢ Considera que el trabajo es muy recargado en ocasiones?

c. ¢Considera que la empresa puede hacer algo para balancear
mejor el trabajo bajo presiéon?

d. ¢ Siente que el estrés laboral ha perjudicado seriamente su salud?
e. ¢ Tiene sugerencias para hacer mas llevadera la rutina laboral?

f. ¢Ha repercutido la carga laboral en su estado animico con los
clientes?

g. ¢Ha repercutido la carga laboral en su estado animico con sus
comparieros de trabajo?

h. ¢ Ha pensado en cambiar de trabajo dbido a la presién laboral en

esta empresa?

Agradecimiento y despedida.
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2.4.2. Los grupos focales

Se definen como una dinamica de trabajo grupal, en ella los
participantes son conducidos por un moderador experimentado y
seleccionado con calculo para viabilizar la recopilacion de datos pero
ademdas para alcanzar niveles crecientes de comprension y

profundizacion del tema tratado. (Debus, 1988).

La descripcién de Benites & Villanueva (2015) es oportuna al
establecer que todo grupo focal es “una técnica motivacional
mediante dinamicas grupales para intercambiar opiniones, se
interesa por informacion exploratoria y/o explicativa” para penetrar
en las profundidades intimas de las motivaciones, percepciones,
valores, pareceres, creencias, expectativas y actitudes. Existe
controversia por el numero de integrantes de los grupos focales, sin
embargo este puede adecuarse a la complejidad del tema a partir de
la pertinencia en el reclutamiento conforme a las caracteristicas
deseadas, ademas de la consistencia /cantidad de participantes. Se
sugiere entre cuatro a diez integrantes. El grupo focal es una técnica
de recopilacion de datos a un determinado grupo de personas pero
su preparacién y ejecucion exige del trabajo en equipo, se esperan
datos obtenidos de un debate moderado, se formulan preguntas y
repreguntas mediante un conductor carismatico que dirige las
preguntas, ordena el debate y vela por respetar el tema central. El
instrumento que se emplea es la agenda de temas del cual se

desprenden preguntas referenciales.

Existen autores que disefian una guia de sesion grupal muy similar
a una entrevista, de acuerdo a la autora citada una agenda de temas
reune acépites derivados de un tema central, de dicha agenda se
derivan los interrogantes. Respecto a la duracién de cada grupo focal
solo hay estimados mas no rigurosos topes a cumplir, en algunas
ocasiones puede concederse un receso o descanso, hay que

recordar que en los estudios cualitativos asiste la flexibilidad.
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La secuencia de una sesion tipica de grupo focal sigue del siguiente

modo:

- La planificacion, en esencia proyecta objetivos claros, se
establece el espacio fisico el mismo que debe garantizar la
comodidad de los participantes, se prepara el soporte
tecnoldgico (camaras filmadoras, grabadoras, notas de apunte)
para el registro de la sesion y se coordina la responsabilidad de

un moderador.

- Se realiza la convocatoria a los participantes, debe garantizarse
en lo posible su asistencia, no se descartan estimulos para ello

(presentes u obsequios, movilidad).

- Se ejecuta la sesion conforma a la hora, fecha y lugar
preestablecidos, el orden y cumplimiento debe notarse por

todos.

- Posterior a la sesion, proceder a la revision del material filmico

0 en audio con la finalidad de asegurar la calidad de los mismos.

- Proceder al analisis, se empieza con la transcripcion de datos,
posteriormente se continua con la discusion de los
organizadores respecto a los datos incluso la evaluacion de toda
la organizacion, finalmente se resumen las tendencias

obtenidas conforme lo requerido en los objetivos.

A continuacién un ejemplo para llevar a cabo una sesion grupal:
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Expectativas de desarrollo personal en su trabajo

Agenda de temas

1Y [0 [=Y = o [o] S
Fechai..........cooiiiits Lugar......cooii
Hora de inicio:................. Hora de término.....................

Recepcidn y bienvenida
Saludo y presentacién entre participantes

Desarrollo temaéatico:

a. Competencias potenciales
¢ Considera que en la empresa se tiene en cuenta su potencialidad?
¢ Se le brinda las oportunidades para aportar con lo mejor de su

talento?

b. Valoracion laboral
¢, Su superior valora su trabajo?

¢,Goza del respeto de sus compafieros de trabajo?

c. Desempefio laboral

¢, Se ha proyectado mejorar en su puesto en una proxima rotacion de
personal?

¢ Se adecua rapidamente al perfil esperado cuando se le asignan

responsabilidades?
d. Ventajas competitivas.
¢Considera mas oportunidades a su favor con la experiencia

adquirida en esta empresa?

e. Capacitaciones

¢ Le interesa capacitarse para mejorar su desemperio laboral?
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Agradecimiento y despedida.

2.4.3. La observacion

Benguria et al (2010) — citando a los especialistas Fernandez &
Ballesteros, 1980 - afirman que la observacion es una técnica en la
gue un investigador observa atento, concentra su atencién respecto
a algo siendo consciente plenamente que persigue objetivos
definidos. "Es un método de recogida de informaciones (...) ademas
de un método, es un proceso rigurosos de investigacion, que permite
describir situaciones y/o contrastar hipétesis, siendo por tanto un
método cientifico”. La observacion como técnica es un
procedimiento cientifico de investigacion, cumple ciertos requisitos
de rigor: delimitacién del problema o situacién a observar, recogida

datos, analisis e interpretacion de datos.

Es una técnica que implica el esfuerzo de observar detenidamente
ya que no es mera contemplacién y registro de notas de manera
somera. Es una observacion en profundidad respecto a situaciones
sociales y requiere mantener un papel activo, se acompafna
simultdneamente la reflexion permanente, de ese modo se garantiza
abarcar los detalles, sucesos, eventos e interacciones necesarias
(Hernandez et al, 2010).

Existen modalidades de observacion en la que existen diferencias
del grado de participacién lo que configura claramente el rol de un

investigador, dichas modalidades son las siguientes:
- No participacion, implica la ausencia como tal de la observacion

directa, un ejemplo claro consiste en la observacion de videos o

fotografias.
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- Participacion pasiva, implica la presencia del observador, pero
resulta pasiva porque no interactta con las personas

observadas.

- Participacién moderada, en este caso el observador participa en

algunas actividades, pero se abstiene de hacerlo en todas.

- Participacién activa, el investigador se involucra por su cuenta
en la mayoria de las actividades; pero, no de manera completa
con los participantes.

- Participacién completa, en este caso el observador se hace
parte del paisaje, se involucra con los observados casi como

uno Mmas

Los beneficios de aplicar la observacion son claros a criterio de

Campoy & Gomes (2009), en seguida su descripcion textual:

- Se aproxima a la realidad social observandola de modo directo,

en toda su complejidad.

- Se describe en el momento exacto que esta ocurriendo.

- Se puede realizar independientemente de que las personan

estén dispuestas a cooperar o no.

- Facilita el acceso a datos restringidos.

- Refleja con mayor precision los patrones reales de

comportamiento.

- Permite una descripcion ricamente detallada
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Un caso tipico de observacién participante en la organizacion, puede

apoyarse con la siguiente ficha de observacion como instrumento:

Ficha de observacion
Identidad corporativa en la atencion al cliente



2.4.4. La historia de vida

De acuerdo al aporte de Campoy & Gomes (2009) la historia de vida
constituye una técnica de investigacion cualitativa cuya intencion es
incursionar en el umbral de las personas que crean y reflejan el
contexto o mundo social en el que viven. “La historia de vida se
centra en un sujeto individual, una comunidad, un colectivo, etc., y
tiene como elemento central el analisis de la narracion que esta
persona o grupo realiza sobre sus experiencias vitales. Hay historia
de vida desde el momento en que un sujeto cuenta a otra persona
un episodio cualquiera de su experiencia de vida”. En la historia de
vida se obtiene un relato de vida de una persona o de un grupo, alli
se contextualizan las experiencias, muchas veces el texto requiere
la interpretacion del investigador. La historia de vida tiene otros
nombres como métodos biograficos, biografias, autobiografias,

historias orales, etc.

De acuerdo al autor existen tres tipos de historias de vida, en seguida

su descripcion:

- La historia de vida por ejemplo concentra una experiencia
memorable y al mismo tiempo comunicable, exige mucho tacto
por las particularidades personales y por ello se ha logrado
arrancar historias intimas para el campo de la investigacion.
Luego de la obtencién de las historias de vida, el investigador
elabora un informe de reflexion, critica y contextualizacion del
texto oral, asi garantiza la comprension del sentido propio y
particular de la experiencia personal relatada por el sujeto

entrevistado.

- Las historias de vida focales o tematicas se centran Unicamente

en so6lo un aspecto de la vida de la persona, aborda un sélo
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tema o etapa concreta de toda la experiencia del entrevistado,
ello permite realizar una variante que serian las “historias de
vida cruzadas” o “multiples”, de personas pertenecientes a la

misma generacion, contexto, grupo social, etc.

- La construccion de historias de vida, ya sean “completas” o
“parciales”, son elaboradas por el investigador a partir de casos
reales que hasta el momento han permanecido ignotos, la
intervencién intercalada del investigador en el texto
autobiogréfico del narrador es recurrente, y precisa las
aclaraciones, explicaciones, comentarios, citas, interrogantes y
referencias, todas ellas necesarias. Se evita la sobreactuacion
en el texto, se prioriza la verificacion y la constatacion de

hipbtesis o conceptos tedricos.
La historia de vida ofrece ventajas muy valiosas como por ejemplo
tenemos:
- Permite un acercamiento a lo acontecido a la vida de la persona
que de otra manera seria casi imposible.
- Favorece conocer los pensamientos, los miedos, las
esperanzas, los logros, las frustraciones, etc., de quienes lo han
vivido.

- Se obtiene informacion de “primera mano”.

- Permite la complementariedad con otras técnicas de recogida

de informacion.

- Participacion en actividades institucionales
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En seguida un ejemplo de registro (instrumento) para la historia de

vida concreto:

Registro respecto a laidentidad corporativa en colaboradores

de mayor antigtiedad

Autopercepcion de la experiencia de vida

“Cuando llegué a Chimbote, empecé a trabajar en la empresa “X” en
el aio 1984, pensaba permanecer solo unos meses, mis planes eran
los de retornar a mi ciudad natal, mi querida Piura, para

(Y01 (0] o1 =Y T

2.4.5. Andlisis del discurso

Para Santander (2011) el analisis del discurso es una técnica util y
recurrida herramienta de andlisis, con potencial heuristico para
abordar el material impreso o virtual en que la gente evidencia sus
percepciones, la utilidad de esta técnica radica en poder abordar el
lenguaje que muchas veces no es transparente, como es el caso de
los signos no son totalmente claros, ya que a veces es inevitable
una combinacién incomoda, “la connotacion va con la denotacion,
gue el lenguaje muestra, pero también distorsiona y oculta, que
a veces lo expresado refleja directamente lo pensado y a veces

s6lo es un indicio ligero, sutil, cinico”.
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El empleo del analisis del discurso constituye una tendencia que
ha logrado importante aceptacion en las Ciencias Humanas y
Sociales. Estatécnicarepara en la necesidad de estudiar el lenguaje
en uso tal y cual es realmente, es decir, todas las emisiones
realmente emitidas por lo hablantes, lo que constituye un reto

semiotico

El discurso es un objeto de estudio, este se manifiesta en escritos,
en redes sociales, en pintas o murales, en ellos existe un
componente inherente del lenguaje denominado la produccion
signica, lo que revela una practica social. Analizar los discursos y
asi tratar de leer la realidad social;, por otro, dada la opacidad
gue acompafia naturalmente a los procesos discursivos, el andlisis
no solo es Util, sino que se hace necesario.

113

Analizar los discursos, comporta asumirlos como sintomas, “no
como espejos que necesariamente reflejan de manera transparente
la realidad social, ni los pensamientos o intenciones de las personas.
Asi, lo que ocurre en el nivel de la circulacion de los discursos
no es necesariamente un reflejo de lo ocurrido en el nivel de
su produccién”, es decir, el investigador esta ante huellas, pistas,
hebras, sintomas que mediante el analisis se puede describir e
interpretar”. Un caso muy peculiar del discurso que en ciertas
circunstancias puede ser un dato engafoso, por tanto, los
investigadores cualitativos son prudentes con el andlisis del discurso

porque considera la potencial relatividad del dato discursivo.

A continuacion corresponde ejemplificar un registro como

instrumento del analisis del discurso:
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Participacion de los colaboradores en el fanpage de la

empresa “X”
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CAPITULO 1lI

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION CUALITATIVOS
PARA EL MONITOREO DEL
CLIMA ORGANIZACIONAL
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3.1. Necesidad de informacion respecto al clima organizacional

La actual sociedad se caracteriza por el predominio de la informacion,
algunos especialistas han acuiado el término “sociedad del conocimiento”,
ello conlleva a considerar como clave la generacion y dominio de

informaciodn necesaria.

Es fundamental conocer informacion de manera permanente y actualizada
del clima organizacional, de ello depende su capacidad de prevenir crisis a
veces interna y en otros casos externa. Permite tomar el pulso en el publico

interno de la organizacion.

Cotton, P. (2004) refiere que a partir de la preocupacion del clima
organizacional, es posible comprender su necesidad, “numerosos estudios
han examinado como el clima impacta en una amplia categoria de
resultados incluyendo el bienestar psicologico, reclamos sobre las
compensaciones,  ausentismo, rotacion, acoso y violencia,
comportamientos seguros, resultados académicos de loso estudiantes en
las escuelas y en el desempefio financiero de la empresa. Citando a
especialistas como. (Carr, Schmidt, Ford & DeShon, 2003) se concibe la
necesidad si se toma en cuenta muchos casos de clima organizacional, ya
gue se esclarecido que el clima organizacional “ejerce fuertes presiones
sobre el desempefio de las personas en relacion a los resultados, a lo largo
de una amplia gama de entornos de trabajo (...) el clima organizacional es
el factor mas fuerte de influencia en los resultados de los empleados.
Ademas se hallé que el clima es mas potente que los factores “estresantes”
(p. €j. experiencias operacionales adversas como la agresion de un cliente
y las presiones de la carga de trabajo) y tiene influencia en los reclamos

judiciales por dafos psicolégicos”

3.2. Finalidad de la informacion respecto al clima organizacional
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La informacion en torno al clima organizacional es imprescindible, su
finalidad radica en la importancia como acervo documentario para la toma

de decisiones, para planear o replantear esquemas, prevenir crisis

De acuerdo a Guillén (2000), la valoracion del clima organizacional permite

comprender claramente su finalidad, la misma que explica en las siguientes

ideas:

- Obtener informacion sobre las reacciones, disposiciones y valoraciones
de los miembros en relacion con las diversas variables que intervienen
en una organizacion (supervision, metodologias, estructura, etc.).

- Disponer de informacion sobre las condiciones laborales.

- Incentivar la participacion en las diversas actividades del sistema.

- Potenciar los mecanismos de comunicacion y de relacion.

- Obtener una vision integradora de la organizacion.

- Prevenir planes ante los cambios y las dificultades.

- Planificar y realizar actuaciones que faciliten el desarrollo de la

organizacion.

- Determinar procesos de resolucion de problemas.

Por todo lo descrito, hoy se sabe que una gestion adecuada de los

miembros con relacion a la satisfaccion de las necesidades y expectativas.

La finalidad se basa simplemente en “explicar los motivos por los que las
personas que trabajan en una organizaciOn se sienten mas o0 menos
motivadas al ejercer sus obligaciones profesionales. Conocer las causas

subyacentes de la motivacién es muy importante” solo asi sera posible
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actuar sobre ellas si es que se quiere afectar positivamente la motivacion
de las personas. Con el diagnostico del clima organizacional, es posible
orientar o reorientar la motivacion hacia los fines deseados, incluso este
aspecto resulta un indicador reconocido pues actualmente los estudios
certifican la fuerte relacién existente entre la motivacion de los empleados

y los resultados de la empresa (Juanico, 2007).

3.3. Viabilidad y adecuacion de las técnicas e instrumentos cualitativos

Las técnicas e instrumentos cualitativos antes descritos son realmente
viables de aplicarse en las instituciones ya sean publicas o privadas. El
alcance del empleo de las técnicas e instrumentos cualitativos es en verdad

a la mano por instituciones pequefias o grandes.

La instruccion para manipular adecuadamente las técnicas e instrumentos
cualitativos no demanda mucho trabajo. La aplicacion es campo es
accesible, si es que no se quiere interrumpir las actividades laborales.
Algunas técnicas de recopilacion pueden resultar en su aplicaciéon
inadvertidas incluso, una ventaja muy diferente a las que pertenecen al

enfoque cuantitativo.

En cuanto a su adecuacion, puede afirmarse que las técnicas e instrumentos
cualitativos resultan muy versatiles en su empleabilidad, ello es conveniente
para grupos heterogéneos. Para Garcia. & Ibarra (s.a.) es importante
recordar y tener en cuenta que la percepcion de cada trabajador es distinta
a la de otro, por tanto en conjunto todas las percepciones determinan el
comportamiento en la organizacion por lo que el clima organizacional varia

de una organizacion a otra.

Por su parte Campoy & Gomes (2009, 275) la utilizacién de una determinada
técnica cualitativa dependera del marco de investigacion concreto, este
requiere delimitarse por sus particularidades. Debe tenerse en cuenta que

“la aplicacion mecanica de unas técnicas en funcion del paradigma adolece
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de un excesivo simplismo y dificulta el proceso de investigacién, dando lugar
a veces a la aparicion de barreras ficticias entre investigadores”. Ademas
otra pauta a considerar es la controvertida participacion de enfoques
epistemoldgicos que asisten a los responsables o investigadores entre si,
luego de homogeneizar criterios puede procederse a la seleccion de las
técnicas necesarias, aunque algunos puedan pensar que esta selecciéon es
independiente del enfoque epistemoldgico del investigador. Las técnicas por
tanto, se seleccionan en base a un conjunto de factores centrales pero
también de otros adicionales como el tiempo disponible, los recursos y quién
los otorga, el conocimiento previo acumulado sobre el tema especifico y el

grado de encadenamiento del estudio concreto con otros.

Adecuar las técnicas significa seleccionar y proyectar su aplicacion conforme
a la naturaleza de cada institucion, esta actividad requiere definir las
“funciones del proceso de planificacion del trabajo investigativo” de ese
modo poder resolver de manera anticipada algunas cuestiones que se
presentan al obtener la informacion requerida para luego analizar e
interpretar la misma. Se pueden describir tres planteamientos cruciales para
implementar un proyecto de investigacion de naturaleza cualitativa,
(Sandoval, 2007)

3.3.1. La profundidad y extensién del proceso de recoleccion de datos

Cuando se trata de la profundidad y la extension, segun el anterior
autor “es necesario precisar que para la investigacion cualitativa es
prioritaria la profundidad sobre la extension y por su puesto la
explicitacion de la calidad sobre la magnitud de la cantidad” El alcance
de la profundizacién surge de la claridad de la informacion cuando se
avanza en el proceso de investigacion y la extension, de mayor o
menor riqueza, de la informacién que se derive de las fuentes que han
sido abordadas, por ejemplo, la profundidad y extensién varia cuando

se trata del caso aislado con un trabajador a diferencia de otro en el
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gue se concentra una participacion masiva involucrada en una

situacion de huelga extendida.

3.3.2. El inicio y término el proceso de recoleccién de datos

El inicio y el cierre del proceso de recoleccion de informacion
comprende en conjunto la duracion, lo primero implica la necesidad
de desarrollar una fase exploratoria, que es la puerta de entrada a una
etapa de mayor precision y profundidad. Respecto al final o cierre,
éste se determina “por el logro del limite de comprensién de la realidad
objeto de andlisis; pero, con mucha frecuencia, son razones de
naturaleza practica como la finalizacibn de la financiacién o el
vencimiento de los términos para la entrega del informe de
investigacion”, el inicio puede ser en cualquier momento pero el caso
del cierre es relativo, una ilustracion practica seria la finalizacion de la
observacion al desempefio laboral en trabajadores que ingresan en
un periodo de vacaciones o a los que les corresponde el cese

(jubilacion).

3.3.3. Lainclusién y exclusién de fuentes en el proceso de recoleccion

de datos

En este caso se aborda la muestra, su naturaleza y conformacion.
“‘Respecto a quién incluir o excluir del proceso de recoleccion de
informacion, esto sélo se podra responder en funcién de los objetivos
y la dinamica generada con la investigacion. Existiran razones de
conveniencia, de manejo de informacion, de disponibilidad actitudinal
y de tiempo, entre otras”. El autor sugiere la taxonomia presentada
por Patton (1988) y que desarrollamos a continuacion por el mérito de
ser especializado en la investigacion evaluativa de tipo cualitativo, ya
gue su principal interés es su conduccion intencional en busqueda de

casos ricos en informacion.
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a. El muestreo de casos extremos

Este muestreo se enfoca en aquellos casos que son sustanciosos
en informacion ya que son inusuales o especiales en alguna forma.
"La l6gica de este tipo de muestreo esta en que del analisis de las
condiciones inusuales se pueden derivar aprendizajes Utiles para
comprender aspectos ocultos en las situaciones regulares”. Por
ejemplo, mediante una entrevista al dirigente de los trabajadores
se puede explorar el animo o disposicion de los demas
trabajadores ante una situacion critica de la empresa en ese

momento.

b. El muestreo de variacion maxima

Este muestreo tiene por finalidad capturar y describir los temas
centrales o las principales caracteristicas que “tipifican una
realidad humana relativamente estable”, es decir, cuando hay un
cambio o rotacion de personal, las entrevistas pueden
proporcionar valiosa informacién respecto a las percepciones de

los trabajadores por los cambios ocurridos.

c. El muestreo de casos homogéneos

Este muestreo es ideal para comparar diferencias entre grupos a
partir de su interaccion al trabajar. “Es la estrategia empleada para
la conformacion de grupos focales. El punto de referencia mas
comun para elegir los participantes de un grupo focal es que estos
posean algun tipo de experiencia comun en relacion con el nlcleo
tematico al que apunta la investigacion”. Un caso concreto puede
ocurrir entre grupos de trabajadores estables y su relacién con el

grupo de trabajadores contratados en una institucion.
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d. El muestreo de caso tipico

f.

Es un muestreo en el que se pretende mostrar a quién “no esta
familiarizado con la realidad objeto de analisis los rasgos mas
comunes de dicha realidad. La definicion de “tipico”
cualitativamente se construye a partir del consenso de opiniones
entre informantes clave”, un caso en particular es el interés por
conocer la identidad corporativa mediante la integracion de nuevos
colaboradores, la técnica ideal en este caso puede ser la

observacion.

El muestreo de caso critico

En el muestreo de caso critico se genera informacion “sobre la
base de elegir una situacién, fendmeno o realidad humana que
permite ganar comprension sobre una condicion hipotética
sometida a analisis por parte del investigador, pero sometida a
juicio de un actor social”. Un caso apropiado es explorar mediante
entrevistas las perspectivas en caso se avecinen periodos de
ajuste y reduccién de personal. Este tipo de muestreos es
conocido también por abordar situaciones limite aunque de
manera hipotética, muy diferente a la de casos extremos, porque
la situacion a la que alude este Ultimo es real actualmente, sin
embargo comparten en comun la posibilidad de develar aspectos
completamente invisibles en la vida cotidiana pero que ante la

situacion planteada afloran con mucha fuerza.

El muestreo en cadena o bola de nieve

45



Este muestreo es ideal para la busqueda de comprension de
‘realidades culturales o personales que por su condicién de
marginalidad del orden social imperante, o por otras razones, se
mantienen en la clandestinidad o en la oscuridad del anonimato”.
A veces en las instituciones hay inquietud por visibilizar a los
colaboradores destacados o mejor desempefio colectivo (areas),
en ese caso la identificacion de dichas personas o grupos de
trabajo es factible de ubicar con la observacién aunque también
con las entrevistas. Con este muestreo se busca encontrar “un
caso perteneciente al grupo objeto de investigacion y éste lleva al
siguiente y al préximo y asi sucesivamente hasta alcanzar el nivel

de informacién suficiente para dar por terminada la investigacion”.

El muestreo por criterio l6gico

Este muestreo es simple porque implica trabajar todos los casos
gue rednan algun criterio predeterminado de importancia. Un caso
muy tipico resulta la exploraciéon de la atencién al cliente mediante
entrevistas cortas, no obstante el analisis documental también es
viable si se revisa en ese mismo caso el cuaderno o parte de
ocurrencias (Libro de reclamos). El supuesto de fondo del que
partio para esta decision es que la Optica critica de los inconformes
haria probablemente visibles aspectos del servicio que seria

necesario mejorar.

El muestreo de casos confirmatorios o disconfirmatorios

Este tipo de muestreo es idéneo porque parte “de patrones que ya
han emergido en etapas previas de la investigacion y lo que
buscan es enriquecer, profundizar y mejorar la credibilidad de los
datos hasta ese momento obtenidos” En este tipo de muestreo

resulta muy util por ejemplo el andlisis documental en el siguiente
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caso, la revision de cada legajo personal (Curriculum vitae) para
constatar la compatibilidad con el perfil laboral que el trabajador

actualmente ocupa.

i. El muestreo de casos politicamente importantes

Este muestreo contiene aspectos sensibles porque se relaciona
con la identificacibn en procesos sociales, el objeto de
investigacion, los actores principales, la toma de decisiones,
involucran procesos cruciales que pueden afectar el derrotero de
una institucion, “su vision es fundamental para conocer el rumbo
gue seguiran los procesos en cuestion y de ahi la importancia de
este tipo de muestreo”. Un ejemplo ilustrativo lo constituye la
compra de una empresa por otra mas grande o cuando ocurre una
fusion entre empresas. El registro anecdotario para conocer la
percepcion, sentimientos y expectativas de los trabajadores
respecto a la identidad institucional proporciona informacion de

primera mano.

j. El muestreo por conveniencia

Este muestreo se basa en consideraciones mutuas de tipo practico
“en las cuales se busca obtener la mejor informacion en el menor
tiempo posible, de acuerdo con las circunstancias concretas que
rodean tanto al investigador como a los sujetos 0 grupos
investigados”. Mediante sesiones grupales es factible explorar
respecto a la comodidad con el equipamiento a su cargo o
mediante las entrevistas conocer las expectativas de capacitacion

gue requiere su puesto de trabajo.

3.4. Limitaciones en la aplicacion de técnicas e instrumentos cualitativos

para el monitoreo del clima organizacional
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Todo proceso sea corto o prolongado conlleva la posibilidad de incurrir en
errores u omisiones involuntarias, la dinamica del monitoreo del clima
organizacional no esta exenta de ello, a continuacion se mencionan las mas

importantes:

- Laimprovisacion que puede generar errores de principio a fin, mas adn

en la seleccion y disefio de los instrumentos cualitativos.

- Lainexperiencia, para hacer las cosas no .basta las buenas intenciones,

se requiere un minimo de instruccion (lecturas, asesorias).

- La falta de respaldo de la alta direccién puede dificultar todo el proceso
de monitoreo, las iniciativas para estudiar el clima organizacional a partir
de mandos medios puede resultar improductivo, por ejemplo resulta

perjudicial si no tenemos acceso a todas las areas de interés.

- La falta de colaboracion de algunos trabajadores, suele dificultar la
recopilacion de datos, las excusas son de diversa naturaleza en estos

casos.

- La interrupcion temporal o permanente del proceso de recogida de

datos.

- El sesgo o injerencia durante la recogida y el andlisis de los datos
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Conclusiones

El monitoreo del clima organizacional constituye un aspecto muy sensible
y de enorme responsabilidad para los comunicadores profesionales que se
desempefian como relacionistas publicos o gestores de la comunicacion
organizacional. El papel del clima organizacional es clave para el avance o

retroceso de la institucion misma

El enfoque cualitativo es un paradigma descuidado por los comunicadores
en la gestion del clima organizacional, de manera especifica en el descuido
del monitoreo que puede hacerse de ella. Constituye un reto profesional
para trascender del comunicador operativo o funcionalmente técnico hacia

un comunicador gestor de las comunicaciones en las organizaciones.

Existe una variedad de técnicas cualitativas para el monitoreo del clima
organizacional como alternativa al enfoque cuantitativo muy poco
aprovechadas en la practica, entre estas opciones se puede mencionar la

entrevista, los grupos focales, la historia de vida y el analisis del discurso.
La entrevista, los grupos focales, la historia de vida y el analisis del discurso

son técnicas de recopilacion de datos cualitativos flexibles en su disefio y

aplicacion, incluso su financiamiento es minimo.
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