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RESUMEN

En este estudio se analizd la relacion de la comunicacién interna de Los Portales
S.A. con el clima organizacional, esto debido a que actualmente la comunicacion
interna es considerada como un proceso fundamental que permite fortalecer las
relaciones de confianza entre los colaboradores a través de la utilizacion de diferentes
herramientas de comunicacién. La gestion de la misma de manera eficiente guarda
relacion con diferentes factores que inciden en la motivacion de los colaboradores para
la realizacion de sus funciones, uno de ellos es el clima organizacional, el cual nace
como una percepcién del colaborador en funcidn a las condiciones que encuentra en su

proceso de interaccion y que se expresa en sus niveles de satisfaccion.

El método de investigacion es cientifico, el cual implicé los métodos especificos:
inductivo — deductivo, analitico — sintético y el deductivo — hipotético. El tipo de
estudio fue descriptivo, de disefio no experimental de tipo transversal o transeccional.
Se utiliz6 un muestreo no probabilistico, donde el estudio estuvo centrado en 50
trabajadores de Los Portales S.A., que laboran en la organizacién en el area de Capital
Humano, con un periodo de permanencia de 06 meses. Las técnicas de recoleccion de
informacién se enmarcan en una encuesta disefiada y pensada a partir de la
identificacion de indicadores dirigidas a la muestra de estudio, con alternativas de
respuesta de opcién maltiple que responden a 36 items referentes a la comunicacion

interna y el clima organizacional.

Los resultados del analisis concluyen que existe evidencia significativa para
afirmar que se desarrolla una relacion positiva de la comunicacion interna de Los
Portales S.A. con en el clima organizacional, con un promedio porcentual de 95.98% y

un incremento porcentual del 0.15.
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ABSTRACT

In this study, the relationship between Los Portales S.A. internal communication
with the organizational climate was analyzed, due to the fact that internal
communication is currently considered as a fundamental process that allows
strengthening the relationships of trust between employees through the use of different
communication channels. The management of it in an efficient way is related to
different factors that influence the motivation of the collaborators for the performance
of their functions, one of them is the organizational climate, which is born as a
perception of the collaborator depending on the conditions that It is in its process of

interaction and expressed in its levels of satisfaction.

The research method is scientific, which involved the specific methods: inductive -
deductive, analytical - synthetic and deductive - hypothetical. The type of study was
descriptive, non-experimental design of transverse or transactional type. A non-
probabilistic sampling was used, where the study focused on 50 workers from Los
Portales S.A., who work in the organization in the Human Capital area, with a period
of 06 months. The information collection techniques are framed in a survey designed
and designed based on the identification of indicators aimed at the study sample, with
multiple choice response alternatives, which respond to 36 items related to internal

communication and organizational climate.

The results of the analysis conclude that there is significant evidence to affirm that
a positive relationship of the internal communication of Los Portales S.A. develops
with in the organizational climate, with a percentage average of 95.98% and a

percentage increase of 0.15.
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INTRODUCCION

La globalizacion y los diferentes sucesos internacionales en el rumbo econémico han
llevado a las empresas a replantear sus procesos, dando un paso importante en lo que
concierne a la satisfaccion de las necesidades emergentes en sus clientes a nivel interno
como externos, con la finalidad de optimizar las caracteristicas que componen el
ambiente en el que desarrollan sus funciones y por ende obtener un incremento de su

rendimiento.

Teniendo esto como premisa fundamental, las grandes empresas han redefinido sus
planteamientos de manera interna para poder reforzar los lineamientos que componen
su identidad corporativa a través de las diferentes herramientas de comunicacion que
estén a su alcance, dando asi una redefinicion del protagonismo que implica el manejo

de la comunicacidn interna de manera estratégica.

De esta manera las organizaciones podran desarrollar cierto grado de flexibilidad
que le permitan adaptarse a los cambios del entorno en el que se desarrollan,
caracterizado por su alta competitividad, teniendo asi una concepcion de los factores
que componen el mercado actual, considerando a méas de uno como una oportunidad
que puede llegar a incidir de manera beneficiosa y no como una amenaza, la cual

podria llegar a tener un impacto perjudicial.

Bajo lo expuesto anteriormente, es vital reconocer la importancia que constituye el
recurso humano dentro de cualquier organizacion, sin importar al rubro al que
pertenezca, ya que este se caracteriza por ser dindmico y presentar una alta tendencia al
crecimiento. Por lo que es fundamental que estos desarrollen sus funciones dentro de
un clima organizacional 6ptimo, que le permita contribuir al cumplimiento de los

objetivos establecidos.
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Es asi, como nace la necesidad de saber cual es la relacion de la comunicacion
interna, provista como una herramienta de comunicacion estratégica, en el clima
organizacional de Los Portales S.A. Atendiendo a que esta influencia ha cobrado
protagonismo en los Gltimos afios en el rubro de las relaciones publicas, dentro del
campo de la comunicacion organizacional, se ha creido conveniente abordarlo bajo el

punto de vista conceptual.

En este estudio se utilizd la metodologia de la investigacion cientifica y sus
vertientes ligadas a un tipo de investigacion de caracter béasico de disefio no
experimental, cualitativo fenomenoldgico — expofacto (que estudia los fendmenos que
ya han ocurrido); de nivel descriptivo — interpretativo, enmarcado en métodos y
técnicas de investigacion de las relaciones publicas. Las dimensiones motivo de
analisis de la comunicacion interna fueron: estrategias de comunicacion, flujos de
comunicacion y herramientas de comunicacion y del clima organizacional: desempefio

organizacional, satisfaccion organizacional y compromiso organizacional.

La investigacion esta dividida en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Comprenden los antecedentes de la investigacion, relacionado a
estudios previos sobre comunicacién interna y clima organizacional, los cuales

sentaran las bases tedricas, asi como la definicion de términos aplicados.

Capitulo 11: Esta compuesto por la formulacion de la hipotesis principal y
derivadas de la investigacion, ademas se define la operalizacion de las variables, entre
otros puntos.

Capitulo I11: Se encontrara el marco metodoldgico de la investigacion en el que se
describira el tipo y disefio de la misma, ademas de la poblacion, muestra de estudio,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos, procesamientos,

analisis e interpretacion de la informacion, asi como aspectos éticos llevados a cabo.



Capitulo 1V: Se trabajara con el andlisis y resultados luego de la aplicacion del

cuestionario.

Capitulo V: Hablara de la discusion de resultados y se plantean las conclusiones a
las que se pudo llegar, respecto a las preguntas de investigacion e hipdtesis planteadas,
y otras observaciones que se desprenden del trabajo realizado. Finalmente se

encontraran las recomendaciones, bibliografia y anexos del trabajo de investigacion.



Descripcion de la realidad problemética

Problema de investigacion

Los constantes cambios que ha sufrido el mercado han provocado que se replantee cuél
es la finalidad de la comunicacion interna dentro una organizacion, ya que esta ha pasado
de ser una herramienta de corte meramente informativo a convertirse en un proceso
estratégico de gestion dirigido a facilitar la adecuacion de las empresas a las cambiantes

exigencias del entorno.

Tapia (2015), en un primer esbozo sobre la connotacién actual que tiene la

comunicacion interna, la define como:

Tipo de comunicacion que favorece o promueve relaciones eficientes entre las
personas que configuran los publicos internos de una organizacion, y que genera la
confianza necesaria para coordinar adecuada y responsablemente todos los recursos
disponibles para la consecucion de la misién compartida. Su objetivo es mejorar la
calidad del trabajo de la organizacion y llevar a cabo con mayor perfeccion la
realizacion de su mision. (p. 163)

Esta definicion de comunicacion interna ahonda en la finalidad que persigue este
proceso, el cual segun Elias y Mascaray (2003), apunta a incrementar la productividad y
eficiencia dentro del funcionamiento de la organizacién, para lo cual se desarrollan

estrategias de comunicacion que busquen fortalecer la cultura corporativa.

Un punto importante dentro de la transformacion que ha sufrido la comunicacion
interna como proceso, es que también ahonda esfuerzos por fortalecer los vinculos del
pubico interno gracias a la generacion de confianza como resultado de un alineamiento de
objetivos e intereses entre aquello que busca el colaborador y lo que apunta la

organizacion como tal dentro de su plataforma estratégica.
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En relacion a lo expuesto, La Porte (2015), afirma que:

La comunicacion interna permite a los empleados tener presente la mision de la
organizacion y, ademas, si la comunicacion se planifica, fundamentara a corto plazo
relaciones y a largo plazo confianza. La comunicacion es un elemento que permite a la
organizacion unir, vivir y propagar una cultura, que es la base para poder integrar los
valores, la mision y la filosofia de la organizacion en el quehacer diario. (p. 163)

Las organizaciones son cada vez mas conscientes que el trabajar la comunicacion
interna a su vez implica una mejora en los factores que definen el entorno organizacional
que perciben los colaboradores en el desarrollo de sus funciones, esto se debe en principio
a una implicancia que nace como resultado de una reformulacion en la consideracion que

tiene el colaborador actualmente.

Por otro lado, la comunicacién interna al ser un proceso transversal también guarda
una fuerte relacion con diferentes factores que determinan el funcionamiento
organizacional, es ahi donde el clima organizacional desarrolla un papel fundamental, ya
que de por si toda accion a nivel de comunicacién tiene una consecuencia directa en los

niveles de motivacion y por ende en lo que conocemos como desarrollo organizacional.

Al nombrar la incidencia que tienen las diferentes acciones de comunicacion interna en
el clima organizacional, seria necesario definir realizar una definicion de dicha variable.
Teniendo en cuenta lo anterior, citamos a Bordas (2016), define al clima organizacional

de la siguiente manera:

El clima organizacional se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un conjunto
de aspectos tangibles e intangibles que estan presentes de forma relativamente estable
en una determinada organizacion, que afecta al comportamiento de sus miembros vy,
por tanto, al desempefio de la organizacién. Puede ser percibido y descrito por los
integrantes de la organizacion y medido a través del estudio de sus percepciones.

(p.28)
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Esta especie de tono emocional que perciben los colaboradores también amerita una
gestion estratégica al igual que la comunicacién interna, ya que un clima organizacional
bien estructurado en donde los flujos de comunicacion creen espacios de intercambios,
sera bien valorado por los colaboradores, estos trabajaran satisfechos y comprometidos a
tal punto que la gestion que se realice sobre el capital humano que conforma la

organizacion, convertira al colaborador en una ventaja diferencial.

En relacién a lo expuesto, Marchant (2005), sostiene que:

Mientras mas satisfactoria sea la percepcion que las personas tienen del clima
organizacional en su empresa, mayor sera el porcentaje de comportamientos
funcionales que ellos manifiesten hacia la organizacion. Y mientras menos satisfactorio
sea el clima, el porcentaje de comportamientos funcionales hacia la empresa es menor.
Los esfuerzos que haga la empresa por mejorar ciertos atributos del clima
organizacional deben retroalimentarse con la percepcion que de ellos tienen las
personas. Estas mejoras, mientras sean percibidas como tales, serian el antecedente
para que los colaboradores aumenten la proporcion de su comportamiento
organizacional en direccién con los objetivos organizacionales. (p. 134)

Segun lo expuesto, podemos afirmar que el clima organizacional se convierte en una
especie de descripcion de los factores que determinan la estructura de una organizacion,
esta influenciara en la actitud colectiva que los colaboradores muestren en su desempefio
organizativo. Para poder definir dicha actitud, es clave el suministro de informacion que
se le brinde a los mismos, asi como las herramientas de comunicacion idéneas que sepan
como despertar su interés y los convierta en los protagonistas en la generacion de
contenidos.

Teniendo como premisa que absolutamente todo comunica dentro de una organizacion
y esto tiene una alta incidencia con el clima organizacional, Tapia (2015), propuso una
serie de errores frecuentes que se generan justamente por considerar ambas variables de
una manera independiente, es decir sin relacion alguna; en donde encontramos que
muchas veces se da por sentado una supuesta lealtad por parte de los colaboradores hacia

la organizacion (cuando esto es resultado del compromiso organizacional), asi como no se
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informa a tiempo lo que la organizacion realiza o atraviesa (dando rienda suelta a los
flujos informales de comunicacion), ocasionando un suministro de demasiada
informacién o por el contrario una saturacion de las herramientas de comunicacion y
finalmente se subestima la importancia de actualizar el contenido de manera constante en

cada una de las plataformas con las que cuenta la organizacion.

Nuestra investigacion titulada relacion de la comunicacion interna de Los Portales
S.A. con el clima organizacional; analiz6 la comunicacion interna, siendo uno de los
procesos fundamentales en todas las empresas, ya que esta es una de las formas de
potenciar al cliente interno y de esta manera dar respuestas satisfactorias a los clientes
externos, en ese sentido, si no existe una estrategia de comunicacién en la organizacion
previamente establecida que tenga como objetivo satisfacer las necesidades de
comunicacion de los empleados, se crearda un ambiente de incertidumbre, rumores,
desorientacion, falta de motivacion por parte de los diferentes miembros de la

organizacion.

La empresa Los Portales S.A., con méas de 50 afios de experiencia en el desarrollo de
negocios inmobiliarios y presencia en 14 ciudades de 09 provincias del Peru. Cuenta con
tres unidades de negocio: vivienda, estacionamientos y hoteles que trabajan en sinergia,

apostando por el progreso de nuestro pais.

Cuya mision es:

Desarrollar negocios inmobiliarios, de estacionamientos, hoteleros y afines,
creando espacios innovadores para vivir mejor, sustentados en el conocimiento de
nuestros clientes, el compromiso y creatividad de nuestra gente y el desarrollo
sostenible de nuestro entorno.

La vision de la empresa esta orientada a:

Ser una corporacion lider en el desarrollo de negocios relacionados con el sector
inmobiliario, que se diferencie por su calidad y marque hitos innovadores,
generando valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y la sociedad.
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En cuanto a la disposicion de la investigacion, ante todo, se cree que la mejor manera
de situar al lector es a partir de la presentacion de tres grandes bloques que se reagrupan
en una estructura de facil reconocimiento. La tesis de investigacion cuenta con un primer
bloque de caracter referencial, el segundo tedrico-metodoldgico y el tercero analitico-
evaluativo, sin incluir los aspectos formales del trabajo (agradecimiento, introduccion,

indice, bibliografia y anexos).

La investigacion utilizd la metodologia de la investigacion cientifica que implica los
métodos especificos: inductivo — deductivo, analitico — sintético y el deductivo -
hipotético, asi como sus vertientes ligadas a un tipo de investigacion de caracter basica,
que explica la comunicacion interna de Los Portales S.A. con el clima organizacional. El
tipo de estudio fue descriptivo, de disefio no experimental de tipo transversal o
transaccional; enmarcado en métodos y técnicas de investigacion en relaciones publicas.
Las dimensiones motivo de analisis serdn: estrategia comunicativa, flujos de
comunicacion, herramientas de comunicacion y del clima organizacional: desempefio

organizacional, satisfaccion organizacional y compromiso organizacional.

Como instrumento utilizamos un cuestionario, compuesto por 36 items, que se aplicé a
50 trabajadores con méas de 06 meses laborando en Los Portales S.A. y que pertenezcan al
area de Capital Humano, con el fin de obtener las diversas opiniones de dichos asistentes
lo cual permitird comprobar las hipotesis.

La investigacion inicio el 06 de junio del 2019 — 30 de junio del 2019 en la provincia y

departamento de Lima Metropolitana como espacio de desarrollo del fendmeno.

La construccion del marco tedrico dentro de la investigacion estuvo sustentada en la

explicacion de los conceptos a utilizarse a lo largo del trabajo.

Esta apreciacion sirvid de base para determinar la relacion de la comunicacion

interna de Los Portales S.A. con el clima organizacional.
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Formulacion del problema

Problema principal

Frente a la problemética planteada; este estudio formuld el problema de

investigacion con la siguiente interrogante:

¢ Cual es la relacion de la comunicacion interna de Los Portales S.A. con el

clima organizacional?

Periodo de analisis: 06 de junio del 2019 — 30 de junio del 2019.

Esta interrogante sirvi6 de base para articular el marco teérico conceptual del
trabajo de investigacion.

Problemas especificos
> ¢Cual es la relacion de la comunicacion interna en la estrategia de
comunicacién con el clima organizacional?
» ¢Cuél es la relacién de la comunicacion interna en los flujos de
comunicacion con el clima organizacional?

> ¢Cual es la relacion de la comunicacion interna en las herramientas de

comunicacién con el clima organizacional?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Identificar cual es la relacién de la comunicacion interna de Los Portales S.A.

con el clima organizacional.
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Objetivos especificos

> ldentificar cual es la relacion de la comunicacion interna en la
estrategia comunicativa con el clima organizacional.

> Analizar cuél la relacion de la comunicacion interna en los flujos de
comunicacion con el clima organizacional.

» Determinar cudl es la relacion de la comunicacion interna en las

herramientas de comunicacion con el clima organizacional.

Finalidad e importancia

El reconocer la relacion de la comunicacion interna con el clima organizacional de una
empresa es un aspecto de vital importancia, que se ha convertido en unos de los mas
grandes retos que deben afrontar los miembros que conforman las areas de comunicacion
corporativa de toda organizacion de primer nivel. Asi, el manejo de la comunicacién
interna ha ido sufriendo cambios relevantes en los Gltimos afios tanto a nivel cuantitativo,
ya que ha ido aumentando considerablemente el nimero de empresas que reconocen que
un buen manejo de la comunicacidn interna puede llegar a repercutir en la construccién de
un optimo clima organizacional, asi como a nivel cualitativo, enfocados en la calidad del

conjunto de factores que forman parte de la construccién del mismo.

En nuestro pais existen estudios realizados por areas de capital humano, asi como por
consultoras especializadas en el manejo de la comunicacién organizacional, los cuales se
convirtieron en puntos de referencia para el desarrollo de esta investigacion. Esta
identificd la relacion de la comunicacion interna con el clima organizacional de Los
Portales S.A., detectando las deficiencias en su manejo para luego proponer soluciones
facticas que puedan ayudar a contrarrestar la problematica a través de propuestas

concretas.

Esta investigacion tuvo por consigna contribuir al campo cientifico del estudio de la

comunicacion corporativa, en el cual se identificaron los puntos mas algidos donde se
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tuvieron falencias a nivel comunicacional para poder asi redisefiarlos segin la
problematica existente. De esta manera, los resultados de este trabajo, tuvieron como fin
convertirse en un punto de referencia para posteriores estudios que tengan algun tipo de

relacién con las variables: comunicacion interna y clima organizacional.

Por otro lado, la importancia de esta investigacion también radicd en que se pudo
medir el grado de eficiencia de las herramientas de comunicacién interna utilizados en
una organizacién en particular, ademas de identificar la relacion de los mismos en la

construccion del clima organizacional en un contexto especifico.

Asimismo, esta investigacién permitié la creacién de instrumentos que podran ser
aplicados a otros estudios por parte de distintas organizaciones que busquen evaluar sus
politicas comunicacionales para poder incidir de manera significativa en su clima
organizacional, convirtiéndose por ende en una fuente de consulta sobre la importancia
que conlleva un buen manejo de la comunicacion corporativa en la mejora de las

condiciones en las que sus colaboradores desarrollan sus funciones.

La Escuela de Ciencias de la Comunicacion podra aprovechar el estudio realizado para
seguir ampliando las fuentes de informacion con las que cuenta actualmente sobre las
variables en mencién logrando una profundizacion de las mismas; esto debido a que la
comunicacion interna, asi como el clima organizacional son objetos de estudio en el

desarrollo de cursos afines a la ciencia.

Viabilidad de la investigacién

Se contd con los recursos financieros, humanos y técnicos que determinan los alcances
de la investigacion. Ademas, se consulto a diferentes bases académicas a las cuales se
obtuvieron acceso, tales como libros, bibliotecas, tesis y se conto el apoyo de un personal

gue apoyé con la recopilacién de datos.
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Limitaciones del estudio

No existen limitaciones en el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

La busqueda de material bibliografico en diversas instituciones universitarias

nos permite evidenciar los siguientes antecedentes de investigacion.

Antunez. Y. (2015). El clima organizacional como factor clave para optimizar
el rendimiento laboral de los empleados del area de caja de las agencias de
servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay, Estado Aragua
(tesis de maestria). Universidad de Carabobo, Carabobo, Venezuela. Recuperado
de: https://bit.ly/2NBjTfz

En los dltimos afos, los procesos de cambios y las nuevas tecnologias
determinaron el desarrollo nuevas habilidades, destrezas y conocimientos en los
colaboradores, haciendo que las organizaciones se vean en la necesidad de

implementar cambios en su estrategia laboral, afrontando méas de un nuevo reto.

Es debido a esta necesidad, que las empresas empezaron a realizar estudios
minuciosos de las diferentes variables relacionadas a su principal activo, es decir,
el talento humano, con la finalidad de desarrollar la capacidad de respuesta exigida
por los retos impulsados por la globalizacion de los mercados que hacen de los

colaboradores elementos claves para la lograr el éxito.

Dentro de este contexto, el clima organizacional juega un papel protagonico,
ya que segun la percepcion que pueda tener un colaborador sobre el mismo,
dependera sus niveles de compromiso, sentido de pertenencia, el cumplimento de

sus actividades, es decir marcaran la pauta de su desempefio. De no gestionarse el

21


https://bit.ly/2NBjTfz

mismo, los colaboradores presentaran sintomas como ineficiencia, desmotivacion e

improductividad, tal y como sucedi0 en las agencias Banesco de Maracay.

Segun lo expuesto, este estudio tuvo como objetivo general explicar el clima
organizacional como factor clave para optimizar el rendimiento laboral de los
empleados del &rea de caja de las agencias de servicios bancarios Banesco ubicadas
en la ciudad de Maracay, estado Aragua, plantedndose como objetivos especificos:
diagnosticar los factores que determinan actualmente el clima organizacional,
determinar el nivel de rendimiento de los empleados y analizar los factores clave

del clima organizacional que interfieren en el rendimiento de los mismos.

El estudio se enmarcé en un disefio de investigacion no experimental, debido
a que no se manipularon las variables y se observé las relaciones desprendidas de

éstas tal y como se suceden en su entorno habitual.

Asimismo, se utilizé un nivel descriptivo porque para su elaboracion, ya que
fue necesario realizar explicaciones referentes a las caracteristicas del fendmeno
estudiado, determinando su comportamiento y las acciones que deben ejecutarse

para realizar las comparaciones que se derivaron de la investigacion

Ademas, se empled el método cuantitativo de tipo inductivo, aplicandose un
cuestionario de 35 items a un gerente, tres subgerentes, cuatro administradores
operativos, tres cajeros principales y diecinueve cajeros, los cuales fueron

consideradas como muestra.

La investigacion, permitio concluir que el clima organizacional
efectivamente es un factor clave para optimizar el rendimiento laboral de los
colaboradores, ya que la percepcion positiva 0 negativa que mantiene una persona
respecto a su trabajo, la cual se deriva, precisamente, de la atmoésfera en la cual
desarrolla sus actividades, se pueden obtener comportamientos dirigidos hacia la

productividad o, por el contrario, desempefios laborales poco eficaces y eficientes.
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Finalmente, se aprecio en base a los resultados obtenidos que los empleados
que laboraban en ese momento en el area de caja de las agencias de servicios

bancarios Banesco estuvieron parcialmente motivados.

Alonso, A. (2013). El rol de la comunicacion interna y la cultura organizacional
tras los procesos de adquisicion entre dos empresas de servicios publicos (tesis de
pregrado). Universidad Rafael Landivar. Guatemala de la Asuncion, Guatemala.
Recuperado de: https:/bit.ly/2WBujjA

Tras varios procesos de adquisicion que sufri6 la Empresa Eléctrica de
Guatemala Sociedad Anonima (EEGSA) al ser fusionada con la Empresa Publica
de Medellin (EPM), se realizaron diferentes esfuerzos por lograr una
transformacion interna que le permita convertirse en la empresa lider en el servicio
de energia eléctrica a nivel nacional. Los constantes cambios tuvieron incidencia en
la cultura corporativa y en el funcionamiento de los procesos a nivel de

comunicacion interna.

Cuando se realiza una fusion empresarial, surgen rumores entre colaboradores y
se despiertan temores relacionados a nuevas estructuras organizativas, despidos,

cambios de responsabilidades laborales, entre otros.

Por ello, la comunicacion interna de la institucion trat6 de enfocarse en
disminuir al méximo las dudas y la ansiedad que los cambios generaron, abriendo
canales de comunicacion en dos vias, pese a ello, los resultados no eran los

esperados.

Expuesto lo anterior se plante6 que el objetivo general del estudio fue:
identificar las necesidades de comunicacién interna de EEGSA para la difusion de
su cultura organizacional entre los miembros de la organizacién para el alcance de

los objetivos de la institucion y la satisfaccion de sus colaboradores.
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Para realizar este estudio se llevd a cabo una metodologia descriptiva, en
donde se seleccionaron los temas a investigar (cultura organizacional,

comunicacion interna, sentido de pertenencia y comunicacion del cambio).

El enfoque utilizado fue mixto porque a través de la aplicacion de encuestas se
buscé obtener informacidén cuantitativa y por medio de entrevistas y fuentes

documentales, se recabo informacién cualitativa.

El cuestionario utilizado conté con 20 preguntas cerradas con respuestas de
seleccion multiple que evidenciaron las variables de estudio. Este cuestionario tuvo

como muestra a 60 trabajadores de la empresa ubicados en la sede central.

Ademas, para indagar un poco mas sobre la comunicacion interna y la cultura
organizacional de EEGSA, se entrevistd a los gestores de la comunicacion de la

empresa. Dicha entrevista fue semi — estructurada y contd con 30 preguntas.

El diagndstico reveld que la comunicacion interna dentro de EEGSA es débil
debido a que los canales de comunicacion que utilizan son inadecuados, ya que los
mensajes difundidos no llegaban a todos los colaboradores de la institucion.
Ademas, no se tenia una segmentacion eficaz, en dependencia del trabajo laboral

que realizan o del puesto de trabajo que ocupan dentro de la organizacion.

Una de las causantes de este problema es que cada gerencia buscé comunicar de
manera constante con diferentes estilos y de diversas maneras, sin llevar a cabo una
planificacion de mensajes a difundir. Esto provocd un ambiente de confusion en
cuanto a los diferentes mensajes corporativos, ya que los colaboradores percibieron
distintos disefios, formas y contenidos de un mismo mensaje. Todo ello fue
causado por la falta de un manual especifico que dicte las regulaciones necesarias

para llevar a cabo una comunicacion interna integra.
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Jaime, E. (2014). Relacion entre las acciones de comunicacion interna, como
herramienta de relaciones publicas y el desempefio laboral de los colaboradores de
la Empresa Global Mapping SAC, del rubro de Geomatica, distrito de San Isidro,

afio 2014 (tesis de maestria). Universidad de San Martin de Porres, Lima, Peru.

La geomética es una actividad que cumple un rol fundamental para el
desarrollo de la cartografia digitalizada en la mineria a nivel nacional, ya que
contribuye al desarrollo social y econémico. Su crecimiento, ha sido acompafiado
por las empresas que conforman su rubro, tal es el caso de Global Mapping SAC,
quienes ofrecen una amplia cartera de servicios, avalados bajo los méas estrictos

controles de calidad.

La empresa considera de suma importancia, establecer bajo acciones de
comunicacion interna, vinculos con sus colaboradores que le permitan mejorar su
desempefio laboral, y por medio de este, lograr el crecimiento organizacional

respectivo.

El objetivo general de la investigacion fue: Conocer de qué manera las acciones
de comunicacion interna, como herramienta de Relaciones Publicas, se relacionan
con el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Global Mapping

SAC, del rubro de geomatica, distrito de San Isidro, afio 2014.

Con la finalidad de responder a los problemas de investigacion planteados y
contrastar las hipotesis formuladas, se opt6 por el disefio no experimental, debido a
gue no se manipularia ninguna variable y se observaria el problema tal y cémo se
desarrolla en la realidad; y corte transversal ya que se aplicaria el instrumento en

una sola ocasion.

El tipo de investigacion fue aplicativo, porque se hizo uso de conocimientos ya
existentes (teorias, enfoques, principios). El nivel de investigacion que se utiliz6

fue de caracter descriptivo, debido a que se describieron las caracteristicas mas
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importantes de cada variable. En cuanto al método de investigacion elegidos

fueron: inductivo, deductivo, analitico y estadistico.

La poblacion que se utilizd estuvo conformada por 30 unidades de analisis,
quienes en su totalidad fueron colaboradores de la organizacién. Por otro lado, la
cantidad de unidades de analisis correspondiente a la muestra fue equitativa a la

poblacion por criterio o conveniencia del investigador respectivamente.

La técnica de recoleccion de datos elegida estuvo conformada por una encuesta

y el instrumento se bas6 en un cuestionario compuesto por 32 preguntas.

Finalmente, se determiné que las acciones de comunicacion interna se
relacionan significativamente con el desempefio laboral de los colaboradores que
conforman la empresa, los mensajes formales se relacionan significativamente con
la participacién del personal, los de tipo informal se relacionan significativamente
con el ambiente laboral, el liderazgo se relaciona significativamente con el sentido
de pertenencia y finalmente los canales de comunicacion se vinculan

significativamente con las relaciones armoniosas de los colaboradores.

Pastor, A. (2018). Clima organizacional y desempefio laboral en trabajadores
administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos, Lima
2017 (tesis de pregrado). Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Peru.
Recuperado de: https:/bit.ly/2NfuAFL

En toda empresa, el desempefio laboral constituye uno de los factores
determinantes para el logro de objetivos organizacionales, es por ello que es de
gran importancia que los colaboradores sean evaluados, de manera que se
determine si estos correspondieron 0 no de manera efectiva a las necesidades de la
empresa, para ello es trascendental el clima organizacional ya que, gracias a este se

identificé cdmo sus miembros definen o perciben su empleo.
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En la empresa privada de combustibles e hidrocarburos Peruana de
Combustibles S.A. (PECSA) se implement6 a fines del 2016 el sistema SAP
(Sistema de Informacién ERP que integra todas las &reas funcionales del negocio

generando procesos mas eficientes y una mejor toma de decisiones gerenciales).

Dicho cambio generd una reestructuracion en la organizacion provocando una
disminucion del personal y modificacion de puestos de trabajo, por lo cual el clima
organizacional se ha visto afectado, debido a ello, se planteo el siguiente objetivo
general: Determinar la relacién que existe entre el clima organizacional y el
desempefio laboral en trabajadores administrativos de una empresa privada de
combustibles e hidrocarburos en Lima durante el afio 2017.

La investigacion fue de caracter no experimental, sistematica y descriptiva, con
una recoleccion de datos prospectivo, ya que la informacion fue recogida a través
de fuentes primarias, con un alcance transversal, ya que los datos se recopilaron en

un solo momento; del mismo modo su nivel de estudio fue correlacional.

Ademas, se utiliz la encuesta como técnica de recoleccion de datos y como
instrumento el cuestionario, el cual estuvo compuesto por 28 items, en donde cada
pregunta tuvo cuatro opciones de respuesta, estructurada bajo la escala Likert:

Nunca (0), A veces (1), Frecuentemente (2), Siempre (3).

En el momento del desarrollo de la investigacion, la empresa Peruana de
Combustibles (PECSA) contaba con 280 trabajadores administrativos, por lo que
para el célculo de tamafio de muestra se utilizd la formula estadistica para una
poblacion finita, mediante la cual se obtuvo una muestra de 162 unidades de

estudios.

Finalmente, se concluy6 la existencia de una relacion directa entre el clima

organizacion y el desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la

27



empresa privada de combustibles e hidrocarburos Peruana de Combustibles S.A.
(PECSA) en Lima durante el afio 2017.

En base a este resultado se comprobd la validez de la hipdtesis principal de la
investigacion, ya que se corrobord que, mientras mejor sea la percepcion del clima
organizacional, mayor seré el desempefio de los trabajadores administrativos de la

empresa.

1.2. Bases tedricas

1.2.1. COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna provista como un proceso de gestion corporativo
fundamental para el funcionamiento de una organizacion, responde en primera
instancia al intercambio de informaciéon relevante que les permite a los
colaboradores estar al tanto sobre las actividades que desarrolla la empresa.

Capriotti (2009), en relacion a esto, la considera como:

El conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma
consciente y voluntaria para relacionarse con los pablicos de la organizacion,
con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las
caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre
sus actividades. (p. 87)

Este proceso no solo consiste en el envio de informacion cotidiano y relevante
de diferente indole, sino también implica el aseguramiento de una comprension en
los colaboradores para poder hacer un llamado a la accion en la realizacion de sus

funciones y a su vez, reforzar los niveles de identificacion hacia la organizacion.
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La comunicacion interna por ende se puede considerar como un proceso que
apunta al reforzamiento de la razon de ser de toda organizacion, ademas de ser un
proceso transversal enfocado en el cumplimiento de los objetivos

organizacionales, Brandolini, Gonzales y Hopknis (2009), la sefialan como:

La comunicacion interna es considerada como una técnica, y se puede decir
que es un medio para lograr un fin, donde lo primordial es alcanzar la eficacia
en la recepcion y comprension de los mensajes, la comunicacion interna esta
directamente enfocada a los trabajadores para que estos puedan lograr
identificarse con la organizacion y asi puedan enfocar su trabajo de acuerdo a
los objetivos éticos y productivos de la compafiia. (p. 29)

En relacion al cumplimiento de los objetivos, las organizaciones son
conscientes en la importancia que guarda la comunicacién interna, ya que gracias
a esta se podrén incrementar los niveles de motivacién necesarios en los
colaboradores para el desarrollo de sus funciones, teniendo como resultado la
creacion de un clima organizacional 6ptimo que le permita alcanzar los niveles de

efectividad esperados. Berceruelo (2011), sostiene que:

La comunicacion interna responde a la necesidad especifica de las empresas
de motivar e integrar a sus empleados en su entorno empresarial que a veces
es cambiante. Desde este punto de vista, se trata de una herramienta que
permite transmitir los objetivos a toda la organizacién, ademas de difundir sus
politicas y construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y
de motivacion. Es, ademas un agente de cambio ya que apoya y facilita la
introduccién de nuevos valores o pautas de gestion y la alineacién de los
empleados con los objetivos empresariales. (p. 30)

La plataforma estratégica de toda organizacion guarda una relacién directa con
la comunicacion interna, ya que este tipo de comunicacion de una forma
estructural, se encarga de reforzar las relaciones entre los colaboradores para

poder desarrollar vinculos entre ellos que sean capaces de poder aterrizar lo que
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comunmente conocemos como “misiéon y vision”. La Porte (2015), afirma lo

siguiente:

La comunicacion interna es el tipo de comunicacion que favorece o promueve
relaciones eficientes entre las personas que configuran los publicos internos de
una organizacion, y que genera la confianza necesaria para coordinar
adecuada y responsablemente todos los recursos disponibles para la
consecucion de la misiébn compartida. Su objetivo es mejorar la calidad del
trabajo de la organizacién y llevar a cabo con mayor perfeccion la realizacion
de su mision. (p. 163)

Figura 1: Valor de la Comunicacion Interna
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Figura 1. Una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesion entre las
personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracion y conocimiento mutuo.
También favorecera la identificacion de las personas con la organizacion, al
comunicar 'y hacer compartir los valores establecidos. Adaptado de “La
Comunicacion Interna”, p. 30, por Capriotti, P., 1998. Buenos Aires: La Crujia.

Teniendo en cuenta lo anterior, la comunicacion interna es provista como el
vehiculo para que la organizacion desarrolle en su actividad cotidiana los
diferentes elementos que componen su plataforma estratégica, para ello tendra en
consideracion diversas estrategias como el buscar la participacion de los
colaboradores fortaleciendo su integracion, haciéndolos participes y protagonistas
en la generacién de los contenidos, por citar algunos ejemplos. Elias y Mascaray

(2003), sostienen lo siguiente en relacion a lo expuesto:

Si hacemos descansar la viabilidad y el éxito de la empresa en la participacion
de todo el personal, el disefio y desarrollo del proyecto de empresa, la
comunicacion interna se convierte en un medio imprescindible para vehicular
la integracion de las ideas y sugerencias de los trabajadores en una vision
compartida por todos. Ademas, y tal vez esto sea lo mas importante, la
comunicacion interna se convierte en un agente de cambio que posibilite la
adecuacion de la empresa a las cambiantes exigencias del entorno y de la
evolucidn tecnoldgica y social. (p.40)

Todo tipo de iniciativa que considere la organizacién para la gestion efectiva
de la comunicacion interna también se verad reflejado en la imagen que esta
proyecte hacia sus publicos de interés. Andrade (2005), afirma que, para el
cumplimiento de los objetivos de la comunicacion interna, es de suma importancia
que se provea de informacion relevante, oportuna y efectiva a los colaboradores.
Con ello, se podra captar el interés de los mismos, demostrandoles una
preocupacion constante por la integracion y generacion de una imagen positiva de
la organizacion, asi como se podra hacerles frente a los diferentes cambios que el

mercado exija.
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1.2.1.1. Estrategias de comunicacion

La estrategia de comunicacion establece las directrices encargadas de
direccionar los esfuerzos en el logro de los objetivos organizacionales. Su
planteamiento permitird establecer los ejes tematicos sobre aquello que se
busca obtener a nivel de comunicacion. Martinez (2009), la considera de

forma tradicional de la siguiente manera:

La estrategia de comunicacién es la via por la que se pretende posicionar
un determinado concepto comunicativo (mensaje principal) entre los
distintos puablicos. Se expresa en acciones especificas que definen una
alternativa principal para conseguir el fin y otras alternativas secundarias o
contingenciales en aras de lograr el mismo propésito. (p. 160)

El concepto que se busca posicionar a través de la alternativa principal que
menciona la definicion anterior, hace alusion a tener en consideracion al
objetivo previamente establecido por la organizacion, este elemento de la
planificacion guarda relacion directa con la estrategia, ya que a través de esta
se podran definir los lineamientos a seguir para conectar con el publico
objetivo determinado, que en este caso lo conforman todos los colaboradores.
Teniendo en cuenta la importancia de saber llegar al publico deseado, Xifra

(2005), postula que las estrategias de comunicacién son:

Aproximaciones globales para llegar a un publico previamente identificado
con el mensaje que pretende informarle o motivarle. Describe cémo se va a
alcanzar, en teoria, un objetivo, ofreciendo lineas directrices y tematicas
para el programa global. Ademas, determinan qué propdésito esta
intentando alcanzar el profesional con los mensajes dirigidos al publico y
como de manera muy general, esta trabajando para conseguirlo. (p.243)
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Tapia (2015), complementa lo expuesto por Xifra, sostiene ejemplos de los
diferentes propositos que se pueden alcanzar a través de la estrategia de
comunicacion interna, en donde por medio de esta se podrd informar,
persuadir, incrementar la concienciacion de los publicos internos, asi como
lograr implicar a los colaboradores en el desarrollo de una campafa (por solo
citar algunos ejemplos). Ademas, también de forma general, incluye diferentes
maneras en las cuales la estrategia de comunicacion podra ser aterrizada, en
donde la participacion de un lider de opinidn, la organizacion de un evento o

la difusion de un comunicado, son algunas de sus principales formas.

La estrategia de comunicacion por naturaleza se encuentra supeditada a
una estrategia general, su mision o razon de ser, se basa en crear las
condiciones necesarias para el cumplimiento de la misma, para lo cual ademas
de estar en consonancia con esta, se vale del desarrollo de acciones especificas
también conocidas como técticas, asi como de la utilizacion de herramientas
de comunicacion, que le permiten la transmision de mensajes claves al publico

interno. Mora y Gomez (2001), en relacion a ello, exponen lo siguiente:

También es importante diferenciar la estrategia de comunicacion de la
estrategia general de la organizacion, que incluye su razén de ser, su
mision, sus objetivos generales y su vision sobre el futuro. La estrategia de
comunicacion es una herramienta que debe estar al servicio de la estrategia
general. Esto es extremadamente importante, porque muchas veces una
mala estrategia de comunicacion, o la falta de ella, perjudica el logro de los
fines. La estrategia de comunicacion se construye en consonancia con los
objetivos institucionales y contribuye a lograrlos, pero en ningln caso
puede reemplazar a una estrategia general. (p. 30)
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Figura 2. Modelo de gestion estratégico corporativo
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Figura 2. La empresa debe ser capaz de alinear la estrategia de la
comunicacion con la estrategia global de la compafiia, para ello se establece el
modelo de gestion expuesto. Adaptado de “La comunicacion estratégica y su
contribucion a la reputacion”, p. 114, por Argenti, P., 2014. Madrid: Ed. Lid.

Complementando lo anterior, Nguyen (1973), considera que la
comunicacion interna se desarrolla a través de una estrategia comunicacional
transversal al servicio de la ya citada estrategia general. Actualmente en un
entorno corporativo cada vez mas complejo, la importancia de la estrategia es
vital, ya que permitir4 que la comunicacion se convierta en una especie de
correa de transmision indispensable que llevara a cabo la realizacion de dicha

estrategia general a través de la utilizacion de herramientas idéneas.

Podemos afirmar que, la estrategia de comunicacion demarcara la idea a
seguir para la consumacion de los objetivos, para ello es elemental que no se
pierdan de vista los elementos que conforman y definen la plataforma

estratégica de una organizacién: vision, mision, valores, etc., ya que su
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1.2.1.2.

eficiente desarrollo a través de un conjunto de acciones especificas,

aseguraran el éxito corporativo.

Flujos de comunicacion

Las organizaciones tienen la necesidad de intercambiar informacion
diariamente a nivel interno entre sus diferentes areas, por lo que es
indispensable que establezcan flujos de comunicacion efectivos que le
permitan a los colaboradores estar al tanto de los principales sucesos que
ocurren en la organizacion. En relacion a lo expuesto, De Castro y Jiménez

(2008), definen a los flujos de comunicacion de la siguiente forma:

Son aquellos que nacen a partir de la interaccion entre los individuos y la
comunicacion entre si, bien como una consecuencia de la accesibilidad de
un canal de comunicacion, o a causa de la libertad percibida para utilizar
los canales disponibles. (p.90)

Asimismo, en una aproximacion mas basica, Romero (2018), sostiene que
“los flujos son los procesos de comunicacion que se desarrollan dentro una
organizacion con la finalidad de direccionar la informacion hacia las
diferentes areas de la empresa” (p. 35). En relacién a ello, podemos afirmar
que la efectividad de los mismos estara ligada con el establecimiento de una
estructura de comunicacidn que responda a las necesidades de la organizacién
como tal, ya que, dentro de toda empresa, la informacion se ramifica en todos

los sentidos y direcciones a través de las herramientas de comunicacion.

Fernandez (2010), tomando como punto de partida a la estructura de

comunicacion que impera en una organizacion, afirma que:

Los flujos de comunicacién son aquellos que son tomadas en cuenta a
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partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las
organizaciones (...). Obedeciendo a la razéon de ser; es decir a la
comunicacion que se da a partir de las disposiciones de la gerencia, la
participacion de los colaboradores en las decisiones y el flujo de
informacion entre las unidades de la organizacién respectivamente. (p.93)

“Dentro de una empresa es indispensable que la comunicacion fluya en
distintas vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia
los niveles jerarquicos de los lados.” (Bedoya, 2004, p. 88). Tomando en
consideracién el origen y destino o direccidn a través de la cual circula la
informacién, el intercambio de ideas o el conocimiento en general entre los
colaboradores que conforman las diferentes areas de una organizacion, se
pueden establecer los flujos de comunicacion descendente, desarrollado por
parte de la alta direccion a niveles inferiores de forma vertical; ascendente, el
cual se genera cuando un colaborador realiza una manifestacion a un nivel
jerarquico superior y horizontal, es aquel que fluye entre personas y

departamentos que se encuentran en el mismo nivel de la empresa.

Figura 3. Flujos de comunicacion interna
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Figura 3. Estas diferentes formas de comunicacion, tienen como finalidad
establecer un 6ptimo clima organizacional basado en la confianza, sinceridad
y reciprocidad. También buscan limar las diferencias jerarquicas en el
organigrama vertical, creando lazos de cercania entre sus miembros sin
distincion de cargo. Adaptado de “Comunicacion corporativa, claves y
escenarios”, p. 76, por Tufiez, M. & Costa, C., 2015. Barcelona: Editorial
UOC.

Actualmente las organizaciones tienen que buscar un equilibrio entre el
desarrollo de los flujos de comunicacion mencionados en el gréafico y las
estructuras que rigen su funcionamiento, ya que tendran que trabajar en la
generacion de vias acorde a las nuevas y cambiantes estructuras que el
mercado necesita. Es decir, se tendran que dejar de lado los estilos
verticalistas y autoritarios que por afios han imperado el rubro corporativo
para dar paso a instancias horizontales caracterizadas por el intercambio de
informacidn y experiencias constante entre los diferentes niveles jerarquicos

gue componen una organizacion.

Herramientas de comunicacion

Para que la comunicacién interna pueda lograr su objetivo de informar y
motivar a los colaboradores se vale de diferentes herramientas de
comunicacion para la transmisién de los mensajes. De una manera general, la
organizacion Economistas Sin Fronteras (2010), define a las herramientas
como: “Todos aquellos elementos que podemos utilizar para comunicarnos
con nuestro publico” (p.34). Para elegir estos elementos la organizacion tiene
un numero considerable de diferentes opciones, en los cuales buscara siempre

reforzar la identidad y sentido de pertenencia en su publico interno.

Siguiendo la misma linea, en donde las herramientas se convierten en una

especie de transmisores de informacion, Fernandez (2003), postula que: “Una
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herramienta de comunicacion es el medio que se utiliza para transmitir un
mensaje, el camino o instrumento por donde éste viaja y que conecta a la
fuente con el receptor” (p. 246). Esta definicién esboza la finalidad que
persiguen las diferentes herramientas de comunicacion: el conectar con el

publico interno.

Por otro lado, Romero (2018), sostiene que las herramientas de
comunicacion ayudan a lograr un intercambio de ideas entre los colaboradores
para que puedan lograr una retroalimentacion en beneficio de la organizacion
y por ende del buen clima organizacional. Teniendo en consideracién la
inmediatez de la informacion, asi como la accesibilidad por parte de los
colaboradores, el crear espacios de intercambio y participacion activa a través

de las herramientas se convierte en todo un reto para cualquier organizacion.

En relacion a lo anterior expuesto, Pinto (2018), afirma que las
herramientas son: “Aquellas que utilizan las tecnologias de la informacion y
comunicacion como medio para desarrollar capacidades de dialogo, de
discusion y debate, de interaccion y comunicacion y, en definitiva, de

informacion” (p.20).

Actualmente las organizaciones buscan actualizar las herramientas de
comunicacion que utilizan, Bradolini, Gonzéles y Hopknis, (2009) expresan lo

siguiente en relacion a la implementacion de nuevas herramientas:

La implementacién de nuevas herramientas de comunicacion puede llegar
a alterar el funcionamiento de la organizacion. Es por ello que, estas deben
adaptarse a la cultura de la organizacion de manera gradual, marcando un
antes y después de su implementacion a través de un proceso de
adaptacion. (p.45)
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|Segun lo sostenido anteriormente por el conjunto de autores, se puede
afirmar que el proceso de implementacion de una nueva herramienta tendria
que regirse bajo una politica que esté alineada a los objetivos de comunicacion
organizacionales y tenga como principio reforzar la identidad corporativa,
aportando valor y encaminado al protagonismo de los colaboradores en la

generacion del contenido.

Por otro lado, también cabe sostener que el boom de las herramientas
tecnoldgicas ha sufrido en los ultimos afios un despunte notorio en la eleccion
de los medios a utilizar, siendo participes de las nuevas tendencias de
comunicacion corporativa. Berceruelo (2016), afirma lo siguiente:

Si tuviéramos que sefialar el mayor cambio que la comunicacién online ha
producido en los sistemas de comunicacion de las empresas probablemente
elegiriamos la necesidad de dialogo. Y ese gran cambio es también la gran
asignatura pendiente. Las nuevas herramientas de comunicacion aportan
inmediatez y permiten llegar a muchos publicos a los que antes era mucho
mas lento o dificil llegar. Pero ahora esos publicos son mas participativos,
estdn en un plano de mayor igualdad. En ese escenario ya no vale con
informar o dar doctrina, hay que estar abierto a la critica y ser capaz de
conversar. Y todo eso exige un cambio de mentalidad, un cambio de
sistemas y hasta un nuevo lenguaje. (p. 285)

El cambio que exige la transformacién a la que hace alusion Berceruelo,
implica una reconfiguracion de la consideracion que se le tendria que tener al
publico interno, es decir las herramientas deberian escatimar esfuerzos en
propagar contenidos atractivos, personalizados, en los que, si bien el
colaborador se sienta el protagonista del mismo, también estas sean capaces
de hacerlo sentir que pueden aportar el valor agregado que necesita una

organizacion para diferenciarse dentro del mercado.
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Entre las principales herramientas de comunicacion tomadas en cuenta hoy

en dia, Rojas (2012), considera a las siguientes:

Intranet, pagina web de acceso exclusivo a los miembros de la
organizacion; periodico mural, espacio en el que se colocan diversos
anuncios, cartas, memorandums o carteles; revista interna o newsletter, se
distribuiran periodicamente a través de los canales habituales; reuniones
por areas, pequefios encuentros liderados por mandos intermedios que se
realizan con el objetivo especifico de comunicar; convenciones,
encuentros de la totalidad de los miembros de la organizacién; correo
electronico, envio de informacion a través de este medio; mensaje a
dispositivos mdviles, se trata de envio de informacion sencilla que necesite
ser distribuida rapidamente; videos, que transmitan caracteristicas de
proyectos determinados. (p. 130)

Figura 4. Herramientas de comunicacién interna
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Figura 4. Desde el clasico tablon de anuncios o el buzon de sugerencias hasta
la intranet o la television interna, son muchas y muy variadas las herramientas
gue pueden utilizase en la comunicacion interna, cada una con una finalidad y
enfoque distinto, segin se trate el flujo al que respondan. Adaptado de
“Comunicacién institucional para periodistas. Manual practico de
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comunicacion y relaciones publicas”, p. 40, por Burguefio, J., 2015.
Barcelona: Editorial UOC.

Es de suma importancia que dentro del universo de las herramientas de
comunicacion descritas anteriormente segun el gréfico, las organizaciones
tengan la capacidad de elegir de manera estratégica aquellas que sean acorde a
las principales caracteristicas de sus colaboradores, para ello es necesario
conocer cudles son los principales habitos que estos tienen en relacion al
consumo y acceso de informacion de manera habitual, no seria producente
invertir grandes cantidades de dinero en aquellas herramientas que tienden a
ser complejas en su uso por mas innovadoras que sean. Es debido a esto, que
podemos afirmar que las herramientas de comunicacion se convierten en
elementos imprescindibles para el desarrollo de una comunicacion interna
efectiva que apunte a fortalecer la identidad corporativa para incrementar los

niveles de productividad diarios.

1.2.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional es uno de los factores determinantes en la
productividad de una organizacion, su desarrollo implica conductas concretas que
afectan los niveles de rentabilidad, asi como el logro de los objetivos a partir de la
percepcion que tengan los colaboradores sobre su ambiente de trabajo. Méndez
(2006), sefala lo siguiente:

El clima organizacional es el ambiente propio de la organizacion producido y
percibido por el individuo de acuerdo con las condiciones que encuentra en su
proceso de interaccién social y en la estructura organizacional, el cual se
expresa por variables que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud; determinando su motivacién, comportamiento,
satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo. (p.35)
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El clima organizacional se puede convertir a su vez en un elemento
diferenciador que caracterice a la organizacién del resto en el mercado, ya que su
incidencia guarda una relacién directa con la forma en la que los colaboradores
pueden llegar a desempefarse, definiendo asi la manera en la que estos desarrollan
sus funciones. Es en relacion a ello, que Forehand y Gilmer (1964), sostienen al
clima organizacional como: “El conjunto de caracteristicas permanentes que
describen una organizacion, la distinguen de otra e influye en el comportamiento

de las personas que la forman” (p. 159).

Como se puede apreciar en las definiciones anteriores, el clima organizacional
nace como resultado de una experiencia que posee el colaborador en un ambiente
determinado de acuerdo a las estructuras organizacionales que rigen su trabajo; es
producto de las relaciones que este desarrolla y puede convertirse en un elemento
que define a cualquier organizacion y por lo tanto la diferencie del resto.
Chiavenato & Colbs (2011), complemento esto, afirman que:

El clima organizacional expresa la influencia del ambiente sobre la
motivacion de los participantes y se puede describir como la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan sus
miembros y que influye en su conducta. Su impacto se manifiesta en la
percepcion de las personas que tienen sobre su ambiente organizacional... El
término se refiere de manera especifica a las propiedades motivacionales del
ambiente organizacional; es decir, a los aspectos de la organizacién que llevan
a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en sus
integrantes. El clima organizacional no es sé6lo un concepto o un fenémeno
cuyo conocimiento nos ayudara a entender mejor el funcionamiento de las
organizaciones, sino un concepto de intervencion que permite la mejora de los
resultados organizacionales en el desempefio y productividad de los
trabajadores. (p. 74)
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Por otro lado, Griffin y Moorhead (2010), manifiestan que el clima
organizacional es producto de un conjunto de elementos que se desarrollan de
manera continua y que marcan la pauta de la actividad cotidiana de una

organizacion determinada como tal:

El clima de la organizacion se basa en las percepciones individuales, a
menudo se define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes
y sentimientos que caracterizan la vida en la organizacion, y se refiere a las
situaciones actuales en una organizacion y los vinculos entre los grupos de
trabajo, los empleados y el desempefio organizacional. (p. 472)

Si bien el clima organizacional se convierte en una especie de tono emocional
interno de los colaboradores con respecto a diferentes factores, también amerita
considerarla como un proceso clave para la mejora de indicadores
organizacionales obtenidos, esto ya que, si el capital humano de una organizacion
no se siente satisfecho con el ambiente que lo acoge, dificilmente pueda realizar

sus funciones de manera eficiente y con calidad.

Figura 5. Clima organizacional positivo y sus consecuencias
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Figura 5. El clima permite la autorreflexion de la percepcion compartida en los
trabajadores. Debido a esto se facilita el disefio de acciones compartidas y
constructivas, motivando el trabajo en equipo, generando eficacia en la
organizacion. Adaptado de la tesis “El Clima Organizacional en el
Comportamiento y Productividad de las empresas y sus integrantes”, p. 16, por
Rengifo, L., 2018. Bogota.

El trabajo que pueda realizar la organizacién en relacion al clima
organizacional se veré reflejado en una vision compartida de patrones recurrentes
de comportamiento, tal como lo consideran Peir0 y Prieto (1996), quienes definen

al clima organizacional como:

Una dimensién fundada a partir de las percepciones de las personas, y que
tiene existencia en cuanto que hay una vision compartida, extendida en el
grupo o la organizacion, el clima organizacional estd fundado en un cierto
nivel de acuerdo en la forma de percibir el ambiente, si bien no es un
constructo individual, sino grupal u organizacional que coincide con la vision
socio cognitiva de las organizaciones. (p.33)

La vision compartida nace como un alineamiento de los intereses individuales
con los organizacionales y se puede medir a través de técnicas de investigacién o
mediante la observacion. Asimismo, la importancia de esta naturaleza descriptiva,
recae en la relacion directa que puede llegar a tener con el comportamiento de los

colaboradores.

Por otro lado, Goncgalves (2000) postula que el conocimiento del clima
organizacional nos permitird realizar cambios planificados en las actitudes y
conductas de los miembros a partir de una retroinformacion de los procesos que
nacen como producto de intervenciones o evaluaciones sistematicas. Estos
estudios permitiran efectuar mejoras en los flujos de comunicacion interna, los

sistemas de reconocimiento, en la gestion de desempefio organizacional, el
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redisefio de estructuras, los procesos productivos, asi como en los niveles de

eficiencia, por citar los principales.

1.2.2.1. Desempefio organizacional

Todas las organizaciones buscan lograr el éxito, para ello deben gestionar
adecuadamente su capital humano considerando cada uno de los procesos que
le permite obtener los niveles de efectividad deseados. El desempefio
organizacional se convierte en un reflejo del rendimiento mostrado por el

colaborador, Morales (2009), siguiendo esta linea, lo considera como:

El rendimiento organizacional y la actuacion que manifiesta el trabajador
al efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el
contexto organizacional especifico de actuacion, lo cual permite demostrar
su idoneidad, profesionalidad; asi, cada trabajador desarrollard sus
fortalezas personales que le permita realizar su trabajo de manera idonea,
con eficiencia y calidad, aplicando conocimientos, validando su
experiencia en el puesto de trabajo que se le haya asignado. (p. 26)

Segun la definicion anterior, los niveles de rendimiento mostrados por un
colaborador en su desempefio organizacional expresardn a su vez las
fortalezas que este posee y que son necesarias para el cumplimiento de sus
funciones, asi como el grado de experiencia. Todo ello, apuntando al
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Es en relacion a estos
objetivos, que Uzcategui (2011), plantea la siguiente definicion: “Es el
rendimiento organizacional ejecutado por el colaborador, evidenciando cada
uno de sus capacidades y habilidades que le permiten realizar sus actividades
de manera eficiente, contribuyendo con el cumplimiento de cada uno de

objetivos planteados en una primera instancia”. (p.87)
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El desempefio organizacional expresa los comportamientos, actitudes,
percepcion y el aprendizaje de cada colaborador; es un proceso que se puede
medir individualmente de diferentes maneras. Chiavenato (2010), en
concordancia con lo anterior, incluye dentro de su definicion, una propuesta

de evaluacion para ser tomada en cuenta:

Se entiende por desempefio organizacional a las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes en el
logro de los objetivos de la organizacién y que pueden ser medidos en
términos de las competencias de cada individuo y de su nivel de
contribucion a la empresa. Un buen desempefio organizacional es la
fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion. (p.359)

Figura 6. Modelo de intervencién para mejorar el
desarrollo organizacional

s ™
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Figura 6. El modelo integra las variables de los elementos administrativos y
operativos. Las variables que integran los elementos administrativos son: a)
estructura funcional), b) cultura corporativa, ¢) administracion por objetivos,

46



1.2.2.2.

d) KPI (indicadores cuantitativos y cualitativos) y, €) metas mensuales. Las
variables que integran los elementos operativos son: a) capacitacion y
desarrollo humano, b) plan comercial, c) ciclos de vida de la organizacién, d)
gobierno corporativo y, e) innovacion. La aplicacion del modelo incide en el
desempefio organizacional de la empresa. Adaptado de “Modelos de
intervencion en las pymes como herramienta para mejorar su desempefio
organizacional”, p. 89, por Matus, D. 2014. Guanajuato: Conecta.

La importancia de intervenir con miras de mejora este proceso en primer
lugar amerita el tomar en cuenta una serie de factores expuestos en el grafico
anterior, los cuales se desarrollan de manera habitual tanto a nivel
administrativo y operacional, ademas su evaluacion trae consigo de por si un
conjunto de beneficios que nos permitiran plantear mejoras a nivel estructural
y organizativo, en donde el progreso de las condiciones en las que se
desenvuelve el publico interno, es la prioridad.

Valdez (2016), plante6 un conjunto de factores por los cuales el tomar en
consideracién la evaluacion del desempefio organizacional es un ejercicio que
toda empresa indistintamente al rubro al pertenezca, deberia de considerar este
proceso: permite que la organizacion conozca si las acciones que esta
realizando logran los resultados esperados, facilita el benchmarking interno
(evaluacién del desempefio de los procesos de gestion) para un futuro mas
competitivo, alinea las actividades con la vision estratégica, mejora el nivel de
calidad de las organizaciones y promueve la innovacion. De manera general
podemos englobar los factores antes expuestos como una mejora de las
condiciones organizacionales del colaborador, detectando oportunidades de

mejora en todo aquello que pueda perjudicar el desempefio de su cargo.

Satisfaccion organizacional

Las organizaciones tienen una gran preocupacion en velar por la

satisfaccion de sus colaboradores, esto en principio se basa porque dependen
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de ellas para su funcionamiento y viceversa, ya que, si los colaboradores no
fueran parte de una empresa, dificilmente pudieran suplir sus necesidades.
Producto de la valoracion que el colaborador realiza sobre el trabajo que

posee, nace la satisfaccion organizacional, Castellanos (2012), la define como:

El resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo,
los factores concretos (como la compafiia, el supervisor, compafieros de
trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.) y la vida en
general. De modo que, la satisfaccion organizacional es el conjunto de
actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien estd muy
satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia éste; quien esta
insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. (p.63)

La preocupacion constante que muestra una organizacion consiste en lograr
que sus colaboradores posean actitudes positivas para con el desarrollo de sus
funciones, es decir que la satisfaccion sea la que guie el comportamiento del
publico interno y asi el funcionamiento de la organizacién se vea fortalecido.
Este escenario ideal nace como una respuesta afectiva producto de la
conformidad por parte del colaborador, teniendo en cuenta esto, Locke (1976),

expresa que la satisfaccién organizacional es:

Un estado emocional positivo o placentero resultante de la percepcion
subjetiva de las experiencias organizacionales del sujeto o como la
respuesta afectiva de una persona a su propio trabajo. De una forma
sencilla se puede decir que la satisfaccion organizacional es el grado de
bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo. (p. 61)

Los niveles de satisfaccion también nacen como resultado de un
alineamiento entre aquellas metas o deseos que el colaborador tiene con
aquellas que posee la organizacion a la que pertenece, por lo que se puede

afirmar que cumple tambien un papel mediador entre las condiciones del
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entorno y las consecuencias en el desarrollo organizacional. Tomando como
referencia el papel mediador de la satisfaccion organizacional, Marin (2003),

expone lo siguiente en su definicion:

La satisfaccion organizacional es una respuesta afectiva que da el
trabajador a su puesto como resultado o consecuencia de la experiencia del
mismo en su cargo, en relacion a sus valores, es decir con lo que desea o
espera de este. Considero que la satisfaccion tiene el mismo sentido que el
placer. (p. 95)

Por otro lado, si entramos a tallar en los principales factores que influyen
en la definicion de la satisfaccion organizacional, Robbins (1998), reconoce
un conjunto de variables tales como la consideracion por parte de los
colaboradores de poseer un trabajo intelectualmente estimulante, recompensas
equitativas acorde al mercado, politicas justas de asenso y una de las mas
importantes es poseer un ambiente organizacional en donde prime su bienestar
personal.

Figura 7. Teoria de la expectativa
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1.2.2.3.

Figura 7. Como se aprecia, la hipotesis fundamental de la teoria de la
expectativa consiste en que el trabajador hace lo que cree que le puede llevar a
un resultado final esperado. Si considera que el camino para alcanzar sus
metas es de alta productividad, su nivel de produccion sera elevado y por ende
los niveles de satisfaccidn seran los adecuados, si, por el contrario, cree que la
baja productividad es el medio para conseguir sus metas, su rendimiento sera
minimo y este repercutird en su satisfaccion. Adaptado de “Un enfoque
objetivo de camino a la productividad”, p. 345, por Georgopoulos, B.,
Mahoney, G. y Jones, N.1957. Boston Press - Durham.

En definitiva, la satisfaccion organizacional se convierte en unas de las
principales tendencias a nivel corporativo y uno de los principales retos para
la alta direccion, esto debido a que los lideres de la organizacion tienen que
conocer de primera mano cuéles son las principales causas que determinan la
satisfaccion organizacional de los miembros de su equipo para poder plantear

acciones puntuales que potencien sus niveles de productividad.

Compromiso orgnizacional

Destacar dentro de entornos altamente competitivos es una de las
problematicas que toda organizacién atraviesa actualmente, para ello no basta
con contar con profesionales altamente capacitados, si estos no poseen un
compromiso organizacional que le permita identificarse con los objetivos
organizacionales. Medina (2000), en funcién a esa identificacion que

desarrolla el compromiso, lo define como:

Fuerza relativa de la identificacion de un individuo con y en una
organizacion concreta, y se caracteriza por una fuerte creencia, aceptacion
e internalizacién de las metas y valores de la organizacion, la disposicion a
esforzarse por ella y un fuerte deseo de permanecer como miembro de ésta.

(p. 79)
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Interiorizar los elementos que conforman la plataforma estratégica es
resultado de un trabajo sostenido que tiene como resultado el establecimiento
de un vinculo sélido en el publico interno. Dicho vinculo es tomado en
consideracién por O Reilly y Chatman (1986), para considerar al compromiso
organizacional como el vinculo psicologico sentido por una persona hacia una
organizacion, que refleja el grado con el cual el individuo adopta
caracteristicas o perspectivas de la misma.

El vinculo del que se hizo mencion, es determinante no solo para la
retencion del talento o situaciones favorables, sino también se hace presente
en la adversidad, ya que, gracias a este, el colaborador puede afrontar con
mayor ahinco y dedicacidn estos escenarios. Luthans (2008), en relacion a lo
anterior, define al compromiso organizacional como la entrega y
responsabilidad del colaborador con su empresa para que desarrolle un trabajo
optimo ademas de las estrategias que la empresa realice para fomentar el

compromiso promoviendo un espacio de trabajo estimulante.

Por otro lado, Meyer y Allen (1991) identificaron una falta de acuerdo por
lo que se entendia como compromiso organizacional como tal, por lo que
propusieron un modelo compuesto por tres componentes: deseo (compromiso
afectivo), necesidad (compromiso de continuidad) y obligacién (compromiso
normativo) para una mejor comprension del compromiso. Los mismos muchas
veces son confundidos como tipos de compromiso Yy pueden ser
experimentados al mismo tiempo y en distintos grados, aunque por lo general

siempre prevalece uno de ellos.
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Figura 8. Antecedentes de los tres componentes

del compromiso organizacional

Condiciones de
kabaie -
Compramiso
afective
Ezpectativas
sansfechas
Bereficios
acumulados .
Compromiso Jde
continwidad
Disponibilidad

de emples

Valores
persanales 5
Compremmiso
normative
Obligacictes
taorales

Figura 8. El gréfico ilustra las principales influencias que actian sobre cada
uno de los tipos de compromiso organizacional, como se puede apreciar, hay
diferentes factores que intervienen en cada componente. Adaptado de “Una
conceptualizacion de tres componentes del compromiso organizacional.
Revision de gestion de recursos humanos”, p. 65, por Meyer, J., y Allen, N.
1991. London: Sage Publicaciones.

Asimismo, cabe resaltar que los elementos expuestos en la figura anterior
ofrecen importantes motivos para comprender el por qué un colaborador
desempefia un tipo de compromiso y por ende manifiesta un nivel de este mas

elevado que otros, ademés los mismos establecen un gran reto para cualquier
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organizacion, ya que estas tendrdn que saber identificar y definir qué
actividades en concreto deben desarrollar para que su publico interno alcance

de manera continua el tan ansiado compromiso afectivo.

Muchos autores coinciden en que el compromiso organizacional
gestionado de manera estratégico lograra que los colaboradores puedan asistir
de forma regular a desempefiar sus funciones diariamente con altos niveles de
motivacion y predisposicion. En relacién a ello, Dessler (1994) considera que

un colaborador con altos niveles de compromiso debe realizar sus tareas:

No solo porque tiene que hacerlo, sino porque quiere desempefiar su
trabajo como si fueran propietarios de la empresa y en una época que exige
niveles de flexibilidad, creatividad, calidad e iniciativa del trabajo como
nunca se han visto en el mundo, los empleados comprometidos son el
mejor margen de competitividad de la empresa. (p.673)

Lograr el tan ansiado compromiso organizacional se convierte en otro de
los principales retos a nivel corporativo, ya que este serd producto de la
respuesta que tenga la organizacion en velar por el bienestar de sus
colaboradores de una manera sostenida, identificando sus principales
necesidades y sabiendo cémo brindar el apoyo necesario para que sus niveles
de compromiso para con la empresa, sean su principal elemento diferenciador
dentro del mercado. Actualmente esta tarea es casi obligatoria en un mercado

que se torna cada vez mas competitivo.

1.2. Definicién de términos basicos

Actitud en el trabajo: Se refiere al comportamiento que tiene una persona para

realizar una tarea, es lo que define a una persona a través de su personalidad o su
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capacidad para resolver problemas, sus reacciones y como enfrenta las

adversidades.

Boletin: A pesar de la llegada de nuevos formatos digitales, las organizaciones
siguen apostando por su version impresa, debido a su flexibilidad en la

periodicidad, extension, formato, y su alto coeficiente de difusion.

Canales de comunicacion: Medio que se utiliza para transmitir un mensaje,
constituyendo el camino o instrumento por donde éste viaja y que conecta a la

fuente con el receptor

Confianza: Estado psicoldgico que conlleva la predisposicion a aceptar ser
influido como consecuencia de las expectativas positivas acerca de las intenciones

0 conducta de otra persona.

Comunicacion: Es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen
una conexiébn en un momento Yy espacio determinados para transmitir,
intercambiar o compartir ideas, informacién o significados que son comprensibles

para ambos.

Compromiso afectivo: Son los lazos emocionales que unen al individuo con la
organizacion, en el proceso de formacion de tales lazos interviene la valoracion que hace

el empleado del apoyo y los beneficios recibidos por parte de la empresa.

Compromiso de continuidad: La toma de conciencia por parte del colaborador de los
altos costos que generaria el hecho de desligarse de la organizacién, para ello este
evaluard los sacrificios realizados hasta el momento, los perjuicios que esto ocasionaria

para su familia y la posibilidad de encontrar un nuevo empleo.

Compromiso normativo: Vinculo que se basa en la obligacion y surge en aquellos
trabajadores que piensan que es su deber permanecer en la organizacion ya que se sienten

en deuda a causa de las oportunidades que se les ha brindado
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Comportamiento organizacional: Conjunto estable de acciones y reacciones de
un organismo frente a un estimulo proveniente del ambiente externo (estimulo) o

del interior del organismo mismo (motivacion).

Cultura organizacional: Es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes,
hébitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccién dentro y entre los

grupos existentes en todas las organizaciones.

Eficiencia: La relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un
mismo objetivo o cuando se logran mas objetivos con los mismos o menos

recursos.

Flujo descendente: Es el tipo de comunicacion mas basico y tradicional. Suele ser
considerada como la forma natural o espontanea de transmitir informacién en las
organizaciones. Surge de la alta direccion y desciende de forma vertical hacia los niveles

inferiores.

Flujo ascendente: Este tipo de comunicacion se da cuando un colaborador realiza
algin tipo de manifestacion que abarca desde la transmision de informacidn, ideas,

sugerencias y/o quejas hacia otros pertenecientes a un nivel jerarquico superior

Flujo horizontal: Esta es la que fluye entre personas y departamentos que se
encuentran en el mismo nivel de la empresa. Los mensajes enviados ayudan a una mayor

integracion, el trabajo en equipo y la creacién de un ambiente favorable de trabajo.

Funciones en el trabajo: Son aquellas actividades ejecutadas por los colaboradores, es
decir hacen alusién a todas aquellas acciones que deben desempafarlas eficientemente,
por las cuales el trabajador debe mantener un conocimiento de sus labores con la

finalidad de contribuir en el cumplimiento de los objetivos y metas.
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Identidad corporativa: Es la suma de caracteristicas, valores y creencias con las
que una empresa se identifica, y gracias a las cuales, se diferencia del resto de
empresas, a lo largo del tiempo.

Imagen corporativa: Es el conjunto de creencias, actitudes y percepciones que
tienen los publicos sobre una empresa o marca. Es decir, es la forma en que ese
publico interpreta el conjunto de sefiales procedentes de los productos, servicios y

comunicaciones, emitidas por la marca.

Intranet: Es un sitio web interno, disefiado y desarrollado para trabajar dentro de los
limites de una determinada compafiia. Este tiene como objetivo facilitar a los trabajadores
el desarrollo de su trabajo para una mayor eficiencia, con acceso las 24 horas del dia, los
365 dias del afo.

Liderazgo: Conjunto de habilidades que sirven para influenciar en la manera de

pensar 0 de actuar de otras personas.

Mision: Es la identificacion con la razén de ser de la empresa y que corresponde a los
resultados que persigue con caracter permanente. Se puede concretar en dos metas
generales: obtener beneficio continuado y ofrecer un producto que cubra las necesidades

de la sociedad.

Motivacién: Es el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una
accion entre aquellas alternativas que se presentan en una determinada situacion,
este provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la

empresa.

Plataforma estratégica: Es la estructura conceptual sobre la cual se erige una
organizacion. Estd compuesta en esencia por una definicion de su objetivo a largo plazo
(vision), una descripcion de su ser y hacer (mision), objetivos mas especificos que

dibujan el camino a través del cual ira realizando su objetivo de largo plazo (objetivos

56



estratégicos), marcos normativos que regulan su actuar (politicas y codigos de ética), y la

descripcion de la forma como desarrollara sus objetivos.

Periddico mural: Es una forma de expresion, de formato no convencional, que exige
pOCOoS recursos y tiene gran atractivo visual. Su disefio poco complicado garantiza una

mayor periodicidad.

Recompensa organizacional: Es todo elemento o estimulo que asociado a una
conducta en particular y origina que aumenten las probabilidades que esta se repita,
conduce a las personas en términos de la retribucion, la realimentacion o el

reconocimiento de su desempefio en la organizacion.

Reconocimiento organizacional: Es la practica disefiada para premiar y/o felicitar a
los colaboradores buscando reforzar comportamientos y conductas positivas que se
encuentran alineadas con la estrategia de la empresa y estan orientadas a incrementar la

productividad.

Relaciones publicas: Son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo

fortalecer los vinculos con los distintos publicos.

Rendimiento organizacional: Es todo elemento o estimulo que asociado a una
conducta en particular y origina que aumenten las probabilidades que esta se repita,
conduce a las personas en términos de la retribucion, la realimentacion o el

reconocimiento de su desempefio en la organizacion

Sentido de pertenencia: Es la satisfaccion personal de cada individuo
autorreconocido como parte integrante de un grupo, implica una actitud
consciente y comprometida afectivamente ante una determinada colectividad, en

la que se participa activamente identificandose con los valores.
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Valores corporativos: Agquellas concepciones compartidas de lo que es
importante y, por lo tanto, deseable, que, al ser aceptadas por los miembros de una

organizacion, influyen en su comportamiento y orientan sus decisiones.
Vision: Es aquella que engloba el futuro deseado, o la aspiracion de la

organizacion; el sentido de descubrimiento y destino que motiva tanto a los

directivos como a los trabajadores.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

2.1. Formulacion de hipdtesis principal y derivadas

2.1.1. Hipotesis general

La comunicacion interna se relaciona significativamente con el clima

organizacional de Los Portales S.A.

2.1.1. Hipotesis especificas

» La comunicacion interna en la estrategia de comunicacion se relaciona

significativamente con el clima organizacional.

» La comunicacién interna en los flujos de comunicacién se relaciona

significativamente con el clima organizacional.

» La comunicacion interna en las herramientas de comunicaciéon se relaciona

significativamente con el clima organizacional.
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2.2 Variables y definicion operacional

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

COMUNICACION
INTERNA

Estrategia de comunicacion

Xifra (2015), postula que:

Son aproximaciones globales para llegar
a un publico previamente identificado
con el mensaje que pretende informarle o
motivarle. Describe como se va a
alcanzar, en teoria, un objetivo,
ofreciendo lineas directrices y tematicas
para el programa global. Ademas,
determinan qué proposito esta intentando
alcanzar y cdmo de manera se estd
trabajando para conseguirlo. (p.243)
Mora y Gémez (2001), exponen que es
importante diferenciar la estrategia de
comunicacion de la estrategia general de
la organizacion, que incluye su razén de
ser, su misién, sus objetivos generales y
su vision sobre el futuro. La estrategia de
comunicacion es una herramienta que
debe estar al servicio de la estrategia
general

Mision — Elorduy (1993), se refiere a la
misién como la identificacion con la
razén de ser de la empresa y que
corresponde a los resultados que
persigue con caracter permanente. Se
puede concretar en dos metas generales:
obtener beneficio continuado y ofrecer
un producto que cubra las necesidades
de la sociedad.

Vision — Gerry y Kevan (2003),
sostienen que es aquella que engloba el
futuro deseado, o la aspiracion de la
organizacion; es el sentido de
descubrimiento y destino que motiva
tanto a los directivos como a los
trabajadores.

Valores corporativos “Aquellas
concepciones compartidas de lo que es
importante y, por lo tanto, deseable, qué
al ser aceptadas por los miembros de
una organizacion, influyen en su
comportamiento 'y  orientan  sus
decisiones” (Andrade, 2005, p.78).

Flujos de comunicacion

Los flujos de comunicacion son aquellos
gue nacen a partir de la interaccién entre
los individuos y la comunicacion entre si,
bien como una consecuencia de la
accesibilidad de un canal de
comunicacion, o a causa de la libertad
percibida para utilizar los canales
disponibles. (De Castro y Jiménez, 2008,
p.90)

Fernandez (2010), afirma que: “Son
aquellos que son tomadas en cuenta a
partir de la estructura comunicacional a
nivel interno dentro de las
organizaciones” (p.93).

Tomando en consideracién la direccion a
través de la cual circula la informacién,
el intercambio de ideas o el conocimiento
entre las areas, se pueden establecer los
siguientes flujos de comunicacién:

Flujo descendente —“Es el tipo de
comunicacion mas bésico y tradicional.
Suele ser considerada como la forma
natural o espontanea de transmitir
informacién en las organizaciones.
Surge de la alta direccion y desciende
de forma vertical hacia los niveles
inferiores” (Morales, 2012, p.227).

Flujo ascendente “Este tipo de
comunicacion se da cuando un
colaborador realiza algin tipo de
manifestacion que abarca desde la
transmision de informacidn, ideas,
sugerencias y/o quejas hacia otros
pertenecientes a un nivel jerarquico
superior” (Ongallo, 2007, p.82).

Flujo horizontal — Krouss (2014)
sostiene que “esta es la que fluye entre
personas y departamentos que se
encuentran en el mismo nivel de la
empresa. Los mensajes enviados
ayudan a una mayor integracion, el
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trabajo en equipo y la creacién de un
ambiente favorable” (p. 27).

Herramientas de comunicacion

Fernandez (2003), postula lo siguiente:
“Una herramienta de comunicacion es el
medio que se utiliza para transmitir un
mensaje, el camino o instrumento por
donde éste viaja y que conecta a la fuente
con el receptor” (p. 246).

Pinto (2018), afirma que las herramientas
son:  “Aquellas que utilizan las
tecnologias de la informacion y
comunicacion como  medio  para
desarrollar capacidades de dialogo, de
discusion y debate, de interaccion vy
comunicacion y, en definitiva, de
informacion” (p.20).

Intranet — Es un sitio web interno,
disefiado y desarrollado para trabajar
dentro de los limites de una
determinada compafiia. Este tiene como
objetivo facilitar a los colaboradores el
desarrollo de su trabajo para una mayor
eficiencia, con acceso las 24 horas del
dia, los 365 dias del afio. (Cardador,
2014, p. 32)

Periodico mural — “Es una forma de
expresién, de formato no convencional,
que exige pocos recursos Yy tiene gran
atractivo visual. Su disefio poco
complicado garantiza una mayor
periodicidad” (Regodon, 1997, p. 75).

Boletin — Garcia (2012) afirma que, a
pesar de la llegada de nuevos formatos
digitales, las organizaciones siguen
apostando por su versién impresa,
debido a su flexibilidad en la
periodicidad, extension, formato, y su
alto coeficiente de difusién.

Encuesta de 36 preguntas que correspondan a la comunicacion interna y

Encuesta el clima organizacional.
Escala de Likert de cinco niveles:
Escala d 1 — Completamente en desacuerdo
scala de 2 — En descuerdo
medicion

3 — Indeciso
4 — Parcialmente de acuerdo
5 — De acuerdo

Preguntas de
estrategias de
comunicacion

P1, P2, P3, P4, P5, P6

Preguntas de
flujos de
comunicacion

P7, P8, P9, P10, P11, P12

Preguntas de
herramientas de
comunicacion

P13, P14, P15, P16, P17, P18
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Rendimiento organizacional - Es la
relacién entre los objetivos / metas / tareas

Desempefio organizacional alcanzadas y el tiempo (en horas trabajadas
de calidad) que se han necesitado para
Morales (2009) afirma que: lograrlas, teniendo en cuenta que la variable
Es el rendimiento organizacional y la | MéS importante son las personas; es decir,
actuacién que manifiesta el trabajador al | 10 recursos humanos, los cuales son los
efectuar las funciones y tareas encargados de ejecutar las funciones propias
principales que exige su cargo, lo cual | J& un cargo (Work, 2012).
permite demostrar su idoneidad y Funciones en el trabaio Pernia
profesionalidad, asi, cada trabajador o Jo - Y
desarrollard sus fortalezas personales Cafr?ara (2014), _senalan que son aquellas
que le permitan realizar su trabajo de actividades ejecutaFias por los
manera idénea, con eficiencia y calidad colaboradores, es dec_lr hacen alusion a
aplicando conocimientos, validando su todas alquellas acciones  que deben
experiencia en el puesto de trabajo. (p. desempariarlas _eﬂuentemente, por las
26) cuales el trabajador debe mantener un
Chiavenatto (2010), expresa que se conocimiento de sus labores con la finalidad
entiende por desempefio organizacional gg'ei?\?ggbur:etzz el cumplimiento de los
a las acciones o comportamientos I y :
observados en los empleados que son Comportamiento organizacional — Cano
relevantes en el logro de los objetivos . .
de la organizaciéngy que puedjen ser (2000), manifiesta que es el conjunto de
medidos . en  términos  de  las conductas por medio de las cuales el ser
competencias de cada individuo y de su humano expresa 0 man_if_iesta su forma_ de
nivel de contribucion a la emoresa ser, en las diferentes actividades que realiza.
(0.359) presa. Ademas, esta constituido por una serie de
P. factores biol6gicos o internos y ambientales
0 externos, los cuales determinan su
CLIMA desarrollo.

ORGANIZACIONAL

Satisfaccion organizacional

Castellanos (2012), la define como:

El resultado de varias actitudes que
tiene un trabajador hacia su empleo, los
factores concretos (como la compafiia,
el supervisor, compafieros de trabajo,
salarios, ascensos, condiciones de
trabajo, etc.) y la vida en general. De
modo que la satisfaccion organizacional
es el conjunto de actitudes generales del
individuo hacia su trabajo. (p.63)

Locke (1976), expresa que la
satisfaccion  organizacional es: Un
estado emocional positivo o placentero
resultante de la percepcidn subjetiva de
las experiencias organizacionales del
sujeto o como la respuesta afectiva de
una persona a su propio trabajo. De una
forma sencilla se puede decir que la
satisfaccién organizacional es el grado

Actitud en el trabajo — Ortego (2004),
sefiala que es una predisposicion aprendida
a valorar, comportarse o actuar de una
manera favorable o desfavorable hacia una
persona, objeto o situacion. las cuales
inducen a wuna persona a reaccionar
preferentemente de una manera determinada
y nacen a partir de la experiencia. Las
actitudes se convierten en un indicador de la
conducta, pero no la componen en su
totalidad.

Recompensa organizacional — Litwin y
Stinger (2012), afirman que “es todo
elemento o estimulo que asociado a una
conducta en particular y origina que
aumenten las probabilidades que esta se
repita, conduce a las personas en términos
de la retribucion, la realimentacion o el
reconocimiento de su desempefio en la
organizacion” (p.30).

Reconocimiento organizacional — Bowen
(2000), afirma que es la practica disefiada
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de Dbienestar que experimenta el
trabajador con motivo de su trabajo. (p.
61)

para premiar y/o felicitar a los
colaboradores buscando reforzar
comportamientos y conductas positivas que
se encuentran alineadas con la estrategia de
la empresa y estan orientadas a incrementar
la productividad.

Compromiso organizacional

Medina (2000), lo define como:

Fuerza relativa de la identificacion de
un individuo con y en una organizacién
concreta, y se caracteriza por una fuerte
creencia, aceptacion e internalizacion de
las metas y valores de la organizacion,
la disposicion a esforzarse por la
organizacion y un fuerte deseo de
permanecer como miembro de ésta. (p.
79)

Por otro lado, Meyer y Allen (1991)
identificaron una falta de acuerdo por lo
que se entendia como compromiso
organizacional como tal, por lo que
propusieron un modelo compuesto por
tres componentes: deseo (compromiso
afectivo), necesidad (compromiso de
continuidad) y obligacion (compromiso
normativo) para una mejor comprension
del compromiso.

Compromiso afectivo — Meyer y Allen
(1991) afirman que son los lazos
emocionales que unen al individuo con la
organizacion... en el proceso de formacién
de tales lazos interviene la valoracion que
hace el empleado del apoyo y los beneficios
recibidos por parte de la empresa.

Compromiso de continuidad - Es
considerado como la toma de conciencia
por parte del colaborador de los altos costos
que generaria el hecho de desligarse de la
organizacion, para ello este evaluarad los
sacrificios realizados hasta el momento, los
perjuicios que esto ocasionaria para su
familia y la posibilidad de encontrar un
nuevo empleo (Omar y Urteaga, 2008).

Compromiso  normativo -  Segun
Férnandez (2017) es “un vinculo que se
basa en la obligacion y surge en aquellos
trabajadores que piensan que es su deber
permanecer en la organizacion ya que se
sienten en deuda a causa de las
oportunidades que se le ha brindado” (p.36).

Encuesta de 36 preguntas que correspondan a la comunicacion interna 'y

Encuesta . .
el clima organizacional.
Escala de Likert de cinco niveles:
1 — Completamente en desacuerdo
Escala de 2 — En descuerdo
medicion

3 — Indeciso
4 — Parcialmente de acuerdo
5 — De acuerdo

Preguntas de
desempefio
organizacional

P19, P20, P21, P22, P23, P24

Preguntas de
satisfaccion
organizacional

P25, P26, P27, P28, P29, P30

Preguntas de
compromiso
organizacional

P31 P32, P33, P34, P35, P36
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3.1.

3.2.

CAPITULO 111

METODOLOGIA

Meétodo de investigacion

Mediante el método general cientifico se da a conocer las caracteristicas de la
relacion de las variables: comunicacion interna y clima organizacional, ademas
se establecen las técnicas y herramientas que se utilizan para obtener los datos de
la muestra y area de estudio, es importante mencionar que la informacién
recopilada parte de varios autores. Para sustentar las variables de la
investigacion se hizo uso de los métodos especificos: inductivo — deductivo,

analitico — sintético y el deductivo — hipotético.

Tipo de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion, se determino el uso de la metodologia
de la investigacion cientifica y sus vertientes ligadas a un tipo de investigacion de
caracter basica, que explica las relaciones causa efecto centrada en el campo de
las relaciones publicas. La investigacion es un estudio descriptivo y explicativo.
Se trabajo con el relacionamiento de las variables comunicacién internay clima
organizacional. Por su parte el disefio descriptivo fue seleccionado debido a que,
como sefiala Naghi (2000), este “es una forma de estudio para saber quién, donde,
cuando, como y porqué del sujeto de estudio. En otras palabras, la informacién
obtenida de un estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el

consumidor, objetos, conceptos y cuentas”. (p. 91).

a) Disefio descriptivo: La investigacion descriptiva ayuda a mejorar los
estudios porque permite establecer contacto con la realidad para
observarla, describirla, predecirla y controlarla a fin de que la conozcamos
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mejor; la finalidad de esta radica en formular nuevos planteamientos y
profundizar en los hechos existentes, e incrementar los supuestos tedricos
de los fendmenos de la realidad observada. En esta investigacion, el
objetivo es describir el comportamiento 0 estado de un ndmero de
variables. Coloca al investigador en un método cientifico. A través de este
método se obtiene datos precisos, datos estadisticos que reflejen las
tendencias a o situaciones. Del Rio (2013), explica el disefio descriptivo
como: “estudio disefiado para determinar los valores de las caracteristicas
de una poblacion, ya trabajando con todos los casos de esa poblacion, de
no ser esto posible con una muestra representativa de dicha poblacion” (p.

16).

Los estudios descriptivos competen y estan estructurados para detallar la
distribucion de las variables. Gracias al estudio descriptivo se conoce las
caracteristicas y son suministradores de hipotesis. Las variables pueden
hallarse estrecha o parcialmente relacionadas entre si, pero también es posible

gue no exista entre ellas relacién alguna

b) Disefio explicativo: El disefio explicativo, va mas alla de la definicion de
conceptos, estan condicionados a responder las cusas de eventos sociales
o fisicos. Este tipo de investigacion se cuestiona, por ejemplo, por qué se
da este fendmeno y cudles son sus condiciones en que se desarrollan. Su
interés es enfocado a explicar la razén u origen de la existencia de un
fendmeno. Por otro lado, Tari, Pereira, Molina & Dolores (2017),
afirman: “el diseno explicativo es un disefio realizado en dos etapas, y
consiste en recoger y analizar en primer lugar datos cuantitativos, y
seguidamente recoger y analizar datos cualitativos para ayudar a explicar

o profundizar en los resultados cuantitativos obtenidos” (p. 39).
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La finalidad de este objetivo del disefio es buscar el porqué de los
acontecimientos, implantando causa — efecto. Se describe las causas que
originaron la situacion analizada. Es la apreciacion de un estado o realidad del
por qué y para qué del objetivo de investigacion. Indaga los diferentes tipos

de estudio, otorgando conclusiones y explicaciones.

Segun Valenzuela & Flores (2018) explican el disefio explicativo:

Decidir si se debe contar o no con las mismas personas en los procesos de
coleccién de datos cuantitativos y cualitativos. Dado que la meta de este
disefio es explicar, inicialmente resultados cuantitativos, los individuos
para esta fase cualitativa de seguimiento por lo general son los mismos

individuos que participaron en la coleccion inicial de datos cuantitativos.
(p. 65)

3.3.  Disefio de investigacion

Para responder a los problemas de investigacion planteados y contrastar las
hipétesis de investigacion formuladas, el disefio utilizado ha sido no
experimental, ya que no se ha manipulado deliberadamente las variables;
debido a que los efectos generados entre ellas, existe. Es decir, trata de
observar el problema tal como se da en la realidad, para después

comprobarse.

a) Disefio no experimental: El disefio de la investigacion realizada es de
tipo no experimental, ya que indic6 que no se manipul6
arbitrariamente una variable independiente para producir un efecto
esperado en una variable dependiente, sino que ambas variables se
analizaron bidireccionalmente (Herndndez, Ferndndez & Baptista,
2010).
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b)

No se percibe adulteracion, ya que los sujetos son apreciados en su
esencia natural, posteriormente pasa a corroborarse, en base a ello se
centra la investigacion correspondiente. Se contemplan circunstancias
auténticas ya existentes dentro ambiente. Ya que no se hacen variar
los fendmenos, se analizan en su hébitat natural; es transversal porque
describe la interrelacion de los fendmenos en un momento dado.
Como afirman Toro y Parra (2006), sefialan: “lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar los fendmenos tal y como

se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p. 158).

Segun Martin (2008), explica: “los disefios no experimentales son
dificiles de experimentar debido a las multiples amenazas a la validez

interna” (p. 224).

Corte transversal: se aplico el instrumento en un momento Gnico. En
el disefio transversal prevalece medir una 0 mas caracteristicas en un
determinado momento, dado que su objetivo es el de poder detallar las

variables.

En cuanto a la dimension es transversal, segun Arnau (1995),
sefiala: “el corte transversal se trata de un enfoque puntual en el
tiempo”. (p. 24). Es decir, al aplicara el instrumento (cuestionario) en

un momento Unico.

Para ello, se desarrolld el siguiente esquema:
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3.4.

V1

Donde:
V1: Comunicacion interna
V>: Clima organizacional
r : Relacion entre las variables de estudio
M: Muestra (de estudio)

Poblacion y muestra

3. 4.1. Poblacidén

La poblacion es el conjunto de todos los elementos u observaciones posibles
que caracterizan al objeto de investigacion. Para definir la poblacion objeto de
estudio, el disefio muestral del trabajo de investigacion es no probabilistico, de
seleccion de caracter direccional, la poblacion de estudio, estuvo constituida por
los colaboradores de Los Portales S.A., ubicado en el departamento de Lima,
distrito de Magdalena del Mar, Calle Ugarte y Moscoso 991, piso mezzanine.
Donde se desarrolla el fendmeno.
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3.5.

3.4.2. Muestra

Es una parte del universo, la cual debe tener las mismas caracteristicas del
universo en su totalidad ya que es representativa de este. Y se utiliza cuando no
es conveniente considerar a todos los elementos que lo componen (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2010, p. 306). En atencién a esto se puede decir que la
muestra de este no es mas que el conjunto de personas que guardan relacién o
que tienen que ver con la problematica. En este caso se encuentra conformada
por 50 trabajadores con las siguientes caracteristicas: mas de 06 meses laborando
en la empresa y que pertenezcan al area de Capital Humano, a quienes se le
aplico el cuestionario compuesto por 36 items, para obtener informacion

relevante y certera sobre la organizacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se define la técnica de recoleccion de informacion como: “el método de
recoleccion de datos de informacion pertinente sobra las variables involucradas

en la investigacion” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p. 33).

Para la recoleccion de los datos en el presente trabajo se aplicd un
cuestionario estructurado y la observacion directa a 50 trabajadores que tengan
méas de 06 meses laborando en la organizacion y que formen parte del area de

Capital Humano.

Los aspectos especificos y concretos del método que se usan en cada
investigacion son la ‘“habilidad para hacer alguna cosa y que implican el
conocimiento empirico de como hacerla. El técnico provee a la ciencia de

instrumentos y comprobaciones y no cesa de formular preguntas al cientifico”

(Sabino, 1992, p.19).
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3.5.1. Técnicas
Las técnicas que se utilizaron fueron:

a) Revision Bibliografica — Fuentes primarias y secundarias. Toda

investigacion implica acudir a este tipo de fuentes:

e Fuente primaria, es el material de primera mano relativo a un
fendmeno que se desea investigar. En el caso de la historiografia,
lo que en su tiempo ha servido como instrumento para construir la
historia.

e Fuente secundaria, es un texto basado en fuentes primarias, que
implica un tratamiento: generalizacion, analisis, sintesis,
interpretacion o evaluacion. Las fuentes secundarias son aquellos
documentos que no fueron escritos contemporaneamente con los

sucesos estudiados.

b) Observacion in situ (no participante) — La observacion directa: Es el
registro visual de lo que ocurre en una situacion real, de condiciones sin

la intervencion.

“La observacion es una de las actividades comunes de la vida diaria...
Esta observacion comun y generalizada puede transformarse en una
poderosa herramienta de investigacion social y en técnica cientifica de

recogida de informacion si se efectta” (Ruiz, 1989, p. 55).

Entre las diferentes técnicas de observacion y participacion
reconocidas por los especialistas, la que se ha utilizado en esta
investigacion es la denominada participacion pasiva (Spradley, 1980).
Segun el profesor Valles (1999): “Hay acuerdo sobre esta adecuacion de
esta tactica en escena, pero con interaccion o participacion minima” (p.

156).
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¢) Encuesta: Abril (2008) afirma que: “La encuesta es una tecnica que al
igual que la observacién esta destinada a recopilar informacion; de ahi
que no debemos ver a las técnicas como competidoras, sino mas bien
como complementarias, que el investigador combinara en funcion del tipo
de estudio que se propone realizar” (p. 15). La encuesta es considerada
entonces, un conjunto de preguntas especialmente disefiadas y pensadas a
partir de la identificacion de indicadores para ser dirigidas a una muestra

de estudio.

En relacion a lo expuesto, podemos afirmar que una de las técnicas
utilizadas en la presente investigacion fue la encuesta, aplicada a 50

trabajadores de Los Portales S.A.

3.5.2.  Instrumentos

a) Cuestionario: La técnica utilizada para la recopilacion y medicion de
informacion; consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. “Existen dos tipos de preguntas: abiertas y cerradas, las
preguntas cerradas son aquellas que contienen opiniones de respuesta
previamente delimitadas, por otro lado, las preguntas abiertas no
delimitan de antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el nimero
de categorias de respuesta es muy elevado” (Herndndez, Ferndndez &
Baptista 2010, p.37). Elegimos preguntas cerradas, que fueron

respondidas de forma anénima.

Este método para obtener informacion se aplico a los sujetos de
estudio. Tiene relacion de concepto de medicion; proceso mediante el cual
se obtiene el dato, valor o respuesta para las dos variables que se
investigan. Es el método de recoleccion de datos en el que se usa un
cuestionario de preguntas con alternativas de escala de Likert, el cual fue

adoptado a partir de las diversas fuentes bibliograficas consultadas.
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Se utilizaran estos métodos debido a que son los mas conocidos, son
de fécil aplicacion y permiten obtener informacion concreta y directa de

las personas involucradas.

e Cuestionario (Adjunto en anexos)

La técnica utilizada para la recopilacion y medicion de
informacién ha sido la encuesta; que consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir. Existen dos
tipos de preguntas: abiertas y cerradas; las preguntas cerradas son
aquellas que contienen opciones de respuesta previamente
delimitadas, por otro lado, las preguntas abiertas no delimitan de
antemano las alternativas, por lo cual el nUmero de categorias de
respuesta es muy elevado (Herndndez, Ferndndez & Baptista,
2010, p.87).

La recoleccidn de datos se obtuvo mediante encuestas aplicadas a los
colaboradores de Los Portales S.A., la cual conllevo a la elaboracion del
cuestionario para conocer cuales eran las percepciones que tenian estos
hacia la comunicacion interna y el clima organizacional. Para la medicion
se uso la escala de Likert, estructurada con un formato tipico de 5 niveles

de respuestas, desde actitudes en desacuerdo a de acuerdo.

Las cinco categorias de respuestas para la variable de la comunicacion
interna y el clima organizacional: (1) Completamente en desacuerdo (2)
En descuerdo (3) Indeciso (4) Parcialmente de acuerdo (5) De acuerdo; en
las cuales los 50 trabajadores de Los Portales S.A., respondieron 36 items

referentes a la comunicacion interna y el clima organizacional.
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3.6. Procedimiento de recoleccién de datos

La informacion recolectada se clasificd, procesé y analizd a través de las

siguientes acciones:

e Clasificar la informacion obtenida segin las variables definidas de
estudio para la realizacion de las preguntas.

e Analizar la informacién recolectada y procesada empleando las
herramientas estadisticas y matematicas pertinentes.

e Validar la informacion recolectada.

e Organizar la informacion recolectada, presentandola en cuadros, tablas,
diagramas y figuras, que permitan su mejor visualizacion y comprension.

e Elaboracién del informe final que contemple resultados obtenidos,

propuesta presentada y conclusiones del estudio.

3.7.  Procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion

Después de haber concluido con la recoleccion y procesamiento de la
informacién, se procedio con la fase del analisis de la informacién. Y es en esta
etapa donde se determinarg, la manera en que se analizaran los datos y se elegira
las herramientas adecuadas para realizar el andlisis estadistico, para el
procedimiento se utilizd: el programa estadistico SPSS v.22, Excel 2018 y Word
2018.

Posteriormente los datos obtenidos fueron tabulados en una hoja de calculo
de Excel en donde se establecieron diferentes niveles con el fin de estandarizar
los puntajes obtenidos de cada una de las dimensiones de las variables que son

objeto de estudio.

Para el analisis de datos se uso: Distribucion de frecuencias, grafico de barras

y porcentajes. Las conclusiones se obtendran de los resultados de las hipdtesis.
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3.8.

Aspectos éticos

La informacion que se expondra en la investigacion contara con citas
pertinentes, cuando se extraiga informacion de libros, revistas y otros
documentos relevantes para el estudio. De esa manera se garantizara la ausencia

de plagio.

Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion se respetaron las
normas éticas establecidas por la universidad, asi como, se guarda
discrecionalidad en cuanto a las respuestas obtenidas por el publico materia de
las encuestas. La investigacion estard apoyada por teorias de diversos autores, los
cuales han sido nombrados en el desarrollo tedrico y la bibliografia, con la
finalidad de no obviar la propiedad intelectual y respetar el trabajo efectuado con
anterioridad. Ademas, para corroborar con ello se aplicara el programa antiplagio

“Turnitin”.

La investigacion estd orientada en la bdsqueda de la verdad desde la
recoleccion, presentacion e interpretacion de datos hasta la divulgacion de
resultados, los cuales se efectuaran con suma transparencia. El aspecto ético se
encontrard presente en el desarrollo de cada una de las actividades de todas las

etapas del proceso de investigacion.
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS

Anélisis e interpretacion de resultados

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de informacion, se procedio

a realizar el tratamiento correspondiente para el analisis de los mismos. Por cuanto

a la informacion que arrojarg, serd la que indique las conclusiones a las cuales

Ilega la investigacion, por cuanto mostrara la relacion de la comunicacion interna

en el clima organizacional de Los Portales S.A

VARIABLE I: COMUNICACION INTERNA

Cuadro N°1

Dimensién Estrategias de comunicacion

Vélidos

50

Perdidos

Promedio

Promedio

Valoraciones ponderado ponderado Porcentaje
Mision 3.46
3.58 71.60%
Mision 3.70
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Misién

3.75

3.7
3.65
3.6
3.55
35
3.45
3.4
3.35
33

| = Promedio 3.46

Figura 1: Mision
Fuente propia

En la tabla 1 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion de la misién, relacionada a la figura 1 fue de X= 3.58, que representa el

nivel “regular medio”.

Baremo
. . Muy -~
Indicador  Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Mision 5 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
Cuadro N°2
Dimension Estrategias de comunicacion
Vision
Vélidos 50
Perdidos 0
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. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Vision 3.48
3.60 72.00%
Vision 3.72
Vision
3.75
3.7
3.65
3.6
3.55
3.5
3.45
34
3.35 Vision Vision.
|l Promedio 3.48 3.72

Figura 2: Vision
Fuente propia

En la tabla 2 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion de la vision, relacionada a la figura 2 fue de X= 3.60, que representa el
nivel “bueno”.

Baremo
. . Muy -
Indicador  Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Vision 5 0-6 7-10 11-15 16 -18 19-20
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Cuadro N°3
Dimensidn Estrategias de comunicacion
Valores corporativos

Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Valores 3.92
corporativos 3.61 72.20%
Valores 3.30
corporativos

Valores corporativos

4
3.9
3.8
37
3.6
35
3.4
3.3
3.2
3.1
3
2.9

Valores corporativos Valores corporativos.
|lPromedi0 3.92 3.3

Figura 3: Valores corporativos
Fuente propia

En la tabla 3 de distribucién de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion de los valores corporativos, relacionada a la figura 3 fue de X= 3.61,
que representa el nivel “bueno”.
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Baremo

Muy

Indicador items .. Deficiente  Regular ~ Bueno  Excelente
Deficiente
Valore.s 5 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
corporativos
Cuadro N°4
Dimensién Flujos de comunicacion
Flujo ascendente
Vélidos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio ]
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Flujo 3.60
ascendente 3.66 73.20%
Flujo 3.72
ascendente
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Flujo ascendente

3.74
3.72

3.7
3.68
3.66
3.64
3.62

3.6
3.58
3.56
3.54

Flujo ascendente Flujo ascendente.
| u Promedio 3.6 3.72

Figura 4: Flujo ascendente
Fuente propia

En la tabla 4 de distribucién de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del flujo ascendente, relacionada a la figura 4 fue de X= 3.66, que
representa el nivel “bueno”.

Baremo
. . Muy -
Indicador Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Flujo 5 0-6 7-10 11-15 16 -18 19-20
ascendente
Cuadro N°5
Dimension Flujos de comunicacion
Flujo descendente
Validos 50
Perdidos 0
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. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Flujo 3.72
descendente 3.64 72.80%
Flujo 3.56
descendente

Flujo descendente

3.75

3.7

3.65

3.6

3.55

35

3.45

Flujo descendente Flujo descendente.
| = Promedio 3.72 3.56

Figura 5: Flujo descendente
Fuente propia

En la tabla 5 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del flujo descendente, relacionada a la figura 5 fue de X= 3.64, que
representa el nivel “bueno”.

Baremo
. : Muy .
Indicador Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Flujo 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
descendente
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Cuadro N°6
Dimension Flujos de comunicacion
Flujo horizontal

Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Flujo 3.88
horizontal 3.82 76.40%
Flujo 3.76
horizontal

Flujo horizontal

3.9
3.88
3.86
3.84
3.82

3.8
3.78
3.76
3.74
3.72

3.7

=

Flujo horizontal Flujo horizontal.
| Promedio 3.88 3.76

Figura 6: Flujo horizontal
Fuente propia

En la tabla 6 de distribucién de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del flujo horizontal, relacionada a la figura 6 fue de X= 3.82, que
representa el nivel “bueno”.
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Baremo

Indicador  items Muy Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Flujo
) 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
horizontal
Cuadro N°7
Dimension Herramientas de comunicacion
Intranet
Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Intranet 3.36
3.57 71.40%
Intranet 3.78
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Intranet
3.9

3.8

3.7

3.6
35
34

3.3
3.2
3.1

Intranet Intranet.

| m Promedio 3.36 3.78

Figura 7: Intranet
Fuente propia

En la tabla 7 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del intranet, relacionada a la figura 7 fue de X= 3.57, que representa el

nivel “regular medio”.

Baremo
. . Muy -
Indicador  Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Intranet 5 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
Cuadro N°8
Dimension Herramientas de comunicacion
Periodico mural
Validos 50
Perdidos 0
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. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Periddico 3.70
mural 3.65 73.00%
Periodico 3.60
mural

Periédico mural

3.72

3.7
3.68
3.66
3.64
3.62

3.6
3.58
3.56
3.54

=

Periédico mural Periédico mural.
| = Promedio 3.7 3.6

Figura 8: Periodico mural
Fuente propia

En la tabla 8 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del periddico mural, relacionada a la figura 8 fue de X= 3.65, que
representa el nivel “bueno”.

Baremo
. . Muy -
Indicador  Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Periodico 5 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20
mural
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Cuadro N°9
Dimensién Herramientas de comunicacion

Boletin
Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio ]
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Boletin 3.66
3.68 73.60%
Boletin 3.70
Boletin
3.71
3.7
3.69
3.68
3.67
3.66
3.65 3
3.64 Boletin
|l Promedio 3.66

Figura 9: Flujo horizontal
Fuente propia

En la tabla 9 de distribucién de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del boletin, relacionada a la figura 9 fue de X= 3.68, que representa el
nivel “bueno”.
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Baremo

Indicador  items Muy Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Boletin 5 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20
VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL
Cuadro N°10
Dimension Desempefio organizacional
Rendimiento organizacional
Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Rendimiento 3.50
organizacional 3.59 71.80%
Rendimiento 3.68
organizacional
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Rendimiento organizacional
3.7

3.65

3.6

3.55

35

3.45

34 — P — o
Rendimiento organizacional Rendimiento organizacional0

| Promedio 35 3.68

Figura 10: Rendimiento organizacional
Fuente propia

En la tabla 10 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del rendimiento organizacional, relacionada a la figura 10 fue de X=
3.59, que representa el nivel “regular medio”.

Baremo
. - Muy -
Indicador Items .. Deficiente Regular ~ Bueno  Excelente
Deficiente
Rendimiento 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

organizacional

Cuadro N°11
Dimensién Desempefio organizacional
Funciones en el trabajo

Validos 50

Perdidos 0
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. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Funciones en 3.76
el trabajo 3.63 72.60%
Funciones en 3.50
el trabajo

Funciones en el trabajo

338
3.75
3.7
3.65
36
355
35
3.45
34
3.35

=

Funciones en el trabajo Funciones en el trabajo.
| u Promedio 3.76 35

Figura 11: Funciones en el trabajo
Fuente propia

En la tabla 11 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion de las funciones en el trabajo, relacionada a la figura 11 fue de X=
3.63, que representa el nivel “bueno”.

Baremo
. : Muy .
Indicador Items . . Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Funciones en 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

el trabajo
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Cuadro N°12
Dimension Desempefio organizacional
Comportamiento organizacional

Vaélidos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Comportamiento 3.76
organizacional 3.79 75.80%
Comportamiento 3.82
organizacional

3.83
3.82
3.81

3.8
3.79
3.78
3.77
3.76
3.75
3.74
3.73

Comportamiento organizacional

=

Comportamiento organizacional

Comportamiento organizacional.

| ® Promedio

3.76

3.82

Figura 12: Comportamiento organizacional
Fuente propia

En la tabla 12 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del comportamiento organizacional, relacionada a la figura 12 fue de

X=3.79, que representa el nivel “bueno”.
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Baremo

) p Mu .
Indicador Items . _y Deficiente Regular Bueno Excelente
Deficiente
Comportamiento 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

organizacional

Cuadro N°13
Dimensidn Satisfaccion organizacional
Actitud en el trabajo

Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio i
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Actitud en el 3.64
trabajo 3.61 72.20%
Actitud en el 3.58
trabajo
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Actitud en el trabajo
3.65

3.64

3.63

3.62

3.61

3.6

3.59
3.58
3.57
3.56
3.55

Actitud en el trabajo Actitud en el trabajo.

| = Promedio 3.64 3.58

Figura 13: Actitud en el trabajo
Fuente propia

En la tabla 13 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del comportamiento organizacional, relacionada a la figura 13 fue de

X=3.61, que representa el nivel “bueno”.

Baremo
. p Muy -
Indicador  Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente

Actitud ?n 5 0-6 7-10 11-15 16 -18 19-20
el trabajo

Cuadro N°14

Dimensidn Satisfaccion organizacional
Remuneracion organizacional

Validos 50
Perdidos 0
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) Promedio Promedio ]
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Remuneracion 3.42
organizacional 3.51 70.02%
Remuneracién 3.60
organizacional

3.65

Remuneracién organizacional

3.6

3.55

35

3.45

34
3.35

3.3

Remuneracion organizacional

Remuneracion organizacional.

| = Promedio

3.42

3.6

Figura 14: Remuneracion organizacional

Fuente propia

En la tabla 14 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion de la remuneracién organizacional, relacionada a la figura 14 fue de
X=3.51, que representa el nivel “regular medio”.

Baremo
. c Muy .
Indicador Items . . Deficiente  Regular  Bueno  Excelente
Deficiente
Remuneracion 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

organizacional
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Cuadro N°15
Dimensidn Satisfaccion organizacional
Reconocimiento organizacional

Validos 50
Perdidos 0
) Promedio Promedio ]
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Reconocimiento 3.52
organizacional 3.50 70.00%
Reconocimiento 3.48
organizacional

Reconocimiento organizacional

3.53
3.52
3.51

35
3.49
3.48
3.47
3.46

-

Reconocimiento organizacional

Reconocimiento organizacional.

| = Promedio

3.52

3.48

Figura 15: Reconocimiento organizacional

Fuente propia

En la tabla 15 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del reconocimiento organizacional, relacionada a la figura 15 fue de
X=3.50, que representa el nivel “regular medio”.
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Baremo

; . Mu .
Indicador Items . _y Deficiente Regular Bueno Excelente
Deficiente
Reconocimiento
0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

organizacional

Cuadro N°16
Dimension Compromiso organizacional
Compromiso afectivo

Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Compromiso 3.06
afectivo 3.32 66.40%
Compromiso 3.58
afectivo
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Compromiso afectivo

3.7

3.6
35
3.4
3.3
3.2
3.1

3
2.9
2.8

Compromiso afectivo Compromiso afectivo.

| = Promedio 3.06 3.58

Figura 16: Compromiso afectivo
Fuente propia

En la tabla 16 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del compromiso afectivo, relacionada a la figura 16 fue de X= 3.32,

que representa el nivel “regular medio”.

Baremo
. : Muy -
Indicador Items . . Deficiente  Regular ~ Bueno  Excelente
Deficiente
Compr(?mlso 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
afectivo

Cuadro N°17
Dimensién Compromiso organizacional
Compromiso de continuidad

Validos

50

Perdidos
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. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Compromiso 3.52
de continuidad 3.10 62.00%
Compromiso 2.68
de continuidad

Compromiso de continuidad
3.7
3.65
3.6
3.55
35
3.45
34 Compromiso de continuidad Compromiso de continuidad.
| = Promedio 3.52 3.68

Figura 17: Compromiso de continuidad
Fuente propia

En la tabla 17 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del compromiso de continuidad, relacionada a la figura 17 fue de X=
3.10, que representa el nivel “regular medio”.

Baremo
. p Muy .
Indicador Items .. Deficiente  Regular Bueno  Excelente
Deficiente
Compromiso 0-6 7-10 11-15 16-18 19-20

de continuidad
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Cuadro N°18
Dimension Compromiso organizacional
Compromiso normativo

Validos 50
Perdidos 0
. Promedio Promedio .
Valoraciones Porcentaje
ponderado ponderado
Compromiso 3.78
normativo 3.49 69.80%
Compromiso 3.20
normativo

Compromiso normativo

3.9
3.8
3.7
3.6
3.5
3.4
3.3
3.2
3.1

3
2.9

Compromiso normativo Compromiso normativo.
| u Promedio 3.78 3.2

Figura 18: Compromiso normativo
Fuente propia

En la tabla 18 de distribucion de frecuencia, el valor promedio general sobre la
apreciacion del compromiso normativo, relacionada a la figura 18 fue de X= 3.49,
que representa el nivel “regular medio”.
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Baremo

. . Mu .
Indicador Items . .y Deficiente  Regular ~ Bueno  Excelente
Deficiente
Compromlso 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20
normativo
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Cuadro N°19
Resultado del anélisis de la variable: Comunicaciéon Interna

Estrategias de Promedio .
s Porcentaje
comunicacion ponderado
Mision 3.58 71.60%
Vision 3.60 72.00%
Valores corporativos 3.61 72.20%
3.60 71.93%
Flujos de Promedio .
. Porcentaje
comunicacion ponderado
Flujo ascendente 3.66 73.20%
Flujo descendente 3.64 72.80%
Flujo horizontal 3.82 76.40%
3.71 74.13%
Herramientas de Promedio .
s Porcentaje
comunicacion ponderado
Intranet 3.57 71.40%
Periddico mural 3.65 73.00%
Boletin 3.68 73.60%
3.63 72.67%
Promedio general 3.65 72.91%

Fuente propia
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Cuadro 19
Nivel de apreciacion de la Comunicacion interna

Variable Comunicaciéon interna

3.72

3.7
3.68
3.66
3.64
3.62

3.6
3.58
3.56
3.54

——————————————————— X=3.65/72.91%

Herramientas
de
comunicacion

Estrategias de Flujos de
comunicacion comunicacién

B Promedio ponderado 3.6 3.71 3.63

Figura 19: Promedio ponderado de los resultados de la variable Comunicacion interna
Fuente propia

Interpretacion:

La figura 19, muestra los resultados de la apreciacion del nivel de comunicacion
interna, después de la aplicacién del cuestionario, el valor alto es de X= 3.71 que
pertenece al nivel “bueno”, correspondiente a la dimension flujos de comunicacién; el
valor intermedio es X= 3.63, que pertenece al nivel “bueno”, correspondiente a la
dimension herramientas de comunicacién, y el valor bajo es de X= 3.60, nivel
“bueno”, correspondiente a la dimension estrategias de comunicacion.

En conclusion, el promedio general del nivel de la comunicacion interna es de X=
3.65 que pertenece al nivel “bueno” con un porcentaje de 72.91%.

Baremo
. : Muy .
Variable Items .. Deficiente Regular ~ Bueno  Excelente
Deficiente
Comunicacion 5 0-6 7-10 11-15 16 -18 19-20

interna
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Cuadro N°20
Resultado del analisis de la variable: Clima organizacional

Desempefio Promedio .
. Porcentaje
organizacional ponderado
Rendimiento 3.5 71.80%
organizacional
Funciones en el trabajo 3.63 72.60%
Comportamiento 3.79 75.80%
organizacional
3.67 73.40%
Satisfaccion Promedio .
. Porcentaje
organizacional ponderado
Actitudes en el trabajo 3.61 72.20%
Recompensa 3.51 70.20%
organizacional
Reconocimiento 3.50 70.00%
organizacional
3.54 70.80%
Compromiso Promedio .
.. Porcentaje
organizacional ponderado
Compromiso afectivo 3.32 66.40%
Compromiso de continuidad 3.10 62.00%
Compromiso normativo 3.49 69.80%
3.30 66.07%
Promedio general 3.50 70.09%

Fuente propia
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Cuadro 20
Nivel de apreciacion del Clima organizacional

Variable Clima organizacional

3.7
3.6
3.5
34
33
2 .
3.1
Desempefio Satisfaccion Compromiso
organizacional organizacional organizacional
B Promedio ponderado 3.67 3.54 33

Figura 20: Promedio ponderado de los resultados de la variable Clima organizacional
Fuente propia

Interpretacion:

La figura 20, nos muestra los resultados de la apreciacion del nivel de clima
organizacional después de la aplicacion del cuestionario, el valor alto es de X= 3.67
que pertenece al nivel “bueno”, correspondiente a la dimension desempefio
organizacional, el valor intermedio es X= 3.54, que pertenece al nivel “regular medio”,
correspondiente a la dimensién satisfaccion organizacional, y el valor bajo de X=
3.30, nivel “regular medio”, correspondiente a la dimensiébn compromiso
organizacional.

En conclusion, el promedio general del nivel de clima organizacional es de X= 3.50
que pertenece al nivel “regular medio” con un porcentaje de 70.09%.

X =3.50/70.09%

Baremo
. . Muy -
Variable Items .. Deficiente Regular  Bueno  Excelente
Deficiente
Clima 0-6 7-10 11-15 16 - 18 19-20

organizacional
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Cuadro N°21

Andlisis y valoracion de los niveles de relacion entre las variables e
indicadores en las hipdtesis respectivas: General y especificas

Hipotesis vicl X1 V2 CO x2 | a | Diferencia
porcentual
hi Estrategiade | 5 o | Desempefio | o o | 000 | g7 5004
comunicacion OrganlzaCIOnaI
h2 Flujosde | 5o, | Satisfaccion 50 | 51 | 94340
comunicacion OrganlzaCIOnal
h3 Herramientas de | o oo | COMPIOMIso | o o | 19 | g6 4904
comunicacion OrganlzaCIOnal
HG 3.65 350 | 015 | 95.98%

97.5

Diferencia porcentual

97
96.5
96
95.5
95
94.5
94
93.5
93
92.5

hl

h2

h3

| u Diferencia porcentual

97.22

94.34

96.42

Figura 21: Andlisis y valoracion de los niveles de relacion entre las variables e
indicadores en las hipotesis respectivas
Fuente propia

X =95.98%
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Interpretacion:

En el cuadro 21 se observan los niveles de relacion entre las variables de Hipotesis
General (HG) y de las Hipdtesis Especificas (hl, h2, h3). EI mayor valor porcentual
corresponde a 97.22% (significativamente alto), que corresponde al nivel de relacion de
la variable hl (estrategia de comunicacion), el menor nivel de relacién es de 94.34%
que corresponde a la h2 (flujos de comunicacidn); el valor intermedio porcentual es

96.42% corresponde a la h3 (herramientas de comunicacion).

En conclusion, observamos que el valor promedio porcentual de 95.98% corresponde a
la hipdtesis general HG, que significa que el nivel de relacion es positivo entre las
variables respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de
contrastacion de la hipotesis general postulada donde se evidencia que existe una
asociacion fuerte entre las variables comunicacion interna y clima organizacional de

Los Portales S.A. con un incremento porcentual del 0.15%.
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CAPITULO V

DISCUSION

En el presente estudio se ha realizado el andlisis estadistico de carécter
descriptivo entre la variable comunicacion interna y el clima organizacional. El
analisis se llevo a cabo con el propoésito de determinar el nivel de apreciaciones
predeterminantes respecto a las variables de estudio. Luego de presentar los
resultados obtenidos por medio de la aplicacion del instrumento, y con el proposito
de contrastar el presente estudio con otras investigaciones, se realiza la siguiente

discusion de resultados.

El estudio de la variable comunicacion interna, se realiz6 aplicando el
cuestionario de apreciacion (ANEXO 1); en referencia a los resultados descriptivos
del presente trabajo de investigacion en la dimensién estrategias de comunicacion
(cuadros 1, 2 y 3); se aprecia la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices donde se aprecia: el
mayor es de X= 3.61 que corresponde a los valores; seguido de X= 3.60 que

corresponde a la vision; el menor valor es de X= 3.58 que corresponde a la mision.

En conclusién, el promedio general de las estrategias de comunicacion esta
determinado por el valor de X= 3.60 que corresponde al nivel bueno, con un

aumento porcentual del 71.93%.

Los cuadros 4, 5 y 6 correspondientes a la dimensién flujos de comunicacién,
nos muestran la distribucion de los promedios ponderados y los correspondientes
valores porcentuales de los respectivos indices, donde se aprecia que el mayor valor
es X= 3.82 que corresponde a los flujos horizontales, seguido de X= 3.66 que
corresponde a flujos ascendentes; y el menor valor esta referido a flujos

descendentes con un X= 3.64.
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En conclusion, el promedio general de los flujos de comunicacion esta
determinado por el valor X= 3.71 que corresponde a un nivel bueno, con un

aumento porcentual del 74.13%.

Los cuadros 7, 8 y 9 correspondientes a la dimension herramientas de
comunicacién, nos muestran la distribucién de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices, donde se aprecia
que el mayor es de X= 3.68 que corresponde al boletin; seguido de X= 3.65 que
corresponde al periédico mural; y el menor valor esta referido al intranet con un
valor de X=3.57.

En conclusion, el promedio general de las herramientas de comunicacion esta
determinado por el valor de X= 3.63 que corresponde al nivel bueno, con un
aumento porcentual de 72.67%.

Nivel de ubicacion de la variable comunicacion interna X= 3.65 con un
aumento porcentual del 72.91%.

El estudio de la variable clima organizacional, se realiz6 aplicando el
cuestionario de apreciacion (ANEXO 1); en referencia a los resultados descriptivos
del presente trabajo de investigacion en la dimension desempefio organizacional
(cuadros 10, 11 y 12); se aprecia la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices donde se aprecia: el
mayor valor es de X= 3.79 que corresponde al comportamiento organizacional,
seguido de X= 3.63 que corresponde a las funciones en el trabajo; el menor valor

es de X= 3.59 que corresponde al rendimiento organizacional.
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En conclusion, el promedio general sobre la apreciacion del desempefio
organizacional estd determinado por el valor de X= 3.67 que corresponde a un

nivel bueno con un aumento porcentual de 73.40%.

Los cuadros 13, 14 y 15 correspondientes a la dimension satisfaccion
organizacional, nos muestran la distribucion de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices, donde se aprecia
que el mayor valor es X= 3.61 que corresponde a las actitudes en el trabajo,
seguido de X= 3.51 que corresponde a la recompensa organizacional; y el menor

valor esta referido al reconocimiento organizacional con un valor de X= 3.50.

En conclusion, el promedio general sobre la apreciacion de la satisfaccion
organizacional estd determinado por el valor de X= 3.54 que corresponde a un

nivel regular medio, con un aumento porcentual de 70.80%.

Los cuadros 16, 17 y 18 correspondientes a la dimension compromiso
organizacional nos muestran la distribucién de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los respectivos indices, donde se aprecia
que el mayor valor es X= 3.49 que corresponde al compromiso normativo, seguido
de X=3.32 que corresponde al compromiso afectivo; y el menor valor esta referido
al compromiso de continuidad con un valor de X=3.10.

En conclusién, el valor promedio general sobre la apreciacién del clima
organizacional relacionado con el compromiso organizacional estd determinado
por el valor X= 3.30 que corresponde al nivel regular medio con un aumento
porcentual de 66.07°%.

Nivel de ubicacion de la variable clima organizacional X= 3.50 con un
aumento porcentual del 70.09%.




CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y CONTRASTACION DE VARIABLES

De lo aqui desarrollado en la investigacion, con la informacién expuesta y la
informacion estadistica presentada en el capitulo IV y del cuestionario aplicado
(adjunto en anexos), hemos podido demostrar las hipotesis planteadas al inicio del

trabajo como respuesta tentativa a la presente investigacion.

El andlisis y la contrastacion de la variable independiente (comunicacion
interna) y dependiente (clima organizacional) correspondientes a la hipotesis objeto

de la presente tesis, nos permitié determinar lo siguiente:

> HIPOTESIS GENERAL

Los resultados de analisis concluyen que el valor promedio porcentual de
95.98% corresponde a la hipotesis general, que significa que la comunicacion
interna y el clima organizacional, se encuentran vinculados directamente. Existe
evidencia significativa para afirmar que el nivel de relacion es positivo entre las
variables respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de
contrastacion de la hipédtesis general postulada donde se evidencia que existe una
asociacion positiva fuerte entre las variables de Los Portales S.A., con un aumento

porcentual del 0.15.

La comunicacidn interna es un proceso de gestion corporativo fundamental para
el funcionamiento y logro de objetivos de una organizacién, responde al
intercambio planificado de mensajes que buscan que los colaboradores incrementen
sus niveles de motivacion necesarios para el desarrollo de sus funciones, teniendo
como resultado el desarrollo de vinculos que permitan el cumplimiento de la vision
compartida. Es considerada como el vehiculo para que la organizacién fortalezca en

su actividad cotidiana los diferentes elementos que apunten a fortalecer la
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integracion de sus miembros, obteniendo un clima organizacional optimo que le

permita alcanzar los niveles de efectividad esperados.

Al respecto La Porte (2015), sostiene que la comunicacion interna es el tipo de
comunicacion que se encarga de promover las relaciones eficientes entre las
personas que configuran los publicos internos y conforman una organizacion
determinada, ademas tiene como proposito generar la confianza necesaria para
coordinar adecuada y responsablemente todos los recursos disponibles para la
consecucion de la mision compartida. Los resultados de la investigacion evidencian
que la comunicacién interna de Los Portales S.A. se gestiona de manera transversal
y eficiente de manera planificada, siendo un proceso que incide en la gestion del
clima organizacional, ya que dentro de la escala interpretativa estuvo en un
intervalo de 16 a 18, lo que nos permitié comprender su considerable nivel de
influencia dentro de la definicion y construccion constante del clima organizacional
imperante dentro de la organizacién como tal. Por tanto, se corrobora la hipotesis

general postulada.

HIPOTESIS ESPECIFICA (1)

Los resultados de analisis concluyen que el valor promedio porcentual de
97.22% corresponde a la hipotesis especifica (1), que significa que la estrategia de
comunicacion, se encuentra vinculada directamente a la comunicacion interna con
el clima organizacional que se desarrolla en la organizacion. Existe evidencia
significativa para afirmar que el nivel de relacion es positivo entre las variables
respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contrastacion
de la hipotesis especifica postulada donde se evidencia que existe una asociacion
positiva fuerte entre las variables de la estrategia de comunicacion de Los Portales
S.A., con la comunicacion interna y el clima organizacional, con un aumento

porcentual del 0.10.
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La estrategia de comunicacion es aquella que nos permite saber a dénde dirigir
nuestros esfuerzos a nivel de comunicacion para poder saber qué comunicar a
nuestro publico interno, es una especie de linea directriz, hoja de ruta o correa de
transmision que establecera los lineamientos a seguir para poder conectar con los
colaboradores a través de un conjunto de acciones especificas. Gracias a la gestion
de este elemento de la planificacion, podemos establecer los ejes sobre los cuales
deseamos posicionar un determinado mensaje, haciendo un llamando a la accién o
informando sobre la existencia de un hecho en particular. Asimismo, su naturaleza
se encuentra supeditada a una estrategia general, por lo buscara crear las

condiciones necesarias para el cumplimiento de la misma.

Xifra (2005), postula que las estrategias de comunicacion son el conjunto de
aproximaciones globales que establece una organizacién para llegar a un publico
previamente identificado con el mensaje que pretende informarle o motivarle, en
este caso se hace referencia al publico interno. Dichos lineamientos describen cémo
se va a alcanza un objetivo y determinan qué propdsito se esta intentando alcanzar,
ademas del cdmo de una manera muy general, se esta trabajando para conseguirlo.
Los resultados de la investigacion evidencian que la comunicacion interna de Los
Portales S.A. relacionada a la estrategia de comunicacién guardan una relacion
directa con la estrategia general de la organizacion, ya que su gestion permite
fortalecer la eficacia de los elementos que conforman la plataforma estratégica, asi
como la identidad corporativa respectivamente, gracias a ella los colaboradores
consideran a la comunicacion interna como un proceso estructurado, capaz de
brindarle la informacidn necesaria para afrontar de manera exitosa la gestion de los
cambios e indispensable para fortalecer sus relaciones interpersonales. Existe una
estrategia de comunicacion solida, percibida dentro de la escala interpretativa en un
intervalo de 16 a 18, en ese sentido ha sido reconocido el papel fundamental que
desempefia este elemento de la planificacion dentro de la gestion de la

comunicacion interna. Se relaciona significativamente.

111



> HIPOTESIS ESPECIFICA (2)

Los resultados de analisis concluyen que el valor promedio porcentual de
93.34% corresponde a la hipdtesis especifica (2), que significa que los flujos de
comunicacion, se encuentra vinculados directamente a la comunicacion interna con
el clima organizacional que se desarrolla en la organizacion. Existe evidencia
significativa para afirmar que el nivel de relacion es positivo entre las variables
respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contrastacion
de la hipotesis especifica postulada donde se evidencia que existe una asociacion
positiva fuerte entre las variables de los flujos de comunicacién de Los Portales
S.A., con la comunicacion interna y el clima organizacional, con un aumento

porcentual del 0.21.

Los flujos de comunicacion nacen como una respuesta a la necesidad constante
por un intercambio fluido de informacion entre los colaboradores que conforman las
diferentes areas de la organizacion. Determinan los procesos que conforman las vias
de intercambio de los mensajes que se desarrollan a partir de la estructura y
direccion que estos persiguen. Su efectividad estara ligada con el establecimiento de
una estructura de comunicacion que responda a las necesidades de la organizacion
como tal, ya que, dentro de toda empresa, la informacion se ramifica en todos los

sentidos y direcciones a través de las herramientas de comunicacion.

En relacion a lo expuesto, Fernandez (2003), afirma que los flujos de
comunicacion son aquellos que nacen a partir de la interaccion entre los individuos
y la comunicacion entre si que se desarrolla entre estos, ya sea como una
consecuencia de la accesibilidad de una canal de comunicacion, en particular o
como causa de la libertad percibida para utilizar los canales disponibles en una
organizacion. La investigacion evidencia que los flujos que se desarrollan en la
empresa, son eficientes en un intervalo de 16 a 18 dentro de la escala interpretativa.
Uno de los factores para lograr la eficiencia a nivel comunicacional dentro de una

empresa es la creacion de vias de intercambio que permitan fortalecer las relaciones
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a nivel jerarquico y estructural entre sus miembros, asi como la implementacion de
espacios gque tomen en cuenta sus opiniones, puntos de vista y/o pareceres de

manera constante. Se relaciona positivamente.

HIPOTESIS ESPECIFICA (3)

Los resultados de analisis concluyen que el valor promedio porcentual de
96.42% corresponde a la hipotesis especifica (3), que significa que las
herramientas de comunicacion, se encuentra vinculadas directamente a la
comunicacion interna con el clima organizacional que se desarrolla en la
organizacion. Existe evidencia significativa para afirmar que el nivel de relacion es
positivo entre las variables respectivas. Estos resultados nos permitieron determinar
el proceso de contrastacion de la hipdtesis especifica postulada donde se evidencia
que existe una asociacion positiva fuerte entre las variables de las herramientas de
comunicacién de Los Portales S.A., con la comunicacion interna y el clima

organizacional, con un aumento porcentual del 0.13.

Las herramientas de comunicacién son vitales para el logro de los objetivos de
la comunicacion interna, ya que gracias a estas se transmiten los mensajes al pablico
interno. Se convierten en todas aquellas opciones que una organizacion puede elegir
para poder conectar con sus colaboradores, estas ayudan a lograr un intercambio
constante de ideas entre los mismos para generar una retroalimentacién en beneficio
de la organizacién y por ende en la construccién de un clima organizacional
positivo. Ademas, permiten desarrollar las capacidades de dialogo, discusion y

debate entre las diferentes areas que componen una empresa.

Fernandez (2003), postula que las herramientas son todos aquellos medios que
se utilizan para la transmision o difusion de un mensaje, en la misma linea también
puede ser considerado como el camino o instrumento por donde viaja dicho mensaje

y que busca conectar a la fuente con el receptor. Gracias a estos, se permite un pleno
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desarrollo, coordinacion y cumplimiento de las tareas del pablico interno, asi como
se fortalecen los niveles de pertenencia e identificacion con la organizacion. La
investigacion evidencia que las herramientas de comunicacion son determinantes en
un intervalo de 16 a 18 dentro de la escala interpretativa, demostrando que la los
mismos transmiten informacidn relevante, de manera oportuna, sin caer en excesos
en cuanto a su frecuencia y proveen de informacion considerada de calidad

cumpliendo las expectativas del publico interno. Se relaciona positivamente.
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CONCLUSIONES

En base al analisis de los diferentes aspectos que conforman el proceso de
investigacion referido a la comunicacion interna y el clima organizacional llevado a
cabo en la empresa Los Portales S.A., asi como de acuerdo a los resultados
obtenidos y en funcion a los objetivos especificos que guiaron el estudio presentado,

se generaron las siguientes conclusiones:

Conclusion general

» La comunicacion interna como un proceso de gestion corporativo transversal,
presenta diferentes oportunidades de mejora, teniendo como uno de sus
principales retos el fortalecimiento de las condiciones organizacionales
existentes para la consumacion de la vision compartida, esto se lograra siempre
y cuando se establezcan vinculos sélidos con los colaboradores que conformar
la organizacién. En definitiva, el trabajo constante de la comunicacién interna
que se realice en sus diferentes modalidades, asi como las consecuencias
directas de su gestion, siempre estaran ligadas en el proceso de construccion del
clima organizacional imperante de manera continua. Los resultados de analisis
concluyen que existe evidencia considerable para afirmar que existe relacién
positiva y significativa de la comunicacion interna con el clima organizacional,
con un promedio porcentual de 95.98% y un incremento porcentual del 0.15. Es
decir, se pone de manifiesto la relacion e incidencia que existe entre ambas
variables de estudio, de tal forma que la gestion estratégica de la comunicacion
interna se podria considerar como uno de los procesos méas determinantes en la
definicion de la percepcion que tienen los colaboradores sobre el ambiente de

trabajo.
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Conclusiones especificas

Concordante con la conclusion general presentamos las siguientes conclusiones

especificas:

> La estrategia de comunicacion juega un papel fundamental para conectar con
el publico interno y por ende con cumplimento de los objetivos
organizacionales, ya que se convierte en una especie de correa de transmision
transversal que define qué propositos se desean alcanzar a través de un conjunto
de aproximaciones globales y como se llevaran a cabo, gracias al desarrollo de
diferentes tacticas. Dicha estrategia puede informar, persuadir o llamar a la
accion a los colaboradores y tendrad que estar alineada a una estrategia general.
Los resultados de analisis concluyen que existe evidencia considerable para
afirmar que existe relacion positiva y significativa de la estrategia de
comunicacion con la comunicacion interna y el clima organizacion, con un
promedio porcentual de 97.22% y un incremento porcentual del 0.10. Es decir,
se reconoce la alta influencia que esta tiene en el reforzamiento de los diversos
elementos que conforman y definen la plataforma estratégica de la organizacion,
por lo que su gestion es clave dentro de la comunicacion interna para reforzar la
identidad corporativa.

» Los flujos de comunicacion nacen bajo la necesidad del intercambio y
direccionamiento constante de comunicacion entre las é&reas de una
organizacion. Se definen a partir de su estructura y son producto de la
interaccion entre los colaboradores, asi como de la accesibilidad y libertad que
estos tienen en relacion a las vias de comunicacion establecidas. Los resultados
de andlisis concluyen que existe evidencia considerable para afirmar que existe
relacion positiva y significativa de los flujos de comunicacion con la
comunicacion interna y el clima organizacion, con un promedio porcentual de
94.34% vy un incremento porcentual del 0.21. Es decir, la eficacia de los

diferentes flujos de comunicacion evidencia que estos responden en primera
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instancia a la necesidad constante de un intercambio fluido de informacion y se
convierten en vias de intercambio que fortalecen la relacion jefe — colaborador y
viceversa, asi como a nivel estructural.

Las herramientas de comunicacion son el conjunto de medios, plataformas o
elementos que dispone y utiliza una organizacion en particular para poder
difundir un mensaje y llegar al publico interno. Se convierten en una especie de
transmisores de informacion para desarrollar las capacidades de dialogo,
retroalimentacion, discusion e interaccion en si, teniendo en cuenta la
inmediatez y accesibilidad que pueda tener el publico interno. Los resultados de
analisis concluyen que existe evidencia considerable para afirmar que existe
relacion positiva y significativa de las herramientas de comunicacion con la
comunicacion interna y el clima organizacion, con un promedio porcentual de
96.42% y un incremento porcentual del 0.13. Es decir, las herramientas de
comunicacion juegan un papel fundamental para lograr espacios de intercambio
e incentivar la participacion de los colaboradores de diferentes &reas, su
implementacién debe regirse bajo politicas alineadas con los objetivos
organizacionales y se debe buscar a través de estas el fortalecimiento de los

niveles de compromiso organizacional.
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RECOMENDACIONES

Los resultados de la presente investigacion nos permiten presentar las siguientes
recomendaciones que contribuiran en el desarrollo de la comunicacion interna en el

clima organizacional, de Los Portales S.A.

» Teniendo en consideracion que la comunicacidn interna es un proceso que
incide de manera significativa en el clima organizacional, esta se debe
gestionar a través de un plan estratégico anual que le permita equilibrar la
frecuencia en la generacion de contenidos, asi como el contemplar diferentes
fechas o hitos representativas de la organizacion a través de acciones puntuales
que busquen integrar a los colaboradores de las diferentes areas y elevar su
sentido de pertenencia. Planificar la comunicacion interna permitira tener una
vision mas aterrizada sobre la realidad siempre y cuando se desarrolle una
evaluacion que permita realizar los ajustes necesarios buscando fortalecer los
niveles de desempefio organizacional mostrados por los colaboradores.

> El fin de una estrategia de comunicacion consiste en saber cémo definir los
lineamientos para conectar con un pablico determinado a través de diferentes
mensajes claves que sean capaces de cambiar comportamientos y refuercen en
este caso los vinculos existentes para la generacion de confianza. Es por ello,
que se debe seguir tomando en cuenta los diferentes elementos de la filosofia
corporativa en el establecimiento de la estrategia de comunicacion eje, haciendo
hincapié en la misién de manera sostenida de tal forma que, en cada una de las
iniciativas comunicacionales, este elemento se vea aterrizado, generando la
recordacion de aquello que define la naturaleza de la organizacion.

» Los flujos de comunicacion se desarrollan a partir del intercambio de
informacidn seguln la estructura corporativa que define una organizacién. Es de
vital importancia que todos aquellos colaboradores que tengan un cargo de

jefatura sepan como expresar sus ideas, 0rdenes y/o comentarios de manera clara
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y precisa a la hora de desarrollar flujos de comunicacién descendente, es por
ello que se recomienda en un primer paso la identificacion de todas aquellas
areas en las que no se realiza ello de manera eficiente para luego capacitar a los
diferentes lideres de la organizacidén que incurran en esta falencia a través de
cursos que ahonden en lo que conocemos como comunicacion asertiva. Esto
permitira que los colaboradores eviten caer en reprocesos y tengan un mejor
desempefio de sus funciones en su actividad diaria.

Las herramientas de comunicacion juegan un papel fundamental en el
intercambio de informacion diario a nivel corporativo, ademas tienen que ser
acorde al perfil que buscan impactar de manera que capten la atencién de los
colaboradores de manera frecuente. En funcion a lo expuesto, es recomendable
tomar en cuenta las principales tendencias a nivel de herramientas de
comunicacion gue se desarrollen en el mercado, aumentando asi el abanico con
las que actualmente cuenta la organizacion, de tal forma que se evalle la
implementacién de estas nuevas opciones de manera gradual, teniendo en
consideracion si estas se pueden adaptar o no a las principales caracteristicas y
habitos del cliente interno. Es de suma importancia, reavivar de manera
constante no solo el fondo de los mensajes, sino también la forma, ya que de esa

manera podremos fortalecer la capacidad de adaptabilidad en el publico interno.
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ANEXOS

Anexo 1
CUESTIONARIO VALORATIVO

Estimado,

Solicito su apoyo para la resolucion de esta encuesta que servird para demostrar la
relacion entre la comunicacion y el clima organizacional de los colaboradores de la
empresa Los Portales S.A.

A continuacion, se les presentard una serie de preguntas, de ellas seleccionen las
respuestas que ustedes considere correctas y las que se ajusten a la realidad. Por favor,
lea con atencién y marque con una (x) en la alternativa que mejor se adecue a su
criterio, segun la siguiente clave:

ESCALA VALORATIVA

Categoria

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

N W ] O

En desacuerdo

Completamente en desacuerdo 1

Es muy importante que tenga en cuenta que la encuesta es anénima, los datos recogidos

seran utilizados estadisticamente y, por lo tanto, les garantizamos absoluta reserva.

Variable 1: COMUNICACION INTERNA

Valoracion
N° | Dimension 1: Estrategia de comunicacion 213|4
1 ¢Cree usted que la comunicacién interna contribuye al
cumplimiento de la mision de la empresa?
9 ¢Considera que la organizacion se preocupa de manera constante

por una difusién adecuada de su misién?
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¢La organizacion me proporciona informacion sobre aquello que

3
desea alcanzar?

4 ¢La informacion que proporciona la empresa en sus herramientas
de comunicacion esté alineada con su vision?

5 ¢La organizacion informa con amplitud sobre los valores que
deben caracterizar a sus colaboradores?

5 ¢Se aprovechan los espacios de compartir para reforzar los

valores institucionales?

Dimension 2: Flujos de comunicacion

¢Cree usted que existen vias de comunicacion que transmiten sus

7 . .
comentarios o dudas a las autoridades?

3 ¢Sientes que puedes compartir con honestidad tus opiniones a tu
jefe inmediato?

9 ¢La comunicacidn que recibe por parte de su jefe directo es clara
Yy precisa?

10 ¢ Toma en cuenta los comentarios y sugerencias que hace su jefe
directo respecto a su trabajo?

11 | ¢La comunicacién entre mis compafieros normalmente es directa?

12 ¢La comunicacion interna propicia una buena coordinacion entre

los miembros que conforman diferentes areas?

Dimension 3: Herramientas de comunicacion

¢El contenido de la intranet corporativa me brinda informacion

13 | relevante y me mantiene enterado sobre la actividad de la
organizacion?

14 ¢La intranet me permite conocer los resultados y objetivos de la
organizacion de manera frecuente?

15 ¢Considera que la informacién que compone el periédico mural
ha cubierto sus expectativas?

16 ¢Los Portales S.A. cuenta con diferentes murales que le
proporcionan informacion Gtil y necesaria?

17 La informacion aportada en el boletin, ¢la considera adecuada y
actualizada?

18 ¢Las entrevistas y noticias que conforman los boletines son

realmente de su interés?

Variable 2: CLIMA ORGANIZACIONAL
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Dimensidén 1: Desempefio organizacional

¢Considera a consciencia que el rendimiento que desempefia

19
actualmente es el adecuado?

20 ¢Cree usted que una buena comunicacién interna le permitira
mejorar sus niveles de rendimiento?

1 ¢La informacién que recibo ha influenciado en el desarrollo de
mis funciones?

22 | ¢Consideras que tus funciones estan claramente definidas?

93 ¢Considera que el clima organizacional es determinante en su
conducta?

24 ¢La informacion que recibe a través de la comunicacion interna

es de importancia para la toma de decisiones?

Dimensidn 2: Satisfaccion organizacional

¢Se encuentra satisfecho con el clima organizacional de la

25
empresa?

26 | ¢Disfruta cada labor que realiza en su trabajo?

97 ¢Considera que la remuneracion que percibe es acorde a la del
mercado?

08 ¢Cree usted que la organizacién se caracteriza por contar con
recompensas justas y equitativas?

29 ¢Los empleados se sienten conforme con los incentivos de la
empresa?

30 ¢Consideras que el reconocimiento tiene un verdadero valor

cuando lo recibes?

Dimension 3: Compromiso organizacional

¢Cree usted que la organizacion lo considera como un miembro

31 valioso dentro de esta?

32 | ¢Siente un sentimiento de gratitud hacia la organizacion?

33 | ¢Usted se siente parte de la organizacion?

34 | ¢De manera habitual evalta su continuidad en la organizacion?

35 ¢Considera que la organizacion se preocupa de manera constante
por sus colaboradores?

36 ¢ Cree usted que las oportunidades que le ha brindado en la

organizacion han sido importantes para su permanencia?
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Anexo 2

Cuestionario valorativo para la comunicacion interna

Indicadores de analisis

Valoraciones

2.2.1.1. Estrategia de comunicacion
2.2.1.1.1. Visioén

2.2.1.1.2. Visién

2.2.1.1.3. Mision

2.2.1.1.4. Mision

2.2.1.1.5. Valores corporativos
2.2.1.1.6. Valores corporativos

e e e T T =

N DD DD DD DD
W W W W w w

A A B b B~ b

o o1 o1 o1 o1 O

2.2.1.2. Flujos de comunicacion
2.2.1.2.1. Flujo ascendente
2.2.1.2.2. Flujo ascendente
2.2.1.2.3. Flujo descendente
2.2.1.2.4. Flujo descendente
2.2.1.2.5. Flujo horizontal
2.2.1.2.6. Flujo horizontal

e e

N S R S S A" I\
w W W w w w

B e L T

o o1 o1 o1 o1 O

2.2.1.3. Herramientas de comunicacion
2.2.1.3.1. Intranet

2.2.1.3.2. Intranet

2.2.1.3.3. Periodico mural

2.2.1.3.4. Periodico mural

2.2.1.3.5. Boletin

2.2.1.3.6. Boletin

e T T T =

N DD NN DD DD
W W W W w w

A B DM B~ OB

or o1 o1 o1 o1 Ol
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Cuestionario valorativo para el clima organizacional

Indicadores de analisis

Valoraciones

2.2.2.1. Desempefio organizacional
2.2.2.1.1. Rendimiento organizacional
2.2.2.1.2. Rendimiento organizacional
2.2.2.1.3. Funciones en el trabajo
2.2.2.1.4. Funciones en el trabajo
2.2.2.1.5. Comportamiento organizacional
2.2.2.1.6. Comportamiento organizacional

e e e T T =

N DD DD DD DD
W W W W w w

A A B b B~ D

o o1 o1 o1 o1 O

2.2.2.2. Satisfaccion organizacional
2.2.2.2.1. Actitud en el trabajo

2.2.2.2.2. Actitud en el trabajo

2.2.2.2.3. Recompensa organizacional
2.2.2.2.4. Recompensa organizacional
2.2.2.2.5. Reconocimiento organizacional

2.2.2.2.6. Reconocimiento organizacional

e

N DD DD DD DD
W W W w w w

B e LT T

o o1 o1 o1 o1 O

2.2.2.3. Compromiso organizacional
2.2.2.3.1. Compromiso afectivo
2.2.2.3.2. Compromiso afectivo
2.2.2.3.3. Compromiso de continuidad
2.2.2.3.4. Compromiso de continuidad
2.2.2.3.5. Compromiso normativo

2.2.2.3.6. Compromiso normativo

e T T T =

N DD NN DD NDDN
W W W w w w

A B DM B~ b

or o1 o1 o1 o1 O1
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Anexo 3

Escala de calificacion

Puntaje indice Rango Intervalo
(Peso) (Clase) (Categoria)
5 A Muy bueno 19-20
Excelente
4 B Bueno 16 - 18
3 C Regular medio 11-15
2 D Deficiente 7-10
1 E Malo 0-6

Escala interpretativa
Puntaje e indices

NIVEL E (1) D () 0] B (4) A (5)
15 25 35 45 5.0
ALTO 1.4 24 3.4 44 4.9
13 23 3.3 43
2.2 3.2 4.2
1.2 21 3.1 41
MEDIO 2.0 3.0 4.0 4.8
1.9 2.9 3.9
11 18 28 3.8
BAJO 1.0 1.7 27 3.7 47
16 2.6 3.6 46

NOTA: Para la interpretacion de los puntajes se considera la tabla de interpretacion, donde
los decimales se ubican en los niveles: bajo, alto, medio 0 moderado.
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