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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue definir la relacion entre la Comunicacion Interna y
sus efectos en el Clima Organizacional de la empresa Transnacional de
Hidrocarburos. El disefio utilizado fue correlativo bajo enfoque cuantitativo. La
muestra consistié en 60 colaboradores que laboran en la organizacion. Se utilizé
un instrumento en la primera escala con 19 elementos para la recoleccion de datos,
y la segunda escala con un total de 20 elementos comprendié 39 preguntas. Como
resultado, se encontré que existe una buena correlacién con un buen nivel de
intensidad (r = 0,619, p = 0,000) entre las variables de Comunicacién Interna y el
Clima Organizacional. Ademas, se encontré una correlacion muy positiva y directa
entre las dimensiones comunicacion intrapersonal (r = 0,586, p = 0,000),
comunicacion interpersonal (r = 0,622, p = 0,000) y comunicacion institucional (r =
0,591, p = 0,000) con el Clima Organizacional. Se concluye que una buena
Comunicacion Interna entre todas las areas de la organizacion evita conflictos y
aumenta el compromiso y la lealtad de los colaboradores hacia la organizacion, lo

que crea un buen ambiente organizacional.

Palabras claves: Comunicacion Interna, Clima Organizacional
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ABSTRACT

The objective of this study was to define the relationship between Internal
Communication and its effects on the Organizational Climate of the Transnational
Hydrocarbons Company. The design used was correlative under a quantitative
approach. The sample consisted of 60 collaborators who work in the organization.
An instrument was used in the first scale with 19 elements for data collection, and
the second scale with a total of 20 elements comprised 39 questions. As a result, it
was found that there is a good correlation with a good level of intensity (r = 0,619, p
=0,000) between Internal Communication variables and the Organizational Climate.
In addition, a very positive and direct correlation was found between the dimensions
of intrapersonal communication (r = 0,586, p = 0,000), interpersonal communication
(r=0,622, p = 0,000) and institutional communication (r = 0,591, p = 0,000) with the
Organizational Climate. It is concluded that good internal communication between
all areas of the organization avoids conflicts and increases the commitment and
loyalty of collaborators to the organization, which creates a good organizational

environment.

Keywords: Internal Communication, Organizational Climate
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INTRODUCCION

El intelecto humano en la organizacion se ha transformado en una de sus
bases mas valiosas, debido a que los empleados satisfechos y motivados elevan la
productividad de la organizacion, al tiempo que crean un grato entorno de trabajo,
lo que termina coadyuvando al desarrollo de un adecuado Clima Organizacional
(CO). Por tal motivo, cuando se pretenda emprender acciones para mejorar el
clima, es preciso tomar en cuenta los factores que inciden en la satisfaccion y
motivacion laboral. De igual manera se debe investigar si la comunicacion dentro
de la empresa se esté estableciendo de forma clara y comprensible entre las areas
y los colaboradores. En la actualidad, para alcanzar y administrar un CO que
contribuya al logro de los objetivos y metas organizacionales, es imprescindible
implementar y gestionar procesos de Comunicacion Interna (Cl) eficaces y
eficientes.

Por lo tanto, la Cl como la satisfaccion y motivacion laboral, dependen de la
interaccidn entre los distintos niveles jerarquicos de la organizacion, por tal razon
los estilos de manejo de personal son importantes y claves, debido a que facilitan
alcanzar los objetivos y metas organizacionales trazados; a la vez que mantiene a
sus colaboradores motivados, para la adecuada ejecucion de sus funciones, lo cual
termina garantizando el correcto manejo de sus recursos financieros, tecnoldgicos
y materiales, para hacerse mas competitiva en el mercado laboral (Goncalves,
2000).

Por la misma causa anterior, se puede manifestar con confianza que
cualquier acto de comunicacioén eficaz influye a nivel organizacional. Pues permite

desarrollar y mejorar el desempefio promoviendo la satisfaccion en el trabajo, al



tiempo que permite a los colaboradores un mejor conocimiento de sus funciones, y
les hace sentir mas comprometidos con la organizacion. Por ello, se debe mantener
una ClI, que permita a todos alinearse con un solo objetivo, para que las relaciones
interpersonales e institucionales trabajen de manera correcta en pro de lograr una
adecuada comprension entre areas, a fin de garantizar el éxito organizacional
(Publicaciones Vertice SL, 2007).

Las pautas previamente establecidas, se basan en que el clima de cada
organizacion, esta dotado de caracteristicas propias que involucran: formas y
estilos de ClI, envergadura de la empresa, estructuras organizacionales, liderazgo
gerencial y otros, que en conjunto conforman las multiples dimensiones que
estructuran el CO (Goncalves, 2000). Dentro de este contexto la CI resulta
transversal a la organizacion, por su capacidad para orientar a los colaboradores a
dirigir sus esfuerzos en pro de un objetivo comun, cuando cumple su papel como
elemento articulador relacional, entre las diversas estructuras de la organizacion
(Publicaciones Vértice SL, 2007).

En general, las empresas peruanas manifiestan una intencion estratégica de
cambio, en sus estructuras comunicacionales internas, que permita la alineacion de
sus colaboradores hacia la consecucion de un fin comuan, a partir del manejo de
informacion homogénea, que favorezca el compromiso del personal con los
resultados esperados (Tessi, 2011).

A partir de las variables antes mencionadas, la presente investigacion
determind la relacion que existe entre la Cly el CO en la organizacién Transnacional
de Hidrocarburos, dedicada a prestar servicios de mantenimiento y operacion a
organizaciones de Petroleo y Gas en Per(, desde hace ocho afios, cuya casa matriz

funciona en Holanda, con sedes distribuidas en paises Latinoamericanos. La



organizacion funciona con un promedio de 350 colaboradores, distribuidos en toda
la nacion, destacando entre estos un grupo de profesionales que se desempefia en
cargos o funciones propias del sector hidrocarburos, correspondiéndole a 70 de
ellos el cumplimiento de actividades directamente inmersas en el ambito
administrativo.

Contexto preciso para el analisis respectivo de las variables objeto de la
presente investigacion, ya que a lo interno de la empresa la Cl resultaba
inadecuada para apoyar la toma de decisiones, lo que a su vez creaba una
distorsién del CO. Generando con ello una serie de problemas, cuyo punto de inicio
se evidencio en las deficientes relaciones que mantenian entre si las distintas areas
gue la componen, teniendo como consecuencias resultados negativos que causan
insatisfaccion entre colaboradores y clientes.

Entre las causas mas comunes en la organizacion, se destacan: el conflicto
entre jefes, producto del intento de evadir responsabilidades, no escuchar
adecuadamente y la ausencia de entendimiento entre las distintas areas, lo que ha
generado distorsion en la Cl y la propagacion de murmuraciones, a tal punto, que
dentro de la organizacion se sentaron las bases del famoso juego denominado
teléfono malogrado, debido a que lo que intentaban comunicar los lideres, era
interpretado de cualquier forma por el destinatario del mensaje.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo, establecer una correcta
relacion entre la Cl y el CO en una empresa Transnacional de Hidrocarburos, lo
cual permitird a los colaboradores el sostenimiento de adecuadas relaciones
interpersonales, intrapersonales e institucionales en los diversos ambitos

organizacionales, logrando con ello la satisfaccion de los objetivos y lineamientos



organizativos, y la determinacion de las causas y efectos que se revelaran al dar
solucion y recomendar acciones a tomar.

Para lograr el objetivo antes planteado, esta investigacion se fundamenté en
el estudio de Truijillo (2017), en el que se corrobora la influencia e importancia de la
Cl en el CO de las organizaciones, usando como base de analisis el modelo de la
metodologia 1A de Manuel Tessi, Trujillo (2017), se plante6 como hipétesis de
investigacion que: “la comunicacién interna influye de manera significativa en el
clima organizacional de los empleados de las instituciones publicas
descentralizadas del sector energia y minas” (p. 105). Confirmando, en funcion de
sus instrumentos de investigacion, que la comunicacion interna tiene incidencia e
influencia positiva en el CO, y también recomienda que entre los trabajadores de la
empresa sea establecida una comunicacién integrada, a fin de recuperar el clima
organizacional.

De igual forma, teniendo en cuenta investigaciones previas, el presente
trabajo utilizé la Metodologia 1A de Manuel Tessi en la que se realza el valor de la
Cl, como fundamento para establecer las escalas de comunicacién interpersonal,
comunicacioén intrapersonal y comunicacion institucional, que facilitan determinar si
los colaboradores de la organizacion se sienten comprometidos como
comunicadores internos, para llegar a un buen nivel de entendimiento.

Con respecto a la variable Clima Organizacional, esta investigacion se
fundamento en el estudio de Roa (2004), ya que empleo el modelo de Rensis Likert
para elaborar los instrumentos, y estableci6 que el clima comprende o es
caracterizado por: percepciones, conductas, realidades socioldgicas, culturas de la

organizacion y expectativas de otras personas.



Por otra parte, la investigacion actual es de enfoque cuantitativo-
retrospectivo de tipo descriptivo-correlacional, bajo disefio no experimental, en la
que se usO la técnica de la encuesta, mediante un instrumento (cuestionario)
conformado por 39 preguntas; basado en la escala de Likert con 5 alternativas, que
se aplicé a 60 colaboradores de la empresa Transnacional.

En tanto que, a nivel de su estructura, el estudio consta de cinco capitulos,
en los que explican y exponen cada uno de los temas que constituyen la
investigacion, cuyos contenidos se detallan a continuacion:

En el Capitulo I, se presenta el marco tedrico, que consta de los
antecedentes nacionales e internacionales, bases tedricas de ambas variables y
las definiciones conceptuales.

En el Capitulo 11, se presenta la hipétesis, formulacion de hipoétesis, variables
y definiciones conceptuales.

En el Capitulo Ill, se describe la metodologia, donde se presenta el disefio,
la poblacion y la muestra, los instrumentos, la técnica de andlisis y los
procedimientos.

En el Capitulo IV, son presentados los resultados en base a los objetivos
perseguidos, con el fin de responder a los planteamientos del estudio.

En el Capitulo V, se describe la discusion, demostrandolos en base a los
objetivos perseguidos, para de esta forma responder a los planteamientos del
estudio.

Finalmente, se presentan las conclusiones y las recomendaciones, las

referencias y los anexos correspondientes a la investigacion.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

La Cl y el CO de una corporacion son importantes, porque permiten
establecer la percepcion de los integrantes del equipo laboral, en relacién a:
conductas, necesidades, formas de pensamientos y sentimientos hacia la
organizacion. Por ello se establece que los estudios de Cl y el CO, facilitan la
obtencion de nuevo conocimiento, que puede volver a utilizarse dentro de la

organizacion.

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Para llevar a cabo la presente investigacion se analizaron diversos estudios
relativos a las variables Cl y el CO, los cuales proporcionaron informacion,
sustentos tedricos y metodologias desde el punto de vista de sus autores; que por
tener relacion con este marco de investigacion contribuyen a profundizar los andlisis
y discusiones que aqui se presentan. En el ambito nacional, y con el fin de dar
soporte al desarrollo de este estudio fueron seleccionadas las investigaciones
siguientes:

Tesis denominada: Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima
Organizacional de los empleados de las instituciones publicas descentralizadas del
sector energia y minas, desarrollada por Trujillo (2017), ante la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, Peru. Con el objetivo de: “Determinar de qué manera la
comunicacién interna influye en el clima organizacional de los empleados de las

instituciones publicas descentralizadas del sector energia y minas” (p.6).



El cual es un estudio de tipo descriptivo, explicativo con enfoque cuantitativo,
gue emplea un disefio no experimental, transversal, que tuvo como poblacion 627
empleados de las instituciones publicas descentralizadas del sector de energia y
minas, a la que se aplicé un muestreo probabilistico que arrojo una muestra de 238
empleados. Los cuales fueron abordados de manera aleatoria utilizando la técnica
de la encuesta, mediante la aplicacion de un cuestionario de 39 preguntas, con una
base de medicién soportada en la escala de Likert, con un formato tipico de 5
niveles, con respuestas que iban desde actitudes favorables a no favorables.

Para la prueba de confiablidad del cuestionario se uso el alfa de Cronbach,
el cual arroj6 un resultado de 0,977, en tanto que para el procesamiento de datos
se usaron los aplicativos: SPSS version 22, Excel 2013 y Word 2013. Mientras que
para el analisis de datos se usé: Analisis univariado, distribucion de frecuencias,
grafico de barras y porcentajes, andlisis bivariado, tablas de contingencias y tablas
cruzadas con la prueba de Chi cuadrado. Adicionalmente, las conclusiones fueron
obtenidas a partir de los resultados de las hipotesis, que arrojé la Correlacion de
Pearson.

en lineas generales el estudio aplicado en el sector de energia y minas arrojé
como resultados: una alta percepcion de comunicacion intrapersonal (69,3%), una
moderada percepcion de comunicacion interpersonal (52,9%), una baja percepcion
de comunicacion institucional (33,2%), una moderada percepcion de liderazgo
(43,3%), una moderada percepcion de trabajo en equipo (32,4%) y una baja
percepcion de motivacion (33,2%). Mientras que a nivel de las variables Cl y CO,
la Correlacion de Pearson arrojo un valor de 0,872, indicativo de una buena

correlacion entre ellas. Finalmente, obtuvo que de Chi-cuadrado dio un nivel de



significancia 0,000, con un grado de libertad de 16, implicando con ello que la ClI
influye de manera positiva en el CO.

Por ende, se logré concluir que la ClI influye positivamente en el CO, lo que
llevé a recomendar el mantener una CI integrada, en la que todo integrante de la
empresa desempefie rol de emisor comunicacional. Esta investigacion tiene un
aporte muy resaltante donde muestra la relacion que tiene como variable
dependiente a la Cl y variable independiente al CO, con ello permite conocer un
estudio a profundidad de la Cl y su relacidén con el CO; teniendo tres dimensiones
gue ayudaran a complementar la explicacion del manejo de la variable dependiente
aplicada por Tessi; donde explica cada dimensién y la influencia para el diagnostico
organizacional, que permitan identificar los problemas existentes en su proceso
comunicativo y de tal manera se puedan aplicar recomendaciones para la mejora
organizacional.

Bustamante (2016) en su tesis de maestria titulada “Comunicacién interna y
clima organizacional Oficina General de Recursos Humanos del Ministerio de
Salud, Lima 2016”, se propuso como objetivo principal “determinar qué relacién
existe entre la Comunicacién interna y clima organizacional Oficina General de
Recursos Humanos del Ministerio de Salud Lima 2016”. Utilizé una muestra censal
de 100 colaboradores administrativos. Aplico un estudio descriptivo, con disefio no
experimental, de tipo correlacional, y transversal, para recabar informacion en
cuestionarios con escala tipo Likert-5. La conclusion mas relevante fue que “existe
evidencia significativa para afirmar que: La comunicacion interna tiene relacion
significativa con el clima organizacional de la Oficina General de Recursos

Humanos del Ministerio de Salud”.



Como otra tesis de relevancia se presenta la investigacion titulada:
“Influencia de la comunicacion interna en el nivel de clima organizacional”, la cual
fue desarrollada por Lépez (2016), en la Universidad Peruana Union. Lima; Perq,
con el objetivo general de: “Determinar la influencia de la comunicacion interna en
el nivel de clima organizacional de la Municipalidad de Chaclacayo” (p. 6).
Metodolégicamente la investigacion fue considerada de tipo basico, sustentada
bajo un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal y correlacional.
Con una poblacion de 263 trabajadores, de los cuales se extrajo una muestra
compuesta por 156 trabajadores, mediante un muestreo probabilistico estratificado.
Mientras que, con respecto a la informacién, la misma fue recabada empleando la
técnica de la encuesta, mediante dos cuestionarios orientados a recabar datos
respecto a las variables Cl y CO. Los cuales fueron elaborados por el investigador,
se validaron mediante juicio de expertos, y se les determin6 el grado de
confiabilidad mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual arroj6é un valor de
0,823, indicativo de que los instrumentos son fiables. Referente a los resultados, el
Chi Cuadrado de Pearson establecié que la Cl influye directamente sobre el CO un
63,7 %. Este autor dividié a la Cl en tres subtipos de comunicacion: Ascendente,
Descendente y Horizontal, respecto a las cuales obtuvo mediante el analisis de
Tau-b Kendall que la primera se manifiesta en un 41.7%, por lo que los trabajadores
requieren mejores canales de comunicacion, en tanto que la segunda muestra un
48.7%, por lo que se precisa informacion sobre las necesidades de los trabajadores,
y la tercera arroja un 48.1%, implicando con ello la necesidad de estrategias bien
definidas para mejorar la comunicacion. Este autor tiene un aporte esencial para
identificar que problemas adyacentes se presentan en una organizacion. Este

estudio cuenta con dimensiones que se han tomado para la correlacion de la



variable dependiente que es la Cl y la variable independiente CO, de forma tal que
facilita el conocimiento de lo valioso de que son las dos variables, para desarrollar
un adecuado CO desde un enfoque organizacional. Por lo tanto, se pueda manejar
los tipos de comunicacién sin desintegrar las relaciones que se tienen entre si.

Otra de la tesis de interés presentada es la denominada: “Gestion de la
comunicacioén internay el clima organizacional’, presentada por Charry (2017), ante
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perd. Con el fin de
“Establecer la relacion entre la gestion de la comunicaciéon interna y el clima
organizacional en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 de Lima
metropolitana” (p. 15). En relacién a la metodologia, se trata de una investigacion
descriptiva correlacional, que adicionalmente aplica la investigacion cualitativa a
través de focus group. Se ejecutd sobre una poblacién de 285 trabajadores, a partir
de la cual se extrajo una muestra de 200 individuos, mediante un muestreo de tipo
probabilistico de seleccion aleatoria simple, estratificada por areas. En tanto que la
recopilacion de informacién se efectu6 mediante la técnica de la encuesta, usando
como instrumento dos cuestionarios orientados a la Cl, de elaboracion propia, y al
CO, desarrollado bajo estandarizacion de Malcolm G. Patterson J, con
escalamiento de Likert.

Las conclusiones y recomendaciones generadas por el estudio se
consideran como un elemento final, que puede ayudar a que sean aplicadas
también en otras entidades del aparato estatal o privado en términos de medidas
climaticas organizacionales. De igual forma se destaca, que el sistema de CI
gestionado por la organizacion analizada, obtiene dimensiones e indicadores que
aportan a la presente investigacion, porque se demuestra la correlacion entre las

variables Cl y el CO, mediante métodos que facilitan y proporcionan informacion
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veraz, para la obtencion de resultados y discusiones relativos a la buena marcha
del estudio en curso.

Como siguiente antecedente local se presenta la tesis denominada:
“Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima Organizacional”’, defendida por
Barrantes (2018) ante la Universidad San Martin de Porres, Perud; con el fin de
“Determinar la influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de
la empresa Cosapi Data” (p. X). En el plano metodolégico el estudio resulta de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, disefio no experimental con corte
transversal, el método usado es deductivo e inductivo. En cuanto a la recoleccion
de datos, se utilizdé la técnica de la encuesta, que us6 como instrumento un
cuestionario basado en alternativas de escala de Likert. La poblacion estuvo
conformada por 200 colaboradores pertenecientes a la plantilla de COSAPI DATA,
de la cual se extrajo una muestra definida por 40 sujetos, obtenido mediante
muestreo intencional no aleatorio. Para el andlisis y presentacion de datos se utilizé
la estadistica descriptiva, los cuales permitieron establecer como conclusion
principal que la Cl influye de manera negativa en el CO, en un 63,6 %y un promedio
ponderado de 2,99, porque no existe un plan de CI.

El citado autor ayuda a emplear veracidad en la informacion, de acuerdo a
la aplicacion de su marco tedrico y sus encuestas. Por otro lado, el autor aplica la
dimensién motivacion que explica que no existe un compromiso de parte de los
empleados para cumplir sus funciones. Por lo tanto, la investigacion proporciona
informacion entre ambas variables para desarrollar la misma, permitiendo asi
generar resultados y recomendaciones con claridad.

El aporte siguiente lo constituye una tesis titulada: “Clima Organizacional y

Desempefio Laboral en Trabajadores Administrativos de una Empresa Privada de
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Combustibles e Hidrocarburos”, presentada por Pastor (2018) en la Universidad
San Ignacio Loyola, Lima, Perq, con el fin de “Determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en trabajadores
administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos” (p.27).

A nivel metodoldgico el estudio resulta de enfoque cuantitativo, de tipo
prospectivo, transversal y correlacional, con un disefio no experimental. En relacion
a la toma de datos, se utilizo la técnica de la encuesta, con un cuestionario como
instrumento cuya confiabilidad se determind mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach, el cual arrojé un valor de 0,833. En cuanto a la poblacién su tamafio fue
280 trabajadores del area administrativa, de la que se tomd una muestra de 162
unidades de estudio, obtenida mediante criterio de muestreo por cuotas. Para el
procesamiento de datos se empled analisis univariado, y para la relacién entre el
clima organizacional y desempefio laboral; el analisis bivariado. Referente a los
resultados, el valor 0,941, obtenido mediante Rho de Spearman permite afirmar que
hay una relacion directa entre el clima organizacion y el desempefio laboral

Este estudio aporta informacion resaltante entre ambas variables, para el CO
gue consta de dimensiones que se asemejan a la investigacion, explican cada
relacion que tienen para identificar que problemas tiene la organizacion en su
ambiente laboral y que factores son los que se deben ejecutar para conllevar un
buen clima laboral en la organizacion.

Otra investigacion denominada: “Relacion entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral en el area de medio ambiente de la empresa minera Gold
Fields la Cima S.A”., defendida por Cabanillas & Cabrejos (2014) en la Universidad
Privada del Norte, Cajamarca, Peru; con el objetivo de establecer la “Relacién entre

el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en el Area de Medio Ambiente
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de la empresa minera Gold Fields La Cima S.A. de la provincia de Hualgayoc en el
afio 2014” (p.4).

En el ambito metodoldgico la investigacion se presenta con un enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional y descriptiva, bajo un disefio no experimental.
Relativo al levantamiento de datos, se utilizo la técnica del censo, con un
instrumento consistente en una hoja censal, con 60 items a los que se aplicé la
escala de Likert de 4 niveles, que permitié evaluar las variables clima organizacional
y satisfaccién laboral (SL). Referente a la poblacién, su tamafio fue de 20
trabajadores del area de Medio Ambiente, de la que se tom6 como muestra la
totalidad de los sujetos, debido a lo reducido de la poblacion. Para el analisis de la
informacion se empled el Coeficiente de Correlacién de Pearson, en tanto que para
la prueba de hipotesis se utilizo6 Chi-cuadrado.

En cuanto a los resultados, la Correlacion de Pearson arrojo 0,78916,
indicativo de que el 78.9% de los datos estan altamente correlacionados, lo que
implica que existe correlacion entre las variables CO y SL. Estos autores ayudan a
tener informacion clara, que permite identificar si existen elementos que relacionen
las variables. La variable CO tiene dimensiones mencionadas en la investigacion y
son alta relevancia, por ende, los resultados obtenidos seran Utiles para que los
altos directivos tomen buenas decisiones que favorezcan el desarrollo del clima
organizacional.

Murgueytio (2018) en su tesis de maestria titulada “Comunicacién interna y
clima organizacional de la unidad educativa “La Libertad, Santa Elena — 2018”, se
plantearon como objetivo: “Determinar la relacion que existe entre la Comunicacion
Interna y el Clima Organizacional de la unidad educativa “La Libertad”, Santa Elena,

20187, a partir de la identificacion de las fallas en la comunicacion interna (Cl) que
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fueron detectadas, asi como las debilidades en el clima organizacional CO). A partir
de un disefio de la investigacion de tipo descriptivo, prospectivo, correlacional,
transeccional y no experimental, seleccionaron un tamafio muestral de 33 docentes,
a los cuales se les recabd informacion mediante encuestas (instrumento el
cuestionario), sobre comunicacion interna y sobre el clima organizacional.

La informacién fue procesada estadisticamente mediante la t de Studenty el
coeficiente r de Pearson, con las cuales determinaron las relaciones entre las
variables objeto de estudio y comprobaron la validez de las hipétesis. Segun los
resultados obtenidos predomina el nivel de comunicacion interna apropiado con un
55%, mientras que el nivel de clima organizacional se estimé como desfavorable
con un valor del 64%. El nivel de relacion entre la Cl y el CO establecida con base
en el coeficiente r de Pearson arrojé una cifra de 0,777** (Sig. =0,000 < 0,01), por
lo cual se afirm6 que la correlacion es alta, directa y significativa.

Finalmente, Moran (2019) en la tesis titulada “Influencia de la Comunicacion
Interna en el Clima Organizacional de los docentes de una institucion educativa,
Guayaquil, Ecuador, 2018”, que ejecutada en la unidad educativa fiscal “Transito
Amaguana” se propuso “Establecer la relacién de la Comunicacion Interna en el
Clima Organizacional de los docentes de una institucién educativa de Guayaquil,
durante el periodo lectivo 2018-2019”. Tomo una muestra de 38 profesores, en un
estudio transversal, no probabilisticos intencional, no experimental, de tipo
correlacional causal. AplicO encuestas y entrevistas, validando los dos
cuestionarios con formato de respuesta tipo Likert, en los cuales se obtuvieron
coeficientes alfa de Cronbach de 0,783 para la variable comunicacion y 0,898 para

la variable clima organizacional. Proceso los datos con el SPSS para obtener la
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correlacion de Spearman. El resultado del estudio valor de Rho = 0. 954), con

p=0.000; indica que hay correlacion positiva entre la variable Cl y la variable CO.

1.1.2. Antecedentes Internacionales

Para el adecuado respaldo de la investigacion se han hallado diversos
estudios internacionales que analizan la relacion entre la variable dependiente Cl y
la variable independiente CO, por tal motivo se detallan a continuacion:

Como primer antecedente internacional se presenta la tesis denominada:
Comunicacion Interna y Clima Laboral (Estudio realizado en el Call Center de la
ciudad de Quetzaltenango), presentado por Armas (2014) en la Universidad Rafael
Landivar, Quetzaltenango, Guatemala. Con el objeto de “Determinar la manera en
gue la Comunicacion Interna favorece al Clima Laboral en el Call center de la ciudad
de Quetzaltenango” (p.52).

En cuanto a su metodologia la investigacion se presenta con un enfoque
cuantitativo, bajo un disefio descriptivo, no experimental. En relacion a la
recoleccion de datos, se utilizé la técnica de la encuesta, representada por un
instrumento consistente en un cuestionario con opciones de si y no, que permitio
evaluar las variables CO y CI. En cuanto la poblacion, su tamafio fue de 132
trabajadores del Call Center, dividida en 7 supervisores y 115 agentes, y como
muestra se tomo la totalidad de los individuos, por exigencias de las premisas de la
investigacion. Para el analisis estadistico de la informacidon se empled significacion
y fiabilidad de diferencia de media aritmética. A partir de los analisis efectuados el
autor concluyo que la Cl influye positivamente en el Clima Laboral del Call Center
de la ciudad de Quetzaltenango, lo cual refuerza la necesidad de ejecutar la
presente investigacion, para determinar si en la Transnacional en hidrocarburos

ocurre un comportamiento similar.
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Otro antecedente internacional que se consideré importante es la tesis
titulada: La comunicacion interna y los conflictos laborales internos de la Agencia
de Regulacion y Control de Electricidad - ARCONEL, defendido por Ramos (2016)
en la Universidad Andina Simon Bolivar, Ecuador, Quito. Con el objetivo de “Definir
un plan de comunicacion interna para resolucion de conflictos en la agencia de
regulacion y control de electricidad - ARCONEL” (p.61).

En relacion al marco metodoldgico el estudio se insertd en el paradigma
cuantitativo y fue de tipo exploratoria. En cuanto a la recoleccién de datos, se utilizé
las técnicas de la entrevista y la encuesta, en relacion al instrumento se utilizo el
cuestionario. Para el andlisis de datos se utilizaron las técnicas de andlisis de
contenido cualitativo, y de analisis de conglomerados.

En base a los analisis ejecutados se evidencié que la Cl de la empresa en
cuestién, se estad desarrollando en funcién de las exigencias de los distintos
procesos, sin una planeacidén estratégica elaborada, lo que trajo consigo una
distorsién de la comunicacién entre la Direccion Ejecutiva y el resto de niveles
jerarquicos. Por tanto, se concluyé que urge la implantacion del plan de
comunicacién interna para resolucion de conflictos, en la agencia ARCONEL.

En general, este autor facilita la comprension de que un arranque deficiente
en la Cl que se genera en la organizacion, ocasiona conflictos laborales y tiene
implicita una baja relacion interpersonal. Por lo tanto, al comparar este estudio con
la investigacion presente, aparece como dinamica organizacional, la necesidad de
incentivar la motivacion, el sentido de pertenencia y la cultura organizacional entre
los colaboradores, mediante la instauracion de normas y valores en la industria.

Dentro de los antecedentes internacionales se presenta ademas la tesis

denominada: Comunicacion Interna. Farmacias Lider S.A., defendida por Sanchez
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(2016), en la Universidad Siglo 21, Cordoba, Argentina. Con el objetivo de: “Analizar
la Gestidon de la Comunicacion Interna en Farmacias Lider S.A y su incidencia en
la productividad del personal” (p.5). Referente a la metodologia, la investigacion se
enmarca en el paradigma cuantitativo y corresponde a un estudio de tipo
Exploratorio-Descriptivo. La poblacién fue conformada por 260 trabajadores, con
una muestra integrada por 82 trabajadores, obtenida mediante un criterio
probabilistico, aleatorio simple. Para la recoleccion de datos se empled la técnica
de la entrevista, de la encuesta apoyada en una Guia de Pautas y un cuestionario
como instrumentos. Este Ultimo disponia de 22 items, validado por juicio de
expertos. Para el andlisis de datos, fueron empleados estadisticos descriptivos.

El andlisis de los datos permite establecer que uno de los grandes problemas
de la organizacion en cuestion, se halla a nivel de la Cl afectando con ello los
distintos procesos que se llevan a cabo en ella. No obstante, en lo que respecta al
Clima Laboral (CL) el analisis sefiala que los integrantes perciben una muy buena
relacion entre ellos, lo que crea un aparente CL positivo. Pero en realidad la
situacion del CL mantiene a los empleados en una zona de confort que termina
paralizando sus acciones y les impide una mejora continua de su desempefio,
debido a que no existen pardmetros para medirlo y la ClI no se orienta al
establecimiento de pautas laborales especificas. De los aspectos anteriormente
planteados el autor concluye que resulta imperativo en Farmacias Lider S.A el
desarrollo e implantacion de un Plan Estratégico de CI. Lo cual confirma la
presuncion inicial en la presente investigacion, referida a fuerte impacto que tiene
la CI dentro de todos los niveles de una organizacion, y por ende la perentoria

necesidad de su analisis.
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Somacescu & Barbu (2017) en un articulo titulado “Internal communication
organizational climate”, se plantearon como objetivo analizar dos factores que
influyen en la comunicacion organizacional interna: la cultura organizacional y el
liderazgo ejercido en la organizacion. La cultura organizacional esta estrechamente
vinculada al clima organizacion y por eso este articulo es de interés. El estudio se
llevo a cabo con una muestra de 218 empleados de una gran organizacion publica
en Rumania. Se aplicaron cuestionarios para recabar informacion de las variables,
las cuales fueron analizadas mediante un modelo de ecuaciones estructurales, en
una investigacion de tipo cuantitativa a nivel explicativo. Analizando la relacion
entre cultura organizacional y comunicacion organizacional, los autores obtuvieron
un coeficiente de regresion (beta = 0.778, R? = 0.605, p <0.05) que indica una fuerte
determinacién entre las dos variables. Asi, se valido la hipotesis de que la cultura
organizacional influye positivamente en la comunicaciéon organizacional y, por lo
tanto, se infiere que el clima organizacional esta fuertemente relacionado con la
comunicacién organizacional interna.

Lozovitskaya & Weerakit. (2017) en un articulo intitulado: “Factors
influencing effectiveness of interdepartmental communication in hospitality industry:
a case study of 4-5-star hotel employees in Phuket”, se plantearon como objetivo
examinar los factores claves que influyen en la comunicacion entre departamentos
en la industria hotelera en Phuket. La poblacién objetivo eran empleados de hoteles
de 4 a 5 estrellas a tiempo completo en Phuket, de los cuales se extrajo una muestra
de 441 individuos, a los cuales se les aplicaron cuestionarios para recabar
informacion. Se empled una investigacion de tipo causal no experimental y como
técnica estadistica utilizaron la regresion lineal multiple. La relacion entre cultura

organizacional y comunicacion interdepartamental arrojé un coeficiente beta
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estandarizado de B=0.14, con p<0.05, lo cual confirma la hipétesis de que la cultura
organizacional, estrechamente relacionada con el clima organizacional, influye
positivamente en la comunicacion interdepartamental, una variable importante de
la comunicacién interna. Por ello, los autores sostienen que los hoteles deben
enfocarse y mantener una cultura organizacional positiva, brindar més capacitacion
para el desarrollo de habilidades de su personal y crear una atmdsfera de trabajo
en equipo para garantizar que sus empleados puedan trabajar juntos con un mayor
nivel de comunicacion interdepartamental.

A nivel de otros antecedentes provenientes de Europa se presenta la tesis
Doctoral titulada: Estrategias de Comunicacién y Organizacion Institucional en la
Universidad del Pais Vasco / Euskal Herriko Unibertsitatea: evolucién y retos en la
comunicacion interna y comunicacion externa a través de la Oficina de
Comunicacion (2012-2017), presentada por Aquino (2018), en la Universidad del
Pais Vasco, Bilbao, Espafia; con el objeto de: “Explorar la comunicacion interna y
la comunicacién externa en la UPV/EHU desde la perspectiva del publico interno
de la universidad y el publico externo mas relacionado con la Oficina de
Comunicacion que son los medios de comunicacion vascos, identificando las
estrategias de comunicacién y la organizacion institucional que utiliza la
Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea a través de su area de
Comunicacion” (p.106).

En relacion a la metodologia, se trata de una investigacion que se enmarca
en el paradigma cualitativo, de tipo Exploratoria-Descriptiva, apoyada en el método
de estudio de caso, que utiliza metodologias de triangulacion y de corte mixto
(cualitativo y cuantitativo). Para la recoleccion de datos utiliza técnicas cualitativas,

mediante entrevistas en profundidad y observacion directa, unidas a la técnica
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cuantitativa de la encuesta, que usa como instrumento un cuestionario con 20
preguntas cerradas, basadas en la escala de Likert simple (5 opciones). Referente
a la poblacién, se manejo un total de 47,655 sujetos pertenecientes cuatro sectores
del Campus de la universidad. Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé
una formula estadistica, que arrojé 200 sujetos por sector y para la seleccion de
sujetos el muestreo aleatorio simple. Al analizar los datos se observa, que es vital
la correcta gestion de la Cl en la UPV/EHU, porque la misma estimula el sentimiento
de pertenencia de los trabajadores, lo cual es indispensable para su correcto
funcionamiento. De alli se desprende conclusivamente que la informacion recabada
por la presente investigacion, es adecuada para establecer mejoras en el Plan de
Comunicacion Interna de la Universidad, el cual se precisa para formar una cultura
organizacional estable y reforzar la filosofia corporativa.

En tal sentido, la investigacion provee de aportes valiosos a la Comunicacion
Interna y su incidencia en el Clima Organizacional en la empresa Transnacional en
Hidrocarburos, porque realza el valor de la Cl en el contexto de la Cultura
Organizacional, elemento de alto valor al CO de -cualquier organizacion.
Adicionalmente demuestra el uso y manejo de técnicas y herramientas, de alto
impacto dentro de investigaciones relativas al ambito comunicacional.

Para darle continuidad a los aportes europeos se resefia a continuacion la
tesis Doctoral denominada: La Comunicacion Interna en Programas de
Transformacion segun el Modelo de Lewin, defendida por Sanchez (2015), en la
Universidad de Malaga, Malaga, Espafia. Con el objetivo de: “Profundizar y dar
respuesta a como la comunicacion interna contribuye al éxito de la implantacion de

los programas de transformacion de las empresas espafiolas del Ibex 35” (p.38)
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En cuanto a los aspectos metodoldgicos, se plantea como un estudio
enmarcado en el enfoque cualitativo, de tipo exploratoria, soportada en una
investigacion bibliogréfica, que hace uso de métodos de tipo mixto (cualitativo y
cuantitativo). En funcién de lo cual, los datos son recolectados empleando las
técnicas cualitativas de la observacion no participante y entrevista a expertos,
combinadas con la encuesta, como técnica cuantitativa que cristaliza su accionar
mediante un cuestionario conformado por 39 interrogantes abiertas y cerradas,
siendo estas Ultimas de tipo Likert. En relacién a la poblacion, se manejé un total
de 35 empresas que se dispusieron en su totalidad como muestra, debido a su
reducido tamafio. Para el analisis de los datos obtenidos mediante técnicas
cualitativas se us6 el método inductivo, que permitié la extraccion de conclusiones
extrapolables a toda la poblacion objeto del presente estudio, en tanto que los datos
provistos por las técnicas cuantitativas, se analizaron mediante estadistica
descriptiva.

El andlisis detallado de la Informacion recabada, condujo a la autora a la
conclusién de que los programas de transformacién organizacionales seran
exitosos en la medida en que cuenten con un plan de Cl especifico y ordenado, por
ende, la comunicacién constituye una herramienta indispensable en cualquier
proceso de cambio organizacional. Esta Ultima observacion es de gran importancia
para la presente investigacion, porque avala la presuncion del mismo respecto al
impacto de la Cl en el CO. Adicional a ello, el Modelo de Lewin, usada para el
desarrollo de la tesis genera herramientas de interés para analizar la comunicacion,
en cada fase de la implantacion del cambio en la industria, las cuales tienen gran

viabilidad de uso en la investigacion presente.
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Adicional a los anteriores antecedentes se tiene la tesis denominada:
Recomendaciones para mejoramiento del Clima Laboral en el Cuerpo Técnico de
Investigacion de la Fiscalia General, presentada por Duque (2008), en la
Universidad Tecnolégica de Pereira, Pereira, Colombia. Con el fin de “Identificar las
condiciones actuales del Clima Laboral en el Cuerpo Técnico de Investigacion
Seccional Pereira y plantear unas recomendaciones de mejoramiento que permita
aumentar la productividad y satisfaccion a los servidores de la seccional” (p.37).

En relacion a la metodologia empleada la investigacion se considera inserta
en el enfoque cuantitativo, enmarcada en el tipo de investigacion descriptiva y
cuenta con un disefio no experimental, transeccional. En tanto que la poblacién
estuvo integrada por 170 servidores, de la que se extrajo una muestra compuesta
por 111 servidores mediante formula estadistica.

Los datos fueron recolectados empleando la técnica de la encuesta, la cual
facilité el desarrollo de un cuestionario como instrumento, cuya validacién se obtuvo
mediante juicio de expertos. En cuanto a las técnicas de analisis de los datos, se
uso la estadistica descriptiva, cuyos resultados indican que el clima organizacional
en la organizacion, no es optimo. Por tanto, se hace preciso establecer un plan de
mejoras a nivel de la ClI que fortalezca el proceso de gestidén del talento humano.
Debido a que un adecuado CO esta estrechamente ligado al bienestar de sus
miembros, y al mejoramiento productivo de la organizacion. Por ello en funcion a lo
anteriormente planteado, el autor indica que el clima organizacional es fundamental
en una organizacion, para generar buenas practicas laborales, trabajo en equipo,
salario emocional y motivacion que contribuyan al desarrollo de la empresa,
logrando un desarrollo profesional y laboral. Por lo tanto, es un gran aporte, ya que

algunas dimensiones son consideradas en esta investigacion, proponiendo mejoras
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en integracion, comunicacion, cambio de actitudes personales y clima laboral,
creando impacto positivo en el cambio organizacional.

En complemento a los antecedentes internacionales se presenta la tesis
identificada como: Diagnéstico del Clima Organizacional en el departamento de
operaciones de una empresa transnacional, defendida por Roa (2004), en la
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela. Con la finalidad de
“Diagnosticar el Clima Organizacional en el Departamento de Operaciones de una
transnacional, basado en el modelo de Rensis Likert” (p.14). En cuanto al marco
metodoldgico, el estudio responde a una investigacion de tipo exploratorio-
descriptivo, con un disefio que la ubica como un estudio de campo expost factor.
Por su parte, la poblacion estuvo conformada por 24 trabajadores, la cual se uso
en su totalidad para estructurar la muestra, debido a su reducido tamario.

Para la recoleccion de datos se empled un cuestionario de 39 items, tipo
perfil organizacional de likert como instrumento, que contd con la validacion de
juicio de expertos. En relacion al andlisis de datos, se empled la técnica de
estadisticos de tipo cuantitativo (proporciones y porcentajes). Al analizar los datos
se obtuvo gue exista un alto grado de comunicacién entre los niveles superiores e
inferiores, e igualmente entre todos los miembros de la empresa. No obstante, el
autor concluye que de acuerdo al modelo propuesto por Likert (1968) el CO
predominante en la organizacion es Autoritario-Paternalista, porque, aunque los
trabajadores perciben confianza con la direccion, se utiliza el control, recompensas
y castigo, como método de motivacion. Por lo tanto, el CO es desfavorable, por
tener a la generacion de una estructura rigida, que crea insatisfaccion frente al

trabajo en los empleados.
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Finalmente, el trabajo de Roa (2004) brinda soporte a este estudio, ya que
su tesis fue aplicada en una empresa transnacional, lo cual tiene similitud con el
tema de investigacion en desarrollo. Cuenta con una de las variables que es el clima
organizacional, donde presenta a las dimensiones; motivacion, influencia y
liderazgo de Rensis Likert. Por lo tanto, permite tener mas claridad de la situacion
en relacion a la comunicacion interna y que factores ayudarian a mejorar el clima

organizacional.

1.2. Bases Teobricas

1.2.1. Comunicacién Interna

Welch citado por Sanchez (2015) define la Comunicacion Interna en los

términos siguientes:

‘La comunicaciéon entre los gerentes estratégicos y sus grupos de interés
internos destinados a promover el compromiso y el sentido de pertenencia a
la organizacién para desarrollar la conciencia de su entorno cambiante y la

comprension de sus objetivos en constante evolucion” (p. 107).

Evidentemente en su definicion Sanchez (2015) involucra a todos los
miembros de la organizacién en el proceso comunicacional, estableciendo de
antemano la necesidad de liderazgo en el equipo supervisor, para que el
intercambio informacional facilite que los colaboradores se identifiquen con ambito
organizativo, y generen el impulso extra requerido para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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En respaldo a los planteamientos anteriores, Garcia (1998) afirma lo

siguiente:

“Que la comunicacion dentro de las empresas es un pilar fundamental. Por
lo tanto, sigue siendo una asignatura pendiente en gran parte de las
organizaciones. Sin embargo, el no contar con una definicion de las
funciones y recursos en los departamentos de Recursos Humanos pueden
afectar ya sea en los aspectos econdmicos y técnicos que son puntos

esenciales a tener en cuenta para poder llevarla de forma satisfactoria”

(p.25).

Punto en el que Garcia (1998) establece que la comunicacién interna tiene
un rol valioso para las organizaciones, pero el mismo no ha sido adecuadamente
comprendido. Porgue incluso los departamentos de recursos humanos carecen de
definiciones claras, respecto al ambito de desempefio y los recursos que seran
empleados por los colaboradores, durante el desarrollo de sus funciones.

Es por ello que Andrade (2005) refiere que como objetivo la Cl debe

plantearse:

“... amparar el logro de los objetivos institucionales y que los colaboradores
se sientan identificados con la organizacion brindandoles informacién
relevante, suficiente y oportuna, buen clima laboral y generando en ellos una

imagen favorable de la organizacion, de sus productos y servicios” (p. 24).

Es decir, que la Cl debe planificarse en consonancia con los objetivos
organizacionales, pero sin descuidar aquellos factores que impulsan el

establecimiento de un adecuado CO.
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Por otra parte, es preciso identificar la forma en que se puede controlar la
comunicacioén interna que se maneja dentro de la organizacion, comprendiendo que
la misma puede ser vertical, ascendente o descendente, la cual ocurre entre los
diversos niveles organizacionales, correspondiendo a la primera, cuando el flujo de
informacion surge desde los colaboradores hacia la direccion, en tanto que la
segunda se manifiesta al invertirse el sentido de la misma. De igual forma la
comunicaciéon puede darse de forma horizontal, cuando colaboradores ubicados a
un mismo nivel, dentro de la organizacion, intercambian elementos informacionales
(Andrade, 2005).

De igual forma Andrade (2005) sefiala, que una vez formados, oficial o
extraoficialmente, los diversos equipos de trabajo, integrados por colaboradores
pertenecientes a las diferentes areas, niveles o departamentos en la organizacion,
surgen los diversos tipos de comunicacion interna posibles, distribuidos de acuerdo
a la tipologia siguiente: Formal e Informal, Interpersonal e Intragrupal, Intergrupal e
Institucional, Verbal y No Verbal. Los cuales son definidos como:

1. Comunicacion Formal: Es el tipo de comunicacion que se establece,
atendiendo a las pautas establecidas por la organizacion, bajo protocolos y
niveles jerarquicos previamente definidos.

2. Comunicacion Informal: Es la que surge espontaneamente entre los
colaboradores de una organizacion debido a necesidades
comunicacionales que son ajenas a los canales regulares. Cotidianamente
va de un individuo a otro, sin ninguna formalidad, por lo que suele ser
conocida como: “radio de pasillo”.

3. Comunicacion Interpersonal: Se producen por el intercambio directo de

informacion entre dos o0 mas colaboradores de la organizacion.
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4. Comunicacion Intragrupal: Surge al presentarse intercambio de informacion
entre colaboradores que pertenecen a un mismo grupo.

5. Comunicacion Intergrupal: Aparece cuando hay intercambio de informacién
entre colaboradores que pertenecen a diferentes grupos.

6. Comunicacion Institucional: Se origina y discurre bajo la intermediacion de
la organizacion, normalmente dirigida a individuos y grupos pertenecientes
al ambito institucional.

7. Comunicacion Verbal: Es la basada en el intercambio de palabras habladas
o escritas. Normalmente en la organizacion hay preferencia por la primera,
por ser mas rapida y con mayor facilidad para ser comprendida.

8. Comunicacion No Verbal: Es un proceso comunicacional basado en la
gesticulacion, leguaje corporal, contacto visual y expresiones faciales.
Dentro de esta categoria pueden incluirse comportamientos, simbolos,

procedimientos y politicas.

En este sentido, los puntos mencionados anteriormente, sirven para
entender que en una empresa existen varias maneras de comunicarse
internamente, que pueden convertirse en canales efectivos para inducir
adecuadamente el proceso comunicativo y, lograr la correcta recepcion de la
informacion en el interior de la institucion. Facilitando con ello, una comprension
adecuada entre los colaboradores mismos y entre estos ultimos y la direccion de la
organizacion. Pero estas diversidades de forma comunicativas organizacionales,
se pueden comprender mejor cuando se plasman modelos o esquemas
funcionales, que ejemplifican la forma en que se estructura el marco

comunicacional en las organizaciones.
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Al respecto, Andrade (2005), presenta el modelo de las CINCO IES (5i) que
busca identificar la problematica y las necesidades existente en la informacion de
la organizacion hacia sus colaboradores y sus grados de satisfaccion; de tal manera
puedan evaluar la efectividad de los medios de comunicacion con los que pueda
contar la organizacién para la obtencion de mejoras en sus relaciones intergrupales
o interpersonales y en la productividad organizacional, y que se puede representar
de la siguiente manera:

e La informacién: Facilita a los colaboradores organizacionales la recepcion
de informacién: adecuada, de relevancia, a tiempo y fiable, tanto relativa a
aspectos laborales, como al entorno de la organizacion.

¢ La identificacion: Refuerza la cultura organizacional, facilita el desarrollo o
la conservacion del sentido de pertenencia y el de identificacion con la
organizacion.

e La Integracion: Apoya el desarrollo de un mejor Cl dentro de la
organizacion, a la vez que estimula la formacién de equipos de trabajo y el
espiritu de cooperacion los individuos, areas y niveles, estimulando por ello
la comunicacion interpersonal entre los colaboradores.

e La Imagen: Su fin es el de desarrollar una percepcion positiva de la
organizacion entre los colaboradores y garantizar coherencia en los

mensajes que se envian por los diversos canales organizacionales.

Pero para que el modelo funcione cabalmente Andrade (2005) sefala, que

es requerida una “i” adicional, representada por la investigacién misma, por ser la
gue abre y cierra el proceso comunicativo. Cuando intenta detectar, conocer y
evaluar la necesidad existente en la empresa con relaciéon a la comunicacién e

informacion. Debido a que el modelo investigativo facilita claridad en los procesos
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de ClI en una organizacion; fomentando la integracion en la empresa y manteniendo
un buen clima laboral, al manejar de manera correcta la comunicacion interna en la
organizacion.

Por su parte Galeano (1998) argumenta, que cuando Shannon y Weaver
plantean su modelo de comunicacién, denominado en ocasiones Teoria de la
Comunicacion, para Shannon el término informacién tiene un sentido
completamente diferente al convencional, debido a que lo trata como una unidad
cuantificable, que no toma en cuenta lo que contenga el mensaje. Ello debido a que
se trata de una teoria formulada en funcion de la cibernética. No obstante, el modelo
es importante porque aplica a cualquier tipo de mensaje, y permite el estudio de la
cantidad de informacién que se maneja, en funcion de la capacidad del medio
tecnolégico que se use, atendiendo a la existencia de posibles agentes
distorsionadores capaces de evitar la correcta transmision del mensaje.

Adicionalmente, Galeano (1998) establece que los elementos del modelo de
Shannon y Weaver son:

1. La Fuente: Es el elemento emisor donde se origina el proceso de
comunicacién, mediante la emision de cierto nUmero de palabras o0 signos
gue conforman el mensaje.

2. ElTransmisor: Es el emisor técnico, que se encarga de la transformacion
del mensaje emitido en un conjunto de coédigos adecuados al canal de
transmision a usar.

3. El Canal: El cual conforma el medio técnico que transporta las sefales
previamente codificadas por el transmisor. En la organizacion esta
constituido por las distintas redes de voz y datos, que facilitan la

transmision alambrica o inalambrica de la informacion.
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4. El Receptor: Cuya actividad es inversa a la del transmisor, es decir se
encarga de la decodificacion del mensaje transmitido a través del canal,
para convertirlo en informacion comprensible por el verdadero receptor.
En el ambito fisico se equipara al teléfono, televisor o radio.

5. El Destinatario: Es que realmente debe recibir el mensaje. Por tanto, se
identifica como aquel a quien se envia la misiva o se hace la llamada.

6. El ruido: Constituye un perturbador que distorsiona, a cierto nivel, la
sefal transmitida. En la practica se identifica como ruidos que interfieren

en la voz que se escucha al otro lado del teléfono y otros.

En funcién a lo mencionado por Galeano (1998), sobre el Modelo de
Shannon y Weaver, durante el proceso de comunicacion, la misma atraviesa
diversos canales de transmision que pudiesen distorsionar la informacion, creando
por ello perturbaciones comunicacionales a nivel de la organizacion debido a
inadecuadas manipulaciones informativas.

Dentro del marco de presentacion de modelos reguladores de la Cl en la

organizaciéon Berlo citado en Lopez (2016) afirma que:

La comunicacion no es el simple acto de hablar, explica que la comunicacion
es todo un proceso que permite a los seres humanos interactuar y negociar
la posiciones, personales, laborales y sociales de su entorno; por lo tanto, se
puede decir que la comunicacion ejerce un poder de influencia y control en
un grupo de personas, sin embargo, puede verse afectada debido a ciertos
factores, entre ellos esta la incompatibilidad entre el propoésito del emisor y

la disposicion del receptor (p.19).
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Es por ello que Berlo citado en Lopez (2016) establece que: Para que exista
una comunicacion interpersonal exitosa y adecuada es necesaria la disposicion del
receptor para escuchar con atencion el mensaje que prepara el emisor. Lo cual es
posible alcanzar mediante el modelo, cuya descripcion es la siguiente:

e El Codificador, tiene la finalidad de captar las ideas en su origen y
transformarlas en un codigo adecuado al canal.

e El Mensaje, tiene el propdsito de expresarse con los elementos siguientes:
El contenido, tratamiento y codigo.

e EIl Canal, sera el que porte o conduzca el mensaje, por ende, la eficiencia
comunicacional sera mas elevada si son elegidos los canales adecuados
para transmitirlo.

e El Decodificador, serd quien traduzca el mensaje y le dé una estructura que
pueda utilizar el receptor.

e EI Receptor, es el individuo o conjunto de individuos que conforman el

propésito de la comunicacion.

A partir del modelo generado por Berlo, se acepta la comunicacion como un
elemento esencial en la organizacion, porque facilita establecer con claridad los
mediadores del proceso informacional, para la adecuada armonia con las areas y
la organizacion en si.

Finalmente se presenta el modelo denominado “Metodologia de
Comunicacion 1A de Manuel Tessi quien es un Especialista en CIl. Este modelo,
segun Trujillo (2017), resulta ser eficaz e inteligente, por lo que, en la presente
investigacion, fue analizado como una metodologia que reune los modelos 3E, 2S

y 1A, que también fueron desarrollados por Tessi. Lo cual implica que tiene
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integrado las dimensiones de la Comunicaciéon Interna, a saber: Comunicacion
Intrapersonal, Comunicacion Interpersonal y Comunicacion Institucional.

En razon de ello, Guadaim (2019) apunta que la comunicacion es vital tanto
para los individuos como para las organizaciones. Con mayor detalle, Kovaiteé,
Simakaris & Stankevic¢iené (2020) indican que comunicacion interna es parte del
proceso de gestion, a través del cual la informacidn se comparte, recopila y
distribuye, para asegurar que los empleados comprendan las metas y objetivos de
la organizacién. La comunicacion interna juega un papel clave para mantener
informados a los empleados sobre los planes, la vision y las ideas de la
organizacion, pero también los alienta a participar en los procesos de toma de
decisiones, ademas de promover la retroalimentacién de los empleados y el
aprendizaje entre pares.

En este sentido, Tessi citado por Trujillo (2017) sefiala que, tanto para los
individuos como para las organizaciones, les resulta indispensable comunicarse.
Por ese motivo en las organizaciones se genera una red de mensajes, que se
distribuye a lo largo y ancho de la misma, conformando lo que se denomina como
Cl. La cual tiene una influencia tan profunda en la organizacion, que sin ella no se
podrian generar dialogos, informaciones, entre otros destinados a la construccion
del mafana organizacional. Por este motivo, toda organizacion debe contar con
estrategias formales de CI, que fomenten la integracién y generen conocimiento
relativo a la importancia de que en la misma se vea reflejado el éxito organizacional.

En esta misma linea, Tessi (citado por Trujillo, 2017) sefiala, que cuando se
habla de Cl, se esta haciendo alusion a un sistema de gestion, creado en 1994 para
el potenciamiento del Sentido en el Trabajo. El cual, al ser renovado a diario por la

gama de problemas de comunicacidbn que se gesta en el seno de las
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organizaciones, aporta sinergia a los resultados y al CO. De alli que, para el
mencionado autor, la puesta en practica de los tres modelos que desarrollé crea
sentido en el Trabajo, a partir del trio de dimensiones que los soportan:
Intrapersonal, Interpersonal e Institucional. De esta forma, los modelos integrados
facilitan la elevacion decisiva de la calidad, en la experiencia laboral de
colaboradores, equipos y la organizacion en si misma. Porque en el ambito practico,
la Metodologia 1A se soporta sobre ingenieria de CI, que ha sido comprobada
mediante su utilizacién en diversas organizaciones, con la finalidad de mejorar el
proceso comunicacional.

Por lo establecido previamente, el modelo de Tessi citado por Trujillo (2017),
sera analizado a nivel de todos sus componentes, partiendo directamente de los
planteamientos de su creador, por considerar que es la fuente mas fidedigna que
puede hallarse, no obstante, en lo concerniente a las generalizaciones se
continuara con lo expuesto por el mencionado autor. Todo ello con el propdésito de
aplicarlo en la presente investigacién; con el fin de tener un enfoque mas claro, que
permita obtener resultados positivos en la CI, que tengan efectividad e incidencia
en el CO.

En concordancia con el planteamiento anterior, Trujillo (2017) sefiala que
cuando se procede a la elaboracion del sistema de las siglas del Modelo 1A para
impulsar la Cl, el autor recomienda al abordar las estrategias de comunicacion, se
proceda a la gestion de los mensajes “primero arriba”, 1o cual implica atender de
entrada lo referente a mensajes emitidos por la direccidon de la organizacion. Ello
debido a que cuando se desea inducir cambios positivos en la comunicacion
organizacional, se debe conocer con precision como generan sus mensajes los

lideres cuando abordan a los colaboradores. Pero para ello, el Modelo 1A tiene que
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abordar la dimension intrapersonal, por ser esta la utilizada por los individuos para
codificar los mensajes que desea emitir al medio donde interactia. Ya que la
codificacion, vista como el proceso de elaboracion de mensajes que seran
enviadas, y la decodificacion, definida como la interpretacion de los mensajes
escuchados, se produce en el cerebro de la persona. Por tanto, sus sentimientos,
percepciones y emociones, estan en capacidad de generar perturbaciones que
afecten el mensaje inicialmente emitido. Bajo esta premisa, la meta principal del
modelo apunta a alcanzar el mas alto nivel de objetividad y empatia posible en el
emisor. Lo cual, para el autor, es posible lograr si la metodologia se orienta al
estudio de los dialogos internos que el individuo mantiene con si mismo vy facilita
estrategias intrapersonales que mejoren de manera decisiva la comunicacion de
los lideres.
Ahora, en referencia a los Modelos 1A, 2S y 3E, sus estructuras fueron
revisadas desde la 6ptica de Tessi (2011), quien explica que:
‘El Modelo 1A, en la cual aporta al directivo un entrenamiento de
comunicacién que consta de tres etapas: “Escucharse, Entenderse y
Ensenarse”, llamado las tres “E” de la dimension intrapersonal, esta aplicado
para el directivo que dice lo que le cuesta decir en el momento necesario,
cuando nadie lo diria, o el lider que sabe callar y escuchar cuando otros
hablarian impulsivamente sin empatia” (parr. 4).

Las siglas del Modelo 2S hacen referencia a dos contraprestaciones
claves del trabajo humano: el Salario y el Sentido. Segun este modelo,
ambas contraprestaciones son “mensajes” que emite la organizacion a sus
integrantes, y que influyen de manera decisiva en las comunicaciones

internas:
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e El Salario: Es una contraprestacion material.

e Sentido: Una inmaterial.

En condiciones normales de trabajo, y a juzgar por las mediciones, el
Sentido ha demostrado ser mas importante para los empleados que el
Salario. Incluso en contextos de crisis la transmisién de Sentido suele lograr
mejores resultados que un moderador econémico, que en general solo sirve
como una solucion de corto plazo. Es por eso que este modelo postula que
los trabajadores con mayor sentido en su tarea son aquellos que generan
mejores resultados materiales. Lo que, a su vez, les genera mejores
condiciones salariales (parr.5).

Las siglas del Modelo 3E proponen tres pasos para la comunicacion
institucional: escucha, empatia y emision. Su gestion continua permite
generar un espiral ascendente en la calidad y efectividad de las
comunicaciones escritas en la empresa.

e La Escucha: Es el pilar fundamental de una comunicacién efectiva

y el primer paso estratégico del modelo.

e La Empatia: Implica el esfuerzo estratégico de comprender

emocionalmente a la realidad del destinatario.

e La Emision: En tercer lugar, toma los indicadores que surgen de

los pasos anteriores, generando un proceso de claridad
estratégica, que permite alcanzar significativos resultados en el

publico interno (parr.7).

Con referencia a la explicacion de Tessi (2011) en torno al Modelo 1A, este
modelo evidencia los problemas de interferencia en la comunicacion de una

organizacion, esto ayudara a su comunicacion intrapersonal sea efectivo para
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poder expresarse, y que el mensaje sea entendido por los demas; el lider debe
tener la capacidad de escucharse, entenderse y ensefiarse antes de emitir un
mensaje a su equipo de trabajo y de manera conjunta puedan trabajar sin
complicaciones en su informacion. Por otro lado, también deben tener la capacidad
de entenderse para poder conseguir algunas opiniones objetivas, lo cual dara una
idea mejor y precisa. El escucharse es conocerse ciertos dominios de su
introspeccion que el lider pueda transmitir. Finalmente, el ensefiarse; todo lider
buscard sus propias herramientas para poder conseguir y poner en practica la
informacion. Por lo tanto, los supervisores estan obligados a desarrollar la
capacidad para la emision de los mensajes hacia el entorno, con la finalidad de
propiciar el compromiso y la percepcion de que se forma parte de la empresa.

En cuanto al modelo 2S Tessi (2011) deja en claro, que lo normal es que los
colaboradores con mayor sentido sean los que en la practica, provean mejores
resultados a la organizacion, y no aquellos cuyo interés es el salario. Condicién que
termina generando a los involucrados mejores condiciones de salario, por lo que
extraordinariamente se invierte, provocando que los equipos y los colaboradores
pongan mayor interés en aspecto salarial. Aqui cabe entonces establecer que el
Sentido es la representacion mas profunda, que los colaboradores otorga a la tarea
que ejecutan. La cual nace cuando el individuo se pregunta la razén que le impulsa
a trabajar, y obtiene como respuesta una variable intangible, fuera del ambito
econdémico y dentro de su esquema semantico. Por tal razon, la CI resulta
fundamental en el colaborador para la creacion de Sentido, el cual termina reflejado
en las frases que este usa para referirse a su labor, sobre todo cuando,
incursionando en la dimension interpersonal, intercambia verbalmente con sus

comparieros. De alli que el modelo 2S, al analizar las conversaciones laborales
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informales que pueden construir (o destruir) el Sentido en el trabajo, proponga la
gestion estratégica de la Cl en los equipos, con la finalidad de que el coeficiente de
Sentido se eleve, superando con holgura al del Salario. Porque al lograrse este
objetivo, se establece un circulo virtuoso, en el que cada giro de trescientos sesenta
grados, culmina con un crecimiento salarial. Por ello se puede concluir que un
mayor Sentido, se traduce en un mejor CO, porque los equipos generan una mejor
productividad, la organizacién alcanza mejores resultados y los colaboradores
reciben mayores incentivos salariales.

Como un punto de flexién en la revision de los modelos de Tessi se plantea,
gue para la presente investigacion el modelo 2S es importante, tanto por formar
parte principal en el proceso de comunicacién interna de la organizacion, como por
su vision acerca del Sentido. Ello debido a que el salario es la contraprestacion
material vital, que por excelencia entrega la organizacion a sus colaboradores, al
tiempo que lo interpreta como un mensaje remunerativo importante para la totalidad
de los colaboradores. Pero sin tomar en cuenta que el Sentido es otro elemento
extremadamente importante en el plano laboral, porque a diferencia de la
remuneracién econdmica, es también una remuneracién emocional, que el
colaborador aprecia y valora. Por esta razon, los colaboradores encuentran en el
Sentido su motivacion mas importante, aun por encima de la retribucion econémica.
Por lo tanto, en este modelo se busca desarrollar el sentido generando
reconocimiento en los colaboradores, con el fin de desarrollar un buen clima
organizacional.

Segun Carrasco (2018) en todas las empresas las etapas de escucha,
empatia y emisor son necesarias para que la comunicacion interna sea efectiva, ya

que posibilitan la interaccion directa, y continua entre los colaboradores. Por ello,
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segun Hennessey & Rincdén (2018) los lideres o directivos deben saber escuchar a
sus colaboradores, formarlas con el ejemplo, promoviendo formas de comportarse
colectivamente que, al hacerlos reiterativas, se transformen en habitos, que
consoliden las jerarquias del liderazgo de la gestion. De esta manera, segun Tessi
citado por Truijillo (2017) apunta que los colaboradores sienten y aprecian que han
sido tomados en cuenta, por lo que mejoran su sentido de pertenencia y confianza.
Finalmente, la Emision, ordena la informacién proporcionada al personal y a la
gerencia, cuidando tanto la cantidad como la calidad. De alli que es necesario para
la empresa que se logren equilibrar los mensajes escritos y los mensajes orales
emitidos a los diferentes mandos dentro de la organizacién. Por las razones
anteriores, este modelo constituye una guia que permite medir la comunicacion
interna. Adicionalmente el autor, en base a su modelo comunicacional llamado
“referencia literal”, establece la importancia del manejo de las comunicaciones en
el interior de las empresas, a causa de que la misma se interrelaciona con el clima
laboral y por tanto presenta dimensiones que facilitan la identificacion de procesos
obstructores de la comunicacion interna organizacional.

En funcion de todo lo revisado anteriormente, la presente labor investigativa
estara basada en el modelo de Manuel Tessi, motivado a que proporciona los
elementos necesarios para la ejecucion de un diagnostico relativo a las clases de
comunicacion interpersonal, intrapersonal e institucional, para comprender
adecuadamente las informaciones. Adicionalmente, cada dimension genera

indicadores que facilitan la medicion de lo agrupado con el CO.

1.2.2. Clima Organizacional

En los trabajos de investigacion relativos al estudio del CO, han sido

propuestas varias teorias o modelos explicativos, que referencian los factores
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participantes y las relaciones que los colaboradores mantienen dentro de una
organizacion, haciendo resaltar las complejidades y las interacciones que se
observan entre los diversos elementos organizativos.

En primera instancia aparece la Teoria de Pritchard y Karasick que se
fundamenta en el desarrollo de un instrumento de medicidon del clima laboral que
facilita el diagndstico de la percepcidon y el comportamiento de los colaboradores

hacia la organizacion. Respecto a esta teoria Brunet (2007), sefiala:

La Teoria de Pritchard & Karasick (1973), esta teoria desarrolla un
instrumento de medida del clima laboral que permite diagnosticar los
comportamientos y percepciones del individuo hacia la organizacion,
dependiendo de sus habilidades y destrezas para realizar sus funciones, lo
cual se compone por once dimensiones.

e Autonomia, se trata del grado de libertad que el individuo puede
tener en la toma de decisiones y en la forma de solucionar los
problemas.

e Conflicto y cooperacion, esta dimension se refiere al nivel de
colaboracion que se observa entre los colaboradores en el
ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y humanos que
estos reciben de su organizacion.

e Relaciones sociales, se trata aqui del tipo de atmdsfera social y de
amistad que se observa dentro de la organizacion.

e Estructura, esta dimension cubre las directrices, las consignas y
las politicas que puede emitir una organizacion y que afectan

directamente la forma de llevar a cabo una tarea.
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e Remuneraciones, este aspecto se apoya en la forma en que se
remunera a los colaboradores (los salarios, beneficios sociales)
etc.

e Rendimiento, se trata de la relacibn que existe entre la
remuneracion y el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades
del ejecutante.

e Motivacién, esta dimensibn se apoya en los aspectos
motivacionales que desarrolla la organizacibn en sus
colaboradores.

o Estatus, este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas y a la
importancia que la organizacion les da a estas diferencias.

¢ Flexibilidad e innovacion, esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma
de hacerlas.

e Centralizacion de la toma de decisiones, esta analiza de qué
manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre
los niveles jerarquicos.

e Apoyo, este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta
direccion a los colaboradores frente a los problemas relacionados

con el trabajo (p.47-48).

Mediante esta teoria es destacada la relevancia de los comportamientos y
percepciones de los colaboradores en torno a la organizacion. De forma tal que
satisfaciendo sus necesidades genere motivacion entre equipos de labor y areas,

apoyando la relacién interpersonal organizacional.

40



Adicionalmente, Brunet (2011) sefiala que Litwing y Stinger, en su teoria
plantean 9 dimensiones que explican el clima existente en una organizacion
especifica, partiendo del comportamiento de los individuos. Las cuales se
corresponden con ciertas propiedades organizacionales y del colaborador, que
resaltan cuando son definidas de la forma siguiente:

e Estructura. Referida a la forma de sentir de los colaboradores en relacion
tanto a las restricciones imperantes, como a la cantidad de normas,
controles y procedimientos existentes. Esta dimensidon hace énfasis en la
estructura formal.

e Responsabilidad: es el sentimiento que empuja a los colaboradores a
actuar como sus propios jefes. Se enfatiza en la toma de decisiones
propias, sin consulta continua a quienes dirigen la organizacion.

e Recompensa: Es el sentimiento que surge en el individuo, al ser valorado
por la labor bien hecha. Se enfatiza mayoritariamente en la retribucion
positiva, en lugar del castigo.

e Riesgo: es la percepcion de desafio y riesgo que el trabajo y la
organizacion representan para el colaborador. Se enfatiza en la toma de
riesgos controlados.

e Calidez: es el sentido de confraternidad general que genera la
organizacion. Se enfatiza en la relacion amistosa y el desarrollo de grupos
sociales no formales.

e Apoyo: es el sentido de colaboracion reciproca entre colaboradores y jefes
de la organizacién. Se enfatiza en el apoyo mutuo para la superacion de

problemas.
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e Norma: es el sentido que surge ante el acato a la normativa y el
cumplimiento de los estandares de rendimiento laboral. Se enfatiza en la
ejecucion correcta de la labor.

e Conflicto: es la percepcidon que se genera cuando los jefes no prestan
atencién a las opiniones de los colaboradores, porque no responden a sus
intereses. Se enfatiza en un trato abierto a los problemas.

¢ Identidad, es la percepcion de pertenencia, como elemento de valor, dentro

de un equipo especifico en una organizacion.

La teoria de Litwing y Stinger, que es una de las tres usadas por Brunet
(2011) para la medicién de clima laboral, describe que el CO facilita a los gerentes
el comprender las relaciones entre las necesidades de los colaboradores, procesos
y practicas de la organizacién. Al tiempo que fomenta la iniciativa propia, para el
correcto funcionamiento organizacional. En funcién de ello, los colaboradores
podran ser motivados por los gerentes para la generacion de un comportamiento
gue conlleve a un clima positivo que apoye el éxito de la organizacion. Por tal razén
se establece, que las nueve dimensiones del modelo concuerdan con algunos
puntos del desarrollo de esta investigacion, y facilitan conocimiento acerca de la
situacion que tiene la Cl.

Por otro lado, Roa (2004) menciona:

La Teoria de sistemas de Rensis Likert (1968), aquella teoria lleva a cabo un
diagnéstico del clima laboral, ya que es importante conocer las dimensiones que
han sido estudiados por Likert que mide la percepcion del clima en funcién de ocho

dimensiones de acuerdo al sistema | y IV de Likert.
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Liderazgo, es la forma en que se utiliza para influir en los colaboradores.
Las categorias a considerar son: La libertad de expresion y el
reconocimiento, permite medir las conductas, sentimientos,
pensamientos, y opiniones dentro de la organizacion.

Motivacion, son procedimientos que se instrumentan para motivar a los
colaboradores y responder a sus necesidades. Las categorias a
considerar son: Valoracién personal y Satisfaccion, para determinar
cuales son los mecanismos que utiliza la organizacion para incentivar la
participacion o involucramiento de los colaboradores en los objetivos y
metas de la organizacion.

Comunicacion, se refiere a los distintos tipos de comunicacién que se
encuentran en la organizacion y como se llevan a cabo.

Interaccion e Influencia, se refiere a la importancia de la interaccion
superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion,
incentivando la colaboracion entre superiores y subordinados.
Resolucién de problemas y Toma de Decisiones, la pertinencia de las
informaciones en que se basan las decisiones, asi como la distribucién de
responsabilidades.

Planificacion, es la forma en que se establece el sistema de fijacion de
objetivos organizacionales.

Control, es el ejercicio y la distribucion del control entre las instancias
organizacionales.

Capacitacion y Adiestramiento, referido a los objetivos de rendimiento y al

perfeccionamiento de la planificacion y de la formacion deseada (p.29-31).
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Con esta descripcion Roa (2004), aclara la teoria de sistemas de Rensis
Likert, la cual es una de las mas representativas del clima laboral, que hace un
aporte a la medicion del comportamiento de los colaboradores a través de ocho
dimensiones, deja en claro que el comportamiento que asumen los trabajadores
esta en relacion directa con las condiciones organizacionales y el comportamiento
administrativo. Por ende, se puede afirmar que las reacciones estaran
determinadas por la percepcién del individuo.

Conceptualizaciones que permiten establecer, que las dimensiones del CO
de la teoria de sistemas de Likert, permiten identificar susceptibilidades y
comportamientos de los trabajadores, que caen dentro del a&mbito del presente
estudio, mediante el analisis de las diversas caracteristicas del ambiente laboral.
Esta teoria contribuye a la investigacion del manejo de la Cl en la organizacion y
en todos los ambitos supervisores, generando un buen CO. Adicionalmente, con la
aplicacion y estudio de sus cuestionarios, se logra visualizar de manera efectiva y
fidedigna el panorama de como se percibe las condiciones y comportamientos de
la organizacion.

Una vez plasmadas las diversas teorias que facilitan la medicién de la Cl y
por las razones argumentadas en el parrafo anterior se establece, que la presente
investigacion estara basada en la teoria de Likert, debido a que ofrece los tdpicos
requeridos para ejecutar un diagnostico de trabajo en equipo, motivaciones,
liderazgo y adicionalmente cuenta con valiosas dimensiones capaces de intervenir
en el CO. De igual forma, como esta teoria explica valiosos aspectos conductuales
de los sujetos que laboran en una organizacion, utlizando los conceptos:

comunicacion interna y motivacion, se consider6 oportuno, para esta investigacion,
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tomar las siguientes 3 dimensiones: Liderazgo, Influencia y Motivacion, las cuales

facilitan una evaluacion efectiva del clima organizacional.

1.3. Definiciones Conceptuales

1.3.1. Comunicacién Interna

Andrade (2005) define la Comunicacion Interna como: El conjunto de
actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (p.17).

Es por ello es importante la comunicacién, porque influye de manera positiva
en los esfuerzos por lograr los objetivos empresariales mediante las relaciones
interpersonales permitiendo la integracion e interaccion de las mismas.

Tessi (2011) afirma que:

“La comunicacion interna es todo lo que se genera en una organizacion y
estd integrada por todos los mensajes que circulan en el ambito
organizacional, sean estratégicos o0 no. Las organizaciones generan
comunicacién interna en el mismo momento en el que se constituyen.
Metaféricamente hablando, podriamos decir que es una gran conversacion
que se extiende desde el nacimiento hasta la disolucion de una organizacion.
Por lo que esta definicidon incluye a la comunicacion interna formal e informal,
es decir, aquella que la organizacion quiere emitir y también la que no quiere
pronunciar, pero que igualmente dirige a los trabajadores de manera

involuntaria 0 no consciente. También puede ser formal o informal la
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respuesta que dichos mensajes generan en sus integrantes. Esa respuesta
también es comunicacion interna, incluso cuando no tiene voz, es decir,

cuando se manifiesta en silencio o con indiferencia” (p.18).

La Cl no es unicamente informar sino de interactuar directamente con los
colaboradores cara a cara, donde los colaboradores sientan que sus aportes son
importantes para la organizacion generando una comunicacion efectiva.

Fernandez, citado en Manzano (2017) sefiala que:

“La comunicacién interna en la organizacion es esencial para articular las relaciones
entre los diferentes departamentos de la organizacion empresarial, promueve el
desempefio mediante la coordinacion, la cooperacion y la satisfaccion en el trabajo,
debido a que el personal conoce sus funciones y se identifican con la organizacion;
sin embargo la ausencia de la comunicacion no permite que el trabajador realice
sus actividades; por ello es importante que los administradores emitan y reciban

informacion, de tal manera que los supervisores puedan dar instrucciones” (p.24).

“El conjunto de procesos que permiten el intercambio de informacion entre
los miembros de la empresa. Esta comunicacion parte de la direccion y permite a
sus integrantes tener conocimiento de los temas que les pueden afectar,

profesionales o personales” (Ramos et al., 2019).

Asi, partiendo de las definiciones antes mencionadas relativa a la
Comunicacion Interna, la mas destacada y con una apreciacion objetiva es de
(Ramos et al., 2019). Sefiala que la comunicacién en una empresa tiene que estar
integrada en su totalidad para obtener buena interacciéon entre areas y no dificulte

las relaciones interpersonales.
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1.3.2. Clima Organizacional

Méndez (2006) establece que:

“El clima organizacional desde diferentes perspectivas, dividiéndolo en dos
contextos, uno sociolégico y otro psicolégico, considerados como el
ambiente propio de la organizacion producido y percibido por el individuo de
acuerdo con las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social y en la estructura organizacional, el cual se expresa por variables que
orientan su creencia, percepcion grado de participacion y actitud,
determinando su motivacion, comportamiento, satisfaccion y nivel de

eficiencia en el trabajo” (p. 18).

Chiavenato citado por Garcia (2009) establece que: “El clima organizacional
puede ser definido como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que
son percibidas o experimentadas por los miembros de la organizacion y que

ademas tienen influencia directa en los comportamientos de los empleados” (p.47).

Goncalves citado en Garcia (2009) establece que:

“Como el ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente,
el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacién entre el
personal de la organizacién e incluso la relacion con proveedores y clientes.
Puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempeiio de la
organizacion en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran
dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distincion e influencia en el

comportamiento de quienes la integran” (p.7).
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Esta referida a la expresion individual de la apreciacion que los directivos y
empleados tienen de la empresa que conforman y que tiene incidencia directa en

el desempefio organizacional.

Por tanto, partiendo de las definiciones antes mencionados relativas al clima
organizacional, la mas destacada y con valoracion objetiva es del autor Goncalves
(2000), donde sefiala que el trabajador es un recurso humano importante en la
organizacion y por ende al estar bajo un ambiente laboral adecuado logrard un
mayor nivel de motivacién, la satisfaccion de sus necesidades y un clima laboral
mas favorable. De alli que se deba prestar elevada atencion al desempefio de los
empleados o de la organizacion en su totalidad para determinar si todos se hallan

motivados e identificados con la organizacion.

1.3.3. Motivacioén

Alcocer y Aparicio (2012) definen que:

“La motivacion se ha conceptualizado como la fuerza que energiza, dirige y
canaliza la conducta humana. Sin embargo, la motivacién laboral no solo
induce a los empleados a tomar una accién, sino que ademas influye la
forma, direccion, intensidad, y duracion del comportamiento o conducta. En
otras palabras, la motivacién determina qué los empleados motivados se
esforzaran al llevar a cabo las tareas y cuanto persistiran hasta alcanzar el

objetivo” (p.122).

Koontz & Weihrich (2012) lo definen como:

Como un término genérico que “se aplica a una amplia serie de impulsos,

deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares, es decir que los
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administradores motivan a sus subordinados a que realicen sus funciones
sin problemas y esperan satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los

subordinados a actuar de determinada manera” (p.388).

Robbins (2009) define la motivacién como: “Los procesos que inciden en la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza el individuo para la
consecucion de un objetivo. Si bien la motivacion en general se refiere al esfuerzo

para lograr cualquier objetivo” (p.49).

Herrera, Ramirez, Roa & Herrera (2004) establecen que:

“Podriamos entender la motivacion como proceso que explica el inicio,
direccidén, intensidad y perseverancia de la conducta encaminada hacia el
logro de una meta, modulado por las percepciones que los sujetos tienen de

si mismos y por las tareas que tienen que enfrentar” (p. 5).

Partiendo de las definiciones antes mencionadas relativas a la motivacion,
la mas destacada y con apreciacion objetiva, es la de los autores Koontz & Weihrich
(2012), porque declara que los colaboradores para conservar sus deseos de laborar
son bastante dependientes de la motivacion, la cual proporciona el empuje para
satisfacer necesidades o deseos y fortaleza para crecimiento en sus funciones y al
desarrollo de la organizacién y también, asi mismo se vea manifestado el

compromiso de los colaboradores hacia la organizacion.

1.3.4. Comunicacion Intrapersonal

Ramos, Heredia, Orbea & Espafia (2019). definen que:

“La comunicacion intrapersonal es aquella que establecemos con nosotros

mismos y se refiere al acceso que tenemos a nuestra propia vida emocional
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e intelectual. Esta es la capacidad de entender lo que sucede con nuestro
cuerpo, nuestros pensamientos y nuestras emociones, y también es poder
influir en nuestros estados de animo y en la forma en que los manifestamos.

Es la capacidad que tenemos para motivarnos y darnos animo”.

Es muy importante que los lideres deben de auto escucharse donde ellos
puedan entenderse, deben ser retrospectivos, de esa manera se lograria una mejor
comunicacién intrapersonal, logrando que la informacion dada por los directivos
llegue clara y con mucha empatia hacia los colaboradores para asi lograr con

efectividad la comunicacion.

Novoa (1980) define que:

“Este tipo de comunicacién es la que realiza un individuo consigo mismo,
hacia adentro. Se da cuando una persona piensa en algo y escucha, piensa
y actla consigo misma donde toma decisiones respecto a lo elaborado en la
mente, se trata de una reflexion consciente en la cual tratamos de pensar
sometiendo nuestras emociones y sensibilizandonos, asi como darnos la

oportunidad de mejorar en otros tipos de Comunicacién en nuestro entorno”

(p.15).

Partiendo de las definiciones mencionadas relativas a la comunicacion
intrapersonal, la mas destacada y con apreciacion objetiva, es la de los autores
Ramos, Heredia, Orbea & Espafa (2019), donde declara que los mensajes que
inicie el individuo tienen que ser emitidos correctamente para que sean codificados,

entendibles, y que el mensaje retorne eficientemente.
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1.3.5. Comunicacion Interpersonal

Zaya citada en Truijillo (2017) define que:

“Es un tipo de comunicacion que se produce en el nivel de las relaciones
humanas de manera directa y con mucha intensidad. En la comunicacion
humana se considera este tipo de comunicacibn como una de las mas
efectivas. Ademas, funciona como indicador en las relaciones

interpersonales” (p.43).

Fernandez citado en Alejandrina (2015) indica que:

“Esto ocurre entre personas, uno a uno, 0 Uno a varios, para que una persona
exprese a otra sus ideas por medio de un lenguaje, y estas a su vez le
responda de alguna forma, basta una sefial 0 un gesto para comunicar un
mensaje. Esta es frecuente en el ambiente laboral, y en la comunicacién
interpersonal, dentro de las organizaciones, y se puede dar en forma verbal
0 no verbal, siempre y cuando estemos atentos a recibir el mensaje enviado
por el emisor. Un concepto de comunicacion no verbal en el ser humano se
da en cada momento a través de los movimientos corporales, apariencia
personal, tono de voz, dentro del discurso, siempre y cuando el receptor
ponga atencién, podra percibir muchos mas mensajes y solo los emitidos

verbalmente” (p.9).

Partiendo de las definiciones antes mencionadas relativas a la comunicacion
interpersonal, la mas destacada y con apreciacion objetiva, son del autor

Alejandrina (2015), explica que la comunicacion se da entre uno o varias personas
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expresando sus ideas a través de mensajes logrando la recepcion y la comprension

para el desarrollo organizacional.

1.3.6. Comunicacion Institucional

Andrade (2013) sefiala que: “Este tipo de comunicacion es que se establece
entre la organizacibn como un todo y sus varios publicos internos, utilizando los

canales formales establecidos para ello” (p.19).

Van Riel citado en Rodrich (2012) lo definen como:

“Una funcidn realizada por directivos con el fin de coordinar hacia dentro y
hacia afuera los tipos de comunicacién y alinearlos con los objetivos,
estrategias y cultura de la empresa. Es la administracion de la identidad
(comunicacion, simbolos y comportamiento de los miembros de una
institucion). Se intenta crear o mantener una reputacion positiva en los
grupos con los que la organizacion tiene una relaciéon de dependencia”

(p.222).

Dominguez & Palacios citado en Trujillo (2017) indican que:

‘Es una comunicacion organizada entre la institucion o quienes la
representan, que se enfoca en las personas y agrupaciones del &mbito social
en el que se desenvuelven la empresa. Su propdsito es conformar relaciones
de buena calidad entre el personal de la empresa y los grupos de interés con

los que mantienen relacion” (p.43).

Tessi citado en Trujillo (2017) indican que, “En el ambito laboral, los

trabajadores estan recibiendo mensajes institucionales en todo momento, inclusive
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cuando la organizacidn no tenga la intencibn de emitir mensajes se esta

comunicando” (p.26).

Partiendo de las definiciones antes mencionadas relativas a la comunicacion
interpersonal, la mas destacada y con apreciacion objetiva, es la de Ramos et al.
(2019), quienes plantean que “es aquella que se establece con las otras personas.
La habilidad de reconocer las habilidades de los demas nos permite adaptarnos y
responder adecuadamente a las sutiles sefiales que los demas envian acerca de lo

gue quieren o necesitan.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de hipotesis Principal y Derivadas

Hipotesis General
La comunicacién interna incide en el clima organizacional de la empresa

Transnacional de Hidrocarburos, Lima 2018.

Hipodtesis Especificas
La comunicacion interpersonal incide en el clima organizacional de la

empresa Transnacional de Hidrocarburos, Lima 2018.

La comunicacion intrapersonal incide en el clima organizacional de la

empresa Transnacional de Hidrocarburos, Lima 2018.

La comunicacion institucional incide en el clima organizacional de la empresa

Transnacional de Hidrocarburos, Lima 2018.

2.2. Variables y definicion operacional

2.2.1Variable dependiente

Comunicacion Interna (ClI), es la comunicacion generada en una empresa y
es “el conjunto de procesos que permiten el intercambio de informacion entre los
miembros de la empresa. Esta comunicacion parte de la direccion y permite a sus
integrantes tener conocimiento de los temas que les pueden afectar, profesionales

o personales” (Ramos et al., 2019).

A continuacion, se presentan las dimensiones y categorias en la presente

investigacion.
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En referencia a los Modelos 1A, 2S y 3E, sus estructuras fueron revisadas
desde la 6ptica de Tessi (2011), quien explica que:

La Comunicacion Intrapersonal esta aplicado para el directivo que dice lo
gue le cuesta decir en el momento necesario, cuando nadie lo diria, o el lider que
sabe callar y escuchar cuando otros hablarian impulsivamente sin empatia. Dentro
del Modelo 1A, es llamado las tres “E” y consta de tres etapas: “escucharse,
entenderse y ensefiarse”. El lider debe tener la capacidad de escucharse,
entenderse y ensefiarse antes de emitir un mensaje a su equipo de trabajo y de
manera conjunta pueda trabajar sin complicaciones en su informacion.

La Comunicacion Interpersonal, son mensajes que emite la organizacion a
sus integrantes, y que influyen de manera decisiva en las comunicaciones internas,
de las cuales en el Modelo 2S hace referencia de dos categorias:

e El Salario: Es una contraprestacién material.
e Sentido: Una inmaterial donde el sentido ha demostrado ser mas
importante para los colaboradores.

La Comunicacion Institucional, permite generar un espiral ascendente en la
calidad y efectividad de las comunicaciones escritas en la empresa. Considerando
dentro del Modelo 3E las siguientes categorias:

e LaEscucha: Es el pilar fundamental de una comunicacién efectiva
y el primer paso estratégico del modelo.

e La Empatia: Implica el esfuerzo estratégico de comprender
emocionalmente a la realidad del destinatario.

e La Emision: En tercer lugar, toma los indicadores que surgen de

los pasos anteriores, generando un proceso de claridad
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estratégica, que permite alcanzar significativos resultados en el

publico interno (parr.7).

2.2.2Variable independiente

Clima Organizacional (CO), establece que el trabajador es un recurso
humano importante en el marco de la organizacion y por tanto al recibir un ambiente
laboral adecuado alcanzara un mayor nivel de motivacion con satisfaccion de sus
necesidades y un favorable clima laboral. Es por eso que se debe prestar elevada
atencion al desempefio de los trabajadores o de la organizacion en su totalidad para
determinar si todos se encuentran motivacionalmente relacionados y con sentido

de pertenencia e influencia en la empresa (Goncalves, 2000).

A continuacion, se presentan las dimensiones que medira el Clima Organizacional

segun la teoria de Sistema de Likert.

e Liderazgo, es la forma en que se utiliza para influir en los colaboradores.
Las categorias a considerar son: La libertad de expresion y el
reconocimiento, permite medir las conductas, sentimientos,
pensamientos, y opiniones dentro de la organizacion.

e Motivacion, son procedimientos que se instrumentan para motivar a los
colaboradores y responder a sus necesidades. Las categorias a
considerar son: valoracion personal y satisfaccion, para determinar cuales
son los mecanismos que utiliza la organizacion para incentivar la
participacion o involucramiento de los colaboradores en los objetivos y

metas de la organizacion.
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e Interaccion e Influencia, se refiere a la importancia de la interaccion
superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion,

incentivando la colaboracion entre superiores y subordinados.

57



CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio de investigaciéon

Para la presente investigacion se ha hecho uso de un disefio descriptivo
correlacional bajo un enfoque cuantitativo, debido a que se pretende determinar el

grado de asociacion que tienen las variables: Cl y CO.

3.2. Poblacion y muestra

La poblacion del presente estudio esta conformada por 70 colaboradores del
area administrativa, los cuales se puede visualizar en la estructura organizacional
(Ver Anexo 1).

Para calcular el tamafio de la muestra, se usé la formula para muestras
finitas cuantitativas, manejando un margen de error de 5%, con un nivel de
confianza del 95%, y una probabilidad de ocurrencia del 0,5. El tamafio muestral
minimo estimado fue de 59 encuestadas/os, por ser el idoneo para la identificacion
de indices y descripcion de poblaciones; no obstante, fueron encuestados 60
colaboradores. Ademas, es necesario para la investigacién correlacional por ser

calculada, facil de comprender y sencilla con exactitud estadistica.

3.3. Instrumentos

Se utilizé un cuestionario estructurado con base en el estudio llevado a cabo
en torno a la Influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional
orientado a los trabajadores de la empresa Transnacional en Hidrocarburos. El
cuestionario es contentivo de interrogantes destinadas a conseguir informacion

demografica, asi como interrogantes para la medicibn de la comunicacion
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interpersonal, comunicacion intrapersonal, comunicacién institucional, motivacion,
influencia y liderazgo. Por ello el instrumento se conformé con 39 preguntas en total,
en las que 2 items describen las caracteristicas demograficas, 6 items determinan
la comunicacién interpersonal, 6 items determinan la comunicacion intrapersonal,
8 items determinan la comunicacion institucional, 6 items miden Motivacion, 5 items
determinan influencia y 6 items determinan liderazgo (Tabla 1).

Informacién demografica: Determina el sexo y la edad.
Comunicacion interna: Es dividida en tres sub escalas basadas en:

e Comunicacion intrapersonal: Referida a la metodologia que analiza los
didlogos internos que un individuo mantiene con €l mismo y favorece
estrategias intrapersonales enriqueciendo decisivamente la comunicacion de
los lideres. Los items estdn basados en la escala de comunicacion
intrapersonal utilizada en las investigaciones realizadas por Tessi (2010). La
escala es fraccionada en tres subescalas: escucharse, entenderse y
ensefiarse. Las alternativas de respuesta de cada item son ordinales:

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

e Comunicacion interpersonal: Es definido como el modelo que analiza las
conversaciones laborales informales capaces de construir (o destruir) el
Sentido en el trabajo, y por ello hace la propuesta de administrar estrategias
de comunicacion interna dentro de los equipos de trabajo. Los items estan
basados en la escala de comunicacion interpersonal utilizada en las
investigaciones realizadas por Tessi (2010). La dimension es dividida en dos
subescalas: Sentido y Salario. Las alternativas de respuesta de cada item son

ordinales:
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1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

e Comunicacion institucional: Permite comprender individualmente los procesos
de cada dimension en lo relativo a la forma de conducir una adecuada
comunicacion en las empresas manteniendo como relevantes el trato, la
importancia y el feedback que debe ser proporcionado al talento humano,
usada en los estudios realizados por Tessi (2010). La dimension es dividida
en tres subescalas: Emision, Escucha, y Empatia. Las alternativas de
respuesta de cada item son ordinales:

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

Tabla 1. items y algoritmos de comunicacion interna

Dimension Indicador Sub escala items Algoritmo
ci ¢ Considera usted que parte de la comunicacion es saber
escuchar?
Escucharse , .
2 ¢ Considera usted que es importante quedarse callado para
escuchar? o
. Comunicacién
COMUNICACION o ¢ Considera usted que es necesario tener claridad de Intrapersonal
INTRAPERSONAL pensamiento para entender? =y (Cl1, CI2,
Entenderse ) . Py ClI3, Cl4,Cl5
¢ Considera usted que para manejar una buena comunicacion » VI, LI,
Cl4 ! Cl6)
es necesario entender?
cl5 ¢ Considera usted que es importante haber recibido ensefianza
. de otras personas para ensefiar?
Ensefarse ) . -
clé ¢ Considera usted que transmitiendo sus conocimientos de
forma apropiada puede ensefiar?
7 ¢ Considera Ud., que hay equitatividad entre la labor que
) Salari desempefia y el salario que recibe?
COMUNICACION alario Cl8 ;Considera usted que el salario debe mejorar en funcion del
INTERPERSONAL desempeﬁo?
cIo ¢ Considera usted importante que el trabajador se comprometa  Comunicacion
con el éxito de la empresa? Interpersonal=
) . . o > (CI7,Cl8,
¢ Considera usted que importante que la organizacion ofrezca
(k[ ; Cl9, CI10, CI11,
. oportunidades de progreso a sus empleados?
Sentido Cl12)
cH1 ¢ Considera usted que el cumplimiento de las tareas diarias en
la organizacion, le facilita su desarrollo personal?
CH2 ¢ Considera usted que las empresas deben reconocer los logros

y esfuerzos y valorar los niveles de desempefio?

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2. items y algoritmos de comunicacion interna (continuacion)

¢ Considera usted que las organizaciones deben contar con

Ci13 politicas de escucha de los trabajadores para descubrir
oportunidades de mejora?
Escucha Cl4 ¢ Considera usted que los trabajadores deban emitir su opinion

y deben ser escuchados en su empresa?

¢ Considera usted que los gerentes empresariales deben oir las
ideas, opiniones, y sugerencias de sus subordinados?

¢ Considera usted que para que la organizacion tenga éxito, sus o
COMUNICACION Cl16 empleados interiormente deben sentirse miembros de la Comunicacion
INSTITUCIONAL organizacion y comprometerse con sus metas y logros? institucional=3

;Considera usted que a la empresa le debe importar lo que (C13, C114, CI15,

Empatia cn7 sienten y piensan sus empleados con relacion a la labor que CI16, CI17, CI18,
desempefian? CI19, Cl20)
¢ Considera usted que la empresa debe desarrollar espacios
Cl18 que incentiven el encuentro presencial para la emision de

opiniones y expresarse con confianza?

¢ Considera usted que la informacion que emite la organizacion

siempre debe ser mediante los canales formales de

Emitir cH19 comunicacion?

¢ Cree usted que es de su interés la informacién general que
CI20 proporciona la organizacion?

cis

Fuente: Elaboracién propia

Clima organizacional: Se divide en tres sub escalas (Tabla 2):

e Liderazgo: La manera en que se usa el liderazgo para influir en los
trabajadores (Roa, 2004). La dimension es dividida en dos subescalas:
Reconocimiento y Libertad de expresion. Las alternativas de respuesta de
cada item son ordinales:

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

¢ Influencia: Es referida a la importancia de la interaccion superior/subordinado
para definir los objetivos de la empresa (Roa, 2004). La dimensidn es dividida
en una subescala: Interaccion. Las alternativas de respuesta de cada item son
ordinales:

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

e Motivacion: Es referida a los procedimientos que son instrumentados para la

motivacion de los trabajadores y dar respuesta a sus necesidades (Roa,
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2004). La dimensidn es dividida en dos subescalas: Satisfaccion y Valoracion
Personal. Las alternativas de respuesta de cada item son ordinales:

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A veces 4) Casi siempre 5) Siempre

Tabla 3. items y algoritmos de clima organizacional

DIMENSION INDICADOR  Sub escala items ALGORITMO
co21 ¢ Considera usted que los empleados de una
organizacién deben tener libertad de expresion?
Libertad de
Expresion ¢ Considera usted que los empleados deben sentirse en
c022 libertad para intercambiar ideas con los supervisores

acerca de eventos de importancia relacionados con la
labor? . _
HIDERAZGO ¢ Considera usted que los empleados deben manifestar (ggg? 28%2%
c023 con facilidad sentimientos, pensamientos y opiniones a C023 ’ CO2 4’
sus supervisores? C025’ 0026;
¢ Considera usted que cuando hacen un buen trabajo los ’
Cc024 empleados deben recibir reconocimiento de parte de su

Reconocimiento jefe?
C025 ; Considera usted que el éxito de los trabajadores sera
también el éxito de la empresa?
CO26 ¢ Considera usted que los supervisores inmediatos deben

tener en cuenta las ideas de los empleados?

¢ Considera usted que cuando la interaccion entre los
co27 empleados es reducida, se complican las acciones para
alcanzar las metas y objetivos?
¢ Considera usted que los empleados de una empresa
Cc028 deben colaborar entre si para lograr los metas y objetivos
de la empresa? Influencia=3

INFLUENCIA Interaccion cozg  ¢Considera usted que debe haber cooperacion con los (gcc))zzg gggg
trabajadores de su area? ° O 31) :
¢ Considera usted que la realizacién de talleres de

€030
integracién es necesaria para la empresa?
¢ Considera usted que es importante que la interaccién

COo31 con los trabajadores sea fomentada por los supervisores
de una organizacién?
¢ Considera usted que es esencial la promocion de la

C032 L .
capacitacion continua por parte de su empresa?

i ¢ Considera Usted motivador que los logros positivos
Valoracién R :
CO033 para la organizacién, sean reconocidos de forma
Personal -

publica?

CO34 ¢ Considera usted que resulta valioso ascender a los o
empleados que ejecutan labores exitosas? Motivacion=3
. - (C032, CO33,
¢ Considera usted que el empleado se enorgullece de la

€035 labor que ejecuta cuando existen retos en sus funciones? €034, CO35,

MOTIVACION anorque ¢ _ " 036, C0O37,

(,Cor]S|dera usted que es valioso que el empleado se 038, CO39)
CO36 considere respetado y valorado por la labor que
Satisfaccion desarrolla?
¢ Considera usted valiosas las promociones y ascensos
CO037 R
dentro de la organizacion?
co38 ¢ Considera usted que es valiosa mantener una relacion

satisfactoria y adecuada con sus supervisores?
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¢ Considera usted que lo empleados deben sentirse
C039 identificados con la organizacion para la misma tenga el
éxito esperado?

Fuente: Elaboracién propia

3.4. Fiabilidad y validez

La Teoria Clasica de los Test (TCT) suele ser usada en los antecedentes
revisados, para calcular la fiabilidad y validez de sus escalas de Comunicacion

Interna y Clima Organizacional.

Fiabilidad TCT. En la determinacion de la consistencia interna de cada escala, se
utilizd el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, el cual determina un
adecuado grado de consistencia interna entre los items cuando arroja valores
superiores a 0,706. En el presente trabajo las escalas de Comunicacion Interna
(Alfa=0,0734), y Clima Organizacional (Alfa = 0,775) arrojan valores para el Alfa de

Cronbach por encima del minimo de referencia (0,706) (Tabla 3).

Tabla 4. Fiabilidad de escala: analisis de consistencia interna

Escalas Numeros de items Alfa de Cronbach
Comunicacion Interna 20 0,734
Clima Organizacional 19 0,775

Fuente: Elaboracién propia

Validez aplicando TCT:
Haciendo uso del andlisis de componentes principales con rotacion Varimax

por cada sub escala, en la Tabla 4, se determiné que:

Comunicacion Interna - Comunicacion Intrapersonal, es explicado mediante un
trio de componentes con relacion entre sus items de 66,00%. En el componente
primario saturan los items con pesos factoriales altos (0,806 y 0,804). EIl

componente secundario satura los items 2 y 4, no obstante, el item CI2 tiene un
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peso por debajo de lo estimado (0,706), en el componente terciario satura los items
CI1 Y CI6. Es de destacar que los 6 items estan por encima del 50,00% de sus

comunalidades.

Tabla 5. Validez de constructo de las escalas de medicion mediante solucién factorial

Variables. Dimensiones. item. 1 Compoznentes. 3 Comunalidades.
CH 0,748 0,691
Cl2 0,692 0,518
ci3 0,806 0,689
Comunicacion Cl4 0,759 0,661
intrapersonal CI5 0,804 0,698
Cl6 0,803 0,753
Autovalores. 1,596 1,327 1,087
AVE. 26,603 22,118 18,111
< Cl7 0,801 0,698
5 CI8 0,647 0,605
= cl9 0,717 0,556
= Comunicacion  CI10 0,520 0,291
o interpersonal cl11 0,486 0,283
o cin2 0,771 0,619
2 Autovalores. 1837 1216
=] AVE. 30,621 20,270
g ci3 0,664 0634
(&) Ccl4 0,661 0,515
Cl15 0,698 0,534
Cl16 0,722 0,550
Comunicacion cn7 0,712 0,545
institucional Ccl18 0,811 0,700
cl19 0,737 0,566
CI20 0,501 0,501
Autovalores. 2,024 1,290 1,230
AVE. 25,302 16,119 15,381
c021 0,546 0,314
C022 0,777 0,603
Cc023 0,764 0,608
Liderazgo Cc024 0,500 0,286
C025 0,806 0,652
C026 0,773 0,606
Autovalores. 1,911 1,159
§ AVE 31,846 19,316
k=) c0o27 0,703 0,746
4 Cc028 0,765 0,622
E Cc029 0,943 0,901
© Influencia C030 0,639 0,463
g’ Cco31 0,042 0,908
© Autovalores. 1,534 1,099 1,006
£ AVE. 30,688 21,982 20,128
o C032 0,575 0,679
C033 0,781 0,635
C034 0,686 0,638
C035 0,342 0,148
Motivacién C036 0,791 0,662
Cco37 0,663 0,455
C038 -0,666 0,623
C039 0,622 0,505
Autovalores. 1,934 1,290 1,122
AVE. 24,175 16,123 14,021

Nota: Método de extraccion: analisis de componentes principales. Método de rotacion: Varimax Fuente: Elaboracion propia
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Comunicacion Interna - Comunicacion Interpersonal, es explicado mediante un
par de componentes con relacion entre sus items de 51,00%. En el componente
primario saturan los items CI7y CI9 con pesos factoriales altos (0,801 y 0,717), no
obstante, el item CI11 tiene un peso por debajo de lo esperado (0,706). El
componente secundario satura los items CI8 y CI12 con pesos factoriales altos
(0,647 y 0,771). No obstante, el item CI10 tiene un peso por debajo de lo estimado
(0,706). Es de destacar que los 6 items estdn por encima del 50,00% de sus
comunalidades.

Comunicacion Interna - Comunicacion Institucional, es explicado mediante un
trio de componentes con relacion entre sus items de 56,00%. En el componente
primario saturan los items Cl18y CI19 con pesos factoriales altos (0,811 y 0,737).
El componente secundario satura los items CI16 y CI17 con peso factoriales altos
(0,722 y 0,712), no obstante, el item CI20 tiene un peso por debajo de lo esperado
(0,706). ElI componente terciario satura los items CI13, CI14 y CI15 con pesos
factoriales altos (0,644; 0, 661 y 0,698). Es de destacar que los 8 items estan por

encima del 50,00% de sus comunalidades.

Clima Organizacional- Liderazgo, es explicado mediante un par de componentes
con relacion entre sus items de 51,00%. En el componente primario saturan los
items CO21 y Cl24 de la cual tienen un peso por debajo de lo esperado (0,706), no
obstante, este componente satura los items CO25 y CO26 con pesos factoriales
altos (0,806 y 0,737). El componente secundario satura los items CO22 y C0O23
con peso factoriales altos (0,777 y 0,764). Es de destacar que los 6 items estan por

encima del 50,00% de sus comunalidades.

Clima Organizacional- Influencia, es explicado mediante un par de componentes
con relacion entre sus items de 72,00%. En el componente primario saturan los
items CO27y CO28 con pesos factoriales altos (0,703 y 0,765), no obstante, el item
CO30 tiene un peso por debajo de lo esperado (0,706). El componente secundario
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satura los items C0O29 y CO31 con peso factoriales altos (0,943 y 0,942). Es de

destacar que los 5 items estan por encima del 50,00% de sus comunidades.

Clima Organizacional- Motivacion, es explicado mediante un trio de componentes
con relacion entre sus items de 54,00%. En el componente primario saturan los
items CO35 y CO37 de la cual tienen un peso por debajo de lo esperado (0,706),
no obstante, este componente satura el item CO36 con pesos factorial alto (0,791).
El componente secundario satura los items CO33 y CO39 con peso factoriales altos
(0,781y 0,622). En el tercer componente el item CO32 tiene un peso por debajo de
lo esperado (0,706), no obstante, este componente satura los items CO34 y CO38
con peso factoriales altos (0,686 y 0,666). Es de destacar que los 6 items estan por

encima del 50,00% de sus comunidades.

3.5. Procedimiento

3.5.1. Recoleccién de datos

Las/os colaboradores elegidas/os para el estudio forman parte de la empresa
Transnacional. Para el acceso a la organizacion, se pidié permiso a la Gerencia de
Recursos Humanos declarando los fines perseguidos en el estudio. Para la
recoleccion de datos se invitd a cada uno de los colaboradores a intervenir en las
encuestas, estableciendo mediante previo acuerdo la hora y fecha para la
realizacion de los cuestionarios en las instalaciones de la organizacion. La tarea de
llenado del cuestionario fue ejecutada por los colaboradores de la organizacion en
tres dias, siendo informados previamente por el equipo de trabajo, en torno al

anonimato y la confidencialidad de las respuestas, en funcion al objetivo del estudio.
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A la organizacion se accedio grupalmente, es decir, se llevé a cabo en los
salones de reunion con un determinado numero de colaboradores, segun los dias
y fechas programadas. Procediendo luego el grupo elegido de trabajadores, a
iniciar la actividad con el saludo protocolar correspondiente y la presentacion del
investigador responsable. Pasando a continuacion a informarles sucintamente
acerca del objeto de la investigacion y la naturaleza de su participacion, lo que
facilité la obtencion del consentimiento respectivo. Después se les hizo entrega del
cuestionario correspondiente, verificando la recepcion del cuestionario y la version
organizados adecuadamente. A lo largo de proceso de llenado del cuestionario
(periodo de aproximadamente 15 minutos), se fomenté un clima de silencio y
privacidad para evitar distractores, en un ambiente adecuadamente iluminado,
exclusivo, privado y comodo.

Al culminar el llenado del cuestionario cada trabajador entregé el facsimil,
por lo que se les agradecid su participacion y se les invit6 a retirarse en tanto se
hacia hincapié en torno al manejo confidencial de la informacion proporcionada. Es
de destacar que la participacion fue totalmente voluntaria, sin que fuese ejercida

presidn alguna, o se indujesen molestias en el participante.

3.5.2. Anédlisis de datos

Tabulacion: Tanto en el analisis como en la tabulacion de los datos se usé como
herramienta el programa estadistico SPSS en su version 24. Adicionalmente, se
utilizd una matriz tipo R, donde las filas son casos y las variables columnas. En
tanto que la tabulacion se efectud bajo triple control de calidad: en el ingreso,
mediante el control de la originalidad de la fuente y la eliminacion de los
cuestionarios no validos o incompletos en un 50% o mas; en la tabulacién,

realizando comparaciones aleatorias entre la data ingresada y la fuente original; y
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finalmente en los resultados, verificando que los datos ingresados correspondian a
las categorias establecidas, a través de la exploracion de tablas de frecuencia.

Correlacion de variables: Se usé la correlacion de Spearman, con el fin de
determinar la relacion existente entre variables, asi como el Chi cuadrado con la

finalidad de demostrar la asociacion de variables, sus escalas y subescalas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados

Se observa la existencia de una correlacion moderada (0,586), entre las
variables de Comunicacion Intrapersonal y Clima Organizacional, con un grado de
significancia de 0,000 (Tabla 5). La teoria indica que la significancia debe estar
dentro del rango de -1 a 1. Se determiné igualmente que la correlacion es positiva
y directa, significando con ello, que los supervisores deben tener claro el mensaje
antes de emitirlo al ambiente, logrando de esta forma mejorar su comunicacion y
facilitar que los trabajadores se sientan motivados y comprometidos con la
empresa.

Tabla 6. Comunicacion intrapersonal y clima organizacional de la empresa transnacional de
hidrocarburos.

Comunicacion . o
Clima organizacional.

Intrapersonal.
Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,586
Intrapersonal Sig. (bilateral) - 0,000
Clima Coeficiente de correlacion 0,586 -
Organizacional  Sjg. (bilateral) 0,.000 1,000

Fuente: Elaboracidn propia

Se observa la existencia de una correlacion moderada (0,622), entre las variables
de Comunicaciéon Interpersonal y Clima Organizacional, con un grado de
significancia de 0,000 (Tabla 6). La teoria indica que la significancia debe estar
dentro del rango de -1 a 1. Se determiné igualmente que la correlacion es positiva

y directa, significando con ello, que al elevar la influencia (interaccién) de la
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Comunicacion Interpersonal (Salario y Sentido) en la organizacion, se elevara la

productividad y creara un adecuado clima organizacional.

Tabla 7. Comunicacion interpersonal y clima organizacional de la empresa transnacional de
hidrocarburos.

Comunicacién . o
Clima organizacional.

Interpersonal.
Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,622
Interpersonal Sig. (bilateral) - 0,000
Clima Coeficiente de correlacion 0,622 -
Organizacional Sig. (bilateral) 0,000 1,000

Fuente: Elaboracion propia

Se observa la existencia de una correlacion moderada (0,591), entre las
variables de Comunicacioén Institucional y Clima Organizacional, con un grado de
significancia de 0,000 (Tabla 7). La teoria indica que la significancia debe estar
dentro del rango de -1 a 1. Se determiné igualmente que la correlacion es positiva
y directa. Significando con ello, en funcién del Modelo 3E, que, si se mantiene una
comunicaciéon efectiva, se comprende emocionalmente al trabajador y se tiene
claridad para alcanzar resultados, se lograra que la empresa tenga gran cantidad
de oportunidades para desarrollar una buena comunicacion con sus trabajadores y
por tanto un adecuado clima organizacional.

Tabla 8. Comunicacion institucional y clima organizacional de la empresa Transnacional de
Hidrocarburos.

Comunicacién . o
Clima organizacional.

institucional.
Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,591
Institucional Sig. (bilateral) - 0,000
) o Coeficiente de correlacion 0,591 -
Clima Organizacional o
Sig. (bilateral) 0,000 1,000

Fuente: Elaboracién propia
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Se observa la existencia de una correlacion moderada (0,619), entre las
variables de Comunicaciéon interna y Clima Organizacional, con un grado de
significancia de 0,000 (Tabla 8). La teoria indica que la significancia debe estar
dentro del rango de -1 a 1. Se determiné igualmente que la correlacion es positiva
y directa. Significando con ello, mediante una adecuada comunicacién interna que
abarque todas las areas de la empresa se evitaran conflictos, y se elevara tanto el
compromiso, como la fidelizacion del trabajador hacia la empresa, permitiendo el
desarrollo de un adecuado clima organizacional.

Tabla 9. Comunicacién interna y clima organizacional de la empresa transnacional de
hidrocarburos.

Comunicacion . .
Clima organizacional.

Interna.
L Coeficiente de correlacion 1,000 0,619
Comunicacion Interna o
Sig. (bilateral) - 0,000
) o Coeficiente de correlacion 0,619 -
Clima Organizacional .
Sig. (bilateral) 0,000 1,000

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: DISCUSION

A continuacion, se presenta la discusion de los resultados comenzando por
la fiabilidad de los constructos, seguido de las relaciones que enlazan las variables
Cly CO, incluyendo las dimensiones de la primera. En esta discusion se emplean
los antecedentes de la investigacion, sin embargo, dada la complejidad y amplitud
del tema abordado, se incorpora mas bibliografia para abordar este apartado, que

no esta citada en antecedentes para no hacerlo demasiado extenso.
Fiabilidad de los constructos Comunicacion Internay Clima Organizacional

Al analizar la fiabilidad de escala de los constructos Cl y CO de esta
investigacion, se observa que el alfa de Cronbach es de 0,734 y 0,775
respectivamente, los cuales resultan fiables; pues segun diversos autores el alfa de
Cronbach se considera aceptable cuando sus valores superan 0,70 (Campo-Arias
& Oviedo, 2008), o si esta muy proximo a 0,60 el cual se considera un valor
apropiado en las etapas exploratorias del desarrollo de una escala (Malhotra &
Birks, 2007). Al comparar los resultados obtenidos con los reportados por otros
investigadores se tiene que, Charry (2018) en una investigacion realizada sobre la
comunicacion y el CO en el sector publico, obtuvo valores de alfa de Cronbach (a)
superiores a 0,90 en estos dos constructos. Asimismo, Lozovitskaya & Weerakit
(2017) lograron valores de a de 0,85 en clima organizacional y de 0,95 en la variable
comunicacién, aungue la denominaron comunicaciéon interdepartamental, en un
estudio sobre hoteles en Thailandia. y Pastor (2018) determiné el valor de a en

0,723 para el CO, en una empresa relacionada con el sector hidrocarburos.
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Asimismo, Murgueytio (2018) reporta coeficiente alfa de Cronbach de 0,90
en la variable Cl y de 0,90 en la variable CO al evaluarlas en una institucion
educativa peruana. En la misma linea, Moran (2019) obtuvo eficientes a de 0,78

para la variable Cl y 0,90 para la variable CO.

Los resultados mostrados conforman la fiabilidad del constructo
comunicacion, el cual es crucial para las organizaciones exitosas, ya que afecta la
capacidad de los gerentes estratégicos para involucrar a los empleados y alcanzar
los objetivos (Somacescu & Barbu, 2017), asi como para promover cambios
(Sanchez, 2015) y el aprendizaje (Aquino, 2018), que son particularmente
relevantes en la era de la comunicacion abierta con los empleados (comunicacion
simétrica bidireccional) , que se inicié en los afios 80 y perdura en la actualidad
(Bustamante, 2013). Seguidamente se detalla la relacién entre comunicacién como
herramienta para promover cambios y el aprendizaje, dada su importancia en las
empresas del sector de los hidrocarburos. La comunicacion como herramienta para
promover cambios: el medir el constructo comunicacion con un instrumento es muy
importante (fiabilidad) porque se puede diagnosticar la situacion de una empresa
en esta variable, lo que puede servir entre otros fines, para un proceso de
intervencidén organizacional, incluyendo la fase de la evaluacién de los cambios
producto de dicha intervencion (Ramos, 2016; Duque, 2008). En la actualidad
muchas de las actividades que realizan las empresas del sector de los
hidrocarburos se consideran de alto riesgo (Hgyland, 2018; Fouzia, 2019) y, por
ello, se deben adaptar continuamente al entorno debido a presiones de la
competencia, nuevas regulaciones o normas (especialmente las ambientales),
avances tecnoldgicos, nuevas fuentes de energia, etc., y para iniciar o promover

es0s cambios necesarios la buena comunicacion juega un rol fundamental pues los
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stakeholders (o grupos e interés) de la empresa que estan dentro de la organizacion
como, por ejemplo, los trabajadores deben saber con precision que espera la
gerencia de ellos (la gerencia les comunica los objetivos, metas y demas planes) vy,
a su vez, los trabajadores les comunican a la gerencia las dudas u otras
observaciones, de manera que con este intercambio se afinan los planes y se
ejecutan con mayores probabilidades de éxito. Asimismo, comunicar los objetivos
y planes de las empresas es esencial para los stakeholders externos como los
proveedores, clientes, publico en general, a fin de trasmitir que se espera de ellos
0 que pueden esperar ellos de la empresa. Esto es particularmente importante
cuando la empresa esté iniciando cambios de imagen o de procesos, 0 penetrando
nuevos mercados, o introduciendo nuevos productos. Muchos problemas internos
0 externos de la empresa se deben a fallas de comunicacion (tal como ocurre en
las familias). Por otro lado, la comunicacion puede ser empleada como herramienta
para promover el aprendizaje en las organizaciones exitosas y de alta complejidad
como las del sector hidrocarburos (Aquino, 2018), lo cual constituye un proceso
continuo que involucra en la actualidad a todo el personal, pues hay que adaptarse
a los cambios antes sefialados. Pero para aprender correctamente tanto el que
ensefia como el que recibe la ensefianza (discente) deben comunicarse
apropiadamente. Por eso, a fin de alcanzar un adecuado aprendizaje, es

indispensable tener un buen plan de comunicacion.

De igual manera, se probo la fiabilidad del constructo clima organizacional,
que resulta vital en la empresa, ya que la organizacion tiene un clima organizacional
de apoyo, creando un lugar de trabajo positivo, satisfaccion de los empleados y
productividad organizacional, al tiempo que mitiga problemas sociales, psicolégicos

y relacionados con el trabajo (Roa, 2004).
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Correlacion entre Comunicacion Intrapersonal y Clima Organizacional

En esta investigacion se evidencio que existe una correlacion positiva media
(Hernandez et al, 2014) entre la dimensién Comunicacion Intrapersonal y la variable
CO (r = 0,586, p =0,000), este resultado es valido por ser estadisticamente
significativo (p<0,05). Los valores positivos del coeficiente de Pearson indican que
existe una relacion directa entre la Comunicacion Intrapersonal y el CO; es decir, la
mejora de la Comunicacion Intrapersonal en la empresa objeto de esta
investigacion implica un incremento en su clima organizacional (o viceversa).

Debido a que la correlacidon entre la dimensibn Comunicacion Intrapersonal
y la variable CO en la empresa Transnacional en Hidrocarburos resulté con un nivel
medio, la gerencia puede optar, si lo considera necesario, por desarrollar e
implementar un plan de mejoramiento que permita alinear aun mas estas dos
variables.

En Peru las investigaciones del sector de hidrocarburos son escasas con
respecto a las variables estudiadas, sin embargo, se discuten los resultados
obtenidos con variables similares o sectores relacionados como Pastor (2018), y
Cabanillas & Cabrejos (2014), que aportan al sustento tedrico de la presente
investigacion. Otras investigaciones han obtenido valores ligeramente inferiores al
logrado en esta investigacion; es el caso del estudio de Trujillo (2017), que
determind la correlacion entre la dimension comunicacion intrapersonal y liderazgo
(una dimension del clima organizacional), resultd positiva y significativa (r =0,561,
p =0,000) en una empresa relacionada con el sector de los hidrocarburos.

Asimismo, Tessi (2011) de acuerdo a la elaboracion del sistema de las siglas
del Modelo 1A el mensaje crea relaciones de tipo funcional entre el emisor y el/los

receptores. Asi, en cualquier empresa, el mensaje asume en si mismo una funcién
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individual destinada al trabajador que lo recibe para permitirle el logro de metas
individuales. Para esta funcidén, el mensaje, a su vez, contiene una funcion
relacional no solo entre emisor y receptor, sino que este ultimo tiene que fijar
acciones y coordinarse con otros miembros de la empresa para la consecucion de
las metas del mensaje. Por ultimo, el mensaje también desempefia una funcion
instrumental orientada a las tareas que deben ejecutarse para alcanzar los objetivos
colectivos u organizacionales, lo cual conlleva a lograr una cultura organizacional
qgue genere beneficios tanto al trabajador como a la empresa, que promueve
colaboradores felices, motivados y fidelizados, por ello, los lideres deben procesar
la informacion antes de transmitirla a los colaboradores de la organizacion, ya que
la interaccion lider y el colaborador debe darse con empatia para trasmitir confianza
y seguridad, asi la informacion llegard de manera clara y concisa hacia los

colaboradores.
Correlaciéon entre Comunicacion Interpersonal y Clima Organizacional

En esta investigacion se evidencia que existe una correlacion positiva media
(Hernandez et al, 2014) entre la dimension comunicacion interpersonal y la variable
CO (r =0,622, p =0,000).

Por ende, un signo positivo de la correlacidon sefiala que cuanto mayor es el
nivel de comunicacion interpersonal (significado y contenido) en la empresa, mayor
es la productividad y mejor el clima organizacional. Esta relacién también confirma
estudios previos que demostraron la relacién positiva entre la dimension de la
comunicacion interpersonal y las variables del clima organizacional (Truijillo, 2017).

Adicionalmente, Sanchez (2015) en la encuesta aplicada a los CEO durante
su estudio, evalia la comunicacidon interpersonal con los directivos de la

organizacion en cuestion. Desprendiéndose de sus resultados que el manejo
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adecuado de este tipo de comunicacién, es considerado por los encuestados como
indispensable para mantener coherencia en la organizacion durante la
implementacion de un programa de transformaciones mayores. Es decir, que los
mismos perciben una relacion positiva directa, entre la comunicacion interpersonal
y el clima organizacional de sus respectivas organizaciones. Lo cual es coherente
con el resultado obtenido en la presente investigacion al correlacionar amabas
variables.

Debido a que el resultado es un nivel de correlacion positiva media entre la
dimensiébn Comunicacion Interpersonal y la variable Clima Organizacional, la
empresa Transnacional de Hidrocarburos puede optar, por desarrollar e
implementar un plan de mejoramiento que permita alinear aun mas estas dos
variables, a fin de lograr un alto nivel de eficiencia de las habilidades comunicativas
gue mejoren aspectos relevantes del clima organizacional como son el liderazgo,

influencia y la motivacion.
Correlaciéon entre Comunicacion Institucional y Clima Organizacional

El presente estudio evidencia que existe una correlacion positiva media
(Hernandez et al, 2014) entre la dimensidén comunicacion institucional y la variable
CO (r=0,591, p =0,000).

Los resultados de este estudio se relacionan parcialmente con la
investigacion de Trujillo (2017), quien, en una muestra de 238 trabajadores de una
empresa relacionada con los hidrocarburos, determind que la correspondencia
entre la dimension comunicacion institucional y la dimension Motivacion (una

dimensién del CO), fue significativa (r =0,998, p =0,000).
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Se considera que la comunicacion institucional es fundamental para
fortalecer la imagen institucional, asi como para estimular un cohesivo y coherente
clima comunicacional, entre otras ventajas (Aquino, 2018).

Una red de comunicacion institucional es densa cuando abarca muchos
grupos y personas tanto dentro como fuera de la empresa, que son denominados
grupos de interés en la teoria de los stakeholders. Dentro de la empresa la
comunicacién se da con todos los grupos de trabajadores, independientemente de
Su rango, obreros de limpieza, especializados, nivel administrativo, nivel medio,
alto. La comunicacion externa se realiza con los grupos ubicados al exterior de la
organizacion, tales como proveedores, clientes, gobierno, publico en general y
otros.

Asimismo, una red de comunicacion institucional es robusta cuando hay un
alto nivel de interaccion entre los componentes o integrantes de la red (emisario y
receptor), especialmente si es bidireccional; en ese sentido, de acuerdo con Tessi
(2011) y su modelo 3E (escucha — empatia — emisién) Se precisa que de realizarse
correctamente estos tres pasos se generara efectividad y calidad en la
comunicacién escrita de la empresa, aunque el escucha siga siendo la base
esencial para lograr una comunicacion efectiva.

El resultado de esta investigacion arroja un nivel de correlacion positiva
media entre la dimension Comunicacion Institucional y la variable CO (r =0,591, p
=0,000), la organizacion Transnacional en Hidrocarburos puede optar, si lo
considera necesario, por desarrollar e implementar un plan de mejoramiento que
permita fortalecer ain mas la forma en que se relacionan este par de variables; ello

permitira un alto nivel de eficiencia de la comunicacion institucional centrada en la
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mejora de aspectos relevantes del clima organizacional como son: liderazgo,

influencia y la motivacion.
Correlacion entre Comunicacion Internay Clima Organizacional

Los resultados mas destacados del presente estudio determinan que hay
correlacion positiva media (Hernandez et al, 2014) entre la dimension
Comunicacion Interna y la variable Clima Organizacional (r =0,619, p =0,000), en la
compafia Transnacional de Hidrocarburos, implicando por ello que desarrollando
una adecuada comunicacion interna se va a generar un buen clima organizacional
relacionado con aspectos vinculados, tales como la comunicacion intrapersonal,
qgue se realiza cara a cara, entre dos personas o un grupo reducido de ellas,
comunicacién interpersonal ocurre en un individuo consigo mismo, mediante la
reflexion interna de una persona consciente de sus emociones y comunicacion
institucional se refiere al conjunto de elementos y actividades que emprenden las
empresas de modo organizado con fines comunicacionales que se ejecutan en la
empresa.

En tanto que la variable clima organizacional se estudia en funcién a la
influencia, liderazgo, y motivacioén, evitando los conflictos, crecera el compromiso y
la fidelizacion de los colaboradores hacia la empresa.

Los resultados obtenidos en esta tesis corroboran los reportes previos de
diversos autores. Asi, en primer lugar, se tiene que Trujillo (2017), en su
investigacion realizada en las organizaciones gubernamentales descentralizadas
del ramo de energia y minas, determiné que hay una correlacion significativa entre
comunicacién interna y clima organizacional (r=0,872**, p=0,000). Por ende, se
llegd a concluir que la comunicacion interna tiene influencia positiva en el clima

organizacional, razon por la que se recomienda tener una comunicacion interna
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integrada, en la que se trate al trabajador de la empresa como emisor
comunicacional. Lo que significa que en la medida en que se eleve la calidad de la
Cl, esta tendera a influir de manera considerable en la mejora del CO de los
colaboradores pertenecientes a sectores relativos, tanto a energia como a minas.

Murgueytio (2018) encontraron que el nivel de relacion entre la Cl y el CO
establecida con base en el coeficiente r de Pearson arrojo una cifra de 0,777** (Sig.
=0,000 < 0,01), por lo cual se afirmé que la correlacién es alta, directa y significativa
en unidad educativa peruana.

Por su parte, Armas (2014), a partir de los analisis efectuados concluyé que
la CI influye positivamente en el Clima Laboral del Call Center de la ciudad de
Quetzaltenango, Guatemala, al igual que Bustamante (2016) quien probé esta
misma relacion en la Oficina General de Recursos Humanos del Ministerio de Salud
Lima

Del mismo modo Barrantes (2018), en su estudio de investigacion en el
sector de construccion y mineria, realizado a 40 asesores del area de atencién al
cliente, encontr6 un porcentaje que la Cl influencia de forma negativa el CO, en un
63.6 % y un promedio ponderado de 2.99, porque no existe un plan de
comunicacioén interna, lo que impide que haya un buen clima organizacional. Por
otro lado, el autor estudio la dimension motivacion y concluyo que es una de la mas
influyentes dentro de la variable CO; de igual forma sefiala que la ClI incide en la
motivacion de los colaboradores para el buen desempefio y entendimiento entre el
equipo de trabajo.

En la misma linea, Charry (2018) encontré una correlacion positiva bastante
fuerte con r = 0.959 entrelazando la gestion asociada a la Cl y el CO (Correlacion

Pearson) con nivel de 0.01, junto a una tasa probabilistica de errores menores al
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5,0%. También, otros autores plantean una relacion (generalmente positiva) entre
comunicacién interna y clima organizacional (Somacescu & Barbu, 2017;
Lozovitskaya & Weerakit, 2017).

De igual manera, Moran (2019) reporté un valor de Rho = 0. 954), con
p=0.000; indica que hay correlacion positiva fuerte entre la variable Cl y la variable
CO en una institucion educativa, Guayaquil, Ecuador

De igual forma, Sanchez (2016), quien previamente define al CO como
sindnimo del Clima Laboral, y posteriormente realiza, mediante la aplicacion del
analisis estadistico, una evaluacion exhaustiva de cada uno de sus componentes,
termina estableciendo que la falta de gestion de la ClI, en la organizacion que
sometié a estudio, llevo a los trabajadores a creer que poseen un adecuado CO,
cuando en realidad se encuentran distanciados comunicacionalmente de quienes
les dirigen. Implicando con ello, que cuando ocurre una distorsibn comunicacional
interna, resulta igualmente impactado de forma negativa el CO, el cual es un
resultado que se corresponde con la correlacidén positiva y significativa (p<0.05),
gue genera el estudio actual.

Asimismo, diversos autores han reportado la relevancia de la comunicacion
interna para las empresas y su importante vinculo con el clima organizacional
(Bustamante, 2013; Somacescu & Barbu, 2017; Trujillo, 2017; Lépez, 2016; Charry,
2017; Barrantes, 2018),

Finalmente, de acuerdo a la revision y analisis de las investigaciones en los
parrafos anteriores, se demuestra que encontraron correlaciones positivas entre
clima organizacional y comunicacion interna, tal como resultd en la presente
investigacion, lo que demuestra la importancia de la CI dentro de una organizacion

en todos los niveles, desde los lideres, colaboradores y la organizacion. Debido a
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gue en la presente investigacion el constructo comunicacion interna se relacion6
positivamente con el clima organizacional, se infiere que las dimensiones de este
altimo (Motivacién, Influencia y Liderazgo) también se relacionan positivamente
con la comunicacion interna, es por ello que el “Modelo de la Metodologia de
Gestidn con Ingenieria de Comunicacion Interna” de Manuel Tessi, se enfoca en un
buen manejo de la Cl en las empresas, a través de su metodologia 1A, 2S y 3E.
Siguiendo estos pasos, de acuerdo a los resultados de esta investigacion, se
demuestra que se puede tener una efectiva comunicacion interna y clima
organizacional laboral en los ambitos internos y externos de la empresa.

Es importante destacar que las percepciones de los trabajadores sobre
comunicaciéon interna y clima organizacional suelen ser tanto positivas como
negativas, disparidades que pueden ocurrir debido a que, a menudo, existen
subculturas que reflejan la amplia gama de identidades del conglomerado de
trabajadores (Schneider, Ehrhart & Macey, 2013; Aysola, Harris, Huo & Wright,
2018). En este sentido, es posible que las percepciones positivas y negativas
ocurran en el mismo espacio y en los mismos dominios, incrustados en las historias,
legados y la base experiencial de los trabajadores, quienes pueden tener diferentes
experiencias o atribuir significados divergentes a los mismos eventos que
configuran de manera diferencial sus percepciones del clima organizacional (o de
la comunicacién). Por lo tanto, las diversas historias y experiencias vividas de los
trabajadores de la empresa actuales y futuros deben considerarse para que estas
voces se incluyan en la definicion y puesta en practica de la vision y mision
empresarial.

Para una explicacion mas practica sobre las percepciones de Cl y el CO

tanto positivas como negativas, asi como la utilidad de este conocimiento, se tiene
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que, en una empresa, los trabajadores como seres humanos que son, suelen
percibir e interpretar los mismos hechos que les ocurren o ven de manera distinta
(positiva 0 negativamente), por razones sociologicas o psicoldgicas. Por ello, para
un grupo la comunicacion puede estar muy bien, mientras que otro grupo considera
que no es apropiada (en cualquier empresa los empleados de manera informal
crean grupos de miembros afines, con intereses que, en algunos casos, llegan ser,
incluso, contrapuestos entre estos grupos y, también, con respecto a los de la
organizacion). lgual suele ocurrir con el clima organizacional. Lo importante de este
conocimiento es que los gerentes de empresas de hidrocarburos deben tenerlo en
cuenta al intentar mejorar la comunicacion o el clima, de manera que no
necesariamente se espere que el 100% perciba muy bien ambas variables (lo
ideal), sino que para ser mas realista basta con que un alto porcentaje perciba
positivamente ambas variables para que se mantenga un alto nivel de

competitividad o se produzcan cambios programados.
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CONCLUSIONES

e Se comprobo que existe correlacion moderada (r=0,586), entre las variables de
Comunicacion Intrapersonal y Clima Organizacional, con grado de significancia
de p= 0,000, siendo esta correlacién positiva y directa, por lo cual se concluye
que la comunicacion Intrapersonal incide en el clima organizacional de la
empresa transnacional de hidrocarburos.

e Se comprob6 que existe correlacidon buena (r=0,622), entre las variables de
Comunicacion Interpersonal y Clima Organizacional, con un grado de
significancia de. p=0,000, siendo esta correlacion positiva y directa, por lo cual
se concluye que la comunicacion interpersonal incide en el clima organizacional
de la empresa transnacional de hidrocarburos.

e Se verificé que existe correlacion moderada (r=0,591), entre las variables de
Comunicacion Institucional y Clima Organizacional, con un grado de significancia
de. p=0,000, siendo esta correlacion positiva y directa, por lo tanto, se concluye
que la comunicacion institucional incide en el clima organizacional de la empresa
transnacional de hidrocarburos.

¢ A manera de conclusion general, se comprob6 que existe correlacion buena
(r=0,619), entre las variables de Comunicacion Interna y Clima Organizacional,
con un grado de significancia de p= 0,000, siendo esta correlacion positiva y
directa, que lleva a concluir que la Comunicacion Interna incide positivamente en

el Clima Organizacional, de la empresa transnacional de hidrocarburos.
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RECOMENDACIONES

- Para la academia o sector empresarial, ampliar investigaciones en el sector
publico y privado, con el fin de establecer modelos de propuestas que generen y
den valor al talento humano. Emplear el instrumento validado en el sector de
hidrocarburos, con otras metodologias estadisticas que permitira obtener los
componentes independientes de mayor influencia, para la Comunicacion Interna y

Clima organizacional.

- Para el Estado, aplicar encuestas de comunicacion interna para establecer
programas de capacitaciones en técnicas profundas de CI, que permitan visualizar
los resultados de la revision periddica, en la cual se detecten oportunidades de

mejora para el crecimiento de las capacidades comunidades.

- Para la Transnacional en Hidrocarburos, involucrarse en la gestion, proceso y
control de la comunicacion interna, donde todos como organizacion estén alineados
al modelo de la CI, con una participacion activa, fomentando la comunicacién entre
areas, desarrollando un planeamiento estratégico de mensajes, roles, habilidades

y soporte, buscando la proactividad en la organizacion.

Asimismo, se recomienda realizar constantes evaluaciones para medir el clima
organizacional de la transnacional en hidrocarburos, detectando los elementos

relevantes y la incidencia que causan en la organizacion.
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ANEXO 1:

Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

VARIABLES

DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢De qué manera la
comunicacion interna incide
en el clima organizacional
de la empresa transnacional
de hidrocarburos, Lima
20187

Determinar la relacién de
comunicacion interna y su
incidencia en el clima
organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 2018.

La comunicacién interna
y su incidencia en el
clima organizacional de
la empresa transnacional
de hidrocarburos, Lima
2018.

Comunicacion
Interna

Clima
Organizacional

Comunicacion Intrapersonal
Comunicacion Interpersonal
Comunicacion Institucional

Liderazgo
Influencia
Motivacion

Enfoque: No experimental

Nivel: Investigacion Aplicada

Tipo: Cuantitativo - Retrospectivo

Disefo: Descriptivo Correlacional

Unidad de analisis: Trabajadores de la Sede
de Lima (60 colaboradores)

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Indicadores

Medios de Certificacion
(Fuente / Técnica)

¢De qué manera la
comunicacion intrapersonal
incide en el clima
organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 20187?

¢De qué manera la
comunicacion interpersonal
incide en el clima
organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 20187?

¢De qué manera la
comunicacion institucional
incide en el clima
organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 2018?

Determinar de qué manera
la comunicacion
intrapersonal incide en el
clima organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 2018.

Determinar de qué manera
la comunicacion
interpersonal incide en el
clima organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 2018.
Determinar de qué manera
la comunicacion
institucional incide en el
clima organizacional de la
empresa transnacional de
hidrocarburos, Lima 2018.

La comunicacion
Intrapersonal incide en el
clima organizacional de
la empresa transnacional
de hidrocarburos, Lima
2018.

La comunicacion
interpersonal incide en el
clima organizacional de
la empresa transnacional
de hidrocarburos, Lima

2018.

La comunicacion
institucional incide en el
clima organizacional de
la empresa transnacional
de hidrocarburos, Lima

2018.

Comunicacion
Interna
Intrapersonal

Comunicacion
Interna
Interpersonal

Comunicacion
Interna
Institucional

Liderazgo

Influencia

Motivacion

Escucharse
Entenderse
Ensefiar

Salario
Sentido

Escucha
Empatia
Emision

Libertad de expresion
Reconocimiento

Interaccion

Valoracion Personal
Satisfaccion

Encuestas

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable: Comunicacion Interna

Definicion conceptual: Es la comunicacion generada en una empresa y es “el conjunto de procesos que permiten el intercambio
de informacion entre los miembros de la empresa. Esta comunicacion parte de la direccion y permite a sus integrantes tener
conocimiento de los temas que les pueden afectar, profesionales o personales.

Instrumento: Encuesta

Dimensiones

Indicadores

(Definicion Operacional)

items del instrumento

Comunicacion Interna
Intrapersonal

Indicador 1: Escucharse

¢ Considera usted que parte de la comunicacion es saber escuchar?

¢ Considera usted que es importante quedarse callado para escuchar?

Indicador 2: Entenderse

¢ Considera usted que es necesario tener claridad de pensamiento para
entender?

;Considera usted que para manejar una buena comunicacién es
necesario entender?

Indicador 3: Ensefiar

¢ Considera usted que es importante haber recibido ensefianza de otras
personas para ensefiar?

;Considera usted que transmitiendo sus conocimientos de forma
apropiada puede ensefar?

Comunicacion Interna
Interpersonal

Indicador 1: Salario

¢ Considera Ud., que hay equitatividad entre la labor que desempefia y
el salario que recibe?

;Considera usted que el salario debe mejorar en funcién del
desempefio?

Indicador 2: Sentido

¢ Considera usted importante que el trabajador se comprometa con el
éxito de la empresa?

;Considera usted que importante que la organizacion ofrezca
oportunidades de progreso a sus empleados?

¢ Considera usted que el cumplimiento de las tareas diarias en la
organizacion, le facilita su desarrollo personal?

¢ Considera usted que las empresas deben reconocer los logros y
esfuerzos y valorar los niveles de desempefio?

Comunicacion Interna
Institucional

Indicador 1: Escucha

¢ Considera usted que las organizaciones deben contar con politicas de
escucha de los trabajadores para descubrir oportunidades de mejora?
¢ Considera usted que los trabajadores deban emitir su opinion y deben
ser escuchados en su empresa?

¢ Considera usted que los gerentes empresariales deben oir las ideas,
opiniones, y sugerencias de sus subordinados?

Indicador 2: Empatia

¢ Considera usted que para que la organizacion tenga éxito, sus
empleados interiormente deben sentirse miembros de la organizacion
y comprometerse con sus metas y logros?

¢ Considera usted que a la empresa le debe importar lo que sienten y
piensan sus empleados con relacion a la labor que desempefian?
;Considera usted que la empresa debe desarrollar espacios que
incentiven el encuentro presencial para la emision de opiniones y
expresarse con confianza?

Indicador 3: Emision

¢ Considera usted que la informacion que emite la organizacion siempre
debe ser mediante los canales formales de comunicacion?
¢Considera Ud. ;Que la informaciéon general que proporciona la
empresa es de su interés?

Fuente: Elaboracién propia
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Variable: Clima Organizacional

Definicion conceptual: Establece que el trabajador es un recurso humano importante en el marco de la organizacion y por tanto al
recibir un ambiente laboral adecuado alcanzara un mayor nivel de motivacién con satisfaccién de sus necesidades y un favorable
climalaboral. Es por eso que se debe prestar elevada atencion al desempefio de los trabajadores o de la organizacion en su totalidad
para determinar si todos se encuentran motivacionalmente relacionados y con sentido de pertenencia e influencia en la empresa.

Instrumento: Encuesta

. . Indicadores ; .
Dimensiones L . Items del instrumento
(Definicién Operacional)
¢ Considera usted que los empleados de una organizacién deben tener
libertad de expresion?
Indicador 1: Libertad de ;,Considefa u§ted que los empleadosldeben sentirse en libertad para
o intercambiar ideas con los supervisores acerca de eventos de
Expresion . . )
importancia relacionados con la labor?
¢ Considera usted que los empleados deben manifestar con facilidad
. sentimientos, pensamientos y opiniones a sus supervisores?
Liderazgo
¢ Considera usted que cuando hacen un buen trabajo los empleados
deben recibir reconocimiento de parte de su jefe?
¢ Considera usted que el éxito de los trabajadores sera también el éxito
Indicador 2: Reconocimiento de la empresa?
i Considera usted que los supervisores inmediatos deben tener en
cuenta las ideas de los empleados?
¢ Considera usted que cuando la interaccién entre los empleados es
reducida, se complican las acciones para alcanzar las metas y
objetivos?
¢ Considera usted que los empleados de una empresa deben colaborar
entre si para lograr los metas y objetivos de la empresa?
Influencia Indicador 1: Interaccion ¢ Considera usted que debe haber cooperacion con los trabajadores de
su area?
¢ Considera usted que la realizacion de talleres de integracion es
necesaria para la empresa?
¢Considera usted que es importante que la interaccion con los
trabajadores sea fomentada por los supervisores de una organizacion?
i Considera usted que es esencial la promocién de la capacitacion
continua por parte de su empresa?
Indicador 1: Valoracién ;Considera Usted motivador que los logros positivos para la
Personal organizacion, sean reconocidos de forma publica?
¢ Considera usted que resulta valioso ascender a los empleados que
ejecutan labores exitosas?
Motivacién ¢Considera usted que el empleado se enorgullece de la labor que
ejecuta cuando existen retos en sus funciones?
¢ Considera usted que es valioso que el empleado se considere
respetado y valorado por la labor que desarrolla?
Indi o . ¢ Considera usted valiosas las promociones y ascensos dentro de la
ndicador 2: Satisfaccion o
organizacion?
¢ Considera usted que es valiosa mantener una relacion satisfactoria y
adecuada con sus supervisores?
¢ Considera usted que lo empleados deben sentirse identificados con la
organizacion para la misma tenga el éxito esperado?

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3: Cuestionario

Encuesta para proyecto de Tesis de Maestria en la Universidad San Martin de Porres

EDAD:
SEXO:

La presente investigacién presenta el siguiente cuestionario, con el objetivo de recopilar informacién con
respecto a la Comunicacion Interna y su incidencia en el Clima Organizacional de la empresa Transnacional
de Hidrocarburos en la ciudad de Lima 2018. Por lo cual requerimos de su apoyo en la participacién de brindar
informacion para el desarrollo de la relacion de preguntas de manera objetiva, indicando si se encuentra de
acuerdo en dicha participacion. El tratamiento del cuestionario sera absolutamente confidencial, se pretende
que respondas con absoluta libertad y con la mayor veracidad posible al mismo.

Indique Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi Siempre y Siempre a su percepcion sobre diversos aspectos de la
organizacion marcando con una X en la respuesta que considere méas acertada. Asegurese de responder todas
las preguntas. No hay respuestas correctas o incorrectas ni preguntas con trampa.

Si esta de acuerdo para participar de esta encuesta marque con una X su respuesta.  (SI) (NO)

COMUNICACION CASI
INTERNA PREGUNTAS NUNCA [ CASINUNCA | AVECES SIEMPRE

SIEMPRE

COMUNICACION INTRAPERSONAL

;Considera usted que parte de la

comunicacion es saber escuchar?
ESCUCHARSE

;Considera usted que es importante
quedarse callado para escuchar?

;Considera usted que es necesario tener
claridad de pensamiento para entender?
ENTENDERSE

;Considera usted que para manejar una
4 |buena comunicacion es  necesario
entender?

¢ Considera usted que es importante haber
5 | recibido ensefianza de otras personas para
ensefiar?

ENSENAR
;Considera usted que transmitiendo sus
6 | conocimientos de forma apropiada puede
ensefar?

COMUNICACION INTERPERSONAL

¢ Considera Ud., que hay equitatividad entre
7 |la labor que desempefia y el salario que
recibe?

SALARIO
;Considera usted que el salario debe
mejorar en funcién del desempefio?

;Considera usted importante que el
9 | trabajador se comprometa con el éxito de la

SENTIDO DE empresa?

PRyl de ;Considera usted que importante que la

10 | organizacion ofrezca oportunidades de
progreso a sus empleados?
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1

¢ Considera usted que el cumplimiento de las
tareas diarias en la organizacion, le facilita
su desarrollo personal?

12

¢ Considera usted que las empresas deben
reconocer los logros y esfuerzos y valorar los
niveles de desempefio?

COMUNICACION INSTITUCIONAL

ESCUCHA

13

;Considera usted que las organizaciones
deben contar con politicas de escucha de los
trabajadores para descubrir oportunidades
de mejora?

14

;Considera usted que los trabajadores
deban emitir su opinién y deben ser
escuchados en su empresa?

15

;Considera usted que los gerentes
empresariales deben oir las ideas,
opiniones, 'y sugerencias de sus
subordinados?

EMPATIZAR

16

;Considera usted que para que la
organizacion tenga éxito, sus empleados
interiormente deben sentirse miembros de la
organizacion y comprometerse con sus
metas y logros?

17

¢ Considera usted que a la empresa le debe
importar lo que sienten y piensan sus
empleados con relacion a la labor que
desempefian?

18

¢ Considera usted que la empresa debe
desarrollar espacios que incentiven el
encuentro presencial para la emision de
opiniones y expresarse con confianza?

EMITIR

19

;Considera usted que la informacién que
emite la organizacion siempre debe ser
mediante los canales formales de
comunicacion?

20

¢ Considera Ud. ;Que la informacion general
que proporciona la empresa es de su
interés?

CLIMA ORGANIZACIONAL

LIDERAZGO

LIBERTAD DE
EXPRESION

21

¢ Considera usted que los empleados de una
organizacion deben tener libertad de
expresion?

22

¢ Considera usted que los empleados deben
sentirse en libertad para intercambiar ideas
con los supervisores acerca de eventos de
importancia relacionados con la labor?

23

¢ Considera usted que los empleados deben
manifestar con facilidad sentimientos,
pensamientos y  opiniones a  sus
supervisores?

RECONOCIMIENTO

24

;Considera usted que cuando hacen un
buen trabajo los empleados deben recibir
reconocimiento de parte de su jefe?
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25

;Considera usted que el éxito de los
trabajadores serd también el éxito de la
empresa?

26

;Considera usted que los supervisores
inmediatos deben tener en cuenta las ideas
de los empleados?

INFLUENCIA

INTERACCION

27

¢ Considera usted que cuando la interaccion
entre los empleados es reducida, se
complican las acciones para alcanzar las
metas y objetivos?

28

¢ Considera usted que los empleados de una
empresa deben colaborar entre si para
lograr los metas y objetivos de la empresa?

29

;Considera usted que debe haber
cooperacion con los trabajadores de su
area?

30

¢ Considera usted que la realizacion de
talleres de integracion es necesaria
para la empresa?

31

¢Considera usted que es importante
que la interaccion con los trabajadores
sea fomentada por los supervisores de
una organizacion?

MOTIVACION

VALORACION
PERSONAL

32

¢Considera usted que es esencial la
promocién de la capacitacién continua
por parte de su empresa?

33

¢Considera Usted motivador que los
logros positivos para la organizacion,
sean reconocidos de forma publica?

34

¢Considera usted que resulta valioso
ascender a los empleados que ejecutan
labores exitosas?

SATISFACCION

35

;Considera usted que el empleado se
enorgullece de la labor que ejecuta
cuando existen retos en sus funciones?

36

(Considera usted que es valioso que el
empleado se considere respetado y
valorado por la labor que desarrolla?

37

;Considera  usted valiosas las
promociones y ascensos dentro de la
organizacion?

38

(Considera usted que es valiosa
mantener una relacién satisfactoria y
adecuada con sus supervisores?

39

;Considera usted que lo empleados
deben sentirse identificados con la
organizacién para la misma tenga el
éxito esperado?

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 4: Organigrama de la Organizacion

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA Gerente General
TRANSNACIONAL
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