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INTRODUCCION

En la actualidad se puede ver las acciones y funciones que toman las empresas
a nivel mundial, como una forma de poder afrontar la globalizacion y asi

desempeiiar un mejor rol en el mercado.

Estos procesos que realizan las organizaciones implican un cambio dentro y en
el entorno de la misma, es decir generan un cambio en su forma de ser, pensary

actuar.

Es asi que la comunicacién organizacional esta tomando mayor protagonismo
en las organizaciones debido a que cada integrante necesita y debe estar
informado de lo que acontece para poder lograr los objetivos individuales o

colectivos establecidos por la misma.

De esta manera en lossiguientes capitulos se muestra el desarrollo de cada uno
de los temas en cuanto a la variable de investigacién y los elementos que la

conforman queda como resultado este trabajo de investigacion.

El Primer Capitulo contiene el planteamiento teérico de la investigacién, donde
se describe la situacion problematica, se realiza el planteamiento del problema, y
por ultimo se determina el objetivo general y los objetivos especificos. Se justifica

la investigacion y se detalla la viabilidad del estudio.

En el segundo Capitulo se desarrolla el marco tedrico como sustento y guia de
esta investigacion, ademdas se establecen los antecedentes de otras

investigaciones relacionadas con la misma.



El Tercer Capitulo esta formado por los resultados de la investigacion, donde se
realizan interpretaciones en base a las definiciones y posturas de diversos autores.
Finalmente, en el cuarto capitulo se mencionan las conclusiones.

Ademas, se presentan las bibliografias que respaldan el proceso de recopilacién de

informacion para el desarrollo de la presente investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica
Desde inicios de la humanidad el hombre ha buscado comunicarse, ya sea
mediante sefias, gestos, o palabras. La relevancia de la comunicacibnempieza en
gue es el medio por el cual se entienden los unos a los otros, es decir, es la
herramienta para conseguir los objetivos individuales o grupales. Por eso no solo
es importante comunicar como personas sino también como marca, como

empresa u organizacion.

Entonces, la comunicacién es el cimiento de toda relacion, ya sea entre personas
0 entre la organizacion y su publico interno o externo. Una correcta comunicacion
organizacional es clave para su funcionamiento, en principio la entidad debe ser
trasparente al intercambiar informacién e interactuar con sus colaboradores y con
sus clientes, pues asi evitaran las interferencias y malentendidos que puedan

afectar en la comunicacion.

Por consiguiente, al haber un intercambio de informacion, realizar actividades de
coordinacion, de apoyo y de avance que ayude al logro de los objetivos
establecidos por la organizacion, se empieza a trabajar bajo el esquema de
comunicacién organizacional. Pues todo ello conlleva a que la organizacion
pueda integrarse y asi relacionar sus intereses con los de su integrantes y su

entorno.



En Stereo Villa con 30 afios como medio de comunicacion comunitaria halogrado
posicionarse a través de satisfacer las necesidades informativas, culturales y de
entretenimiento de la poblacion de Villa El salvador y distritos del Cono Sur. Los
procesos de comunicacion son administradospor el area de marketing conjunto a
la gerencia general quienes se encargan de velar por el desarrollo y

funcionamiento de la misma.

En ese sentido, la presente investigacion pretende probar la importancia de la
Comunicacion Organizacional en la radio Stereo Villa, afio 2019, porlo que se ha

planteado las siguientes interrogantes:

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Cudl es la importancia de la comunicacion organizacional en la

radioStereo Villa, Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢De qué manera influye los mensajes dentro de la comunicacion
organizacional en la radio STEREO VILLA?

¢De qué manera influye los canales dentro de la comunicacion
organizacional en la radio STEREO VILLA?

¢;De qué manera influye los flujos dentro de la comunicacion

organizacionalen la radio STEREO VILLA?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la importancia de la comunicacion organizacional en la radio
Stereo Villa.

1.3.2 Objetivos especificos
Analizar la relevancia de los mensajes dentro de la comunicacion
organizacional en la Radio Stereo Villa.
Conocer la influencia de los canales dentro de la comunicacién
organizacional en la Radio Stereo Villa.
Determinar la influencia de los flujos dentro de la comunicacion

organizacional en la Radio Stereo Villa.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Importancia de la investigacion

Hoy en dia las empresas u organizaciones estan a la vanguardia de su
publico; pues sin ellos no existirian. Asi mismo se sabe que la realidad es
un constante cambio, la tecnologia avanza y las entidades deben cambiar
junto con ella; adaptandose y mejorando sus herramientas para poder
comunicarse con efectividad. En la actualidad se puede observar el éxito o
el fracaso de muchas de estas, ya que la comunicacion puede construir 0

destruir el futuro de una organizacion.

Cada vez hay mas trabajos académicos e investigaciones acerca de la

Comunicacion Organizacional, pues esta variable esta siendo considerada
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cada vez mas por las entidades. Se sabe que la comunicacién
organizacional desempefa un rol fundamental en las organizaciones, pues
permite llevar a cabo las actividades para poder alcanzar los objetivos de

manera conjunta a través de un trabajo integrado.

Es por ello que la presente investigacion permite conocer la realidad de la
variable establecida en una organizacion y cuél es su importancia en un
determinado contexto. Asi mismo aporta con el objetivo de preparar a las
entidades a contar con un plan de comunicacion organizacional que pueda
favorecer a crecer como organizacion, ademas que todos sus miembros
internos o externos puedan participar en el logro de los objetivos como

organizacion.

1.4.2 Viabilidad de la investigacion

La presente investigacion resulta viable porque se puede recopilar
informacion, entre libros, articulos, tesis, documentos de internet que
fundamentan el presente trabajo escrito. Ademas, La informacion teorica
trabajada en esta investigacion es sélida y rigurosa pues presenta
antecedentes y bibliografia actualizada de fuentes académicas confiables,
lo que hace que a partir de ella se conozca el analisis de la variable y los
elementos relacionados con ella, por lo que contribuird también con futuras
investigaciones donde se trabajen las variables Comunicacion

Organizacional en una organizacion o empresa.

Limitaciones del estudio
No existen limitaciones en el desarrollo de la investigacion a nivel

deacceso de informacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de lainvestigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Segun Cortés (2008) en su tesis titulada “La funcion de la comunicacién
Organizacional en la pedagogia: un asunto que va mas alla de los medios
escolares”. Afo 2008, para obtener el titulo de Comunicadora Social en la
Pontificia Universidad Javeriana, Colombia expresa que la comunicacion
dentro de la pedagogia es una herramienta transversal que permite la
participacion de los diversos miembros en la busqueda de un bien comun,
asi mismo se planteoé el siguiente problema: La falta de una estrategia de
comunicacién definida en el colegio y la idea errénea de que
comunicacion es igual a informacion, que como consecuencia ha
interferido en aspectos de la institucion incluyendo la no existencia de
procesos de retroalimentacién fundamentales.

En cuanto a la metodologia de trabajo, se plante6 el siguiente objetivo:
Conocer el papel que desempefia la comunicacién organizacional en las
instituciones educativas a partir de tres items importantes: planeaciéon
estratégica escolar, gestion humana y servicio al cliente, se utilizé una
metodologia cualitativa a través de la observacion simple — descriptiva, asi
como también entrevistas y grupos focales a representantes de cada
estamento para obtener resultados de la parte interna de la Institucion
Educativa donde se realizo la investigacion.

Como conclusion menciona que la comunicacion organizacional dentro de
la pedagogia facilita conocer, comprender y buscar lineamientos que

mejoren las necesidades de los diferentes grupos que confluyen en una
9



organizacién y la busqueda de un consenso entre todos.

Segun Flores (2017) en su tesis titulada “La comunicacion organizacional
en la prevencion de riesgos laborales”. Aio 217, para obtener el titulo de
Doctor en la Universidad Complutense de Madrid, Espafia expresa que la
comunicaciéon juega un papel fundamental para la prevencion de riesgos
laborales que puedan suceder dentro de la organizacion; lo que ademas
permite tener un vinculo de contacto con su publico objetivo, trabajadores
ystakeholders, asi mismo se planteo el siguiente problema: No contar con
un plan de prevencion de riesgos laborales por parte de una organizacion
conlleva a tener crisis en algun periodo que pueda acabar con el curso de

la empresa o deteriorar la imagen que ya ha ganado.

En cuanto a la metodologia de trabajo, se planted el siguiente objetivo:
establecer las bases de relacibn que existe entre la comunicacion
organizacional y la prevencion de riesgos laborales y la importancia que le
otorga, se utilizé6 una metodologia cualitativa con elementos descriptivos,
para la cual se utilizaron las técnicas de observacién, revisiones a fuentes

bibliograficas y analisis de documentales.

Como conclusién menciona que las organizaciones o instituciones buscan
centrarse mas en las areas o departamento de comunicaciones con el fin
de prevenir posibles riesgos; es por ello que una Comunicacion
organizacional bien gestionada ayudara a que la organizacion y sus
colaboradores se integren prevaleciendo un proceso de comunicacion

efectivo para evitar conflictos dentro de la misma.

10



2.1.2 Antecedentes nacionales
Segun Reyes y Ayarza (2017) en su tesis titulada “La comunicacion

organizacional y su influencia en el clima organizacional de los operarios

de Industrias San Miguel’. Afo 2017, para obtener el titulo de
Licenciado en Recursos Humanos en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, Peru expresa que la comunicacion esta presente en
el dia a dia, y en una organizacion se debe conocer y entender las
funciones que cada miembro desempefia dentro de la misma, por ello
deben de emplearse estrategias particulares de comunicacién que
permitan la comunicacion directa, fluida con un leguaje facil de

compresion, asi mismo se plante6 el siguiente problema:

La inadecuada estrategia de comunicacion conlleva a una dificlil
comprension por parte de los colaboradores y su desconocimiento al

realizar sus actividades.

En cuanto a la metodologia de trabajo, se plantedel siguiente objetivo:
Demostrar la influencia existente entre la comunicacién organizacional y
el clima laboral, con el fin de proveer informacién practica y relevante
para gestores de gestion humana y/o comunicacion corporativa al
momento de plantear estrategias en los proximos afos, se utilizo la
metodologia cuantitativa, con un disefio no experimental de corte
transversal, a través de la tecina de encuesta y como instrumento el de

guia de preguntas.

Como conclusion menciona gue existe una relacion moderada entre las

variables, y si la comunicacionorganizacional cambiara, ello afectaria al

11



clima laboral que posee la empresa Industrias San Miguel. Asi mismo,
indican que la comunicacion formal que emplea la organizacion no
impacta de manera positiva en el clima organizacional debido a una

esca informacion.

Segun Aroni (2019) en su tesis titulada “Comunicacién organizacional y
satisfaccion laboral en operarios de una empresa privada de limpieza”.
Afo 2019, para obtener el Grado Académico de Bachiller en Psicologia en
la Universidad San Ignacio de Loyola, Per expresa que la comunicacién
organizacion comprende elementos formales e informales, asi mismo se
planteé el siguiente problema: Factores como la ausencia de una
comunicacioén directa en la empresa y la indiferencia de los colegas podria
dificultar que los colaboradores disminuyan su productividad y con ello la
organizacion no cumpla los objetivos establecidos.

En cuanto a la metodologia de trabajo, se plante6 el siguiente objetivo:
Determinar que relacion existe entra la comunicacién organizacional y la
satisfaccion laboral en los operarios de una empresa de limpieza. asi
como también la relacion de las dimensiones de cada variable; se utilizd
una metodologia cuantitativa con un disefio no experimental, se utilizaron
técnicas estadisticas con la finalidad de obtener resultados confiables.
Como conclusion indica que existe una correlacion significativa entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral, pues en la empresa
privada de limpieza lo operarios tienen una participacion constante dentro
de la organizacion lo que les permite estar informados y desempeiiar un

buen rol obteniendo asi una satisfaccion laboral.

12



2.2 Bases tedricas
La comunicacion es esencial para el ser humano, su relacion con lo demas
esta presente en todos los contextos: en el trabajo, el hogar, la sociedad, la
expresion de los pensamientos, sentimientos, ideales y entre otros aspectos.
La comunicacion ha permitido el entendimiento entre un individuo y otro, a
través de medios y codigos que han servido de vehiculo para compartir

informacion haciendo posible su interaccion y entendimiento.

Al abordar el termino de comunicacion organizacional se habla de acciones
que desarrolla la organizacion para que sus publicos se mantengan
informados utilizando diversas herramientas, tanto internas como externas,
con el objeto de que en conjunto puedan lograr los objetivos establecidos.
Existen diversos autores quienes han abordado ese tema explicando y
definiendo la variable como una parte esencial dentro de una entidad. Asi
mismo, también se confunde o se asocia con la comunicacion institucional y
corporativa; y para comprender estos términos es esencial entender y

diferenciar sus conceptos.

2.2.1 Comunicacion institucional
Siguiendo a Van Riel (1997), Cornelissen (2008) y Dolphin (2001), citado por
indican que la comunicacion institucional esta relacionada con los procesos de
gestion donde se integran las acciones de comunicacion paraarmonizar la relacion
con los publicos, ya sean internos o externos y asi reforzar la identidad, imagen y
reputaciéon de la misma. (citado en Torres y Saladrigas (2016). Es asi que esta

permite comprender los problemas relacionados con las necesidades de

13



comunicacién de las organizaciones teniendo en cuenta ambos entornos, asi
mismo establecer una sincronia con la identidad corporativa, para integrar las
distintas estrategias y acciones para el logro de los objetivos. También, segun nos
refiere esta es una funcidbn de gestion que posibilita la coordinacion de la
comunicacién con el fin de desarrollar y mantener un reputacion positiva de la

organizacion frente a sus diversos publicos. (Rodrich, 2012, p.17)

2.2.2 Comunicacién corporativa

Segun Rincoén (2014) en una organizacion “se establece un proceso sistematico a
partir del cual se integran y complementan personas, procesos estructura
organizacional en el animo de desarrollar una improntaorganizacional a partir de
los componentes de identidad conceptual, visual y comportamental.” Es asi que
cada miembro de la organizacion se va integrando en base lo que es, a lo que va
a conformar y ser parte. Bajo esta misma linea autores mencionan que la
comunicacién corporativa se desarrolla en una organizacion cuando hay un
intercambio de ideas, pensamientos, posturas entre los miembros que la
conforman con el propésito de integrarse y crear lazos para lograr los objetivos

estratégicos. (Ulloa, Apolo & Villalobos, 2015).

Entonces la comunicacién corporativa no solo se refiere a los mensajes o0 ala
informacion que pueda transmitir una entidad, sino también a los actos, a su
desarrollo y comportamientos. Es decir, su identidad (su ser), su misién (su

propoésito) y su forma de hacer y ver las cosas.

14



2.2.3 Comunicacion organizacional

En cuanto a comunicacion organizacional, Saladrigas (2005) indica que este
término ha recibido mdultiples definiciones segun el contexto en el que se
desarrollado. Por ejemplo, cuando se sitla Unicamente dentro de la organizacion
se refiere a comunicacion interna, organizacional e institucional; cuando se orienta
hacia el entorno, se habla de relaciones publicas y comunicacion externa; y la que
se dirige hacia los dos ambitos,es decir hacia dentro y fuera de la organizacion, se

refiere a una comunicacién global, es decir corporativa o también institucional.

Estos términos han dependido de la prioridad que hayan tenido las
organizaciones y como se ha ido desarrollando dentro de la misma. Asi también
Noguera indica que este término estéa ligado y visto de diversasdisciplinas y que
se sostiene sobre tres pilares: la comunicacion interna,corporativa y de marketing.

(Noguera 2005 - p. 363).

Es importante indicar que esta variable esta sujeto a estudios, pues conforme va
avanzando las investigaciones algunos autores van reafirmando y actualizando
sus teorias o definiciones. Segun Fernandez define la comunicacion
organizacional como aquellas actividades que permiten que la comunicacion
circule dentro de la organizacién faciltando la comprension hacia los
colaboradores y garantizando asi el cumplimiento y el logro de los objetivos.

(Fernandez, 2009, p. 12)

Entonces cuando se habla de la comunicacion dentro de las organizaciones es
fundamental considerar que las actividades de comunicacion que se desarrollen
deben regirse bajo una estrategia especifica que defina sus objetivos, mensajes,

canales y al publico al que se dirige; piJSes de esa manera se podran lograr las



metas.

Es asi que la comunicacion organizacional no solo implica la parte interna sino
también la parte externa, asi Fernandez (citado por Orellana, Bossio &
Carhuallanqui, 2013) menciona que para entender el término de comunicacion
organizacional y su papel que desempefia en las organizaciones, es necesario

conocer y diferenciar los ambitos internos y externos.

Pues la comunicacion interna es el conjunto de acciones que estan orientados a
los miembros que conforman una organizacion, (los directivos, la alta gerencia,
los colaboradores, etc.), este tipo de comunicacion se caracteriza por el conjunto
de acciones que permiten el proceso de comunicacion entre los colaboradores,
utilizando diversas herramientas que los mantenga informados e integrados para
el logro de los objetivos; todo ello bajo un ambiente y un clima laboral 6ptimo para

la realizacién de cada una de las actividades.

Por otro lado, la comunicacién externa se desarrolla cuando la informacion o
acciones se orientan al entorno de la organizacién (proveedores, medios de
comunicacion, clientes, etc.). Esta comunicacién comprende acciones dirigidas a
mantener una comunicacién transparente con el exterior, esta se desarrolla con el
objetivo mantener informados al &mbito externo y asi entablar y mejorar

relaciones; ademas de proyectar una imagen positiva frente a la competencia.

Se sabe que la comunicacion es total, pues hace el proceso mas dinamicoy
moderno con cada publico dentro y fuera de la organizacion, estableciendo
diversos parametros con cada uno de ellos. Por ello la comunicacion ayuda a la
organizacion a alcanzar sus objetivos si es que ejecuta correctamente teniendo

en cuenta los diversos modos que existen. Segun nos refiere la comunicacion
16



organizacional es integral, pues abarca diversas modalidades; entre ellas
pueden ser interna y externa; horizontal, transversal o vertical, directa o
mediatizada (a través de canales electronicos, escritos o audiovisuales).

(Guzman, 2012, p.9)

Cuando se habla de la comunicacion dentro de las organizaciones, se debe de
tener en cuenta que existen diversos publicos y con cada uno de ellos se
establece un patrén de comunicacion, pues se pueden utilizar diversos métodos,
herramientas y canales. Por ejemplo, mientras que con un tipo depublico se utiliza
cierto método, con otro se utilizara uno mas acorde, no necesariamente el mismo,
por ende, dependiendo el publico se debe elegir el mas adecuado para que la

comunicacién sea oportuna, precisa y eficaz.

Por otro lado, se debe entender que informacion no es igual a comunicacion,
puesto que la informacién es la que va a circular al interior oen el entorno de la
organizacion. Es asi que la comunicacién organizacional hace posible lograr los
objetivos de acuerdo con la informacién que manejen cada parte de la empresa.
Desde el punto de vista de Nufez y Bermudez (2019): “La comunicacion
organizacional comprende el sistema de procesos, mensajes y medios
involucrados en el intercambio de sentidos o la construccién colectiva de sentidos
integrados entre las entidades y grupos que forman parte de una organizacion y

de suentorno”. (p. 111)

Las organizaciones que gestionen una apropiada comunicacion organizacional
podran establecer estrategias y tacticas adecuadas, basadas en una trabajo de
investigacion previo; ademas las relaciones internas y externas mejoraran y asi el

talento humano desempefara un buen rol; siempre y cuando se elijjan los
17



mensajes y canales correctos.

Entonces cada organizacion debe evaluar las herramientas a utilizar antes de
poder comunicarse, evaluando y considerando la mejor alternativa para su
efectividad. Se debe tener en cuenta que no solo es comunicar, sino también es
escuchar. Asi mismo refieren que los elementos que ayudan a una buena gestion
de comunicacion organizacional son: los publicos (internos o externos), los
canales, los flujos, los mensajes, la retroalimentacion y el liderazgo. (Nufez y
Bermudez, 2019, p.112-113)

a. Mensajes

Para desarrollar una comunicacion organizacional, hay que tener en cuenta los
simbolos o distintivos establecidos en la cultura de la organizacion. Pues las
empresas hoy en dia tienen que darle el mérito que se merecenpara poder crear
mensajes acordes y sobre todo que tengan sentido paralos integrantes o los

colaboradores que la conforman.

Los mensajes vienen en todas direcciones y el papel que desempeia cada
elemento dentro del proceso comunicativo va cambiando conforme se va
desarrollando. El emisor es receptor y mensaje a la vez. Por lo tanto todos los
mensajes que se emitan dentro de una entidad son importantes, no solo de los
responsables de la comunicacion en una empresa como la alta gerencia o el
departamento de comunicaciones, sino de todo el talento humano, porque todos
son esenciales y cada uno de ellos tiene que sentirse escuchado .Siguiendo a
Ritter (citado por Espinoza & José 2019): “Si usted recibe lo que yo digo, usted
tiene la informacion en bruto, pero si usted recibe lo que yo quiero decir y usted

comprende lo que yo quiero significar, entonces usted recibe el mensaje”.
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No solo se trata de enviar y recibir la informacion, tampoco que todos los
miembros de una organizacién tengan acceso a ella, sino que la informacién
gue se emite y se recepciona sea entendida y comprendida. Principalmente,
teniendo en cuenta que todos los publicos no decodifican el mensaje de la
misma manera, pues algunos pueden tener inconvenientes o dificultades; y es
ahi cuando la organizacién debe actuarde manera estratégica para poder evitar
y/o solucionar las inquietudes que puedan surgir en cada proceso de

comunicacion.

Todos los elementos que ayudan al entendimiento de un mensaje se deben
trabajar de manera integral con el fin de lograr una comunicacion eficaz. El
mensaje no solo brinda informacién sino también motiva a cada integrante a
poder comprender y realizar cada actividad para alcanzar de manera conjunta los
objetivos de la organizacion. Segun nos refiere los mensajes influyen en los
procesos de la organizacion, pues estos no solo llevan informacion sino llevan
contenidos que aportan motivacion y que se deben de transmitir por canales

efectivos. (Carmona, 2015 — p. 239)

Entonces un mensaje seré efectivo si es que genera resultados. Un trabajoprevio y
un esfuerzo bien aprovechado es lo que dara éxito al proceso comunicativo. Por
consiguiente, la organizacion debe tener en cuenta no solo el contenido, sino
también la forma, el tono y otros aspectos como la frecuencia en que lo hace.

b. Flujos de comunicacién

En general, cuando se habla de flujo se habla de cémo la comunicacién circula

dentro de una organizacién, pues ello permite que la informacion, ideas y el

conocimiento circule por todos los sectores de la mejor manera; cuyo objetivo es
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gue sea entendida y que tenga la probabilidad de ser aplicada en la misma.

Dentro de la organizacion existen areas, y cada integrante ocupa un cargo
desempeiiando el rol que le corresponda; asi mismo los flujos de comunicacion
desempeiian en un papel dependiendo los niveles de jerarquizacion. Estos
permiten mostrar mediante una representacion grafica(organigrama), la isposicion
de las unidades y también, como los puestos de trabajo se conectan entre si. Es
asi que los flujos se desarrollan de manera formal; de acuerdo con el organigrama
de la organizacién a través de canales oficiales; o informal sin alguna planificacion
de manera espontanea, de acuerdo como se dé al interior de la organizacion.

(Fajardo & Nivia, 2016 — p. 70)

Dependiendo de los objetivos, los flujos de comunicacion se desarrollan dentro e
una empresa; ya sea a través de redes formales o informales son los que
ayudaran a gue la informacion transite y no se quede estancada enuna sola area
o unidad. Asi mismo Fajardo y Nivia adaptan un flujograma de la comunicacién
basado en el contenido de Fernandez Collado, donde menciona que no sélo se
deben analizar los flujos, sino complementar segun los canales, la relacion y

transmision de la informacién que se utilicen dentro de la empresa.
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Gréfico 1. Flujograma de Comunicacion
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Fajardo & Nivia (2016) con base en el contenido de Fernandez Collado,2005: cap. 2.

Comunicacién ascendente: Esta comunicacion se desarrolla cuando los
empleados tienen acceso y retroalimentacion de sus jefes sobre el entorno, su
desempefio y lo que la organizacion representa; es decir cuando la informacién
inicia de los colaboradores hacia el lider, incitando a la participacion y el

compromiso de cada uno de ellos.

Comunicacion descendente: Es el mas espontaneo en cuanto a la transmision
de informacion, la cual se origina desde el nivel mas alto de la organizacion
(presidencia, gerencia, jefe) y fluye de forma vertical hacia los niveles inferiores
(subalternos, empleados). Aqui se transmiteninstrucciones, estrategias, objetivos,
metas, entre otros.

Comunicacion horizontal: La comunicacién horizontal se presenta entre los
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miembros de la organizaciébn que tienen un mismo nivel jerarquico. Este flujo
ayuda a que el equipo comprenda lo establecido y una esfuerzos para lograr los
objetivos. Ademas, integra y ayuda a mejorar el clima entre colaboradores

permitiendo que todos participen en debate y en la toma de decisiones.

Comunicacion trasversal: La comunicacion transversal, es el flujo de
informacion y comunicacion presente entre empleados de diferentes niveles
jerarquicos y que no tienen relacion entre si. Este flujo es usado para aligerar la
transmision de la informacién, mejorar la comprension para el logro de los
bjetivos. Ademas, ayuda a crear el ambiente positivo y grato para que los
colaboradores se sientan comodos y asi puedan participar en diversas actividades

y lograr un mayor nivel de interaccion.

Comunicacién circular: La comunicacion circular estd presente en
organizaciones mas pequefias y muchas veces es informal, pues la informacion

recorre libremente entre todos los colaboradores y entre todoslos niveles.

c. Canales

Los canales de comunicacion son el soporte por donde se transmite la
informacion que envia el receptor hasta el receptor. Si hablamos de manera
general; existen varios tipos de canales como la radio, prensa, television, internet,
teléfono, e-mail, mensajes de texto; y ahora incluso con la digitalizacion y las
nuevas tecnologias también se pueden incluir a la redes sociales. Las
organizaciones pueden recurrir a diversos canales de comunicacién para poder
llegar a los clientes, usuarios o miembros de unaorganizacion.

Para la informacion que se quiere transportar se debe tener en cuenta los canales

mas idéneos. Los canales de comunicacion no son solo medios de soportes sino
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también una forma de garantizar el éxito de una comunicacion y participacion
entre los colaboradores dentro de la organizacién. Segun nos refiere hay que
tener en cuenta que una buena comunicacion dentro de la organizacién garantiza
una participacion efectiva siempre y cuando se empleen canales idéneos que
recorran todas las areas involucrando asi a todos los publicos. (Charry, 2018 — p.

28)

Cada miembro dentro de una entidad ya sea publica o privada busca la forma de
emitir o recibir informacion, simplemente por la necesidad de estar informado.
Aungue quiera o no, al estar inmerso en ella podra interactuar y se integrara con
los demas contribuyendo asi al logro de losobjetivos individuales o colectivos.

Asi mismo, dentro de una organizacion existen diversos canales para que la
informacion pueda llegar a todas las areas posibles, dependiendo claro del
objetivo que establezca la propia empresa. Es asi que la organizacion es
responsable si sus miembros conocen y comprenden la informacién que les
brinda. Ramirez & Hugueth (2017) indican que “las organizaciones suministran
informacion a sus miembros a través de distintos canales, que van desde
contactos personales hasta los diversos medios impresos, visuales y auditivos” (p.
32)

Hoy en dia cada organizacion no solo brinda informacién con grandes textos o
muchas letras a sus integrantes, sino buscan hacerlo de manera didactica y
entretenida, dependiendo de lo que quiera dar conocer la empresa. Existen
materiales audiovisuales, multimedia y digitales que familiarizan y acercan a la
talento humano a comprender de manera mas rapida y efectiva los mensajes.
Todo ello contribuye a que el personal seconecte de manera voluntaria e incluso

prestando atencién a los detallesque puedan surgir en dicho proceso.
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Por otro lado, no solo se utilizan elementos tradicionales para comunicar enuna
empresa, sino también nuevos canales como aplicacion o plataformas digitales
que favorecen a tener una comunicacion mas rapida y accesible entre la
organizacion y sus colaboradores. Siguiendo a Costa et al. (citado por Puebla-
Martinez & Farfan 2015) las aplicaciones mdviles son un nuevo canal que permite
la conectividad desde cualquier lugar y en cualquier momento, y que ademas

tiene una amplia acogida social. (p.115)

Las nuevas tecnologias cada vez estan en constante cambio, y es ahi cuando las
organizaciones deben aprovechar las tendencias que surjan para crear nuevos
canales de comunicacion, no solo con su publico externo sino también interno.
Pues no solo se pueden centrar en canales formales como boletines y folletos;
sino también es necesario crear canales informales que ayuden agilizar la
comunicacién para promover asi la interaccion.
d. Retroalimentacion
Cuando una persona busca comunicarse, necesita saber si su mensaje ha sido
entendido. Esto puede hacerlo gracias a la retroalimentacién o también conocido
como feedback. Por ello no solo es importante que las personas expresen su
sentir como ser individual, sino también como equipo, sobre todo cuando

pertenecen a una empresa u organizacion.

La retroalimentacién en las organizaciones no solo es fundamental para informar
a los empleados sobre su desempefio, sino también para tener una mayor
visibilidad de como poder llegar a absolver aquellas dudas o inquietudes que
surgen en el intercambio de informacion y asi lograr los objetivos establecidos

por la misma. Asi Oyarvide, Reyes & Montafio (2017) indican que la
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retroalimentacion “es un factor primordial que nos permite medir la funcionalidad
o0 no de las acciones de comunicacion, ademas dentro de la empresa da la
posibilidad de intercambiar opiniones que vallan en busca de solucionar

problemas que puedan existir’. (p.12)

Todo integrante de una organizacién es esencial para la misma, con el trabajo
individual contribuye al trabajo en equipo. Es asi que cada colaborador es un
portavoz; cada uno tiene algo que decir, algo que comunicar para manifestar sus
ideas o acotaciones; y mientras mas se aplique este ejercicio en un organizacion,
se podran evitar muchos inconvenientes que surgen a partir de la tergiversaciéon
de la informacion. Segun nos refiere es importante que las personas que
conforman y desempefian una funcion en la organizacion desarrollen la habilidad
de comunicador; buscando la retroalimentacion para comprobar que el mensaje
gue se manifieste se entienda claramente, evitando y superando las barreras

comunicacionales que se puedan presentar. (Véliz, 2018 — p.5)

Un buen equipo de trabajo debe estar conformado por miembros que se sientan
comodos vy libres a la hora de expresarse, deben hablar de gustos, preferencias,
metas, planes, etc.; ademas es importante generar un ambiente que les permita
sentirse sin alguna presion o incomodidad para poder compartir sus ideas y
puntos de vista. La retroalimentacion ayudara a que la comunicacién que se
establece dentro de ella sea integral, evitando que los mensajes puedan quedar

distorsionados o desvirtuados, yno lleguen adecuadamente a su destinatario/a.

Para que el proceso de retroalimentacion sea efectivo, las organizaciones deben
establecer y definir sus objetivos para que sean comunicados y comprendidos por

quienes las conforman. Ademas, es necesario que cuenten con un método que le
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permita evaluar si se estan cumpliendo las acciones para el logro de los objetivos.
En este sentido la evaluacion es una etapa fundamental para ver los resultados
detalladamente y mejorar como organizacién; es por ello que, a través de
auditorias, investigaciones, analisis se pueden evaluar estos procesos para
mejorar el &mbito de relaciones personales y colectivas. (Olvera, Pedroni & Pérez,

2017 - p.3)

La Retroalimentacién puede aportar muchos beneficios, no solo ayuda a vincular
a los colaboradores, sino también contribuye a mejorar su rendimiento a través
del intercambio de ideas, posturas; y con ello mejorael desempefio general del
equipo de trabajo; es asi que esta debe ser oportuna, equilibrada y objetiva. Pero
todo ello es posible si es que la empresa establece un método de evaluacion para
que todo el proceso decomunicacion pueda funcionar, pues una retroalimentacion
bien llevada tomando estas consideraciones beneficia tanto al empleado como al
gerente y, por ende, a la organizacion.

e. Liderazgo

Actualmente se habla mucho de liderazgo debido a su importancia en la en las
organizaciones, pues se sabe que una persona lider es valorada en una
organizacion por ser quien impulsa a seguir caminando a pesar de los obstaculos
o barreras que se puedan presentar. Es asi que este término se puede interpretar
como una cualidad personal y como un rol que deberia desempeiiar sobre todo

los altos cargos de la organizacion.

Dentro de las comparfias existen diversos cargos que desempefia cada
colaborador, pero ello no es determinante cuando se habla de liderazgo, pues
cada miembro es importante y en cada equipo de trabajo que se forma esta

presente aquel que comunica y dirige a I2065 demas para poder lograr el objetivo. El



liderazgo no se fuerza sino se da espontaneamente por parte del o de los
integrantes en una organizacion. Este se refleja a través de la empatia, el
compromiso o el entusiasmo continuo que una persona manifiesta en el entorno o

interior de la organizacioén. (Coria et al.2018 - p.4)

Entonces se entiende al liderazgo como el proceso de interaccion entre los
miembros de una organizacion, en donde cada uno mediante su influenciay
poder, motiva a alcanzar un objetivo colectivo, es decir a potenciar esas
actividades que hardn que alcancen la meta establecida a través de una

comunicacion integral, empatia y entusiasmo.

Existen habilidades como organizar, integrar, conciliar, delegar, motivar, etc.que
puede desarrollar un lider y que ademas debe conocer, dominar y aplicar el
directivo, gerente ejecutivo, y toda aquella persona de quien dependa alguien
dentro o fuera de un organizacién. Pues es preciso indicarque los altos mandos
son los conductores quienes motivan a sus colaboradores a continuar y no
rendirse. Segun nos refiere un lider dentro de una organizacion no
necesariamente debe desempefar el rol de jefe sino debe ser un guia que apoye
y motive a sus colaboradores, mostrandoel camino a seguir para llegar a la meta

establecida por la organizacion. (Enderica et al. 2018)

Un lider debe cumplir ciertas virtudes que lo van a guiar en la buena toma de sus
decisiones. Por ejemplo, ademas de motivar y apoyar, este debe ofrecer un
ambiente en el que cada miembro del equipo se sienta libre y satisfecho
contribuyendo al logro del objetivo; también debe tener habilidades de
comunicacion y capacidad de integracion. Segun Gonzaleset al. (2018) indica que

13

el compromiso de las autoridades hacia el trabajo debe satisfacer las
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necesidades de los empleados, es decir crear un ambiente que permita su
desenvolvimiento libre de dudas y desconfianza”.(p. 10)

2.3 Definiciéon de términos béasicos

Barreras de comunicacién: Son dificultades que pueden aparecer en elproceso
de comunicacion. La presencia de estas puede impedir que el mensaje emitido no
sea decodificado o que sea tergiversado.

Canales de comunicacion: Son el soporte mediante el que se transmite el
mensaje, es decir el medio por el que viajan la informacién que pretende
intercambiar el emisor y receptor.

Comunicacion organizacional: Es una herramienta que permite la comunicacion
entre los integrantes que conforman una organizacion, cuyo objetivo es alcanzar
las metas de manera eficaz.

Cultura organizacional: es el conjunto de percepciones, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro yentre los grupos
existentes en una organizacion.

Estrategias: Son el conjunto de acciones alineadas a los objetivos de la
organizacién que ayuda a lograr un fin determinado.

Flujos de comunicacidén: Son procesos comunicativos que se desarrollandentro
de una organizacion dependiendo en nivel jerarquico.

Liderazgo: Es el conjunto de habilidades y actitudes que asume aquellapersona
qgue busca algo diferente, que estd comprometida a lograr un objetivo y cuya
conviccién logra transmitir a los demas a través del optimismo y el entusiasmo.
Retroalimentacién: es la accion de ofrecer informacion a una persona, esdecir

es la respuesta que emite el receptor basandose en el mensaje que decodifico.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

En el presente trabajo de investigacion se interpreta que, durante el proceso de
andlisis de investigaciones, tesis, articulos, libros, etc.; la comunicacién
organizacional ha ido ganando mayor protagonismo en lasempresas, pues esta
ayuda a poder agilizar los mensajes que circulan dentro de la misma con el fin de
lograr los objetivos de manera exitosa y eficiente. Por lo que es preciso indicar
esta comunicacion es la cimiento estructural de cualquier organizacion, ya sean

entidades publicas o privadas.

Se determiné que existen elementos que ayudan a gestionar mejor la
comunicacién: como los mensajes, los flujos de comunicacién, los publicosal que
se dirige, los canales que emplea, la retroalimentacién, el liderazgo, entre otros.
Pero hay que precisar que el proceso de comunicacion funcionara correctamente
siempre y cuando cada uno de los elementos mencionados se trabajen de

manera conjunta e integral, sino no habra unacomunicacion eficaz.

Por lo tanto, para que se pueda ejecutar lo mencionado es necesario que la
organizacion trabaje un plan de accién de acuerdo con el &rea correspondiente.
Para ello se debe trabajar bajo un plan estratégico en el que se tomen en cuenta
aspectos de la cultura organizacional empleando medios y canales que cubran las

necesidades de quienes la conforman.

De acuerdo con las investigaciones sobre la comunicacién organizacional, esta
aporta muchos beneficios a una entidad; y no solo al logro de los objetivos, sino
que favorece a las relaciones entre los colaboradores, integra las redes de

comunicacion formal e informal que se pueda dar en la organizacion; también
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impulsa a tener una fortalecida identidad corporativa, ademas facilita a que cada
miembro pueda expresarse con mayor libertad; y todo ello en base a un clima
laborar positivo.

Por otro lado, se cree que la comunicacion que se emite en una organizacion solo
depende del departamento de comunicaciones, o departamento de relaciones
publicas; este Udltimo varia de acuerdo con el tamafio de una empresa.
Actualmente esta herramienta desempefia una funcidon importante en las
organizaciones, sea grande o pequefia; es por ello que, para gestionarla de forma
eficaz, es preciso contar con un Departamento de Comunicaciones.

Asi mismo es sustancial que los altos cargos como los directivos o gerentes de
una organizaciéon deben tener en cuenta la importancia y los beneficios que puede
aportar a la organizacibn, si se gestiona una correcta comunicacién
organizacional. Entonces es vital que hoy mas que nunca, las empresas se
comprometan a darle el valor y el poder que tiene los procesos vitales de la
comunicacién, para poder alcanzar los objetivos organizacionales y competir en el

mercado con las demas organizaciones.

En consecuencia, la alta gerencia debe involucrarse y tener un mayor contacto con
el departamento de comunicaciones, para poder evaluar, invertir y apoyar en los
recursos que se puedan necesitar para emplear una comunicacion bidireccional y
transversal. De esta manera cada miembro de la organizacion conocera lo que
sucede dentro la misma y se sentira identificado; lo que conlleva a trabajar de una

manera mas eficiente con mayor motivacion y asi lograr los objetivos.

Por ultimo, en base a las investigaciones bibliograficas, se obtiene que hoyen dia

las organizaciones para seguir su curso, deben de gestionar una correcta
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comunicacién organizacional: es decir mapear y conocer bien a sus publicos; emitir
mensajes acordes y oportunos; elegir los canales correctos para evitar tergiversar
el mensaje; tener una retroalimentacion con y cada uno de sus colaboradores o
clientes; y todo ello bajo un liderazgo por parte de la alta gerencia y/o cada uno de

los jefes del area que pueda existir dentro de la organizacion.

31



CONCLUSIONES

Para el presente trabajo se concluye que la comunicacion organizacional
comprende un totalidad de actividades para facilitar y agilizar la comunicacion que
se dé dentro de la organizacion. Es decir, una comunicacion integrada que llevara
a poder gestionar mejor la informacionque circula entre las diversas areas dentro
de una organizacion, con el objetivo de que todos y cada uno de los
colaboradores pueda tener conocimiento de lo que sucede y asi emplear un mejor
desemperio para lograr los objetivos establecidos.

Las caracteristicas de los proceso de comunicacibn que se dé en las
organizaciones deben ser claras, coherentes y precisas. Las organizaciones
deben considerar la trasparencia con una cualidad, pues esta es esencial, es la
base desde el primer momento en que la empresaempieza a existir.

Es por ello que un medio de comunicacion como la Radio Stereo Villa debe ser
transparente al momento de comunicar a sus publicos, ya sean internos o
externos. Pues en el aspecto interno debe enfocarse en gestionar una
comunicacién que permita a cada uno de los colaboradores tener un panorama
claro de lo que sucede actualmente, asi como también especificaciones claras del
trabajo a realizar, o préximos eventos corporativos; y en cuanto al aspecto externo
debe mostrar claridad en cadamensaje o informacion que pueda emitir; pues de
esta manera proyectara ymantendra una imagen correcta que no se vea afectada

por una informacion tergiversada.

Asi mismo segun Nufez y Bermudez la comunicacion organizacional comprende
un sistema de procesos, es decir utiliza elementos como los mensajes, canales,
los flujos, los publicos, la retroalimentacion, el liderazgo; que permitiran a la Radio

Stereo Villa a poder gestionar una mejor comunicacion.
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De acuerdo con las investigaciones y en el contexto que se desarrolla la Radio
Stereo Villa, y por ser una organizacion mediana; los elementos en el que se
deberia enfocar para poder gestionar una mejor comunicacion organizacional son
los mensajes, los canales y la retroalimentacion con elfin de que pueda mejorar la

comunicacién con sus publicos y asi lograr eficazmente los objetivos establecidos.

Acorde con la teoria, Stereo Villa debe emitir mensajes teniendo en cuentano solo
su contenido, sino también la forma, el tono; los canales influyen también en el
entendimiento de la informacién, por lo que la organizacion debe elegir los mas
acordes para evitar tergiversar el mensaje; ademas debe existir una
retroalimentacion entre los miembros de Stereo Villa, y esta debe ser oportuna,
equilibrada y objetiva con el fin de mejorar su rendimiento y asi lograr los objetivos

como un equipo de trabajo.
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