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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién abordé la comunicacién dentro de una organizacion,
asi como su incidencia en la cultura organizacional en el area comercial de una de las
mas importantes empresas de retail de la ciudad de Guayaquil. Se considera que la
comunicacion interna guarda relacion con factores como la satisfaccion, clima
organizacional, liderazgo, aspectos principalmente subjetivos y personales, por esta
razon se investigd la manera en que se relaciona la comunicacion con la cultura
organizacional, que tiene un componente mas amplio dentro de un area de trabajo. Los
participantes son los 52 colaboradores en plantilla. La metodologia es mixta, el enfoque
descriptivo. Se descubrio a través de la aplicacion de encuestas que la comunicacién
incide en la percepcién de la organizacion y que requiere de una serie de estrategias

para su mejora.

Palabras Claves: cultura organizacional, comunicacion, psicologia organizacional,
percepcion, empresa de retail.
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ABSTRACT

This research work addresses communication within an organization as well as its impact
on the organizational culture in the commercial area of one of the most important retail
companies in the city of Guayaquil. It is considered that internal communication is related
to factors such as satisfaction, organizational climate, leadership, mainly subjective and
personal aspects, for this reason the way in which communication is related to
organizational culture was investigated, which has a broader component within of a work
area. The participants are the 52 staff employees. The methodology is mixed, the
descriptive approach. It was discovered through the application of surveys that
communication affects the perception of the organization and that it requires a series of

strategies for its improvement.

Keywords: organizational culture, communication, organizational psychology,
perception, retail company.
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Introduccion

Para llevar a cabo su rol y funciones, cada seccién de una institucion u organizacion
necesita de la comunicacion. En una estructura organizacional, tanto verticalmente, es decir
de un superior inmediato a un trabajador, o de forma horizontal, entre pares, hay esfuerzos
para entregar la tarea, expresar ideas, objetar ideas, hacer preguntas, entre otras, que ayudan

a conseguir estas metas y a lograr que el trabajo sea realizado.

La comunicacion interna es aquella comunicacion que existe entre las secciones
dentro de una institucién, involucra a sus partes o departamentos, y plantea objetivos, y
beneficios para la empresa y sus trabajadores, entre los cuales se encuentran la construccion
de relaciones y el compromiso interno entre los empleados, proporcionar informacion lo mas
clara y completa posible sobre la organizacion, crear conciencia de los miembros de la
organizacion sobre el papel en la sociedad, y proporcionar un medio de retroalimentacion de

sus miembros (Mufiiz, 2021).

De los objetivos de comunicacion interna anteriores, es claro que la comunicacion
interna tiene un papel en el entendimiento mutuo entre los empleados, construyendo el

caracter y la cultura organizacional, y la solidez de los miembros de la organizacién.

Independientemente del tipo de organizacién, la comunicacion es el elemento que
mantiene y sostiene las relaciones en ella. Lo que una persona le dice a otra persona no solo
puede tener un impacto en esas dos personas, sino que, dado que las organizaciones son
sistemas, también puede tener un impacto significativo en el sistema total. La comunicacion
entre los gerentes y los empleados y los propios empleados en la organizacién es un
determinante importante de cuan satisfechas estdn las personas. La comunicacion

organizacional es fundamental para el éxito de la organizacion (Richmond, et. al 2005).



El tema de la presente tesis se basé originalmente en el interés de su autora de
estudiar la incidencia de la comunicacion en la cultura organizacional en una empresa

comercial ecuatoriana, que se encuentra en constante cambio y crecimiento.

En este proyecto se presentan cuatro capitulos detallados a continuacién:

En el primer capitulo se detalla el planteamiento del problema, la situacion actual que
llevo a elegir el problema a desarrollar el trabajo de investigacion. En el segundo capitulo se
desarrolla el marco tedrico, el cual incluye los conceptos y definiciones con relaciéon al tema
de investigacion a fin de reunir la informacién relevante que permitira el desarrollo del trabajo.
En el tercer capitulo se presenta la metodologia a aplicar para dar respuesta a la problematica
explicada, con la poblacién con la que se trabajara y los instrumentos a utilizar en esta. En el

cuarto capitulo se abordaran los resultados, asi como las recomendaciones y conclusiones.



Antecedentes

La comunicacion interna efectiva esta presente en toda la organizacion y se utiliza
como base para la gestion de la empresa. Los gerentes utilizan la comunicacion interna para
mejorar el desempefio laboral y la actitud de los empleados. El crecimiento sostenible de la
empresa se basa en la comunicacion interna y proporciona soluciones técnicas. La
comunicacion interna se adapta segun reglas y principios. Para el mantenimiento efectivo de

las relaciones publicas, la comunicacion interna es obligatoria (Montiel, 2017).

La comunicacion interna relacionada con las relaciones publicas crea confianza en los
empleados y mejora la atmdsfera positiva. La comunicacién interna es vital para el desarrollo
de la inercia mental de los empleados, haciéndolos vibrantes, competitivos y preparandolos
para enfrentar la incertidumbre. Varios estudios realizados por académicos en este campo
revelan practicas de gestiébn de recursos humanos orientadas a un soélido sistema de
comunicacion interdepartamental para mejorar los resultados organizacionales (rockcontent,

2019).

Eleva la moral de los empleados, fortalece la vision de las organizaciones, conecta a
los empleados con el negocio, avanza en las mejoras de procesos, facilita el cambio e impulsa
los resultados comerciales. La comunicacion interna anima a las personas a trabajar en
equipo, mejora los procesos de toma de decisiones y erradica los obstaculos entre los
diferentes departamentos. la comunicacién mejora la comprension de los empleados de la
organizacion y sus productos, la organizacién, la ética, la cultura y el entorno externo

(rockcontent, 2019).

Ademads, el resultado de la investigacion demuestra que la comunicacion interna es
obligatoria para el compromiso de los empleados, el desempefio, los comportamientos de
responsabilidad social y la satisfaccion. Para obtener los maximos beneficios, la
comunicacion interna es imprescindible para el éxito de la organizacién. La comunicacion

interna fomenta las metas y politicas organizacionales entre todo el personal; La



comunicacion interna exitosa es vital para respaldar la tecnologia innovadora que conduce a

la prosperidad (Retos Directivos, 2021).

Por lo tanto, las practicas tipicas de HRM junto con los resultados finales dependen
de las técnicas de comunicacién interna que generan un gran impulso en la moral de los
empleados. La ganancia estratégica depende de la combinacion entre la gestion de recursos
humanos y las capacidades de comunicacion. La comunicacion interna y las practicas de
gestion de recursos humanos estan fuertemente asociadas con un aumento en el desempefio

de la organizacion (Contreras y Garibay, 2020).



Planteamiento de la Investigacion

Para apoyar y unificar la cultura de una empresa, es necesaria una comunicacion
interna eficaz. Se analizaron varias auditorias de herramientas de comunicacion interna para
ver cdmo los investigadores evaluaban las comunicaciones internas. Al descubrir que las
comunicaciones reflejan entornos mucho mas centrados en la gestién que en los empleados,
argumentaron que estas oportunidades sirven para que los empleados puedan expresar lo
gue estan sintiendo, permitiéndoles mejorar y crecer de forma significativa en un entorno

diferente (Ortiz, 2021).

Muchos de los métodos actuales para evaluar la eficacia de la comunicacién interna
simplemente analizan el contenido del mensaje y no su papel en la construccion de
relaciones, el fomento del dialogo y la participacion de la organizacion. Otros estudios han
encontrado que las técnicas de comunicacion interna virtual pueden ayudar a cerrar esa

brecha y fomentar las relaciones (Egas & Yance, 2018).

Los trabajadores de oficinas virtuales informaron niveles mas altos de satisfaccion en
la retroalimentacion personal, el clima de comunicacién y las relaciones con los supervisores,
probablemente debido al esfuerzo adicional en la creacion de redes con trabajadores
remotos. Es responsabilidad de las empresas dar ese paso adicional y emplear
comunicaciones internas en beneficio de los empleados, ya sea fomentando las relaciones o

brindando més oportunidades de colaboracion.

Los lideres empresariales tienen un papel clave en el fomento de la comunicacién en
sus organizaciones. Bloguear le permite participar en las comunidades que desea cultivar, ya
sean sus empleados, empleados potenciales, clientes o cualquier otra persona, y aprovechar

su cultura corporativa de manera competitiva (Espinoza, Carrién, & Mocha, 2016).

Por lo tanto, una comunicacion interna efectiva también puede aumentar los niveles

de confianza de los empleados en sus ejecutivos al crear una cultura empresarial mas abierta



y transparente. Ademas, la teoria del mercado de ideas se puede aplicar a las
comunicaciones internas en el sentido de que en una cultura abierta donde la comunicacion

de ideas no se modera ni se cierra, las mejores ideas llegaran naturalmente a la cima

(Romero, 2018).

Esta teoria se ha utilizado con mas frecuencia en contextos desreguladores que en
contextos pro-reguladores, lo que sugiere un movimiento hacia formas de comunicacion mas

abiertas.



Objeto de Estudio

La comunicacion de crisis interna es la interaccion comunicativa que existe entre los
gerentes y los empleados, dentro de una organizacién publica o privada, antes, durante y
después de presentarse una crisis social u organizacional (Contreras y Garibay, 2020). Como
toda interaccibn comunicativa, se caracteriza por los objetivos, los grupos destinatarios, el
contenido y los mensajes, los canales de comunicacion y la coordinacion y el establecimiento

de direcciones.

La comunicacion de crisis interna estd determinada por la comunicacion interna
existente, asi como por el tipo de situacién de crisis y la practica de gestidon de crisis. Es
importante identificar los efectos que una crisis puede producir en las personas para
establecer los objetivos de la comunicacion de crisis interna para abordar estos efectos

(Startup Guide lonos, 2020).

Como consecuencia de una crisis, las reacciones afectivas como la ira o el miedo
pueden ser un desafio. Las ansiedades entre los empleados disminuyen el rendimiento y la
motivaciobn de manera demostrable. Los rumores, la disminucién de la moral laboral y el
cuestionamiento de la lealtad a la organizacion tienen un impacto en los negocios diarios vy,

por lo tanto, influyen en toda la organizacién (Observatorio de Recursos Humanos, 2020).

Con base en un analisis cualitativo, se define cuatro objetivos de la comunicacién
interna de crisis para hacer frente a los efectos negativos de una crisis:
e Liderar en la crisis: explicar, movilizar, escuchar, reflexionar.
o Estabilizar el clima corporativo, anticipar y combatir conflictos, regular los
rumores.
¢ Mantener la confianza y asegurar el compromiso para la resolucién de crisis.
e Crear una cultura abierta a los «errores», es decir, crear una «cultura de

Crisis».



Planteamiento del Problema

Como miembros de la organizacion, los empleados se identifican con los valores
corporativos y comparten un entendimiento y lenguaje comun. Dependiendo de como se
comunique la organizacion en la crisis, los empleados actuardn como partidarios o
adversarios (Arranz, 2021).

Formulacién del Problema

¢ CuUél es la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional en el
area comercial de una empresa de retail de Guayaquil?

Objetivos

General

Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacion en el area
comercial de una empresa de retail de Guayaquil para el disefio de un programa que permita

mejorar la cultura organizacional de la institucion.

Especificos

Establecer las principales teorias de comunicacion interna y cultura organizacional.

Determinar el marco metodoldgico para identificar la incidencia de la comunicacion

interna en la cultura organizacional en el a&rea comercial de una empresa retail de Guayaquil.

Aplicar el cuestionario de comunicacién interna para diagnosticar a la organizacion

gue es objeto de estudio.

Analizar resultados de estudios sobre la incidencia de la comunicacién interna en la

cultura organizacional.

Disefiar un programa que permita mejorar la cultura organizacional de la institucién

Preguntas de Investigacion



¢,Cudles son resultados de estudios de la incidencia de la comunicacion interna en la

cultura organizacional?

¢, Cual es el marco metodolédgico para identificar la incidencia de la comunicacion

interna en la cultura organizacional en el &rea comercial de una empresa retail de Guayaquil?

¢ Qué programa permitira mejorar la cultura organizacional de la institucion?

Limitaciones y Delimitaciones

Limitaciones

La propuesta no aplicara a organizaciones medianas o grandes, debido a que la

poblacion es reducida.

El estudio no podra determinar la eficacia de la aplicacion del plan de accién o su

retroalimentacion, ya que no abarca la etapa de ejecucién.

La ejecucion del plan de accion dependera de las aprobaciones internas y de si estos

lo consideran pertinente.

Delimitaciones

La presente investigacion se aplicara a una empresa Retail de la ciudad de Guayaquil

con una poblacion de 52 colaboradores.

Su enfoque es aportar a la mejora efectiva de la comunicacion interna de la

organizacion.

La propuesta busca un método facil y agil de aplicacion, para asegurar la acogida de

las recomendaciones.
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Justificacion

A pesar de la comunicacion interna bien planificada y formulada, una comparacién de
las intenciones de los gerentes y las interpretaciones de los empleados a menudo muestra
mala interpretacion y resistencia. La comunicacion de crisis efectiva se basa en una relacion
de confianza que se construye con el tiempo con la ayuda de la comunicacion y las acciones

de respuesta.

Los objetivos de la comunicacién de crisis interna pueden operar sobre las reacciones
cognitivas, afectivas o conductuales de los empleados. El objetivo cognitivo apunta a
disminuir la incertidumbre y aumentar las expectativas razonables entre la fuerza laboral. El
objetivo afectivo trata de elevar el sentido de pertenencia del empleado aumentando la
identificacion y confianza de la empresa con las estrategias de comunicacién practicadas

(Prana, 2020).

La presente investigacion da a conocer la amplitud de teorias sobre comunicacion,
clima y cultura organizacional y sus repercusiones en diferentes ambitos organizacionales.
Las practicas de gestién de personal en Ecuador se han segregado mayoritariamente a
empresas medianas, grandes y de origen internacional, por lo que este estudio aportara a las
organizaciones pequefas en sus practicas de gestion de personal y aportar al conocimiento
existente. Los resultados seran sistematizados en una propuesta, para ser incorporado como
herramienta de aplicacién en este tipo de organizaciones, y demostrar la incidencia de la
comunicacion en la cultura y la importancia de que toda organizaciéon requiere de adecuadas

estrategias para mejorar resultados y rendimientos.

Se articula con una linea de investigacion en comunicacion organizacional, asi como

Clima, cultura, cambio y desarrollo organizacional.
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Capitulo 1
Marco tedrico

Comunicacion Interna

La comunicacién interna organizacional es el conjunto de medios y procesos a través
de los cuales se establece el flujo de informacion entre los miembros de una organizacion.
Esta comunicacion puede ser verbal o escrita y puede ser realizada de manera formal o
informal. La comunicacion interna es fundamental para el buen funcionamiento de una
organizacion, ya que permite a los empleados comprender los objetivos y metas de la
empresa, estar al tanto de las decisiones y cambios internos y fomentar la colaboracion vy el

trabajo en equipo.

Segun Lussier & Hendon (2017) "la comunicacion interna es la clave para el éxito de
una empresa y debe ser una prioridad para cualquier gerente o lider. Los empleados que se
sienten conectados y apreciados por sus lideres y compafieros de trabajo tienen una mayor

probabilidad de ser leales y comprometidos con la organizacion” (p. 456).

Ademas, la comunicacion interna puede contribuir a la toma de decisiones y la
resolucion de problemas en la organizacién (DeVito, 2018) Es importante tener una
comunicacion clara y efectiva para evitar malentendidos y garantizar que todos los miembros

de la empresa estén alineados con los objetivos y metas de la organizacion.

El poder de las comunicaciones internas para dar forma a la cultura organizacional ha
sido evidenciado por estudios empiricos (Grunig et al., 2002; Sriramesh et al., 1996) y
justificado por una perspectiva de comunicacién constructivista (Fairhurst & Connaughton,

2014).

Especificamente, se examinaron dos tipos de comunicaciéon interna como

antecedentes de una cultura emocional positiva: el uso motivador del lenguaje a nivel de
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liderazgo y la comunicacion interna simétrica a nivel de organizacion. La comunicacion interna
simétrica implica la nocion de apertura, reciprocidad, negociacion y tolerancia al desacuerdo
entre organizaciones y empleados. Las organizaciones implementan un modelo de
comunicacion interna simétrica para empoderar a los empleados en la toma de decisiones
con el fin de alcanzar soluciones mutuamente acordadas. Otra forma de comunicacion que
se considera fundamental en la comunicacion diadica de lider a seguidor es el uso de un
lenguaje motivador por parte de los lideres, que implica el empleo de un lenguaje que crea

significado, un lenguaje empéatico y un lenguaje que da instrucciones.

Con base en la Teoria de la Identidad Social (SIT, Tajfel, 1978; Tajfel & Turner, 1986),
la identificacion organizacional es una forma especifica de identificacién social en la que los
individuos se definen a si mismos en términos de su asociacion con la organizacion (Ashforth
et al., 2008); Mael & Ashforth, 1992) y se refiere a la “percepcion de unidad o pertenencia a

la organizacion” de los empleados (Ashforth & Mael, 1989, p. 34; Kim et al., 2010).

En resumen, la comunicacién interna organizacional es un elemento esencial para el
buen funcionamiento de una empresa y debe ser una prioridad para los lideres y gerentes.
Fomenta la colaboracién y el trabajo en equipo, mejora la toma de decisiones y permite a los

empleados comprender los objetivos y metas de la organizacién.

Comunicacion Organizacional en el Sector Comercial Retail.

La comunicacion interna es un elemento clave para el buen funcionamiento y
desarrollo de cualquier empresa, especialmente en el sector comercial retail (Garcia, 2020).
Una comunicacion efectiva puede mejorar la productividad, la eficiencia y la satisfaccion de
los trabajadores (LOpez, 2021) mientras que una mala comunicacion puede llevar a conflictos,

desmotivacion y pérdida de clientes (Rodriguez, 2019).

En el sector retail, la comunicacién interna es especialmente importante debido a la

naturaleza dinamica y cambiante del negocio (Pérez, 2020) Los trabajadores en tiendas y
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centros comerciales a menudo deben adaptarse rapidamente a nuevas politicas, productos y
cambios en el horario de trabajo, y necesitan tener acceso a la informacién correcta y

actualizada para poder brindar un servicio de alta calidad a los clientes (Gonzalez, 2021).

Hay varias formas en las que las empresas de retail pueden mejorar su comunicaciéon
interna. Una de ellas es a través de reuniones regulares y reuniones de equipo (Martinez,
2019), que pueden ser una oportunidad para que los trabajadores compartan ideas y
preocupaciones y se mantengan al tanto de las Gltimas novedades. Otro enfoque es utilizar
plataformas digitales, como intranets o aplicaciones méviles (Sanchez, 2020), para compartir

informacién y comunicarse de manera rapida y eficiente.

Otra forma de mejorar la comunicacion interna en el sector retail es a través de la
formacioén y el desarrollo de habilidades de comunicaciéon de los trabajadores (Diaz, 2019)
Esto puede incluir capacitacion en como manejar conflictos de manera efectiva, cémo brindar
un servicio al cliente excepcional y cdmo trabajar en equipo de manera efectiva (Fernandez,

2020).

Ademas, es importante que las empresas de retail establezcan canales de
comunicacion bidireccionales (Ruiz, 2021), lo que significa que tanto los trabajadores como
los lideres puedan compartir sus ideas y preocupaciones de manera abierta y sin miedo a
represalias. Esto puede fomentar una cultura de respeto y colaboracion en la empresa y

ayudar a resolver problemas de manera efectiva (Garcia, 2020).

Una comunicacién interna también puede mejorar la toma de decisiones en el sector
retail. Cuando todos los trabajadores tienen acceso a la informacion y pueden participar en el
proceso de toma de decisiones, es mas probable que se tomen decisiones bien informadas y
gue reflejen las necesidades y preocupaciones de toda la empresa (Pérez, 2020). Ademas,
la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones puede aumentar su compromiso

y motivacion (Lopez, 2021).
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Es importante también que las empresas de retail fomenten la comunicacion entre
diferentes departamentos y niveles jerarquicos. A menudo, los problemas y oportunidades
surgen en la interseccién de diferentes areas de la empresa, por lo que es importante que

haya una comunicacion fluida entre ellas (Gonzalez, 2021)

En resumen, la comunicacion interna es esencial para el buen funcionamiento y el
éxito de cualquier empresa de retail. Las empresas deben fomentar la comunicacion
bidireccional, proporcionar formacion y desarrollo en habilidades de comunicacion y utilizar
plataformas digitales para compartir informacion y mantener a los trabajadores al tanto de las

Ultimas novedades.

Modelos de Comunicacién Organizacional

Existen varios modelos que han sido desarrollados para entender y analizar la

comunicacion en las organizaciones.

El modelo de (Lasswell, 1948) se centra en el contenido del mensaje y su impacto en
el receptor. Segun este modelo, la comunicacion se puede entender a través de la pregunta

¢ quién dice qué a quién a través de qué medio con qué efecto?

Uno de los modelos mas conocidos es el modelo de Shannon & Weaver (1949) que
se basa en la idea de que la comunicacion es un proceso de transmision de informacién de
un emisor a un receptor a través de un canal y con el uso de un cédigo. Segun este modelo,
la efectividad de la comunicacién depende de la claridad y precision del mensaje, la calidad

del canal y la comprensién del receptor.

Otro modelo importante es el modelo de Berlo (1960) que se enfoca en la importancia
de la competencia comunicativa y la cultura en el proceso de comunicacion. Segun este
modelo, la efectividad de la comunicacidn depende de la habilidad del emisor para adaptarse

al receptor y utilizar un lenguaje y un estilo adecuados.
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El modelo de la comunicacién no verbal de Mehrabian (1971) se enfoca en la
importancia del lenguaje corporal y los gestos en el proceso de comunicacion. Segun este
modelo, el lenguaje corporal y los gestos pueden transmitir mensajes mas alla de las palabras

y pueden ser mas importantes que el contenido verbal del mensaje.

El modelo de los canales multiples de Miller y Steinberg (1975) se enfoca en la
diversidad de canales de comunicacién disponibles en las organizaciones y cémo estos
afectan el proceso de comunicacion. Segun este modelo, la efectividad de la comunicacion

depende de la eleccion del canal adecuado para el mensaje y el contexto.

El modelo de la cascada de la comunicacién de Dachler, H., & Hosking, D. M. (1985)
se centrd en la importancia de la comunicacion en diferentes niveles jerarquicos y como esto
afecta la efectividad de la comunicaciébn en la organizacion. Segun este modelo, la
comunicacion debe fluir de manera efectiva a través de todos los niveles jerarquicos de la
organizacion para garantizar que se tomen decisiones informadas y se alcancen los objetivos

de la empresa.

El modelo de la comunicacion en red de Burt (1992) se centra en la importancia de las
relaciones y las redes de comunicacion en la organizacion. Segun este modelo, la
comunicacion en la organizacién no solo fluye a través de canales formales, sino también a
través de relaciones informales que pueden ser méas efectivas para la circulacion de
informacién y la toma de decisiones. El modelo de la comunicacion en red se basa en la idea
de que la informacion fluye de manera mas efectiva cuando se establecen relaciones

cercanas y confiables entre los miembros de la organizacion.

El modelo de la comunicacion de crisis de (Benoit, 1997) se centra en como las
organizaciones deben manejar la comunicacién durante situaciones de crisis. Segun este
modelo, es esencial que las empresas establezcan un plan de comunicacién de crisis y
designen a un portavoz responsable de brindar informacion clara y precisa a los publicos

internos y externos durante una crisis.
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Otro modelo de comunicacion organizacional es el modelo de la comunicacion
descendente, ascendente y horizontal (Gonzélez, 2019)Segun este modelo, la comunicacion
en la organizacién se divide en tres tipos: comunicacion descendente, que fluye desde los
niveles jerarquicos mas altos hacia los mas bajos; comunicacion ascendente, que fluye desde
los niveles jerarquicos mas bajos hacia los mas altos; y comunicacion horizontal, que fluye
entre trabajadores de igual nivel jerarquico. Cada tipo de comunicacion tiene sus propias
caracteristicas y es importante que se establezcan canales adecuados para cada uno de

ellos.

En conclusion, existen diferentes modelos de comunicacién organizacional que
abordan diferentes aspectos de la comunicacion en las empresas. Es importante que las
empresas elijan el modelo o combinen diferentes modelos de acuerdo a sus necesidades y

objetivos para poder medir y evaluar su comunicacion interna de manera efectiva.

Canales de Comunicacién Organizacional.

La comunicacion organizacional es el intercambio de informacién y mensajes dentro
de una empresa u organizacion. Los canales de comunicacién son los medios a través de los
cuales esta informacion es transmitida. Existen diferentes tipos de canales de comunicacion
organizacional, y elegir el adecuado puede ser crucial para la efectividad de la comunicacion
y el éxito de la organizacion. Un canal de comunicacion es el medio por el cual un mensaje
es transmitido de un emisor a un receptor (Cheney & Christensen, 2014). Los canales de
comunicacion organizacional incluyen medios formales e informales, y pueden ser internos o

externos a la organizacion (Jablin, 1987).

Los canales formales son aquellos que siguen una estructura jerarquica y una cadena de
mando predefinidos, mientras que los canales informales son aquellos que se basan en
relaciones personales y redes informales (Cheney & Christensen, 2014). Los canales internos

son aquellos que se utilizan dentro de la organizacién, mientras que los canales externos son
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aquellos que se utilizan para comunicarse con personas fuera de la organizaciéon, como

clientes y proveedores (Jablin, 1987).

Algunos ejemplos de canales de comunicacién organizacional incluyen:

Reuniones cara a cara: Las reuniones presenciales son un canal de comunicaciéon
muy efectivo, ya que permiten una interaccion directa y una mayor comprension mutua

(Cheney & Christensen, 2014).

Teléfono: El teléfono es un canal de comunicacion rapido y eficiente, especialmente

para transmisiones de informacién urgente (Jablin, 1987).

Correo electronico: El correo electrénico es un canal de comunicacion versatil y

ampliamente utilizado en la mayoria de las organizaciones (Cheney & Christensen, 2014).

Mensajeria instantanea: Las aplicaciones de mensajeria instantanea, como Slack y
Microsoft Teams, son un canal de comunicacion cada vez mas popular en las empresas

modernas (Cheney & Christensen, 2014).

Redes sociales: Las redes sociales, como Facebook y LinkedIn, son un canal de
comunicacion efectivo para llegar a una audiencia amplia y diversa (Cheney & Christensen,

2014).

Es importante tener en cuenta que cada canal de comunicacion tiene sus propias
fortalezas y debilidades, y elegir el adecuado depende del mensaje que se desee transmitir y
del publico al que se dirige. Por ejemplo, las reuniones cara a cara son adecuadas para
discusiones detalladas y problemas complejos, mientras que el correo electronico es mas
adecuado para transmisiones de informacién general y documentacién (Cheney &

Christensen, 2014).

Ademas, es importante tener en cuenta que la comunicacion organizacional no se

limita a un solo canal, sino que a menudo implica una combinacion de varios canales (Jablin,
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1987). Por ejemplo, una reunion puede incluir tanto discusiones cara a cara como el uso de
diapositivas y documentos compartidos en linea. Utilizar multiples canales de comunicacion

puede mejorar la comprensién y la efectividad de la comunicacion (Jablin, 1987).

Dimensiones de la Comunicacién Interna

Di Nardo (2005) recogi6é el modelo utilizado por GF Consultores (2003) para definir las
dimensiones de la Comunicacion Interna, en la que definen aquellas que deben ser
consideradas para lograr una comunicacion efectiva. Algunas de estas dimensiones son:

patrones de la comunicacién, barreras de la comunicacion y retroalimentacion.

Patrones de la Comunicacién

Los patrones de comunicacion son el conjunto de normas y expectativas que rigen la
comunicacion en una organizacion. Estos patrones pueden incluir, por ejemplo, la frecuencia
y el tipo de mensajes que se envian, el canal de comunicacion que se utiliza y la forma en
gue se transmiten los mensajes. Segun Robbins & Judge (2017) el patrébn de comunicacion
en una organizacion puede afectar la efectividad de la comunicacion y la toma de decisiones.
Por tanto, es importante tener un patron de comunicaciéon adecuado para lograr una

comunicacion efectiva en la organizacién.

Barreras de la Comunicacién

Las barreras de la comunicacion son factores que impiden o dificultan la transmisién
efectiva de los mensajes. Estas barreras pueden ser de diversos tipos, como, por ejemplo:
falta de atencion, ruido, falta de claridad en el mensaje, diferencias culturales, prejuicios o
conflictos personales. Segun Scott y Davis (2015) son comunes las barreras de comunicacion

en las organizaciones, estas tienden a afectar el funcionamiento y la calidad de comunicacion.

Por tanto, es importante identificar y eliminar las barreras de la comunicacién para

lograr una comunicacion efectiva en la organizacion.
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Retroalimentacién

La retroalimentacion es el proceso mediante el cual se recibe y se proporciona
informacién sobre el rendimiento de las actividades y procesos de la organizacion. La
retroalimentacion puede ser positiva 0 negativa, dependiendo de si se refleja un desempefio
satisfactorio o insatisfactorio. Segun Lussier y Achua (2019)"la retroalimentacién es esencial
para el crecimiento y el desarrollo de los empleados y de la organizacion en general”" (p.123).
Por tanto, es importante establecer mecanismos de retroalimentacion efectivos para lograr

una comunicacion y un rendimiento optimo en la organizacion.

En resumen, las dimensiones de la comunicacidn interna son elementos clave para
lograr una comunicacién efectiva en la organizacion. Los patrones de comunicacion
establecen las normas y expectativas que rigen la comunicacion en la organizacion, las
barreras de la comunicacién son factores que impiden o dificultan la transmision efectiva de
los mensajes y la retroalimentacion es el proceso mediante el cual se recibe y se proporciona
informacién sobre el rendimiento de las actividades y procesos de la organizacion.

Cultura Organizacional

La cultura organizacional se refiere al conjunto de valores, creencias y practicas
compartidas por los miembros de una organizacion y que distinguen a esa empresa de otras
(Robbins & Judge, 2017). La cultura organizacional puede tener un gran impacto en el
rendimiento y el éxito de la empresa, ya que afecta a la forma en que los empleados se

comportan y toman decisiones (Denison, 1990)

Un elemento importante de la cultura organizacional es el liderazgo. Los lideres de la
empresa pueden influir en la cultura de la organizacién a través de su comportamiento y
decisiones (Bass, B. M., & Riggio, R. E., 2006) Por ejemplo, si un lider promueve valores
como la innovacién y el trabajo en equipo, es mas probable que los empleados adopten estos

valores y los reflejen en su trabajo.
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Otro elemento importante de la cultura organizacional es la comunicacion. La forma
en que los empleados se comunican entre si y con los lideres puede tener un impacto
significativo en la cultura de la empresa Goldman & Seidman (2003) Por ejemplo, si la
comunicacion es abierta y transparente, es mas probable que los empleados se sientan
comodos compartiendo ideas y sugerencias, lo que puede fomentar la innovacion y la

colaboracion.

Segun Robbins & Judge (2019) la cultura organizacional se desarrolla a través de la
socializacion de los empleados, es decir, a través de la interaccion con colegas y la exposicion
a los valores y normas de la empresa. También puede ser influenciada por la historia y el

legado de la organizacién, asi como por la visién y los objetivos estratégicos de la empresa

Ademas, la cultura organizacional puede ser reforzada a través de la comunicacion,
la recompensa y la punicién, y el liderazgo Hartog & Koopman (2019). Por ejemplo, si una
empresa tiene como valor principal la innovacion y el riesgo, es mas probable que fomente y
recompense las ideas y proyectos innovadores. Por otro lado, si una empresa valora la
estabilidad y la seguridad, es mas probable que premie a los empleados que se ajusten a las

normas y procesos existentes.

Es importante tener en cuenta que la cultura organizacional no es estética y puede
cambiar con el tiempo. Los cambios en la estructura de la empresa, el liderazgo y la estrategia
pueden afectar la cultura. Ademas, los cambios externos, como la industria o el entorno

economico, también pueden tener un impacto en la cultura organizacional (Chatman, 2018).

La cultura organizacional puede tener un impacto significativo en el rendimiento y el
éxito de una empresa. Una cultura sdlida y positiva puede promover la cohesién y el
compromiso de los empleados, lo que puede aumentar la productividad y la eficiencia. Por
otro lado, una cultura negativa puede desmotivar a los empleados y reducir su rendimiento

(Den Hartog & Koopman, 2019).
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La cultura organizacional también puede ser influenciada por el ambiente en el que
los empleados trabajan. Un ambiente de trabajo positivo y agradable puede promover la
satisfaccion y el compromiso de los empleados (Denison, 1990). Por otro lado, un ambiente

de trabajo negativo puede disminuir la motivacion y el rendimiento de los empleados.

En resumen, la cultura organizacional es un elemento esencial para el éxito y el
rendimiento de una empresa. Se compone de valores, creencias y practicas compartidos por
los miembros de la organizacion y puede ser influenciada por el liderazgo, la comunicacion y
el ambiente de trabajo. Es importante que los lideres de la empresa sean conscientes de
como su comportamiento y decisiones afectan la cultura de la organizacién y trabajen para

fomentar una cultura positiva y sostenible.

Modelos de la Cultura Organizacional

Los modelos de cultura organizacional buscan entender y analizar como la cultura

afecta al funcionamiento y el éxito de las empresas.

Uno de los modelos més conocidos es el modelo de (Schein, 1985) , que se basa en
la idea de que la cultura se divide en tres niveles: los artefactos visibles, que incluyen
elementos tangibles como el lenguaje, el vestuario y la arquitectura de la empresa; las
creencias y valores compartidos, que son las normas y principios fundamentales que guian
el comportamiento de los trabajadores; y las supuestos basicos, que son las creencias y
asunciones subconscientes que influyen en la forma en que los trabajadores entienden vy

interpretan el mundo.

Otro modelo importante es el modelo de la cultura fuerte y débil de Deal & Kennedy
(1982) que se basa en la idea de que hay dos tipos de cultura: la cultura fuerte, en la que los
valores y normas estan profundamente enraizados y son compartidos por todos los miembros
de la empresa, y la cultura débil, en la que los valores y normas son menos definidos y no

son compartidos por todos los miembros de la empresa. Segun este modelo, las empresas
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con cultura fuerte tienen una mayor cohesion y unidad y son mas efectivas para adaptarse y
enfrentar los cambios. Por otro lado, las empresas con cultura débil son menos estables y

pueden tener dificultades para tomar decisiones y alcanzar sus objetivos.

El modelo de la cultura tipolégica de (Hofstede, 1980) se enfoca en cédmo la cultura
organizacional varia entre diferentes paises y cdmo esto afecta al comportamiento y la toma
de decisiones de los trabajadores. Segun este modelo, la cultura se puede clasificar en cinco
dimensiones: individualismo versus colectivismo, feminidad versus masculinidad, distancia de

poder, orientacion hacia el tiempo y confucianismo dinamico.

El modelo de la cultura transformacional de (Bass, B. M., & Riggio, R. E., 2006) se
centra en la importancia de la cultura en el liderazgo y como esto afecta al rendimiento y el
bienestar de los trabajadores. Segun este modelo, los lideres transformacionales promueven
una cultura en la que se valoran la innovacién, la colaboracion y el desarrollo personal y

profesional de los trabajadores.

Otro modelo de cultura organizacional es el modelo de la cultura nacional de House,
Hanges, Javidan, Dorfman y Gupta (2004). Segun este modelo, la cultura nacional es el
conjunto de valores y creencias compartidos por una sociedad y que influyen en el
comportamiento y la forma de pensar de los individuos. Estos valores y creencias pueden
tener un impacto en la cultura de las empresas y en cémo se llevan a cabo las actividades y

se toman decisiones.

El modelo de la cultura de género de Collinson, D. L., & Hearn, J. (2004) se enfoca en
cdémo la cultura organizacional puede reforzar o desafiar las normas y estereotipos de género
y como esto afecta a los trabajadores de diferentes géneros. Segun este modelo, es
importante que las empresas promuevan una cultura inclusiva y equitativa en la que se
valoren y se fomenten la diversidad y la igualdad de oportunidades para todos los

trabajadores.
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El modelo de la cultura organizacional sostenible de Crittenden (2015) se centra en
cémo la cultura organizacional puede fomentar la sostenibilidad ambiental y social. Segun
este modelo, las empresas deben promover valores y practicas que fomenten el respeto por
el medio ambiente y la responsabilidad social y deben involucrar a todos los miembros de la

empresa en la toma de decisiones y en la implementacion de practicas sostenibles.

El modelo organizacional de Cameron, K. y Quinn, R. (2006) también conocido como
el Modelo de Valores en Competencia, en inglés Competing Values Framework, (CVF), es un
modelo utilizado para evaluar y comparar diferentes tipos de cultura organizacional. Este
modelo clasifica las culturas en cuatro tipos: clan, adhocracia, mercado y jerarquia. Permite
establecer también como al interior de la organizaciéon piensan, actlan y procesan la
informacién sus colaboradores siendo una herramienta altamente efectiva para para

diagnosticar la cultura y guiar al cambio.

La cultura del clan se caracteriza por un fuerte sentido de familia y un enfoque en el
bienestar de todos los miembros. En este tipo de cultura, el liderazgo es informal y las

decisiones se toman en colaboracion.

La cultura de la adhocracia se caracteriza por un enfoque en la innovacion y la

asuncion de riesgos. En este tipo de cultura, hay un fuerte sentido de autonomia y flexibilidad.

La cultura de mercado se caracteriza por un enfoque en la competencia y el logro de
objetivos. En este tipo de cultura, hay un fuerte sentido de enfoque externo y un enfoque en

el logro de objetivos.

La cultura de la jerarquia se caracteriza por un enfoque en la estabilidad y el control.
En este tipo de cultura, existe un fuerte sentido de enfoque interno y un enfoque en el logro

de objetivos a traves de reglas y procedimientos.
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Este modelo argumenta que las organizaciones deben equilibrar cuatro valores
basicos en la competencia: estabilidad, flexibilidad, interna y externa. Estos valores se

organizan en dos dimensiones: orientacion al control y orientacién al aprendizaje.

Un ultimo modelo de cultura organizacional es el modelo de la cultura digital de
Casciaro, T., & Kilduff, M. (2017) Segun este modelo, la cultura digital es el conjunto de
valores, creencias y practicas compartidos por los miembros de una empresa en relacion con
el uso de la tecnologia y los medios digitales. La cultura digital puede afectar la forma en que
se llevan a cabo las actividades y se toman decisiones en la empresa y puede ser un factor

importante en el éxito y la competitividad de la empresa.

Es importante que las empresas comprendan su cultura digital y como ésta puede
afectar la forma en que se utilizan la tecnologia y los medios digitales y cdmo pueden utilizar

estos recursos de manera efectiva para alcanzar sus objetivos.

En conclusion, existen diferentes modelos de cultura organizacional que abordan
diferentes aspectos de la cultura en las empresas y como ésta afecta al funcionamiento y el
éxito de la empresa. Es importante que las empresas comprendan su culturay tomen medidas

para fortalecer o transformar su cultura de acuerdo a sus objetivos y valores.

Medicion de la Cultura Organizacional

Medir la cultura organizacional puede ser una tarea desafiante, ya que a menudo esta
implicita y es dificil de observar directamente. Sin embargo, es importante que las
organizaciones entiendan y evalGen su cultura para tomar decisiones informadas y lograr los
resultados deseados. A se exploran diferentes métodos para medir la cultura organizacional,

incluidas encuestas, entrevistas y observacion.

Un método comunmente utilizado para medir la cultura organizacional es el uso de
encuestas. Las encuestas se pueden administrar a los empleados para recopilar informacién

sobre sus percepciones y experiencias de la cultura de la organizacién. Segun Den Hartog et
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al. (2019), las encuestas se pueden utilizar para medir diferentes dimensiones de la cultura,
como la innovacion y la asuncién de riesgos, la atencion al detalle, la orientacién a los
resultados, la orientacién a las personas, la orientacién al equipo y la agresividad. Las
encuestas también se pueden utilizar para recopilar informacién sobre la alineacion de la

cultura con las metas y estrategias de la organizacion.

Otro método para medir la cultura organizacional es a través de entrevistas. Se
pueden realizar entrevistas con empleados, gerentes u otros miembros de la organizacion
para recopilar informacion sobre sus experiencias y percepciones de la cultura de la
organizacion. Segun Robbins y Judge (2019), las entrevistas pueden proporcionar
informacién méas detallada y matizada sobre la cultura de una organizacion, asi como sobre

las experiencias individuales de los empleados.

La observacion es también un método para medir la cultura organizacional. Segun
Cropanzano (2018) la observacién se puede utilizar para recopilar informacion sobre el
comportamiento y las practicas de los empleados dentro de la organizacion. Este método

puede dar una idea de las normas y valores que dan forma a la cultura de una organizacion.

Encuestas para la Evaluacion de la Cultura Organizacional

Una encuesta que las organizaciones pueden usar para medir su cultura es el
Instrumento de Evaluacion de la Cultura Organizacional (OCAI). Den Hartog et al. (2018)
explican que fue desarrollada por Cameron y Quinn en 2006. La OCAIl es una encuesta
validada y confiable que mide la cultura de una organizacion en funcién de cuatro tipos de

cultura: clan, adhocracia, mercado y jerarquia.

Segun O'Reilly y Chatman (2018) otra encuesta que las organizaciones pueden usar
es la Auditoria Cultural desarrollada por Peters y Waterman en 1982. Esta encuesta mide la

cultura de una organizacion basada en ocho dimensiones culturales: control, compromiso,
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atencion a los detalles, orientacion al resultado, orientacion a las personas, orientacion al

equipo, agresividad y estabilidad.

Una tercera encuesta que las organizaciones pueden usar es la Encuesta de cultura
organizacional de Denison (DOCS). Desarrollado por Denison en 1990, el DOCS mide la
cultura de una organizacion en base a cuatro dimensiones culturales: adaptabilidad, mision,
participacion y consistencia. Este instrumento estudiado por Robbins y Judge (2017), ha sido
utilizado en numerosas investgaciones, por lo que su aplicabilidad a la practica demuestra
una alta confiabilidad y validacion para su aplicacion en el diagndstico y mejora de la cultura

organizacional.

Segun Schein (2017), una cuarta encuesta que las organizaciones pueden usar es el
marco de valores en competencia (CVF) desarrollado por Quinn y Rohrbaugh en 1983. El
CVF mide la cultura de una organizacién en funcién de cuatro orientaciones culturales:

enfoque interno, enfoque externo, sistemas abiertos y objetivo racional u objetivo en coman.

Segun Schreuder y Den Hartog (2019), una encuesta adicional usada ampliamente
para el estudio de la cultura organizacional, y que las organizaciones pueden usar son las
Herramientas de transformacioén cultural (CTT) desarrolladas por Barrett y Fry en 2002. CTT
mide la cultura de una organizacion en funcion de cuatro orientaciones culturales:

desemperfio, personas, liderazgo y confianza.

Van der Heijden, Koopman, Thierry y Koopman (2016), recogen el Inventario de
Cultura Organizacional (OCI) desarrollado por Robbins y Judge en 2007. ElI OCI mide la
cultura de una organizacion en base a cuatro orientaciones culturales: innovacion y capacidad
de asumir de riesgos, atencién a los detalles, orientacién a los resultados y orientacién a las

personas.

Existen varias encuestas que las organizaciones pueden usar para medir su cultura,

cada una con sus propias fortalezas y limitaciones. Es importante que las organizaciones
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seleccionen la encuesta adecuada para sus necesidades y objetivos especificos, y que midan

periédicamente su cultura para mejorar su desempefio y eficacia.

Influencia de la Comunicacién Organizacional en la Cultura Organizacional

La comunicacién organizacional puede ser utilizada para reforzar o cambiar la cultura
organizacional. Por ejemplo, si una empresa desea fomentar una cultura de innovacion y
colaboracion, puede utilizar la comunicacion para promover el intercambio de ideas y la
discusion de problemas y soluciones (Goldman & Seidman, 2003). Por otro lado, si la
comunicacion es poco clara o limitada, puede dificultar la toma de decisiones y el trabajo en

equipo, lo que a su vez puede reforzar una cultura negativa o poco colaborativa.

Ademads, la forma en que se lleva a cabo la comunicacidn organizacional puede tener
un impacto en la cultura de la empresa. Por ejemplo, si la comunicacion es abierta y
transparente, es mas probable que los empleados se sientan comodos compartiendo ideas y
sugerencias, lo que puede fomentar una cultura de innovacién y colaboracion (Denison,
1990). Por otro lado, si la comunicacion es poco clara o si se filtra informacién, puede crear

un ambiente de desconfianza y poco colaborativo (Goldman & Seidman, 2003).

La comunicacion organizacional también puede ser utilizada para transmitir los valores
y la visién de la empresa y para establecer normas y expectativas claras para los empleados
(Lussier & Hendon, 2017). Esto puede ayudar a reforzar la cultura de la empresa y a guiar el

comportamiento de los empleados.

En resumen, la comunicacién organizacional es un elemento clave para el buen
funcionamiento de una empresa y puede tener un impacto significativo en la cultura
organizacional. La forma en que se lleva a cabo la comunicacion puede reforzar o cambiar la
cultura de la empresa, y puede ser utilizada para promover el intercambio de ideas y la
colaboracion, transmitir los valores y la vision de la empresa y establecer normas y

expectativas claras para los empleados. Es importante que los lideres de la empresa sean
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conscientes de como su comunicacion afecta la cultura de la organizacion y trabajen para

fomentar una comunicacion clara y efectiva.
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Capitulo 2

Marco Referencial

En el marco de la investigacion sobre la comunicacion interna, Di Nardo (2005)
correlacioné los factores de la satisfaccion laboral y la comunicacion interna con factores
demogréaficos como el sexo, edad, nivel educativo, antigliedad laboral y niveles de cargo en

una empresa venezolana.

Para la medicién de los factores de la comunicacion interna realizé la validacion de la
herramienta desarrollada por FG Asesores (2003) llamada Cuestionario de Comunicacion
interna. Los resultados de la investigacion arrojaron una correlacion directa entre la
comunicacion interna con la percepcion del funcionamiento de la compaiiia, ya que evidencio
canales fluidos de comunicacién tanto vertical como horizontal, que incidian en la satisfaccion
general. De igual manera, el modelo y encuesta utilizado obtuvieron un Alfa de Cronbach

superior al 0.95, demostrando la validez de la encuesta.

La investigacion también arrojé la existencia de diferencias en la percepcion de la
comunicacion, ya que acorde al nivel jerarquico, los mandos superiores tienden a sentir mayor
libertad para tratar sus problemas o recibir instrucciones que los mandos operativos. Esta
conclusion en la investigacion de Di Nardo coincide con los resultados obtenidos en el

desarrollo de la herramienta de FG Asesores.

Por su parte el trabajo de Romero (2020) se enfocéd en analizar la comunicacion
organizacional interna en el area administrativa de la Autoridad Portuaria de Esmeraldas
(APE). La investigacion se realiz6 a través de una encuesta aplicada a los empleados de los
diferentes departamentos que conforman la empresa. El objetivo era evaluar la calidad de la
comunicacion interna y las posibles barreras que pudieran obstaculizar la transmisién efectiva

de la informacion.
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Los resultados del estudio indicaron que, en general, la comunicacién interna en la
APE es muy buena y cuenta con una aceptacion favorable por parte de los colaboradores.
Sin embargo, se encontré que en algunas ocasiones la informacién transmitida no era bien
recibida o aceptada por los receptores, lo que sugiere la presencia de barreras de
comunicacion. Estas barreras pueden deberse a diferencias culturales o de interpretacién de
la informacién entre los miembros de la organizacion, y pueden afectar tanto la comunicacion

vertical como la horizontal.

El estudio de Romero (2020) tiene implicaciones importantes para la gestion de la
comunicacion interna en las organizaciones. La comunicacion efectiva es fundamental para
el éxito de cualquier empresa, ya que permite que los miembros de la organizacion trabajen
juntos hacia un objetivo comun. Ademas, una buena comunicacion interna puede mejorar el

clima laboral y reducir los conflictos entre los empleados.

Para garantizar una comunicacion interna efectiva, es importante que las
organizaciones implementen estrategias de comunicacion claras y eficaces. Esto puede
incluir la utilizacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion, como el correo
electrénico y las redes sociales, asi como la promocion de una cultura de comunicacion
abierta y transparente. También es importante que se reconozcan y aborden las barreras de
comunicacion que puedan surgir, como las diferencias culturales y de interpretacion de la

informacion.

El estudio de Romero (2020) destac6 la importancia de la comunicacion
organizacional interna y la necesidad de implementar estrategias efectivas para mejorarla. La
comunicacion interna es fundamental para el éxito de cualquier organizacion, y las empresas
deben estar comprometidas en garantizar que se transmita efectivamente la informacion a

través de la organizacion.

Otra investigacion relacionada a la comunicacion interna fue la realizada por Garcia

(2019) en la que buscaba determinar el nivel de comunicacion interna de la compafiia
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peruana. Esta investigacién de corte cuantitativo utiliza el Cuestionario de Comunicacion
Interna de FG Asesores arrojo como resultados que la comunicacion interna de la empresa
era deficiente, no existian canales que permitan la fluidez y eficiencia y la falta de mecanismos

gue optimicen la integracién y escucha de los colaboradores y su compaiiia.

Esta investigacion, retrataba adicionalmente que la ausencia de mecanismos de
retroalimentacion impedia las posibilidades de mejorar comportamientos y acciones de
trabajo. De igual manera, la ausencia de patrones definidos de comunicacién interna dentro
de la investigacién de Garcia (2019) “surge una distorsion de comunicacion efectiva que a

largo plazo resultara contraproducente para la empresa” (p. 44)

Por su parte, la investigacion de Zamora y Cedillo (2009) tuvo como obijetivo principal
identificar los factores que influyen en la comunicaciébn organizacional entre los
Departamentos Administrativos de la Universidad Estatal de Milagro, en Ecuador, ya que se
reconoce que la comunicacion es un elemento fundamental para el éxito y posicionamiento
de las organizaciones. Para lograr este objetivo, se utiliz6 un cuestionario con 34 preguntas
adaptado de Di Nardo (2005), el cual evalia la comunicacion organizacional mediante
variables asociadas a cinco dimensiones: comunicacion ascendente, comunicacion
descendente, comunicacion horizontal-diagonal, posibles barreras y retroalimentacion. Este
instrumento se aplico a una muestra de 52 colaboradores. Ademas, se realizo un estado del
arte sobre la comunicacién organizacional y se caracterizé la conducta actual de los
empleados de las diferentes areas administrativas de la universidad, con el fin de identificar
las principales formas de comunicacion interna utilizadas por ellos. Esta informacion sirvié
como soporte para la propuesta de herramientas de comunicacion que contribuyan al

mejoramiento de los flujos de comunicacion.

Los resultados obtenidos indican que la comunicacién en los departamentos
administrativos de la institucion es buena. Sin embargo, se identificé que las variables

relacionadas con las barreras a la comunicacién se encuentran por debajo del promedio, lo
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gue sugiere la necesidad de disefiar planes de accion para mejorar la gestion en este aspecto.
A través del analisis factorial como método estadistico, se lograron identificar cuatro factores
gue determinan la comunicacién organizacional: la comunicacién vertical descendente, donde
destaca el manejo de la informacién, la retroalimentacién, la comunicacion vertical

ascendente y la comunicacién horizontal-diagonal.

Esta investigacion permitio identificar los factores que inciden en la comunicacion
organizacional, lo que puede ser utilizado como base para el disefio de estrategias y
herramientas de comunicacion que mejoren la gestion de la institucion en este ambito. Es
importante destacar que la buena comunicacién en una organizacion es esencial para su éxito

y crecimiento, por lo que es fundamental continuar investigando y mejorando en este aspecto.

Para el analisis de la investigacion sobre la cultura organizacional, se utilizé el modelo
de Cameron y Quinn, validada y utilizada en varias investigaciones en Latinoamérica. Entre
ellas, se encuentra El Estudio Organizacional y los Estilos de Liderazgo realizada por Chacon
(2020), el cual buscaba determinar los estilos predominantes del liderazgo en una
organizacion. De sus resultados, logré diagnosticar tanto la cultura existente dentro de la
empresa, como la cultura deseada dentro del modelo, comprobando asi la validez del modelo

como marco referencial para el entendimiento de la cultura.

Cameron y Quinn (1999) argumentan que es crucial, si se usan instrumentos
cuantitativos, que estos sean validados para asegurar el reporte de valores y suposiciones
subyacentes, en lugar del clima. Ademas, muchos tedricos argumentan que los cuestionarios
o los instrumentos de encuesta son inapropiados para medir la cultura en el sentido de que
“‘miden las dimensiones de la cultura determinadas de antemano por el investigador, por lo
gue potencialmente pasan por alto o distorsionan las dimensiones reales de las culturas que

existen a priori en la propia organizacién.” (Druckman et al., 1997, p. 72).

Lucen (2021) realizé un estudio con la finalidad evaluar la influencia que la

comunicacion interna y la cultura organizacional tienen en una institucion educativa privada
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en el afio 2021. La metodologia utilizada fue cuantitativa, cientifica y deductiva, con un nivel
de investigacion descriptivo y correlacional, utilizando un disefio no experimental
transaccional descriptivo correlacional. Para medir las dos variables, se emplearon dos
cuestionarios con una escala de Likert de tipo de acuerdo, y para la cultura organizacional,
se utilizé el instrumento de evaluacion de la cultura organizacional (OCAI) de Cameron &
Quinn, validado por tres expertos y con una confiabilidad del instrumento del 0,9152. Los
resultados se calcularon utilizando la correlacion de Spearman, una estadistica no

paramétrica.

Los hallazgos revelaron que la comunicacion interna influye positivamente en la
cultura organizacional de la institucién educativa privada con una correlacion positiva y buena
(Rho = 0,669) y una significancia de p=0,000. Ademas, se demostré que la comunicacion
formal también influye positivamente en la cultura organizacional con una correlacion buena
(Rho = 0,678) y una significancia de p=0,000, mientras que la comunicacién informal no
influye en la cultura organizacional con una correlacién baja (Rho = 0,149) y una significancia

de p=0,394.

Los resultados apoyan la hipétesis general de que existe una influencia significativa
entre la comunicacion interna y la cultura organizacional en la institucién educativa privada.
También se encontraron similitudes con otras tesis que analizan la relacion entre la
comunicacion internay la cultura organizacional en distintos &mbitos, como la gestién publica
y el desarrollo social, donde se encontré una correlacion similar (Rho = 0,667) y una

significancia de p=0,000.

Esta investigacién concluye que hay una relacion directa y significativa entre la
comunicacion interna y la cultura organizacional en la institucién educativa privada. A medida
gue se mejora la comunicacion interna, se puede observar una mejor cultura organizacional

en la institucion. Estos resultados sugieren que la comunicacion interna y la cultura
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organizacional son aspectos importantes para considerar en la gestiébn de una institucién

educativa privada.

Otro estudio dentro del diagnéstico de Cultura Organizacional que us6 este modelo
fue el realizado por Villarreal et. al (2012) en el cual realizaron un Diagnoéstico de la Cultura
Organizacional en un Hospital en Durango. En cual pudo validar el alfa de Cronbach,
obteniendo una validez del 95% de la encuesta de Cameron y Quinn. Para el diagnostico de
la cultura organizacional, dividieron los grupos por posicion jerarquica para entender cual es
el modelo cultural actual y deseado por cada grupo, validando que tanto las estructuras
directivas como operativas de la compafiia tanto en la percepcién cultural existente como la

deseada.

En el estudio de De la Torre (2015) se evalu6 la cultura organizacional de la Facultad
de Ciencias EconOmicas de la Universidad Central del Ecuador mediante el modelo
Competing Values Framework de Cameron y Quinn (1999) para conocer la percepcién del
personal docente y administrativo. Aunque no se identific6 claramente la cultura
organizacional preferida, se reporté una cierta preferencia por la jerarquica en la actual y el

clan en la deseada.

Es necesario un cambio organizacional para lograr una mayor participacion,
compromiso Y lealtad del talento humano. La cultura tiene un impacto en la efectividad de las
organizaciones en términos de satisfaccion, crecimiento, rentabilidad, productividad,
estrategia, ventaja competitiva, responsabilidad social, medioambiental, estabilidad, etc. La
cultura actual en la FCE es jerarquica y tradicional, mientras que la deseada es clan y flexible.
Se requiere un compromiso de todos los miembros de la organizacion para liderar el cambio
hacia la cultura deseada mediante estrategias, acciones, liderazgo, comunicacion, trabajo en
equipo, andlisis de problemas, toma de decisiones, retroalimentacion y reconocimiento de

logros.
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El estudio proporciona evidencia de las propiedades psicométricas de la OCAIl y la
validez del instrumento como un método viable para evaluar la cultura organizacional en las

universidades de Ecuador. (De la Torre, 2015)

En el estudio de Chacén (2020) se plantearon el objetivo de analizar la relacién entre
el modelo de cultura organizacional y los estilos de liderazgo en la organizacion Jardines del
Valle (Casa Matriz). Para ello, se aplico un cuestionario a los 47 colaboradores de la empresa,
compuesto por tres partes: datos sociodemograficos, herramienta OCAI para establecer el
modelo de cultura organizacional y herramienta MLQ-6s para identificar el estilo de liderazgo

predominante.

Los resultados muestran que la cultura organizacional actual de Jardines del Valle es
jerarquizada, con una estricta cadena de mando, mientras que la cultura deseada por los
empleados es la de clan, en la que se fomente un ambiente amistoso y familiar. El estudio
sugiere recomendaciones para la organizacion con el fin de llevar su cultura actual a la
deseada. En resumen, el diagndéstico concluye que la cultura actual es predominantemente
jerarquica y de mercado, mientras que la cultura deseada es la de tipo Clan, en la que los

empleados buscan un ambiente de trabajo mas amistoso y colaborativo.

Finalmente, dentro del marco de la relacibn de la cultura organizacional y la
comunicacion, Gémez y Prowesk (2011) correlacionaron la Comunicacién Organizacional y
la Cultura Organizacional a través del modelo de Cameron y Quinn, encontrando una
organizacion de tipo Clan, diagnosticando ademas que los empleados reportaban
inconvenientes de la comunicacion interna al no tener en conocimiento los objetivos, visién y
mision organizacional. Este articulo mencionaba que las falencias de la comunicacion interna,
de sus canales y direcciones impactan en la determinacién de la cultura de una empresa, la

forma en que sus colaboradores interaccionan y toman decisiones y tendencias.

El articulo presenta los resultados de dos encuestas realizadas en una empresa

comercializadora de lacteos con el objetivo de analizar su cultura organizacional y
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comunicacion interna. Se concluye que la empresa tiene una cultura organizacional tipo clan,
en la que se enfatiza en el crecimiento personal y el compromiso con la empresa, pero con
falencias en la comunicacién interna entre las diferentes areas de la organizacién. Los
empleados destacan que las reuniones se llevan a cabo solo cuando se presentan
inconvenientes de produccién y que existe una falta de conocimiento sobre los objetivos,

vision y misién de la empresa.

Se destaca que la cultura organizacional de la empresa esta arraigada por la
estabilidad laboral que ofrece al ser una empresa familiar, en la que el vinculo de familia
consanguinea no se desliga del rol de empleado. Ademas, se evidencia una jerarquia
piramidal en la que la gerente es quien toma las decisiones y se caracteriza por ser una lider

autocratica.

El estudio subraya la importancia de la comunicacion interna dentro de una
organizacion para definir su cultura organizacional y cédmo la falta de comunicaciéon puede
llevar a falencias en la organizacion y el cumplimiento de los objetivos establecidos. Se
destaca la necesidad de contar con instrumentos psicométricos y una base tedrica y
metodoldgica en la psicologia organizacional para el correcto diagnéstico de la cultura y

comunicacion organizacional de una empresa.
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Capitulo 3
Marco Metodolégico

Enfoque y Disefio de la Investigacién

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, ya que involucra metodologia
cualitativa porque involucra el andlisis de las percepciones, experiencias, conocimientos de
las unidades involucradas en contraste con lo recopilado y esperable segin conceptos y
teorias mas la propia interpretacion de la investigadora. Asi también se utilizaron
herramientas cuantitativas para recoger los resultados.

Alcance de la Investigacion

El enfoque de la presente investigacion es descriptivo. Sobre las investigaciones
descriptivas, Hernandez, et al. (2010) menciona que pretende especificar las principales
caracteristicas referentes al fendmeno que se aborda, ademas involucra el proceso de
detallar y esclarecer tanto procesos como grupos investigados.

Métodos de Investigacién

Se utilizard el método analitico y sintético para conocer cémo se comunican los
trabajadores dentro la poblacién. Acorde a Moran y Delgado (2010) el método analitico y

sintético:

“Estudia los hechos a partir de la descomposicién del objeto de estudio en cada una
de sus partes para estudiarlas en forma individual (andlisis), y luego integra dichas

partes para estudiarlas de manera holistica e integral.” (p. 12)

Esto concuerda con el planteamiento de la investigacion para el andlisis de las

variables.
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Instrumentos para la Recoleccion de Datos

Herramienta para la Evaluacion de la Comunicacion Interna

Para la determinacion de las variables de la Comunicacion Interna, se aplico

instrumento desarrollado en la Investigacion de Yole Di Nardo (2005). Esta investigacion es

una encuesta de tipo Likert con una escala de “1” a “4” las cuales estan basadas en el acuerdo

al desacuerdo con cada item. La encuesta evalla cuatro dimensiones:

Patrones de la comunicacion: La cual determina la direccion y las redes en las
que esta presente la investigacion: Horizontal-Diagonal, es decir el intercambio
entre los comparieros pares y entre areas de la companiia; la Descendente, es
decir la comunicacion que va desde el jefe hacia los empleados; y la
Ascendente, aquella que va del equipo de trabajo hacia su jefe.

Barreras de Comunicacién: Diagnostica y evalla los factores de la
comunicacion que puedan distorsionar, afectar, u obstaculizar el flujo de la
informacién, estan englobados en: Sobrecarga de la comunicacion, Distancia
y distribucion fisica, y comunicacion defensiva. (pag. 49)

Retroalimentacién: Analiza y comprende la verificacion de que los mensajes
han sido recibidos de manera adecuada. Busca precisar la exactitud con la que
se ha transmitido la informacién y si el mensaje ha sido recibido con la intencién
del emisor, comprende la retroalimentacion recibida por el resultado o

desempefio obtenido en alguna tarea asignada por el jefe.

Este instrumento consta de 34 items, y fue validado con un alfa de Cronbach de 0.90,

lo cual se considera como un indice de validez satisfactorio.

Herramientas para el Diagnéstico de Cultura Organizacional

Para la investigacion y diagndstico de las variables relacionadas al diagndstico de la

cultura organizacional, se usara el modelo de Cameron y Quinn (1999). En la presente
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investigacion pudimos revisar la composicién y la teoria en la que est4d basada. A
continuacion, se revisaran las dimensiones y composicion del instrumento. En De la Torre
(2015) se encontrd que el instrumento desarrollado presenta seis dimensiones con cuatro
items cada uno. Las dimensiones son:

e Caracteristicas Dominantes

e Liderazgo Organizacional

e Administracion del Recurso Humano

e Union de la Organizacion

e Enfasis estratégico

Criterio de Exito

Cada item presente en cada dimensidn representa uno de los cuatro tipos de cultura
del Modelo (Cultura de Clan, adhocratica, jerarquizada y de mercado). Para la aplicacion de
la encuesta, se pide que se distribuyan 100 puntos en dos instancias a cada item segun la
importancia que el evaluado le asigne. Es decir, aquellas que el evaluado crea que
representan mas la organizacion se le asigna mas peso. Estas dos instancias son basadas
en lonn que la situacion actual describe y la situacion deseada de la empresa.

Poblaciéon y Muestra

Poblacion: 52 colaboradores que componen el total de la plantilla de la empresa.

Muestra: Debido al tamafio de la muestra se ha optado por aplicar las herramientas a
toda la poblacion, utilizando un muestreo de conveniencia, los colaboradores se distribuyen
en la organizacion de la siguiente forma: 37 colaboradores forman parte de la muestra de
personal operativo o de campo, campo, 3 son Lideres Operativos, 7 corresponden a la

muestra de personal administrativo y 5 corresponden al nivel jerarquico superior.
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Andlisis de Resultados

Encuesta de Cultura Organizacional Basada en el Modelo de Valores por

Competencia

Con base en el modelo de Cameron y Quinn, fueron aplicadas 52 encuestas, de las
cuales 12 fueron aplicadas al personal administrativo, y 40 al personal operativo, con los
siguientes resultados en las tablas y figuras descritas:

Figura 1
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional de personal Administrativo

Administrativos

CLAN

JERARQUIA \ po "3 ADHOCRACIA

L

MERCADO

—0— Actual Preferida

Tél:slﬁlt%ados de Encuesta de Cultura Organizacional de personal Administrativo
Tipo Actual Preferida
Clan 15.00 25.00
Adhocracia 27.00 23.00
Mercado 40.00 30.00
Jerarquia 18.00 22.00

Como se aprecia en la tabla y figura 1 a través del andlisis de los resultados, en el
area administrativa existe una fuerte tendencia hacia la Cultura Organizacional de Mercado,

tanto en actual, como en preferida, si bien la tendencia actual muestra un predominio de las
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caracteristicas de Mercado, mientras que en las expectativas se busca una tendencia méas
equilibrada.

Figura 2
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional de personal Operativo

Operativos

CLAN

AV

MERCADO

JERARQUIA ADHOCRACIA

—0— Actual Preferida

Télé)slﬁltildos de Encuesta de Cultura Organizacional de personal Operativo
Operativos Actual Preferida
Clan 20.00 25.00
Adhocracia 25.00 27.00
Mercado 30.00 23.00
Jerarquia 25.00 25.00

Como se observa en la tabla y figura 2, dentro del sector operativo, se encuentra un
diagnéstico que tiende a una cultura organizacional de Mercado, con mayor equilibrio que en
el sector administrativo, sin embargo, en base a las preferencias, el sector operativo busca

una cultura mas equilibrada, con una leve preferencia por la adhocracia

En base a la teoria revisada, se observa que una cultura de Mercado (1999) tiende a
ser una cultura con tendencia al logro o meta, donde los Valores y Competencia mas fuertes

tienden a estar en la consecucion de objetivos, tiene un enfoque y esfuerzos hacia lo externo,
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siendo prioritarios el mercado, el cliente, la busqueda de prestigio, rentabilidad, incremento

de ventas, transacciones y la consolidacién de objetivos econémicos.

Sobre el andlisis de los demas estilos de cultura organizacional, se observa que se
percibe una tendencia lejana hacia las caracteristicas del tipo Clan, siendo que en el campo
administrativo la preferencia tiende a 25 puntos mientras que se ubica en 15, y en la preferida

del sector operativo se encontré una preferencia de 25 puntos, mientras lo actual esta en 20.

Siendo que las caracteristicas del tipo Clan son aquellos rasgos relacionados con la
percepcion del grupo como una familia, es decir, caracteristicas amistosas, la participacion,

el consenso, objetivos y valores compartidos, sentido de pertenencia y lealtad.

Que el valor de Clan se encuentre tan deseado del preferido muestra una tendencia
de los equipos de encontrar espacios de mayor flexibilidad de la que encuentran actualmente.
En términos comunicacionales, la comunicacion en la cultura Clan debe estar orientado a la
consideracion de las personas, la participacion y el consenso, por lo que un valor bajo en

relacion con la expectativa muestra ciertas carencias en estas necesidades.

Por su parte, se encontraron tendencias estables en los valores de Jerarquia y
Adhocracia, en ambas muestras, dando como resultado que los colaboradores puedan tener

una satisfacciéon en las caracteristicas de estas dos variables.

En cuanto a las dimensiones de la Cultura Organizacional, los resultados fueron
procesados para ser analizados como un solo conjunto organizacional, a fin de interpretar la

interrelacion de los departamentos. Se obtuvieron los siguientes resultados:
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Caracteristicas Dominantes

Figura 3
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Caracteristicas Dominantes

Caracteristicas Dominantes

==@=/\ctual Preferida

CLAN
40,00

30,00
20,00
1040
JERARQUIA 0,00 ADHOCRACIA

MERCADO

-Fl;zk;:ﬁt:dos de Encuesta de Cultura Organizacional: Caracteristicas Dominantes
Tipo Actual Preferida
Clan 10.00 20.00
Adhocracia 25.00 25.00
Mercado 37.50 32.50
Jerarquia 27.50 22.50

Se evidencio en la tabla y figura 3 esta que la organizacién refleja una alta tendencia
hacia una cultura de Mercado, en términos de caracteristicas dominantes refleja una
orientacion hacia el logro algo mayor del deseado. Refleja sentir una identidad entre la cultura
actual y la deseada en términos de adhocracia, es decir una que fomenta la proactividad e
innovacién. La organizacion refleja ademas una distancia entre las caracteristicas de clan

actuales y las deseadas.
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Liderazgo Organizacional

Figura 4
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Liderazgo Organizacional

Liderazgo Organizacional

==@=/\ctual Preferida

CLAN
40,00

30,00
20,00
10
JERARQUIA 0,00 ADHOCRACIA

MERCADO

;Zzlﬁtgdos de Encuesta de Cultura Organizacional: Liderazgo Organizacional
Tipo Actual Preferida
Clan 12.50 25.00
Adhocracia 17.50 25.00
Mercado 40.00 25.00
Jerarquia 30.00 25.00

En términos de liderazgo organizacional, en la tabla y figura 4, la Cultura Actual de
Mercado refleja una distancia significativa entre la actual y la deseada, siendo que el estilo de
Mercado, caracterizado porque sus lideres son exigentes y con enfoque en los resultados. Al
percibirse una distancia entre la adhocracia y el Clan deseados, podemos notar que los
colaboradores anhelan estilos de liderazgo de rasgos mas centrados en el grupo, asi como

mas innovadores o que estimulen la iniciativa individual.
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Administraciéon del Recurso Humano

Figura 5
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Administracién del Recurso Humano

Administracion del Recurso Humano

e=@=Actual Preferida

CLAN
40,00

30,00
20,00
10,
JERARQUIA 0,00 ADHOCRACIA

MERCADO

;Zzlﬁtgdos de Encuesta de Cultura Organizacional: Administracién del Recurso Humano
Tipo Actual Preferida
Clan 17.50 27.50
Adhocracia 25.00 20.00
Mercado 40.00 22.50
Jerarquia 17.50 30.00

En temas de la administracién del recurso humano, podemos notar acorde a la tabal
y figura 5 que los colaboradores tienen mayor preferencia por un estilo Clan y de Jerarquia
gue el existente actualmente, buscando mas enfoque en recibir un puesto de trabajo seguro
con procesos Yy procedimientos predecibles o fijos. Perciben y buscan recompensas o
caminos trazados, y a su vez, buscan una centralidad en el equipo de trabajo méas equilibrada

en relacién al resultado.

Siendo que la adhocracia y el Mercado predominan, los colaboradores perciben que
tienen mayor autonomia para la innovacion que la deseada, y a su vez que existe un fuerte

enfoque en la administracion del equipo por la consecucion de objetivos.
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Unién de la Organizacién

Figura 6
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Union de la Organizacion

Unidn de la Organizacion

e=@=Actual Preferida

CLAN
30,00
25,00,

JERARQUIA ADHOCRACIA

MERCADO

;Zzlﬁtgdos de Encuesta de Cultura Organizacional: Unién de la Organizaciéon
Tipo Actual Preferida
Clan 30.00 25.00
Adhocracia 27.50 25.00
Mercado 25.00 25.00
Jerarquia 17.50 25.00

Se refleja en la tabla y figura 6, que referente a la unién de la organizacion, existe una

percepcion mas equilibrada, percibiendo una mayor tendencia a caracteristicas de tipo Clan,

dando a notar que los colaboradores perciben que existen dentro del grupo mecanismos

cohesionadores, desarrollan mecanismos de lealtad y compromiso.

Por su parte, refleja que la organizacion requiere mas mecanismos en temas de

procesos y procedimientos que faciliten la union de la organizacion y sistematicen el

COmpromiso.
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Enfasis Estratégico

Figura 7

Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Enfasis Estratégico

Enfasis Estratégico

=@=Actual Preferida
CLAN
40,00
30,00
20,00
10
JERARQUIA 0,00 ADHOCRACIA
MERCADO
Tabla 7
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Enfasis estratégico
Tipo Actual Preferida
Clan 12.50 15.00
Adhocracia 25.00 30.00
Mercado 35.00 32.50
Jerarquia 27.50 22.50

Acerca del énfasis estratégico, en la tabla y figura 7, se refleja una cultura de Mercado,
gue indica que el direccionamiento de la empresa estd enfocado en la consecuciéon de un

aumento en las ventas, de situaciones y necesidades medibles, asi como en una busqueda

de dominar el mercado.

Los colaboradores perciben que la empresa enfoca sus esfuerzos y vision hacia

dominar el mercado laboral, mientras que en el resto de los indicadores existe un equilibrio

cercano a lo esperado.
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Criterio de Exito

Figura 8
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Criterio de Exito

Criterio de Exito

e=@=Actual Preferida
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40,00

30,00
20,00
40,
JERARQUIA 0,00 ADHOCRACIA

MERCADO

Tabla 8 )
Resultados de Encuesta de Cultura Organizacional: Criterio del Exito
Tipo Actual Preferida
Clan 15.00 25.00
Adhocracia 37.50 25.00
Mercado 27.50 22.50
Jerarquia 20.00 27.50

En criterios de éxito, se evidencia acorde a la tabla y figura 8

anhelan una cultura con mayor énfasis en la Jerarquia, es decir en los procesos y
procedimientos establecidos, que, en los esfuerzos, innovacién o proactividad, reflejando que
podrian anhelar una cultura de saber lo que se espera de ellos mas firme. De igual manera,
el indicador de Clan se encuentra alejado de la tendencia preferida, reflejando que los

colaboradores buscan una cultura mas centrada en los logros personales y el valor individual

gue en los resultados o dominio de mercado.
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Encuesta de Comunicacion Interna

Para el andlisis de la Comunicacién interna, al dividir la aplicacion de la prueba en 4
grupos de muestra poblacional, se pudieron contrastar las diferencias en la percepcion de

como fluye la comunicacién.

Para el andlisis de los resultados, se considerara que para la categoria de
retroalimentaciébn el maximo posible de valor a obtener era 20, el de Barreras de
Comunicacion 36, el de Comunicacion Horizontal — Diagonal es 36, el de Comunicacion

Ascendente es de 24, y el de descendente de 40.

Tabla 9
Resultados de Encuesta de Comunicacion Interna
Operativo
Categoria Promedio Min Max  Dev. Est.
Retroalimentacion 1292 9.00 17.00 1.82
Barreras de la Comunicacién 21.68 16.00 26.00 2.64
Comunicacion Horizontal — Diagonal 9.35 4.00 14.00 2.50
Comunicacion Vertical — Ascendente 1459 7.00 21.00 2.98
Comunicacion Descendente 25.32 16.00 32.00 4.01
Lider Operativo
Categoria Promedio Min Max  Dev. Est.
Retroalimentacion 14 13.00 16.00 1.73
Barreras de la Comunicacion 20.33 18.00 22.00 2.08
Comunicacion Horizontal — Diagonal 11 10.00 12.00 1.00
Comunicacion Vertical — Ascendente 14.33 11.00 18.00 3.51
Comunicacion Descendente 18.75 23.00 27.00 2.00
Administrativos
Categoria Promedio Min Max  Dev. Est.
Retroalimentacion 13.50 11.00 16.00 1.85
Barreras de la Comunicacion 22.75 16.00 28.00 3.54
Comunicacion Horizontal — Diagonal 253 175 350 0.63
Comunicacion Vertical — Ascendente 1525 9.00 21.00 3.65
Comunicacion Descendente 24.88 20.00 28.00 2.75

Jerarquico Superior
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Categoria Promedio Min Max  Dev. Est.

Retroalimentacion 12.25 8.00 15.00 3.10
Barreras de la Comunicacion 21.25 19.00 23.00 2.06
Comunicacion Horizontal — Diagonal 281 225 350 0.55
Comunicacion Vertical — Ascendente 13.00 11.00 16.00 2.16
Comunicacion Descendente 25.00 18.00 29.00 4.83

En el andlisis de la retroalimentacion, se evidencia en la tabla 9 que existe una
homogeneidad entre todos los niveles jerarquicos de la compafiia. Asi también una tendencia
alejada entre los resultados obtenidos y los maximos posibles, reflejando una probable
ineficiencia en la capacidad de dar retroalimentacion del trabajo a los colaboradores, o una

validacién no sélo acerca del desempefio sino de haber recibido el mensaje apropiadamente.

De igual manera, en temas de barreras de la comunicacion, arrojé que los distintos
niveles de mando, en base a la evidencia, sienten que tienen los mismos canales de
comunicacion y barreras, al ser el maximo posible de este indicador, 36, y el minimo 9, el
promedio indica que existen ciertas barreras relacionadas a la incapacidad de generar

mensajes claros.

En cuanto a la comunicacién horizontal — diagonal, se evidencia que dentro de las
cuatro categorias de muestra se reflejan bajos resultados. Esto repercute en la incapacidad
de estos departamentos de la organizacion de fluir informacion entre ellos, podria repercutir
en la generacion de malentendidos entre otros departamentos de la organizacién o una
desconexién de aquellas necesidades 0 mensajes que necesiten ser transmitidos para

funcionar como una unidad integrada.

Sobre la comunicacion vertical ascendente, se percibe que la comunicacion que va
del equipo hacia el jefe inmediato es homogénea entre los distintos niveles jerarquicos, con
un méximo posible de 24, y un minimo de 6, se observa que se encuentra en un punto medio

o de equilibrio, esto quiere decir que la comunicacién ascendente posee fluidez, aunque una
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optimizacion de los canales permitiria aumentar la percepcion de la facilidad para comunicar

los mensajes al jefe inmediato.

Se mostré una interrelacion en la Comunicacion descendente, ya que los valores de
Operativos, Administrativos y Jerarquicos se diferencian de los lideres operativos. Mientras
gue todas las demas unidades perciben que los mensajes que reciben por parte de sus jefes
inmediatos se ubica en un 62% aproximadamente, los lideres operativos perciben un 45%,
una barrera significativa, ya que si bien todos los mandos se ubican lejos de un nivel 6ptimo,
al ser ellos el enlace de comunicacion entre sus jefes y el equipo comercial, por mas que los
lideres operativos transmitan al personal operativo de la mejor manera una determinada

instruccién, puede no ser la esperada o necesaria.

En cuanto al relacionamiento entre los resultados de cultura organizacional y
comunicacion interna, se evidencia que ante los resultados obtenidos de retroalimentacion y
comunicacion vertical descendente, los mensajes, instrucciones o informacién general que
provenga de un jefe inmediato no llega en términos éptimos, esto puede generar el efecto en
los niveles superiores de que el mensaje no esta siendo ejecutado correctamente cuando en
realidad no ha sido entendido o interpretado de manera correcta, y en el grupo, el no tener
una instruccion clara evita que se entienda lo que se espera de ellos, resultando en que
perciban que se espera que actlen hasta cierto punto por cuenta propia. Esto se relaciona
con los resultados expectativa y situacion actual de la jerarquia y la adhocracia, donde
perciban que se espera de ellos autonomia o proactividad, mientras esperan tener mayor

jerarquia, es decir, una mayor centralidad en los procesos y procedimientos.

De igual manera, la comunicacion diagonal-horizontal, parece repercutir en la revision
de cultura a nivel general, donde se diagnosticé que la organizacion percibe una cultura de
Mercado con una tendencia a Clan mas baja, y en la administracién del Recurso Humano
como dimension especifica de la cultura, ya que la interrelacién entre departamentos que

deberia favorecer al trabajo en equipo refleja indicadores significativamente bajos.
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La comunicacién interna y la cultura organizacional estan estrechamente
relacionadas. La comunicacion interna es un factor clave en la creacién y mantenimiento de
una cultura organizacional saludable y positiva. A través de la comunicacién interna, los
empleados pueden conocer la misién, vision, valores y objetivos de la organizacion, lo que

ayuda a crear un sentido de pertenencia y compromiso con la empresa.

En la encuesta de comunicacion interna proporcionada, se pueden observar algunas
tendencias que sugieren una relacion entre la comunicacion interna y la cultura
organizacional. En particular, los resultados de la categoria de barreras de comunicacion
indican que existen obstaculos en la transmision clara de mensajes entre los diferentes
niveles jerarquicos de la organizacion. Esta falta de claridad y entendimiento podria tener un
impacto negativo en la cultura organizacional al generar frustracion, confusion y desconfianza

entre los empleados.

Ademads, la baja puntuacion en la categoria de comunicacién horizontal-diagonal
sugiere que los diferentes departamentos o areas de la organizacién tienen dificultades para
comunicarse entre si. Esta falta de comunicacion y coordinacion podria tener un impacto
negativo en la cultura organizacional al generar silos y falta de colaboracion entre los

diferentes equipos.

Por otro lado, la comunicacién ascendente, que se refiere a la capacidad de los
empleados para comunicarse con sus superiores, muestra una percepcion media de fluidez
en la comunicacién. Esto sugiere que hay espacio para mejorar la comunicacion ascendente
y fortalecer la cultura organizacional a través de una mejor comunicacion y comprension entre

los empleados y sus lideres.

En resumen, los resultados de la encuesta sugieren que la comunicacién interna tiene
un impacto significativo en la cultura organizacional. Una comunicacion clara, efectiva y fluida

puede fortalecer la cultura organizacional, mientras que una comunicacion deficiente o
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inadecuada puede debilitarla y tener un impacto negativo en la motivacién, compromiso y

productividad de los empleados.
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CAPITULO 4

Propuesta

Con base en los resultados obtenidos, y el diagnoéstico de la cultura organizacional y
como incide la comunicacién interna en esta, se pudo observar los puntos de atencién que
requieren un plan de accion los cuales son: el desarrollo e implementacion de procesos,
establecer retroalimentacion hacia los colaboradores en todos sus niveles y generar espacios

de comunicacion.

En consecuencia, se inicio la elaboracion de una propuesta acorde a los hallazgos
gue permitan la optimizacion de la comunicacion y la gestién organizacional, la planificacion
incluye: visién, mision, objetivo general, objetivos especificos, estrategias, ejecucion y

presupuesto.

Se espera que en la aplicacion del plan intervengan de manera comprometida las
areas relacionadas al proyecto y conlleve a una mejora significativa en la comunicacion

interna, siendo la propuesta la siguiente:

1. Vision:

Instaurar un plan de comunicacion interna, accesible y de facil empleo para todos
los colaboradores, como soporte de la mejora de la gestion organizacional.

2. Mision:
Establecer el canal digital de comunicacion organizacional, cuyo contenido
aportard a la correcta socializaciébn de procesos, asi como de espacios de
retroalimentacion para la mejora continua de la gestiéon del recurso humano, que
permita un mejor clima organizacional y la valoracion de los roles que cumplen los

miembros de la empresa en el proceso de la comunicacion.
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3. Objetivo General:

Instaurar un plan de comunicacion, asi como socializar y concienciar sobre la

utilidad de este, entendiendo su beneficio a corto y largo plazo. (Tabla 11)

4. Objetivos Especificos

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Generar espacios de comunicacion de objetivos entre distintos niveles jerarquicos.
Generar un espacio de comunicacion entre los lideres operativos y su equipo para
la entrega de la informacion comercial.

Crear un canal de comunicacion formal y fluido para la comunicacion
interdepartamental.

Crear un buzén de comunicacion y sugerencias orientado a la mejora de procesos.
Generar propuestas y politicas de recompensa enfocadas en el cumplimiento de

procesos, expectativas y objetivos no econémicos.

5. Estrategias

5.1.

5.2.

Apalancarse de los recursos propios actuales y crear el canal digital de la
compafiia, que tendra como finalidad mantener informados a los colaboradores
sobre eventos, noticias relevantes de la compafia, procedimientos internos y
segmentos informativos sobre el proceso del plan de comunicacién organizacional,
el involucramiento de todo el personal dara fluidez y confianza al proceso. Para
los miembros de la empresa que no poseen acceso a laptops o emails
empresariales, se disefiara una cartelera informativa que distribuiran en las
oficinas y espacios estratégicos, se debe asegurar que la informacion llegué a
todos los colaboradores.

Incluir en el canal digital un espacio de buzén de sugerencias, que servirh como

espacio de retroalimentacion, los miembros de la organizacién podran de manera
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andnimay segura expresar sus opiniones de mejora, seran aliados estratégicos a
fin de mantener una mejora continua de este canal de comunicacion.

5.3. Mantener jornadas de induccion de las diferentes etapas de plan de comunicacion,
se involucrara a todo el personal de la compafiia, con acompafiamiento y direccion
del personal de Talento Humano.

5.4. Cumplir con las reuniones mensuales establecidas para verificar los avances de
la socializacién de los objetivos de la compafiia, asi como de la informacién
relevante de area comercial para el cumplimiento de metas asignadas, el
designado del &rea comercial debera supervisar el cumplimiento de este particular.

5.5. Presentar ante todos los colaboradores el canal digital una vez esté concluido,
este espacio debe ser participativo e interactivo, su finalidad seré involucrar a cada
miembro en el uso de la herramienta.

5.6. Definir un responsable directo en Talento Humano, encargado de las

comunicaciones, asegurando asi la continuidad del proyecto.

6. Ejecucién

Se estima un tiempo aproximado de dos meses para la puesta en marcha, podran
existir cambios acordes a la disponibilidad de cada designado, se evidencia en la

Tabla 10.

7. Cronograma y presupuesto

Las personas encargadas de la ejecuciéon y puesta en marcha de este programa son
un delegado de Talento Humano, un delegado de Sistemas, un delegado de Marketing
y un delegado del &rea comercial, se busca que se usen recursos propios, por lo que
se contemplan Unicamente los salarios de los designados como presupuesto detallado

en la Tabla 11.
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Tabla 10

Propuestas para la Mejora de la Cultura Organizacional

Objetivo Variable por trabajar Recursosy Responsable Actividades

tiempos
Generar espacios de Comunicacién 3 horas Gerentes y Jefes de _
comunicacion de objetivos Organizacional mensuales. Nivel Jerarquico Superior Generar una reunion mensual
entre distintos niveles Ascendente y Sala de para la revisién y control de
jerarquicos. Descendente. Reuniones. presupuestos de ventas 'y

objetivos comerciales.

Generar un espacio de
comunicacion entre los
lideres operativos y su
equipo para la entrega de la
informacion comercial.

Retroalimentacion
Comunicaciéon
Organizacional
Ascendente y
Descendente

1 hora semanal.
Oficina de Lideres
Operativos.

Lider Operativo

Generar espacios mensuales
con los trabajadores operativos
para la retroalimentaciéon de las
metas asignadas

Crear un canal de
comunicacion formal y fluido
parala comunicacion
interdepartamental.

Comunicacion
Organizacional:
Horizontal — Diagonal.

Desarrollo de 2
meses.
Recursos
tecnoldgicos.

RRHH

Sistemas

Personal Jerarquico
Superior

Crear un canal de comunicacién
digital formal, con espacios de
retroalimentacion, como un
portal de noticias con posibilidad
de retroalimentacion.

Crear un buzén de
comunicacién y sugerencias
orientado a la mejora de
procesos.

Cultura Organizacional:

Dimension de Jerarquia.

Comunicacion
Organizacional:
Horizontal — diagonal.
Barreras de
comunicacion.

Desarrollo de 2
meses.
Recursos
tecnoldgicos

RRHH
Sistemas

Disefiar un canal de
sugerencias en la intranet
corporativa, en el que los
colaboradores puedan generar
propuestas de optimizacién de
procesos.

58



Generar propuestas y Cultura Organizacional: Presupuesto Directorio, Disefiar metas y objetivos
politicas de recompensa Dimensién de Jerarquiay asignado por Gerentes y Mandos basados en la administracion,
enfocadas en el Clan. gerencia para la Ejecutivos. tales como mantenimiento de la
cumplimiento de procesos, creacion de un calidad, revisién de stock,
expectativas y objetivos no sistema de presentacion de informes o
econémicos. recompensas. afines.
Tabla 11
Presupuesto
Numero de  Responsable Funciones Sueldo Sueldo por el tiempo del
personas Mensual programa
1 Analista de Comunicacion Encargado de elaborar y ejecutar el plan de $900.00 $1.800.00
Interna comunicacion, realizar el seguimiento de que cada
involucrado cumpla sus actividades.
1 Analista de Sistemas Encargado de elaborar los recursos tecnolégicos $900.00 $1.800.00
para la implementacién de la pagina web y buzén
de sugerencias.
1 Analista de Marketing Encargado de elaborar los recursos visuales, $900.00 $1.800.00

estrategias atractivas de comunicacion e impulsar
el posicionamiento del programa en sus canales
digitales y fisicos.

Presupuesto total $5.400.00
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Mejorar la comunicacion horizontal-diagonal: Implementar canales de comunicacion
efectivos para facilitar la colaboracion entre diferentes areas de la organizacion y fomentar una
cultura de trabajo en equipo. Esto puede incluir herramientas digitales para la comunicacion y
colaboracion en proyectos, reuniones regulares entre departamentos o areas para compartir
informacién y mejores practicas, y programas de formacion para mejorar las habilidades de

comunicacion entre los empleados.

Fortalecer la comunicacion ascendente: Fomentar un ambiente de trabajo donde los
empleados se sientan cémodos al dar su opinién y compartir ideas con sus superiores. Esto puede
incluir la implementacion de un sistema de sugerencias o retroalimentacion, la realizacion de
reuniones regulares para discutir preocupaciones o problemas y la creacion de un ambiente de

confianza donde los empleados sientan que sus opiniones son valoradas.

Abordar las barreras de comunicacion: Identificar las barreras de comunicacién y trabajar
en solucionarlas. Esto podria implicar la implementacién de programas de formacion para mejorar
la habilidad de los empleados para comunicarse con claridad y eficacia, la simplificacion de los
procesos y procedimientos para reducir la complejidad y mejorar la transmision de informacion, y

la adopcion de un lenguaje claro y conciso en las comunicaciones internas.

Comunicacion clara y consistente: Asegurarse de que todos los empleados entiendan la
mision, visién, valores y objetivos de la organizacion. Esto puede lograrse a través de
comunicaciones claras y consistentes en todos los canales de comunicacion, incluyendo la

comunicacion interna y externa, asi como la creacion de un manual de empleado claro y conciso.
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Conclusiones

Se puede determinar que la comunicacion interna incide en la cultura organizacional del
area comercial, al ser el canal de compartimiento de mensajes y expectativas, asi como el

principal medio de gestion incide en la forma en que los colaboradores perciben a la organizacion.

A través de la construccién del marco teérico y metodolégico en la presente organizacion,
el uso de los modelos de Cameron y Quinn, junto a la encuesta de Comunicacién interna validada

por Di Nardo, se pudo caracterizar la interrelacion de estas dos variables.

Se pudo determinar a través del uso de las herramientas descritas que la cultura
organizacional de la empresa es de tipo de Mercado, orientada hacia lo externo, de igual manera
gue tiene tendencias de ser una empresa adhocratica, aunque internamente se percibe que lo

deseado es tener hacia una empresa de tipo Jerarquica.

De igual manera, con la generacion de las propuestas y programas se determina que, para
poder trabajar en la optimizacién de la cultura organizacional, los miembros de toda la estructura

deben coordinar esfuerzos en conjuntos para la consecucion de metas y objetivos.
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Recomendaciones

La organizacion debe generar un monitoreo ciclico evaluando estas dimensiones para
medir el impacto de las propuestas mencionadas, asi como dar seguimiento a la ejecucion de

estos.

Es importante generar propuestas investigativas que correlacionen las variables de
comunicacion y cultura organizacional, al ser la comunicacion el principal canal que se utilizara

para generar la alineacién de misién, vision, valores y objetivos.

Profundizar en el analisis de la cultura organizacional de la empresa estudiada, explorando
otros modelos y herramientas que permitan una comprensién mas amplia de sus caracteristicas

y tendencias.

Estudiar la influencia de la comunicacién interna en la percepcién que los colaboradores
tienen de la cultura organizacional, identificando los canales y practicas que favorecen una

percepcion positiva y efectiva de la misma.

Analizar la relacién entre la cultura organizacional y el desempefio de la empresa,
explorando cémo la cultura influye en la capacidad de la organizacion para adaptarse a los

cambios del entorno y alcanzar sus objetivos.
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Apéndice
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U Pamela Vera « 12:22
Estimada Yole un gusto saludarla, mi nombre es Pamela, en
la actualidad me encuentro realizando una tesis de Gestiéon
de Talento Humano y dentro de mi investigaciéon he
encontrado su tesis, quisiera poder tener su permiso formal
para el uso de la encuesta propuesta por ud. en su
documento. o

{ e Yole Emilia Di Nardo Albani - 1223

Hola Pamela buenos dlas

No hay problema, solo por favor cita mi trabajo que fue la
fuente y solamente

Exitos
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Cuestionario de Comunicacion Interna

Parcialmente Parcialmenteen
de desacuerdo
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

1. Mi superior inmediato, me proporciona toda la

informacion que _ _
necesito para realizar mi trabajo.

2. La comunicacion en la Organizacion generalmente
fluye deabajo hacia arriba, es decir, de los niveles

base a [os
supervisores.

3. Intercambio informacion con mis comparieros para
coordinartareas entre diferentes unidades de la
Organizacion.

4. Transmito a mi superior inmediato toda la informacion
que recibo

5. Obtengo informacion directa y clara acerca de mi
desempefio, a o .
traveés de mi superior inmediato.

6. Lainformacion relacionada con el proyecto de
empresa (mision,
vision, valores) de la Organizacion, me llega a traves
de misuperior inmediato.

7. La informacion relacionada con Resultados Financieros
de laOrganizacion, me llega a través de mi superior
inmediato.

8. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe
entre misuperior inmediato y mi persona.

9. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos

y resolver _ .
conflictos entre los miembros del grupo de trabajo.

10. Mi superior inmediato me da mas informacion de la
que puedousatr.

11. Cuando mi superior inmediato me da una orden de

cualquier
tipo, se asegura de que yo la haya entendido.

12. La informacién relacionada con nuevos negocios,
productos y servicios de la Organizacion, me llega a

traves de mi superior
inmediato.

13. Me siento en confianza para plantear a mi superior
inmediato sugerencias para mejorar procesos o
procedimientos de trabajo.

14. Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los

miembros de
mi grupo de trabajo.

15. Cuando recibo demasiada informacién de mi superior
inmediato
y no se como usarla, selecciono una parte de ellay el
resto ladesecho.

16. Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus
ordenes.

17. La informacion relacionada con campaas
comerciales de laOrganizacion, me llega a traves de
mi superior inmediato.
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18. Tengo inconvenientes para comentar los _
problemas de mipuesto de trabajo con mi superior
Inmediato.

19. Cuando recibo demasiada informacion de mi superior

inmediato
y no se cémo usarla, la delego en otros.

20. La informacion que proviene de mi superior
inmediato es creibley confiable.

21. Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional
en la organizacion, a través de mi superior inmediato

22. La informacion relacionada con instrucciones
operativas de laOrganizacion, me llega a través de mi
superior inmediato.

23. Mi superior inmediato conoce y comprende los .
problemas que yoenfrento en la realizacion de mis
tareas.

24. Me salto fos canales formales de la Organizacion
cu%ndo requiero informacion dentro o fuera de mi area de
trabajo.

25. La distancia y la distribucion fisica entre mi superior
inmediato yyo, obstaculiza la comunicacion.

25. La distancia y la distribucion fisica entre_ mi superior
inmediato yyo, obstaculiza la comunicacion.

26. EnTla Organizacion, cuando alguna informacion
resulta amenazante o critica, las personas actuan
defensivamente.

27. Las instrucciones de como realizar una tarea me
llegan a travésde mi superior inmediato.

28. Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior

inmediato, ' .
asuntos importantes relacionados al trabajo.

29. Enla Organizacion, Ta informacion que proviene de
los nivelessuperiores parece ser interpretada de distintas
maneras.

30. La explicacién de cual es la mejor metodologia para

realizar una ) . 3 )
tar_%a éne llega a través de mis compafieros de area o
unidad.

31. En la Organizacion, las instrucciones provenientes de
los compariieros de la misma area o unidad, parece
ser interpretada de distintas maneras.

32. La descripcion del trabajo 3ue el equipo debe llevar a
cabo, seme informa a traveés de mi superior inmediato.

33. Me entero de los problemas que necesitan atencion
por misuperior inmediato

34. En general, mi supervisor inmediato y yo

comprendemos las
cosas de la misma manera.
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Encuesta de Cultura Organizacional

A continuacién, encontrara 6 items, cada una con 4 afirmaciones sobre la cultura
organizacional desu empresa. Debera expresar si esta de acuerdo, en desacuerdo o
indiferente ante tales afirmaciones.

Puntie sabiendo que: 1 estd muy de acuerdo, 2 de acuerdo, 3 indeciso, 4 no esta de
acuerdo y 5 estd muy en desacuerdo.

Caracteristicas dominantes Actual Preferida

A | Mi area de trabajo es un lugar muy personal. La
gente se siente como en una familia y se lleva muy bien.

B | Mi area de trabajo es dinamica, innovadora y
emprendedora.La gente esta dispuesta a asumir retos y
tomar riesgos.

C | Mi area de trabajo esta muy orientada a resultados. Una
preocupacion principal es lograr que se haga el trabajo. La
gente es muy competitiva y orientada al logro.

D | Mi area de trabajo es muy controlada y estructurada. Los
procedimientos formales generalmente gobiernan lo que la
gente hace. Es muy disciplinada.

Liderazgo organizacional

A | La jefatura de mi area de trabajo ejerce un liderazgo
gue esejemplo de preocupacion por el desarrollo de
sus

colaboradores (orienta, brinda direccion y consejo,
apoya Y facilita el trabajo de sus colaboradores).
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El liderazgo de mi area de trabajo ejemplifica el ser
emprendedor, innovador y arriesgado.

El liderazgo de mi area de trabajo ejemplifica cierta
agresividad, con propésito y gran orientacién a resultados.

El liderazgo de mi area de trabajo se caracteriza por brindar
ejemplo de eficiencia, coordinacion y organizacion.

Administraciéon del Recurso

En mi area de trabajo, el estilo para gestionar a los empleados
se caracteriza por el trabajo en equipo, el consenso y la
participacion.

En mi area de trabajo, el estilo para gestionar a los empleados
se caracteriza por la libertad, por permitir y reconocer la toma
de riesgos y la innovacién.

En mi area de trabajo, el estilo para gestionar a los empleados
se caracteriza por sus altos niveles de competitividad, fuertes
demandas hacia los resultados.

En mi area de trabajo, el estilo para gestionar a los empleados
se caracteriza por dar seguridad de los puestos de trabajo y
estabilidad en las relaciones.

Unién de la organizacion

Lo que mantiene unida a mi area de trabajo son la lealtad y
confianza mutua. EI compromiso con la organizacion es alto.

Lo que mantiene unida a mi area de trabajo son el compromiso
con la innovacion y el desarrollo. Existe énfasis en estar en la
vanguardia.

Lo que mantiene unida a mi area de trabajo es el énfasis en el
logro y en alcanzar las metas. La agresividad y el ganar son
temas recurrentes.

Lo que mantiene unida a mi area de trabajo son las reglas
formales y politicas. Mantener la fluidez del area importante.

Enfasis estratégico

78




En mi area de trabajo se enfatiza en el desarrollo humano. La
confianza, la apertura y la participacion.

En mi area de trabajo se enfatiza la adquisicion de nuevos
recursos y la creaciéon de nuevos retos. Tratar nuevas y la
busqueda de oportunidades es valorada.

En mi area de trabajo se enfatiza las acciones competitivas y
el logro. Alcanzar objetivos retadores y ganar imagen son
caracteristicas dominantes.

En mi area de trabajo se enfatiza la permanencia y estabilidad.
Eficiencia, control y operaciones agiles son importantes.

Criterio de éxito

En mi area de trabajo, se define éxito en base al desarrollo de
los recursos humanos, trabajo en equipo, compromiso de los
empleados y preocupacion por la gente.

En mi area de trabajo se define el éxito en base a tener los
productos o servicios mas innovadores y/o Unicos. Es un area
lider.

En mi area de trabajo se define el éxito en base a la agresividad,
el espiritu ganador y la consecucion de los objetivos previstos.

En mi area de trabajo se define el éxito en base a eficiencia.
Entrega confiable y fluidez en la ejecucion son criticos.
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