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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad analizar la incidencia de la Comunicacion
Organizacional en el Desempefio Laboral de una Empresa Privada, que permita generar un alto
desempefio para los colaboradores y este incida de forma positiva en el negocio de la
organizacion.

El desarrollo del proyecto incluyo cuatro capitulos, el primero menciond temas
concernientes al marco tedrico y conceptual; continuando en la segunda parte con el marco
referencial, de acuerdo con experiencias nacionales e internacionales del problema objeto de
estudio. El tercer capitulo contiene la metodologia estadistica aplicada, en la cual el enfoque fue
de tipo cuantitativo con alcance descriptivo, se utilizé como técnica de investigacion una
encuesta con un sistema de medicion basado en la escala de Likert. La muestra estuvo
conformada por un total de 175 colaboradores. Se concluyé que existe una correlacion
significativa entre la comunicacion organizacional y el desempefio laboral por lo que se
establecié como propuesta el desarrollo de un plan de mejoras conformado por la
implementacion de un plan de comunicacion interna, un programa de capacitaciones dirigida a
los niveles de jefatura, un plan de carrera enfocado a todo el personal y la realizacion de una
evaluacién de desempefio, para aumentar la productividad de los empleados que laboran en la

empresa objeto de estudio.

Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Desempefio laboral, capacitacion, estabilidad

laboral, trabajo en equipo.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the impact of Organizational Communication on the
Work Performance of a Private Company, which allows generating high performance for

collaborators and has a positive impact on the organization's business.

The development of the project included four chapters, the first mentioned topics concerning
the theoretical and conceptual framework; continuing in the second part with the referential
framework, according to national and international experiences of the problem under study. The
third chapter contains the statistical methodology applied, in which the approach was
quantitative with a descriptive scope, a survey with a measurement system based on the Likert
scale was used as a research technique. The sample consisted of a total of 175 collaborators. It
was concluded that there is a significant correlation between organizational communication and
job performance, which is why the development of an improvement plan was established as a
proposal consisting of the implementation of an internal communication plan, a training program
aimed at management levels, a career plan focused on all personnel and carrying out a
performance evaluation, to increase the productivity of the employees who work in the company

under study.

Keywords: Organizational Communication, Job performance, training, job stability, teamwork.
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Introduccion

El hombre ha definido la comunicacion de manera tradicional, como el intercambio de
sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacién mediante el lenguaje, la escritura u
otro tipo de sefiales. Cualquiera que sea la forma de comunicacion se requiere de un emisor, un
receptor y un mensaje. Entonces, es claro que el funcionamiento de las sociedades humanas es
posible gracias a la comunicacion, y que ésta consiste en el intercambio de mensajes entre los

individuos (Paz, 2012).

Existe controversia en cuanto a la definicion de comunicacion enfocada en las
organizaciones, en primer lugar, la comunicacion es un fendmeno que se da naturalmente en toda
organizacion de cualquier tipo que esta sea, ya que es el proceso social mas importante y sin ella
no existiria sociedad ni cultura, entonces si la comunicacion es valida a cualquier relacion
humana, lo es para una organizacion ya que no es posible imaginarla sin este factor. Bajo esta
perspectiva, la comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian

entre los integrantes de una organizacién (Collado, 2009).

La presente investigacion pretende evaluar la incidencia de la comunicacion organizacional
en el desempefio laboral de una empresa privada, por lo que se tomara de base estudios
relacionados con sus respectivas teorias, ademas de describir el reto que muchas empresas
actualmente presentan en cuanto a generar una mejor comunicacion entre los empleados, con el

objetivo de trabajar por un fin igualitario para asi generar resultados 6ptimos y positivos.



Dentro del capitulo 1, se especifican las teorias a través de la investigacién bibliografica de
las dos variables de estudio; en el capitulo 11 se observan resultados de estudios que miden la
relacion entre la comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa
privada; mientras que en el capitulo 111 se detalla , la metodologia de investigacion, las cuales
son fundamentadas en el enfoque, alcance y disefio de investigacion, asi como en la técnica y
métodos de analisis de los datos, la aplicacion de la encuesta y los resultados obtenidos, y por
altimo en el capitulo 1V ,se elabora un plan de mejora de la comunicacién organizacional para

incrementar el desempefio laboral de una empresa privada.



Antecedentes

La organizacidn es analizada como un sistema cerrado sin ningun tipo de comunicacion con
el entorno sea este interno o externo. Esta perspectiva se basa en la analogia entre las
organizaciones. Se trata de un modelo mecanicista que dio lugar a la deshumanizacién del trabajo,
en privilegio de la productividad. En este contexto, las organizaciones deben limitarse a la
comunicacion formal, y centralizada, con el Gnico objetivo de planificar y ejecutar las tareas

propuestas (Fisher, 1993).

Chester Barnard, uno de los pioneros en estudios organizacionales, comenz6 a poner el foco
de atencidn sobre la comunicacion en empresas de gran escala, considerando asi, esta actividad
como, el medio por el cual las personas estan mutuamente vinculadas en una organizacion, con el

fin de lograr un proposito centralizado (Contreras & Garibay, 2020).

Al principio del siglo XXI, el uso de las nuevas tecnologias de la informacion influenci6 en
las exigencias de la globalizacion y para convertirlas en un instrumento que fomentaria y generaria
acciones dentro de la organizacion impactando de manera globalizada. Con los cambios causados
por el proceso de globalizacidn, las organizaciones sintieron la necesidad de adaptarse a la nueva
realidad, buscando y aplicando nuevas formas y medios de comunicacién, con el fin de facilitar

sus procesos interactivos (Felix, 2019).



Planteamiento de la investigacion

Objeto de Estudio
Comunicacién organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de una empresa

privada.

Campo de accion

Empresa privada.
Planteamiento del problema

La comunicacion no es solo una habilidad personal, es una interaccién simbdlica que se da
entre distintos individuos, por lo tanto, una persona puede ser muy habil comunicando, pero no
lograra nada encerrado en una pieza sin los medios, instrumentos o estructuras que faciliten esta

interaccion (Perez, 2008).

En toda organizacion, teniendo en cuenta que su éxito depende en gran medida de su gente,
de sus capacidades, de sus competencias y de sus actitudes, la efectividad de la comunicacion
que en ella se genera esta fundamentada en la participacion de sus integrantes en el proceso y de
sus habilidades para entender, procesar, ponderar y valorar la interaccidn necesaria en las

relaciones laborales (Bermudez & Gonzalez, 2011).

Las personas se imaginan que saben lo que es una organizacion, es algo imaginado, un
concepto, una percepcion, y todos pueden ampliar sus conceptos, pero la organizacion es todo
menos una realidad concreta, ya que nadie nunca ha visto una organizacion, uno puede haber
trabajado durante 20 afios en su organizacion y aun no conocerla por completo. Todos confunden

la organizacién con la imagen que tienen de ella. Se dota a la organizacién de sentimientos,



intenciones, se la califica a veces de buena o de mala y en un diagnéstico generalizado eso podria

resultar un problema (Proulx, 2014).

Diversas investigaciones han comprobado que existen empresas en las que el personal apenas
conoce lo que tiene que ver con su ambito concreto de trabajo, ignorando cosas tan importantes
como los objetivos, estrategias y planes institucionales incluido también la mision, vision,
valores, los resultados alcanzados, el tamafio y alcance de la operacion, la dispersion geogréfica,
las politicas y procedimientos mas importantes o hasta los productos y servicios que ofrece.
Tampoco se cuenta con informacion suficiente y oportuna acerca de las noticias que van
generandose dia a dia en la organizacion, y que ayudan a la gente a estar enterada de lo que
sucede, de lo que cambia, de lo que se mejora, de lo que se decide, de lo que tiene éxito y de lo

que fracasa (Collado, 2009).

Resulta evidente cuan grande es la gama de necesidades de informacion en las
organizaciones. El hecho de que no se satisfagan puede deberse a un desconocimiento de lo que
la gente requiere, o0 a la creencia de que mas vale mantener la confidencialidad ante el temor de
que se haga un mal uso de la informacion. Lo paraddjico es que mucha de esta informacion es
publica y se puede encontrar facilmente en medios externos, ¢Por qué no compartir toda la

informacion necesaria con todos los miembros de la organizacién?



Formulacion del problema

La empresa de estudio se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, la cual esta
conformada a nivel nacional por 18 sucursales, en las cuales en el transcurso de los Gltimos 3
afios se ha observado una disminucion del desempefio laboral de los colaboradores, un deficiente
de trabajo da alerta a que algo esta sucediendo, las malas relaciones interpersonales que existen
entre los departamentos conlleva al objeto de estudio, formulando la siguiente pregunta ¢;Cémo

afecta la comunicacién organizacional en el desempefio laboral de una empresa privada?

Justificacion
La presente investigacion esta fundamentada en poder brindar una solucion a la problemética
en curso sobre la incidencia de la comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral de

una empresa privada.

Durante la lectura de diversos articulos cientificos, libros, investigaciones, entre otros, la
comunicacion desde sus inicios ha sido considerada como la parte clave de todas las
organizaciones con el fin de que exista una orientacion hacia el alcance las metas u objetivos
propuestos, sin embargo, esto no podria darse con total éxito si el desempefio laboral presenta

falencias debido a una mala comunicacion dentro de las organizaciones.

El presente trabajo de investigacion se articula con la linea de investigacion de la Maestria en
Gestion del Talento Humano denominada “Comunicacion organizacional” a través de la revision
de diversos estudios para asi llegar a crear una propuesta de un modelo de gestion por procesos
que ayude a regir la relacion de las variables de estudio. Se espera que este trabajo sirva de base
para futuras investigaciones, impulsando la investigacion y mejora en la gestion de procesos

aplicadas en las organizaciones interesadas.



Todo lo expuesto en los puntos anteriores adquiere un significado relativo en el area del
talento humano ya que es considerada como un factor principal del crecimiento y desarrollo de
las organizaciones, a través de ella se implementan procesos de mejoras, la buena comunicacién
entre los que conforman una organizacion y a su vez satisfaccion de la calidad de la vida laboral

y el bienestar de las relaciones.

Para ello se ha tomado como prevalencia a estas dos variables de estudio que son la
comunicacion organizacional y el desempefio laboral considerando que juegan un papel
fundamental en el desarrollo de las personas y de la organizacion, las cuales permitiran que
incremente el nivel participativo de los miembros, la potencialidad de los trabajos, el trabajo en

equipo, entre otros aspectos.

Finalmente, se puede especificar que el proyecto esta enfocado al beneficio de las distintas
empresas privadas, lo que se busca es responder a las necesidades de caracter organizacional, al
implementar un modelo de gestion por procesos como pilar fundamental en el desarrollo de la

comunicacion.

Preguntas de investigacion
= ;Qué teorias sustentan la comunicacion organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral?
= :Qué hallazgos de estudios existen que fundamenten la incidencia de la
comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral?
= ;Cual es el disefio metodoldgico que nos ayudara a identificar la incidencia de la
comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa

privada?



= ;Qué factores se deben considerar para elaborar un plan de mejora de la

comunicacion organizacional de una empresa privada?

Hipotesis
Ho: La comunicacién organizacional no incide en el desempefio laboral de una empresa

privada.

Hi: La comunicacion organizacional incide en el desempefio laboral de una empresa

privada.
Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar la incidencia de la comunicacién organizacional sobre el desempefio laboral de
una empresa privada dedicada al sector manufacturero ubicada en la ciudad de Guayaquil para

disefiar un plan de mejoras de la comunicacion organizacional.

Objetivos especificos

Determinar las teorias y conceptos relevantes de las variables de estudio como lo son la

comunicacion organizacional y el desempefio laboral.

Estudiar los principales hallazgos que fundamenten la incidencia de la comunicacion

organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa privada.

Establecer el disefio metodoldgico para identificar la incidencia de la comunicacion

organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa privada.



Elaborar un plan de mejora de la comunicacién organizacional para incrementar el

desempefio laboral de una empresa privada.

CAPITULO 1
Marco Teorico y Conceptual
La presente investigacion esta basada dentro de la comunicacion organizacional, dando
relacion especialmente a la comunicacion interna entre los departamentos que conforman la
organizacion para descubrir si el desempefio laboral es afectado por lo antes mencionado, debido

a que se considera como un pilar fundamental para el éxito empresarial.

Concepto de comunicacion

La comunicacién es la actividad mas importante para los seres humanos; mediante este
proceso el individuo entra en contacto con la sociedad en general y conoce su entorno, desde lo
proximo hasta lo lejano, obteniendo asi el conocimiento del mundo en el que se vive para tomar

decisiones trascendentales en su vida (Paz, 2012).

Valdez et al. (2008) manifestaron que la comunicacién es un proceso por el que los
individuos interacttan entre si, mediante simbolos los cuales representan informacion, ideas,

actitudes y emociones con el fin de influirse mutuamente.

Por otro lado, también considerada como una actividad cotidiana, sencilla y comin, por esta
razén es necesario detenerse a reflexionar en cdbmo, donde, cuando, y porqué se produce, ademas
del papel que tienen todos los hablantes de una lengua. EI hombre ha logrado mejorar la

comunicacion con sus semejantes y evitar las barreras de comunicacion, principalmente en



grupos mas extensos, en los cuales un factor determinante que influye en este proceso son las

redes de la comunicacion que establecen los grupos (Paz, 2012).

Segun Andrade (2005) la comunicacion es para la empresa el equivalente al sistema
circulatorio del organismo animal o humano ya que permite que la sangre, en este caso seria la
infromacion, llegue a todos los rincones del cuerpo y les proporcione el oxigeno necesario para
su sano funcionamiento y, por lo tanto, para la supervivencia del sistema, si no existe una buena

ejecucion de la informacion conllevarian a problemas en la organizacion.

La comunicacién es el medio que permite orientar las conductas individuales y establecer
relaciones interpersonales funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta. De
manera mas concreta, en los grupos se establecen acuerdos de relacién mutuamente convenientes

para coordinar los esfuerzos hacia objetivos comunes (Rodriguez, 2001).

En la comunicacion, todos los elementos son importantes, si alguno faltara, el proceso
quedaria incompleto y la comunicacion no se realizaria; cuando este proceso se completa sin
problema, el ser humano se encuentra en una situaciéon comunicativa, y cuando se produce una

situacion comunicativa, es porque algo se ha transmitido (Paz, 2012).

La comunicacion es un tema tan antiguo como el hombre y tan importante como él. Muchos
problemas y conflictos se resolverian democraticamente si la comunicacion entre los seres
humanos partiera de escuchar con respeto y tolerancia, posibilitando la expresidn honesta y clara
de los mutuos intereses y sentimientos. En toda comunicacion esta presente una serie de
elementos sin los cuales no se llevaria a cabo este proceso tan complejo. No basta sélo con
hablar, es necesario ir mas alla, romper la barrera de lo superficial. No se trata solamente de

transmitir informacidn, sino de expresar ideas, opiniones, sentimientos, emociones, tanto de un
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lado, como del otro. Para que se logre la comunicacion entre dos personas, se tiene que dar un

intercambio mutuo (Gémez, 2016).

Entonces, para que exista comunicacion, primero se debe conocer lo que se desea transmitir,
es decir, el mensaje, el cual constituye el primer elemento de la comunicacion. Ahora bien, lo
mas légico es que el mensaje que se ha transmitido genere a su vez una respuesta, lo cual nos
hace reflexionar sobre los demas elementos de la comunicacion, como son, el emisor, el receptor,

el canal, el cddigo, y los procesos subsecuentes (Paz, 2012).

Figura 1

Definicién de la comunicaciéon

COMUNICACION

PROCESO SISTEMA MODELOQ
EMISOR RECEPTOR
MENSAIE CANAL
cODIGD RUIDO

Adaptado de Comunicacion Organizacional (p. 7), por V. G. Paz, 2012, RedTercerMilenio.

e Emisor y Receptor. - Se considera al emisor y al receptor como dos sujetos
indispensables para que haya comunicacion: mientras uno produce, otro comprende.

Entre el emisor y el receptor se establecen dos tipos de relaciones: la que se da por el
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conocimiento previo, y la que se da por la posicion que el emisor y el receptor ocupan en
la sociedad (Fajardo, 2009).

Canal. - Es el medio fisico a través del cual se transmite y se recibe el mensaje. Los
canales de comunicacion son: la palabra, el escrito, la imagen, el sonido y el acto de
presencia (Guanipa, 2012).

Cadigo. - Tradicionalmente se considera que la comunicacion depende del proceso de
codificacion de un mensaje por parte del hablante, y de descodificacion de aquel por
parte del oyente (Fajardo, 2009).

Mensaje. - En un esquema de comunicacion tradicional, el mensaje se considera tan
esencial como los interlocutores; es la informacién y datos transmitidos por el emisor

(Diaz, 2021).

Es importante tomar en cuenta que en el proceso de la comunicacion la escucha activa ocupa un

lugar primordial. Sin duda, para poder dar una respuesta asertiva es indispensable escuchar al

interlocutor. Saber conversar es sindbnimo de saber escuchar (Goméz, 2016).

Figura 2

Elementos de la comunicacion

Caodigo
Canal

Emisor ] [ Receptor ]

Mensaje
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Concepto de organizacion

Segun Chiavenato (2011) la vida de las personas se compone de una infinidad de
interacciones con otros individuos y organizaciones. El ser humano es eminentemente social e
interactivo; no vive aislado, sino en convivencia y en relacion constante con sus semejantes. Por
sus limitaciones individuales, los seres humanos se ven obligados a cooperar entre si, a formar
organizaciones para lograr ciertos objetivos que la accion individual y aislada no alcanzaria. Una
organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos 0 mas personas.
La cooperacion entre éstas es esencial para la organizacion. Una organizacion existe sélo

cuando:

1. Existen personas capaces de comunicarse,

2. Dispuestas a contribuir en una accion conjunta,

3. Alcanzar un objetivo comun.

Por otro lado, Velasquez (2017), define a la organizacion como un sistema organico inmerso
en un medio hostil en el que se intercambia energia, materia informacion y dinero, es decir, que
la organizacion es un sistema socio-técnico abierto, el cual posee, relaciones de entradas como
insumos, salidas como productos y retroalimentacion o ciclos de retorno para modificar el propio
sistema, en estructura, operacion, funcién o proposito, permitiendo su permanencia en el tiempo,
ademas de procesos internos de readaptacion, construccion y auto reparacion, que le permiten

interrelacionarse adecuadamente con un entorno.

Las organizaciones constituyen una de las mas notables instituciones sociales que hayan
hecho surgir la creatividad y el ingenio humano. Las organizaciones de hoy son diferentes de las

de ayer, y quiza en el futuro distante presenten diferencias ain mayores. No existen dos iguales,
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pues pueden tener diferentes tamarios y estructuras organizacionales. Existen organizaciones
para las mas distintas actividades, mediante diferentes tecnologias, para producir bienes o
servicios de los tipos mas diversos, que se venden y distribuyen de maltiples formas en los mas
variados mercados, a fin de que sean Utiles para los clientes mas diversos. Ademas, las
organizaciones operan en ambientes diferentes, con las mas variadas influencias y contingencias,
que se modifican de acuerdo con el tiempo y el espacio, y reaccionan a ellas por medio de
estrategias para alcanzar resultados diferentes. Por todo esto, las organizaciones presentan,

ademas de una enorme diversidad, una sorprendente complejidad (Chiavenato, 2011).

Para Maldonado (2017), la organizacion es un sistema formal porque es un ente creado para
un objetivo, disefiada artificialmente para que cumpla la meta. Lo primero y fundamental de una
organizacion debe ser el grupo de personas gque la conforman. Las organizaciones también son
consideradas como un conjunto de roles que sé interactlan y que se entrelazan. Estas poseen
diferentes estructuras entre si, y una misma organizacién puede ir cambiando su estructura,
conforme evoluciona su nimero de integrantes, la especializacion, el grado de concentracion de
la autoridad, etc. Por lo tanto, la estructura puede ser modificada toda vez que las necesidades de
la organizacidn asi lo requieran; debiendo guiarse por una logica que permita el logro de la

eficacia y eficiencia organizacional.

Las organizaciones a medida que pasa el tiempo sufren cambios y transformaciones, ya sea
con la introduccion de tecnologias modernas, cambios de estructuras, nuevos proyectos,
modificando sus productos o servicios, con la alteracion del comportamiento de las personas o
con el cambio de sus procesos internos. La estructura y procesos de las organizaciones presentan
caracteristicas diferentes. Estos cambios causan un efecto constante en la sociedad y en la vida

de las personas, en el transcurso del siglo XX, las organizaciones pasaron por tres etapas: la era
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de la industrializacion clasica, la de la industrializacion neoclasica y la de la informacion

(Chiavenato, 2011).

Tabla 1

Las tres etapas de las organizaciones en el transcurso del siglo XX

Industrializacion Industrializacion Eradela
Clasica neoclasica Informacién
Periodo
1990-1950 1950-1990 Después de 1990
Funcional, burocrética, Matricial y mixta. Enfasis ~ Fluida y flexible, totalmente
piramidal, centralizada, en la descentralizada. Enfasis
Estructura rigida e inflexible. Enfasis  departamentalizacion por  en las redes de equipos

organizacional
predominante

en las areas.

productos, servicios u
otras unidades
estratégicas de negocios.

multifuncionales.

Cultura organizacional

Ambiente
organizacional

Modo de tratar a las
personas

Teoria X. Orientada al
pasado, a las tradiciones y
a los valores. Enfasis en
el mantenimiento del statu
quo. Valor a la
experiencia.

Estatico, previsible, pocos
cambios y graduales.
Pocos desafios
ambientales.

Personas como factores
de produccion inertes y
estaticos, sujetos a reglas
y reglamentos rigidos que
los controlen.

Transicion. Orientada al
presente y a lo actual.
Enfasis en la adaptacion
al ambiente.

Intensificacion de los
cambios, que se dan con
mayor rapidez.

Personas como recursos
organizacionales que
necesitan administrarse.

Teoria Y.

Orientada al futuro.

Enfasis en el cambio y en la
innovacion.

Valora el conocimiento y la
Creatividad

Cambiante, imprevisible,
turbulento.

Personas como seres
humanos proactivos,
dotados de inteligencia
y habilidades, que deben
motivarse e impulsarse.

Vision de las personas

Personas como
proveedoras de mano de
obra.

Personas como recursos
de la organizacion.

Personas como proveedoras
de conocimiento y
competencias.

Denominacion

Relaciones industriales.

Administracion de
Recursos

 Humanos.

Gestion del talento humano.

Chiavenato (2011) desde un punto de vista mas amplio, categoriza a las organizaciones como
unidades sociales intencionalmente construidas y reconstruidas para el logro de objetivos
especificos. Esto significa que se rigen de manera planeada y organizada para el logro de
objetivos propuestos. A medida que se logran los objetivos y se descubren medios para

obtenerlos con menor costo y esfuerzo, las organizaciones se reconstruyen, es decir, se
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reestructuran y se redefinen. Una organizacion nunca es una unidad completa y terminada, sino

un organismo social vivo y sujeto a cambios constantes, segln las adaptaciones a su alrededor.

Figura 3

Como se constituyen las organizaciones

Qué son: Que tienen: Qué hacen:
Personas Comportamiento Satisfacen necesidades
humano Desarrollan grupos

Crean accidn organizada
Motivan a las personas
Desarrollan actitudes
Contribuciones

Organizadas Estructura Nacen
organizacional Crecen
Se transforman
Acuerdan
Se dividen

Organizaciones >

Personas que Procesos Producen productos y
realizan alguna organizacionales servicios
actividad Caontribuyen al bien de la
sociedad
Comunican
Toman decisiones

Adaptado de Administracion de Recursos Humanos. El capital humano de las organizaciones (p. 7), por I.

Chiavenato, 2011, The McGraw-Hill Companies, Inc.

Comunicacion organizacional

En la década de los setenta, empezaron las aportaciones al campo de conocimiento
Ilamado comunicacion organizacional, el cual estaba fuertemente orientado a aquellas estrategias
usadas dentro de la comunicacion interna, esta evolucion6 hacia términos que luego fueron
considerados como conceptos a la contribucion al logro de los objetivos de las organizaciones;
bajo esta Optica, se privilegiaba la productividad, en relacion con el ambito econémico, y la

colaboracion en torno a las metas de la organizacion (Arévalo & Guillen, 2017).
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La comunicacidn es un proceso dindmico, cambiante e interminable que ha acompafiado
al ser humano desde sus origenes. El sujeto ha evolucionado y se ha integrado en diferentes
grupos sociales, y la comunicacion en si misma como un proceso Yy una herramienta
indispensable de los intercambios humanos que ha sufrido también transformaciones en todos

sus &mbitos de estudio y desarrollo tecnolégico. (Delgado & Garibay, 2020).

Para Andrade (2005) la comunicacion organizacional esta relacionada con tres aspectos, el
primero que es considerado como el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion entre si y sus diferentes publicos externos, la segunda como una
disciplina que estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacion dentro de las
organizaciones, y tercero, como un conjunto de tecnicas y actividades que abarca los
conocimientos generados a traves de la investigacion del proceso comunicativo en la
organizacion los cuales sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el

flujo de mensajes entres sus miembros y entre la organizacion.

El campo organizacional ha reflexionado sobre el uso eficaz de la comunicacién tanto
para el avance de los sectores productivos como laborales. Esta fusion entre comunicacion y
organizacion contribuye a la formulacion de objetivos, la toma de decisiones y el establecimiento
de rutas de accidn, entre otras actividades que se ponen en juego en los &mbitos corporativos

cada vez mas complejos (Delgado & Garibay, 2020).

Ramos et al. (2017) manifiestan que la comunicacion organizacional consiste en el
proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion compleja. Dicho
proceso puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro de la organizacion, o externo,

por ejemplo, entre un grupo de organizaciones, las empresas suelen fracasar a menudo,

17



principalmente debido a la mala gestion y la ineficacia que existen en la comunicacion. La
comunicacion organizacional efectiva es vital para la operacion exitosa de cualquier
organizacion. Las investigaciones y los estudios que han surgido durante el siglo XXI sugieren
que se debe prestar mas atencion en cuanto a las determinadas etapas persistentes en el proceso

de comunicacion de una organizacion.

La comunicacién es un sistema, esto implica que el subsistema técnico y humano, es decir,
los medios que se utilizan para enviar informacion y las personas que se comunican entre si
directamente, estan interrelacionados y son interdependientes. Son muchas las variables que
influyen simultaneamente en el clima de comunicacion de una organizacion. Lo técnico y lo
interpersonal interacttan, de manera que el resultado final no se da en funcion de relaciones

causa-efecto lineales y directas, sino de procesos complejos (Collado, 2009).

Decir que la comunicacion es un elemento esencial para la vida de los organizaciones
pareciera algo innecesario, sin embargo, los procesos organizativos requieren siempre desarrollos
comunicativos paralelos, es por esto que todos los miembros de una organizacion tienen
responsabilidades de comunicacion, para que asi surga el desempefio ante cualquier funcién, por
lo que es necesario que exista algun tipo de procedimiento para recopilar, procesar y emitir
mensajes, asi como para almacenar informacion, los problemas de comunicacion pueden ser

creados por cualquiera de los miembros de la organizacion (Fernandez-Hernandez, 2012).

Ademas, es considera como una responsabilidad compartida; como todos en la organizacion
se comunican, comunicarse bien es una responsabilidad de todos, si bien algunos deben
desempefar un papel mas importante en este sentido por la posicion que ocupan o por la

informacion que manejan. Por tanto, el desarrollo de las habilidades de comunicacion de las
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personas, en los distintos niveles y areas, se ha vuelto una prioridad, sobre todo ahora que las

organizaciones estan viviendo cambios fundamentales (Collado, 2009).

Por otro lado, la comunicacién organizacional se describe como una disciplina socio-
tecnica-administrativa mediante la cual se analiza y evalUa la opinidn y actitud de los publicos
que integran una organizacion y se lleva a cabo un programa de accidn planificada, continuo, y
de comunicacion, basado en el interés de la comunidad y destinado a mantener una afinidad y
solidaridad de los publicos en la organizacion para un correcto funcionamiento y desarrollo

(Santiago & Villanueva, 2019).

Caracteristicas de la Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional es el efecto de comunicar la informacion formal e informal
que se genera para la adecuada relacion y desempefio laboral de los integrantes de una
organizacion, tanto grupal como interpersonal. La comunicacion es uno de los factores
fundamentales en el funcionamiento eficiente de las organizaciones; es una herramienta clave en
la organizacién, por lo que juega un papel primordial en la cohesion de las empresas (Delfin,

2019).

Segun Parra et al. (2008) la efectividad de la comunicacion depende en gran medida de varios
factores como lo son la codificacion, decodificacion y el ruido, sin embargo, no constituye tan a
fondo a la efectividad, sino que tiene un enfoque mas asertivo en cuanto a la fidelidad en la que

se esta comunicando el mensaje, para esto se consideran cuatro factores esenciales:

e Las habilidades comunicativas: Existen cinco habilidades verbales en la comunicacion,
dos de ellas son hablar y escribir (en codificadoras); las otras dos leer y escuchar

(decodificadoras) y la quinta que es crucial, es la reflexion o el pensamiento.
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e Las actitudes: Son representadas por aquellas que se tienen hacia si mismo, es decir,
actitudes referentes al tema o asunto a tratar y las actitudes hacia el receptor.

¢ Nivel de conocimiento: Se refiere a un elemento muy importante para lograr una
comunicacion efectiva, obviamente que el grado de conocimiento que posea la fuente con
respecto al tema habra de afectar de manera positiva o negativa a la receptividad de su
mensaje, es decir que no se puede comunicar con efectividad, un asunto sobre el cual no
se sabe nada o se desconoce, o0 sobre un tema del cual se sabe demasiado, pero no se
emplean las habilidades comunicativas necesarias para hacerlo entender.

e Sistema sociocultural: Enfocado a la posicion de la fuente en un contexto social y

cultural que habra de forma general a los individuos pertenecientes a una organizacion.

Segun Palacios y Méndez (2020) en el campo empresarial, la comunicacion comparte dos
ambitos como son el interno y el externo por lo que debe haber armonia entre ellos para que
fluya el proceso comunicacional, si se considera en primer lugar el &mbito interno, la
comunicacion cumple un papel muy importante ya que debe estar enfocada al cumplimiento de
la mision, vision y los objetivos estratégicos organizacionales. En cuanto al &mbito externo, la
comunicacion debe centrarse en las relaciones con sus partes interesadas externas como son: el

gobierno, la competencia, sus proveedores, los medios, etc.
Tipos de Comunicacion Organizacional

Segun Paz (2012), la comunicacion empresarial se define como el intercambio de
informacion dentro y fuera de una empresa con un fin previamente planificado; se utiliza para

vertebrar los distintos procesos de comunicacion de las empresas e instituciones, los cuales
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ayudan a delimitar los dos tipos de comunicacion que se originan a nivel empresarial que

corresponden a la comunicacion externa y la comunicacion interna.

Comunicacion externa. La comunicacion externa, va dirigida al publico externo: clientes,
intermediarios, proveedores, competencia, medios de comunicacién y publico en general. Viene
determinada por las personas que no tienen ninguna relacién con la empresa o bien la tienen de
manera muy limitada, sea ésta geografica, de productos o de servicios.

Comunicacion interna. La comunicacion interna se refiere al conjunto de actividades
efectuadas por la organizacion, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre las
personas que la conforman, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados, para asi contribuir con su trabajo al alcance de
los objetivos propuestos.

La comunicacion organizacional es un sistema de interrelaciones y entendimiento laborales,
por medio del cual que establece la estructura a los objetivos de logro, que estan dirigidos al
beneficio individual, colectivo y organizacional. De alli, que la comunicacion organizacional sea
el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y
entre ésta y su medio. Se entiende también como el conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se da entre los miembros deuna
organizacion y entre organizaciones (Delfin, 2019).

Centrandose en la comunicacion interna en la empresa, esta constituye uno de los elementos
centrales para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de una organizacion. De
igual manera, la comunicacion interna se centra en el cumplimiento de tres funciones
importantes que son: la implicacion del personal, el cambio de actitudes y la mejora de la

productividad (Paz, 2012).
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Flujo de la comunicacién en las Organizaciones

De Castro (2014) indica gue el tipo de comunicacion la establece la propia empresa ya que es
estructurada en funcion del tipo de organizacion y de sus metas. La considerada comunicacién
formal en las organizaciones tiene una direccionalidad, la cual indica la importancia de la misma

y se clasifica de la siguiente manera:

Figura 4

Proceso de la comunicacion organizacional formal
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Nota: Adaptado de Comunicacion Organizacional. Técnicas y estrategias (p. 7), por A. Castro, 2014, Universidad
del Norte.

Comunicacion descendente.- Corresponde aquella que parte de la direccién o de la
gerencia hacia el personal. Suele constituir comunicaciones institucionales de la empresa como
por ejemplo normas, procedimientos, reglamentos, descriptivo de puestos, etc. La falta de
informacion relacionado a los asoectos de trabajo en general pueden ocasionar tensiones entre
los miembros de la organizacion.

Comunicacion ascendente.- Corresponde aquella que parte del personal hacia la direccion
0 gerencia, la cual da paso a que los altos mandos tengan una vision de como se encuentra el

clima laboral, esta comunicacién es considerada como eficaz y necesaria para la toma de

22



decisiones, algunas de las fuentes mas habituales correspondientes a este tipo de comunicacion
son sugerencias, reuniones de equipos que conlleven a un proceso de apelacion en caso de
conflictos laborales.

Comunizacion horizontal.- Esta ocurre entre el personal de igual jerarquia, es adecuada
para establecer una buena coordinacion e integracion de los departamentos que conforman la
organizacion.

Comunicacion diagonal.- Se da entre los miembros de departamenos diferentes.

Tambien existen otro tipos de comunicacion dentro del tipo formal como: comunicacion visual,

gestual, oral y escrita.

Desempefio laboral

El desempefio laboral para las organizaciones, no ha sido una novedad debido a que el
individuo ha mantenido desde hace ya varios afios una relacion directa con su trabajo. De tal
forma, este se interpreta como el merito que puede mejorar tanto a las organizaciones como al

personal que las conforman (Ruiz et al., 2008).

Segun Souza et al. (2017) el desempefio laboral de una organizacion depende de la union
de diferentes factores, habilidades, métodos, estructuras y sobre todo de talento humano. Los
seres humanos son considerados el motor de toda organizacion ya que sin ellos no podrian, es
indispensable que las personas que la conforman tengan diferentes habilidades, destrezas y
aptitudes; ya que asi con diversas aportaciones se podria obtener resultados favorables, los cuales
deben estar inmersos en el ambito laboral, reflejados en un esquema estructural y una

participacion colectiva. El desempefio propio y grupal es la plataforma del beneficio de la
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compafiia y depende de un mayor porcentaje de la comunicacion y la motivacion de los altos

mandatarios.

Pedraza et al. (2010) manifiestan que el desempefio de los empleados siempre ha sido
considerado como la piedra angular para desarrollar la efectividad y éxito de una organizacion;
por tal razon deberia exisitir un total interés para los gerentes de recursos humanos los aspectos
que permitan no solo medirlo sino también mejorarlo. En este sentido, el desempefio son aquellas
acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos
de la organizacion, y pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su
nivel de contribucién a la empresa. Este desempefio puede ser exitoso o no, dependiendo de un

conjunto de caracteristicas que muchas veces se manifiestan a través de la conducta.

El desempefio laboral se deriva del comportamiento de los trabajadores frente al contenido
de su cargo, sus atribuciones, tareas y actividades, esto depende de un proceso de mediacion o
regulacion entre él y la empresa. Resulta importante brindar estabilidad laboral a los trabajadores
que ingresan a las empresas tratando de ofrecerles los méas adecuados beneficios segln sea el
caso, acorde al puesto que va a ocupar. De eso depende un mejor desempefio laboral, el cual ha
sido considerado como elemento fundamental para medir la efectividad y éxito de una
organizacion, otorgando asi la estabilidad laboral la cual genera a la persona tranquilidad, salud,

motivacion y buen estado emocional (Faria, 2004).
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CAPITULO 2
Marco Referencial
En el presente capitulo, se muestran hallazgos de investigaciones previas realizadas sobre las
variables objeto de estudio, a su vez, se evidencian consideraciones tedricas anticipadas de
proyectos previos que se vinculan con la hipotesis propuesta en la investigacion, donde se
adquiere relevancia el trabajo, ya que dichos elementos y caracteristicas son medidos, analizados
y comprobados. En consecuencia, se vislumbran apuntes que refieren temas, autores, conceptos y

realidades contextuales que sustentan el trabajo.
Investigaciones referenciales de estudios nacionales

Segun Montesdeoca (2017) en su estudio realizado sobre “La comunicacion interna y su
incidencia en el desempefio laboral de una empresa privada en Quito”, con el proposito de
conocer y enfocarse en como el sistema de comunicacion posee un impacto relevante en el
desempefio de los colaboradores de una organizacion privada, para lo cual se aplicé una
investigacion cualitativa de tipo descriptivo, con la recoleccion de datos implementada en su
investigacion a través de entrevistas individuales se pudo concluir que la mayoria de los
problemas en las organizaciones estan ligados a una mala gestién formal en la comunicacion, la
cual da como resultado conflictos internos que afectan la eficiencia, la productividad y sobre
todo el clima laboral para lo cual se implementaron diversas estrategias, la primera fue un
diagndstico funcional con el fin de determinar las posibles falencias y buscar alternativas de
mejora, la segunda fue un plan de comunicacion interno para que los empleados puedan
integrarse y asi mantener una retroalimentacion constante e ir mejorando continuamente y por
altimo incluir a las cabezas principales a un plan de liderazgo con el objetivo de recibir un
entrenamiento enfocado en alinear y aumentar la efectividad de la gestion de comunicacion.
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Por otro lado, Tipantufia (2015) llevo a cabo una investigacion denominada “La
Comunicacién Organizacional y su incidencia en el Desempefio Laboral de los trabajadores de la
empresa PARIS QUITO S.A.”, la cual tuvo como objetivo general identificar la incidencia de la
Comunicacién Organizacional en el Desempefio Laboral de los trabajadores de la empresa
PARIS QUITO S.A, para lo cual se aplicé una investigacién de tipo descriptivo correlacional de
caracter no experimental, se implementd un cuestionario de Comunicacion y de Desempefio
Laboral lo cuales fueron creados en base a la realidad existente en la empresa PARIS QUITO
S.A.; para el desarrollo de la investigacion, la validacion se la realiz6 mediante la aplicacion de
una prueba piloto al 10% de la poblacién, a través de la cual se pudo manifestar que existe un
sentido de reciprocidad entre el trabajador y la organizacion; en la que la empresa realiza ciertas
actividades por y para los trabajadores como incentivos, convivencias, capacitaciones, status,
seguridad y estabilidad laboral; a su vez el trabajador responde con el cumplimento de sus tareas,
responsabilidad, puntualidad, compromiso, ética y un desempefio laboral adecuado. Como
hallazgo se encontrd que el nivel de comunicacion en general que mantienen los trabajadores de
la Empresa Paris Quito S.A. es de Muy Buena, la cual esta representado con un 57,4% del total
de la poblacién; la que cuenta con caracteristicas especificas como: claridad, retroalimentacion,

escucha activa, confianza, responsabilidad, entre otros.

Buenano (2014), realiz6 un estudio sobre “La Comunicacion interna y su incidencia en el
desempeio laboral de la empresa JEAN UP”, a través del cual busco conocer y ampliar el tema
de la comunicacién organizacional y su incidencia en el desempefio laboral, para asi emitir
opiniones sobre la situacion de la empresa y de esa manera brindar una solucion efectiva
mediante un plan de comunicacién interna, para esto se baso en un estudio de tipo descritivo no

experimental con un enfoque cuali-cuanti implementando encuestas a clientes internos como
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también la ejecucidn de entrevistas a quienes conformaron la poblacion objeto de estudio de 14
personas. Como hallazgo obtuvo que no se aplica constantemente una comunicacion formal en
la que se pueda transmitir informacidn apropiada para el personal de la empresa, esta a su vez no
cumple con el proceso de la comunicacion que deberia aplicarse, no existe un cumplimiento
efectivo de las actividades y ademas fue provocado por el bajo desempefio laboral que existe,
indicando asi que existe un gran problema que ira perjudicando a otras funciones esenciales de
Jean Up, es por esto que se recomendd establecer un patrén de comunicacion tanto formal e
informal en la que todo el personal interactle y asi que la informacion empresarial se dé a
conocer con facilidad a todos, ya que de esta manera se coordinara mejor las funciones y no
influya en originar nuevos problemas e implementar un plan o modelo de comunicacién
organizacional interna para asi mejorar el desempefio laboral del personal de Jean Up, de esta
manera poder mejorar el rendimiento, motivacion e interrelaciones entre comparieros y

superiores.

Segun Bonilla (2011), en su estudio realizado sobre “El Comportamiento Organizacional y su
indicencia en el desempefio laboral de la empresa Octalvid de la ciudad de Pelileo™, con el
propdsito de identificar cuales son los fendmenos que indicen en la problematica al no existir un
adecuado comportamiento organizacional adecuado, lo cual plantea como consecuencia el
retraso en todas las actividades que se realizan en los diferentes departamentos de la empresa, es
por esto que se basaron en encontrar una mejora con respecto al clima organizacional para que
los trabajadores laboren en forma conjunta, motivada, productiva y asi lograr alcanzar los
objetivos de la organizacidn con eficiencia y eficacia, por lo que para llevar a cabo el estudio se
aplico un enfoque cuali-cuantitativo de tipo exploratorio, descriptivo y correlacional tomando

una muestra de 30 personas distribuidas entre personal administrativo y operativo. Se aplico una
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encuestra a los miembros de la poblacion, de los cuales sus resultados fueron sometidos a una
estadistica descriptiva para comprobar la hipétesis. Con los datos que se obtuvieron el muestro
resulto significativo aceptando la hipétesis alterna: EI Comportamiento Organizacidn si mejora
el Desempefio Laboral en la empresa Octalvid de la ciudad de Pelileo. Por lo que se recomendd
ejecutar la propuesta de un modelo de evaluacion del desempefio por objetivos para mejorar la
calidad de vida laboral de los trabajadores y asi alcanzar el crecimiento sostenido de la empresa,
la implementacion de programas de adiestramiento y cursos de capacitacion para asi fortalecer
aun mas sus aptitudes y habilidades, crear un sistema de evaluacion el cual detecte el porqué la
actitud engativa en su desempefio laboral y crear incentivos que ayuden a mejorar la perspectiva

de los trabajadores.

Murillo (2014), en su estudio de la Comunicacion Organizacional y su inferencia en el clima
laboral: Disefio de un manual de servicio de consultoria sobre Comunicacion Organizacional
para Empresas Financieras, resalta que la comunicacion tiene un papel preponderante ya que se
requiere del compromiso de cada uno de los integrantes y lideres de la organizacion para
mantener un lineamiento en politicas, procesos, y procedimientos, con el objetivo de mantener la
orientacion hacia las metas de la empresa procurando establecer una sinergia con los planes
individuales de cada miembro de la organizacion. En consecuencia a lo antes mencionado, el
problema afecta directamente en la consecucion de los propositos de la empresa, por lo tanto, es
pertinente para el efecto del trabajo en mencion el proponer un servicio de consultoria que
mejore la comunicacién organizacional minimizando los niveles de inconformidades, por lo que
se empled un estudio de método cualitativo enfocado a una investigacion de tipo exploratoria
empleando encuestas a lideres de los departamentos de las areas de Recursos Humanos a

instituciones bancarias privadas, tomando una muestra de 26 bancos privados conformando un
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total de 276 personas. Los resultados arrojaron que en las empresas del sector financiero se
manejan procesos de comunicacién organizacional dentro de sus estructuras en el area de
Recursos Humanos, sin embargo estas acciones no estan lo suficientemente desarrolladas por lo
que se evidencia la existencia de falencias en el manejo de mensaje dentro de la institucion. Lo
que este autor recomienda es implementar el desarrollo de un manual de servicio de
comunicacion organizacional que permita apoyar a las organizaciones en la validacion de sus
procesos internos con el objetivo de identificar oportunidades de mejora dentro de ellos y ayudar
a la mejorar del subsistema de comunicacion organizacional con el objetivo de aportar al

desarrollo de acciones de alto impacto enfocadas en este subsistema.

Investigaciones referenciales de estudios internacionales

Verastegui (2021), en su estudio denominado “Incidencia de la Comunicacion Organizacional
en el Desempefio Laboral de la Empresa Agencia B12, resalta que la comunicacion es importante
en toda organizacion. Si en el interior de una empresa existe una mala comunicacion, esta se
evidencia en una dificil relacion entre los mismos trabajadores y por ende incide en sus clientes.
La comunicacion organizacional es un instrumento estratégico para conseguir los objetivos y una
fluida interaccion con los clientes internos y externos. Durante el desarrollo de esta se aplicaron
dos instrumentos, con preguntas en escala de Likert, uno para medir la comunicacion
organizacional, y el otro el desempefio laboral; los instrumentos se aplicaron a todos los
colaboradores del area de tramitacion, verificacion y ventas. El disefio de la investigacion fue
descriptiva correlacional el cual permitio evaluar la relacion entre las variables de estudio.

Los resultados demostraron que el 64% de los colaboradores tienen una comunicacion
excelente, asimismo un 56% tienen un desempefio excelente; sin embargo, al evaluar la relacién
entre las variables, los resultados demostraron que no existe una correlacion entre las variables
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estudiadas, se obtuvo una correlacion, segun la escala de Kendall de 0.166 (p-valor=0.394),
resultados que permitieron concluir que la comunicacién organizacional no incide positiva y
significativamente en el desempefio laboral las Areas de Tramitacion, Verificacion y Ventas de
la empresa Agencia B 12, por lo que se recomendd que la empresa debe planificar y aplicar
capacitaciones o charlas con respecto a la comunicacion organizacional, asimismo promover el
empoderamiento entre los colaboradores y los altos/medios mandos donde predomine una
comunicacion asertiva, ademas de realizar mediciones periddicas sobre el desempefio laboral,
con la finalidad de observar la evolucion de la misma, incluir estudios donde se pueda identificar
factores que puedan afectar al mismo; fortalecer la motivacion de los colaboradores, todo ello

con la finalidad de mejorar el desempefio laboral de los colaboradores.
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CAPITULO 3
Marco Metodoldgico

Enfoque

El enfoque de la investigacion es cuantitativo. Se considera al enfoque cuantitativo como una
innegable potencia para el tratamiento de los datos mas concretos y precisos; mientras que el
cualitativo es una poderosa herramienta para entrar en la profundidad de la investigacion. En este
disefio de investigacion tiene como propoésito observar los fendmenos tal como se dan en su
contexto natural para poder ser analizados (Hernandez et al., 2014).

Las variables son las detalladas a continuacion:

X: Comunicacion Organizacional

Y: Desempefio laboral

Alcance

El presente estudio es de tipo explicativo y correlacional. Una investigacion es de alcance
explicativo cuando en la investigacion se buscan las razones o0 causas que ocasionan ciertos
fendmenos en la informacidn levantada. Tiene como objetivo explicar las razones por las que

ocurre (Rivero, 2008).

Por otro lado, el alcance correlacional tiene como proposito realizar la asociacion entre las
variables. Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular

(Hernéandez et al., 2014).
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Dicha medida de relacion puede ser negativa o positiva, para aquello se utilizara métodos
estadisticos para asi determinar la relacion, ya que por medio de las variables estudiadas se busca

determinar la relacién o grado de asociacion que tienen entre ellas.

Método

El presente estudio es de tipo deductivo, una investigacién es de alcance deductivo cuando se
aplican los principios descubiertos a casos particulares a partir de la vinculacion de la
informacion obtenida mediante la cual se miden variables y su aplicacion debe sujetarse al
disefio analizado que se va a desarrollar, la cual nos ayudara a la construccién de la hipétesis del

trabajo de investigacion.

Aristoteles y sus discipulos implantaron el razonamiento deductivo como un proceso del
pensamiento en el que de afirmaciones generales se llega a afirmaciones especificas aplicando
las reglas de la l6gica. Si las premisas del razonamiento deductivo son verdaderas, la conclusion
también lo serd. El razonamiento deductivo utiliza el método deductivo que relaciona tres
momentos de la deduccion: Axiomatizacidn que se parte de axiomas; verdades que no requieren
demostracion, postulaciéon y demostracion. A pesar de sus limitaciones, es de utilidad para la
investigacion, ofrece recursos para unir la teoria y la observacion, ademas de que permite a los
investigadores deducir a partir de la teoria los fenGmenos que habran de observarse. Las
deducciones hechas a partir de la teoria pueden proporcionar hipétesis que son parte esencial de

la investigacion cientifica (Newman, 2006).
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Fuentes de recopilacion

La recoleccion de datos para este presente estudio es de tipo primaria. Segun Lafuente et al.
(2008), las fuentes primarias se caracterizan por la construccion y recoleccion del propio
investigador para el desarrollo de la investigacion de manera directa. En la misma linea de
acuerdo a Bernal (2010) las fuentes primarias son de contacto directo, es decir que es levantada
por el mismo investigador. Son datos tomados desde su lugar de origen o desde el lugar de los
hechos, por medio de fuentes estas son las organizaciones, acontecimientos, cuestionarios,

entrevistas.

En el caso de esta investigacion, las fuentes para la revision de literatura pertenecen a
articulos de revistas cientificas e indexadas como: Science Direct, Scielo y Redalyc; repositorios
universitarios y libros con contenido relevante acerca del desempefio laboral y la comunicacion
organizacional. De acuerdo a las fuentes primarias se procedié a realizar encuestas a los

respectivos involucrados en la empresa privada.

Figura 5

Representacion de las fuentes de recopilacion
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Herramientas de recoleccion de informacion

Para la recoleccidn de la informacidn se procedié a realizar encuestas estructuradas a una
muestra aleatoria por conveniencia a los diferentes empleados. Esto para conocer la situacion
actual de la empresa privada y ademas con el fin de saber cuales son los factores que inciden en
la comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral del personal operativo y

administrativo.

Herramientas de analisis de datos

Para el presente trabajo de investigacion se utilizé la herramienta Microsoft Excel para
realizar el debido tratamiento de la informacion recogida, es decir, que fue usado para recolectar
las bases de datos y asi asociar las variables de estudio con sus respectivos determinantes,

ademas del empleo de tablas y graficos que ayudaron al analisis documental de la investigacion.

Posteriormente, cabe mencionar que la misma herramienta para la asociacion de variables se
empled para estimar en modelo correlacional, dentro del cual se obtuvo un analisis detallado de
la corrida del modelo comparando la variable independiente con la variable dependiente, es

decir, el modelo usado corresponde a una regresion lineal.
Poblacion y muestra

La poblacion de estudio corresponde a los trabajadores que estan directamente involucrados
con la organizacién conformada por 320 empleados, de parte del area administrativa hay una
cantidad de 120 empleados mientras que el area operativa la conforman 200. La muestra
constituye a una porcion representativa de la poblacion objeto de estudio, para determinar el

tamafio de la muestra se considero la siguiente formula:
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Zz*p*q*N

Nez + Zz*p*q

Donde:

n = Tamaio de la muestra

Z = Coeficiente de confianza del 1.96

p*q = Probabilidad de éxito y fracaso, en esta ocasion se considera el 50%

N = Tamafio de la poblacion

e = Margen de error, en este caso se considera el 5%

Reemplazando los valores de la formula presentada, se tiene lo siguiente:

Figura 6

Aplicacion de formula tamafio de la muestra

(1,96)72*(0,5)*(0,5)*(320)
(320)*(0,05)~2+(1,96)2*%(0,5) *(0,5)

. 307,328
1,7604
n= 174,58

De acuerdo a la formula estadistica aplicada, para una poblacion de 320 colaboradores, el

resultado de la muestra corresponde a 175 colaboradores a encuestar.
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Tabla 2

Distribucion poblacional de los colaboradores

DISTRIBUCION POBLACIONAL
AREA PERSONAL
Administrativa 120
Operativa 200
TOTAL 320

Técnica de recoleccion de datos

La informacidn se recolecté mediante la aplicacion de encuestas relacionadas a la
comunicacion organizacional y al desempefio laboral, la tabulacion se realizo a través del
programa Excel, para verificar las respuestas y asi obtener una mejor interpretacion de la
muestra. Asi mismo, se han incluido gréficos respectivos con el peso de las respuestas a cada una

de las preguntas para una mejor visualizacion y representacion de los resultados.

El cuestionario de la comunicacion organizacional fue obtenido de la autora Villalobos
(2018), el mismo que comprende un total de 22 preguntas relacionadas a la comunicacion, las
cuales estan estructuradas bajo la escala de Likert, basdndose en 4 alternativas que son:

totalmente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Para la variable desempefio laboral se aplica un cuestionario que consta de 3 secciones, la
primera seccion se compone de los siguientes items: gestion interna, estabilidad laboral, tension
interna-desarrollo profesional y organizacién y desempefio, el cual fue adaptado de los autores

Bustamante et al. (2015) y consta de una estructura bajo la escala de Likert, basandose en 5
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alternativas que son: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo,
de acuerdo y totalmente de acuerdo, la segunda seccion se compone de 3 preguntas referentes a
una serie de afirmaciones acerca del desempefio del colaborador, las cuales se mediran a través
de la escala de Likert con 5 alternativas que son: muy malo, malo, regular, bueno y muy bueno,
el cual fue adaptada de los autores Fu W'y Deshpande S (2014). Por ultimo, la tercera seccion

hace referencia a los campos relativos como el sexo, la edad, el nivel educacional, esta civil, el

area en la que trabaja y los afios de servicio.
Anélisis de los resultados

Sexo

Figura7

Representacion del sexo de los encuestados

® Femenino
® Masculino

Se puede apreciar en los resultados obtenidos que el sexo masculino predomina con un

54.9%, mientras que el sexo femenino solo abarca un 45.1%.
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Edad

Figura 8

Representacion de la edad de los encuestados

@ Menos de 26 afos
® 26 a 34 anos

B S - N -+ | R
1.9

» 35a43 afos

U= ® 44 a 50 afios
‘ @ Mas de 50 afos

Se observa que dentro de los resultados la mayor parte de los encuestados se encuentran en el
rango de 26 a 34 afios representado con un 46.3%, seguido del 29.7% que lo abarca las personas
en edades menor a 26 afos, el 18.9% representa a las personas entre la edad de 35 a 43 afios y,

por ultimo, el 5.1% abarcado por aquellas que oscilan en edades de 44 a 50 afios.
Nivel de formacion

A partir de los resultados obtenidos se puede observar que el nivel de formacion que
predomina es el profesional representado con un 42.3%, seguido de aquellos que no optaron por
seguir sus estudios quedandose en el nivel de bachiller con un 34.9%, el 17.7% representa a
aquellos que decidieron estudiar una carrera técnica y por ultimo solo el 5.1% cuentan con un

titulo de cuarto nivel.

38



Figura 9

Representacion del nivel de educacion de los encuestados

@ Bachiller
@® Técnica
@ Profesional
@ Magister
@ Doctorado

Estado Civil

En lo que respecta al estado civil de los encuestados, la mayoria corresponden a los solteros
con un 55.4%, seguido de los casados con un 35.4%, aquellos que se encuentran en union libre
representan un 6.3% y solo el 2.9% son divorciados, cabe mencionar que no existe ningun

encuestado con estado civil correspondiente a la opcion de viudos.

Figura 10

Representacion del estado civil de los encuestados

@ Soltero
@ Casado

@ Divorciado
/ @ Union libre
g ® Viudo
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Area de trabajo

Figura 11

Representacion del area de trabajo de los encuestados

® Administrativa
® Operativa

Como podemos observar segun los encuestados el 50.53 corresponden al area administrativa,

mientras que el 49.7% corresponde al area operativa, es decir aquellos que trabajan en campo.

ARos de servicio

Referente a los afios de servicio de los encuestados, predomina aquellos que han trabajo entre
4 a 10 afios con un 41.1%, seguido de aquellos que tienen menos de 4 afios con un 34.3%, el
16% corresponde a las personas entre los 11 a 16 afios, también se observa que el 6.3% oscila
entre los 17 a los 22 afios, hay un 1.7% entre los 23 a 30 afios y solo un 0.6% a aquellos de més

de 30 afios de servicio.
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Figura 12

Representacion de los afios de servicio de los encuestados

® Menos de 4 anos
® 4a10anos
® 11 a 16 ahos
4 ® 17 a 22 aftos

® 23230 afos

® Mas de 30 afos

Comunicacién Organizacional
Los resultados alcanzados en esta seccion que corresponde a la comunicacion organizacional
arrojaron lo siguiente segun las encuestas aplicadas bajo la escala de Likert:

Figura 13

Su jefe directo le proporciona toda la informacion que necesita para realizar su trabajo.

100

B4 (537 %)

75

60 (34.3 %)

19 (10.9 %)

2(1.1%)

En la pregunta 1, 94 colaboradores estuvieron parcialmente de acuerdo, 60 respondieron que

estan totalmente de acuerdo, 19 en parcialmente en desacuerdo y 2 totalemente en desacuerdo.
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Figura 14
Intercambia informacion con sus compafieros para coordinar tareas entre diferentes areas de

trabajo.

100

88 (50.3 %)

; 1(0.6 %)
10(6.7 W)

1 2 K B

La pregunta 2, 88 colaboradores respondieron que estan totalmente de acuerdo, 76

parcialmente de acuerdo, 10 parcialmente en desacuerdo y solo 1 totalmente en desacuerdo.

Figura 15

Comparte a su jefe inmediato toda la informacion recibida relacionada a su trabajo

100

1 BS (48.6 %)
74 (42.3 %)

Dentro de la pregunta 3, 85 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 74 totalmente de

acuerdo, 12 parcialmente en desacuerdo y 4 totalmente en desacuerdo.

42



Figura 16

Obtiene informacion directa y clara acerca de su desempefio (“va bien o va mal"), a través de su

jefe inmediato.

100

80 (50.9 %)

50 (33.7 %)

20 (11.4 %) 7(4%)

1 2 3 4

Dentro de la pregunta 4, la cantidad de 89 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 59
totalmente de acuerdo, 20 parcialmente en desacuerdo y 7 totalmente en desacuerdo.

Figura 17

La informacion relacionada con la empresa como: metas, indicadores y objetivos, le llegan a

través de su jefe inmediato.

100

B4 (48 %)

1707 %

1 2 K} Rl

La pregunta 5 refleja que 84 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 63 totalmente de

acuerdo, 17 en parcial desacuerdo y 11 totalmente en desacuerdo.
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Figura 18

Se siente satisfecho con la comunicacion que existe entre su jefe directo y su persona.
100

75 B1 (46.3 %)

70 (40 %)

~ - S

1 2 3 4

Dentro de la pregunta 6, 81 personas contestaron parcialmente de acuerdo, 70 totalmente de
acuerdo, 18 parcialmente en desacuerdo y 6 totalmente en desacuerdo.

Figura 19

Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre los miembros

del equipo de trabajo.

100

86 (49.1 %)

5
B8O (39.4 %)

50

25

19 (10,9 %) (0.6 %)

1 2 3 4

La pregunta 7 indica que 86 de 175 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 69

totalmente de acuerdo, 19 parcialmente en desacuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.
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Figura 20

Cuando su jefe inmediato le da una orden de cualquier tipo, se asegura de que la haya entendido
y desarrollado adecuadamente

100

75
“ : |2 s
ol L S
1 2 1 4

Pregunta 8: 81 personas estuvieron totalmente de acuerdo, 76 parcialmente de acuerdo, 14
parcialmente en desacuerdo y solo 4 totalmente en desacuerdo.

Figura 21

La informacién relacionada con nuevos productos que fabrica la empresa, le llega a través de

su jefe inmediato.

100

50
48 (27T A™N)
25
24 (13.7 %) 6 (3.4 %)
0 : : — .
2 3

4

Pregunta 9: 97 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 48 totalmente de acuerdo, 24

parcialmente en desacuerdo y 6 totalmente en desacuerdo.
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Figura 22

Se siente en confianza para plantear a su jefe inmediato sugerencias para mejorar procesos o

procedimientos de trabajo.

100

3 B2 (46.9 %)
74 (42.3 %)

50
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Pregunta 10: La cantidad de 82 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 74
totalmente de acuerdo, 16 parcialmente en desacuerdo y 3 totalmente en desacuerdo.

Figura 23

Cuando recibe demasiada informacion de su jefe inmediato y no sabe como usarla o no se

entendid, selecciona una parte de ella y el resto la omite.

100

BS (486 %)

41 (23.4 %)

25 (14.3 %) 24 (13.7 %)

1 2 J Rl

Pregunta 11: 85 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 41 totalmente de acuerdo, 25

parcialmente en desacuerdo y 24 totalmente en desacuerdo.
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Figura 24

Tiene inconvenientes para comentar los problemas de su puesto de trabajo con su jefe

inmediato.
100
B4 (48 %)

75

50

A4 (251 %)

24 (13.7 %) 23 (13.1 %)

1 - ' 2 J 4
Pregunta 12: 84 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 44 totalmente de acuerdo, 24

parcialmente en desacuerdo y 23 totalmente en desacuerdo.

Figura 25

Cuando recibe demasiada informacion de su jefe inmediato y no sabe cdmo usarla, les

comenta a terceras personas para que lo ayuden con la interpretacion.

100

15

45 (25,7 %)

’) “ 0,
ST 19 (10.9 %)

1 2 3 gl

Pregunta 13: 87 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 45 totalmente de acuerdo, 24

parcialmente en desacuerdo y 19 totalmente en desacuerdo.
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Figura 26

La informacién que proviene de su jefe inmediato es creible y confiable.

100

75 A2 (46.9 %)
T2 (411 %)

17 (9.7 %) 4(2.3%)
S ———————— L

1 . V 2 ) 4
Pregunta 14: 82 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 44 totalmente de acuerdo, 24
parcialmente en desacuerdo y 23 totalmente en desacuerdo.

Figura 27

Obtiene informacion sobre su proyeccion profesional (es decir se le comunica como esta
desarrollando sus actividades y si tiene oportunidades de crecimiento en funcion a lo

indicador) en la empresa, a través de su jefe inmediato.
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91 (52 %)

TE

50
48 (27 4 %)

30 (17.1 %)

6 (3.4 %)

Pregunta 15: La cantidad de 91 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 48

totalmente de acuerdo, 30 parcialmente en desacuerdo y 6 totalmente en desacuerdo.
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Figura 28

La informacién relacionada a instrucciones de operacion de la empresa, le llega a través de

jefe inmediato.

100
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50
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Pregunta 16: 95 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 58

totalmente de acuerdo, 18 parcialmente en desacuerdo y 4 totalmente en desacuerdo.

Figura 29

Su jefe inmediato conoce y comprende los problemas que usted enfrenta en la realizacion de

sus tareas.
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Pregunta 17: 98 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 45 totalmente de acuerdo, 24
parcialmente en desacuerdo y 19 totalmente en desacuerdo.

Figura 30
En la empresa, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las personas acttan

a la defensiva.
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Pregunta 18: 106 personas estuvieron parcialmente de acuerdo, 36 totalmente de acuerdo, 29
parcialmente en desacuerdo y 4 totalmente en desacuerdo.

Figura 31
Tiene libertad y confianza al discutir, con su jefe inmediato, asuntos importantes

relacionados al trabajo.
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Pregunta 19: 94 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 59 totalmente de
acuerdo, 19 parcialmente en desacuerdo y 3 totalmente en desacuerdo.

Figura 32
En la empresa, la informacion que proviene de los niveles superiores parece ser interpretada

de distintas maneras.
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106 (60.0 %)
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Pregunta 20: 106 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 36 totalmente de
acuerdo, 24 parcialmente en desacuerdo y 9 totalmente en desacuerdo.

Figura 33
Sus comparferos de area de trabajo le explican cudl es la mejor metodologia para realizar

una tarea.

100

B9 (50.9 %)

50 (33.7 %)

21(12%) 6 (3.4 %)

: - I
1 2 3 4

51



Pregunta 21: 89 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 59 totalmente
de acuerdo, 21 parcialmente en desacuerdo y 6 totalmente en desacuerdo.

Figura 34

En general, su jefe inmediato y usted comprenden las cosas de la misma manera.
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0 —— —

1 2

S
4

3

Pregunta 22: 104 personas respondieron que estan parcialmente de acuerdo, 45 totalmente de

acuerdo, 20 parcialmente en desacuerdo y 6 totalmente en desacuerdo.
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Tabla 3

Percepcién de la Comunicacion Organizacional

—_ —_— —_— —_— [72]
s § ¢ 3 &8, % 5, 5 %
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P s O S 8° 8 R° T £
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1 2 3 4
Preguntas Numero de encuestados
1 igg:}‘g directo le proporciona toda la informacion que necesita para realizar su 60 343% 94 537% 19 109% 2 114% 175
2 [ntercambla |r]f0rmaC|on con sus comparieros para coordinar tareas entre diferentes 88 503% 76 434% 10 57% 1 057% 175
areas de trabajo.
3 Comparte a su jefe inmediato toda la informacion recibida relacionada a su trabajo. 74 423% 85 486% 12 6,9% 4 2,29% 175
4 Obtllene mfo_rmaglon d|_recta y clara acerca de su desempefio ("va bien o va mal™), a 50 337% 89 509% 20 114% 7 400% 175
través de su jefe inmediato.
La informacion relacionada con la empresa como: metas, indicadores y objetivos, 0 0 0 0
S le llegan a través de su jefe inmediato. 63 360% 84 480% 17 97% 11 629% 175
5 Ezrzloer?;e satisfecho con la comunicacion que existe entre su jefe directo y su 70 400% 81 463% 18 103% 6 3.43% 175
7 Existe libertad y conf!anza para aplarar malentendidos y resolver conflictos entre 69 394% 86 491% 19 109% 1 057% 175
los miembros del equipo de trabajo.
Cuando su jefe inmediato le da una orden de cualquier tipo, se asegura de que la 0 0 0 0
8 haya entendido y desarrollado adecuadamente. 81 463% 76 434% 14 80% 4 2,29% 175
9 La |r,1forma0|_on r_eIamonada con nuevos productos que fabrica la empresa, le llega a 48 314% 97 549% 24 105% 6 327% 175
través de su jefe inmediato.
10 Se siente en confla_mz_a para plantear a su jefe inmediato sugerencias para mejorar 74 423% 82 469% 16 9.1% 3 171% 175
procesos o procedimientos de trabajo.
11 Cuando recibe demasiada informacion de su jefe inmediato y no sabe como usarla 41 234% 85 486% 25 143% 24 1371% 175

0 no se entendid, selecciona una parte de ella y el resto la omite.
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Tiene inconvenientes para comentar los problemas de su puesto de trabajo con su

12 jefe inmediato 44 251% 84 48,0% 24 13,7% 23 13,14% 175

13 Cuando recibe demasiada informacién de su jefe mmedlatg y no sabe_ como usarla, 45 257% 87 497% 24 137% 19 1086% 175
les comenta a terceras personas para que lo ayuden con la interpretacion.

14 Lainformacion que proviene de su jefe inmediato es creible y confiable. 72 411% 82 469% 17 9,7% 4 2,29% 175
Obtiene informacidn sobre su proyeccidn profesional (es decir se le comunica

15 cdémo esta desarrollando sus actividades y si tiene oportunidades de crecimiento en 48 274% 91 520% 30 171% 6 3,43% 175
funcion a lo indicador) en la empresa, a través de su jefe inmediato.

16 tl_r:\;gg‘%rénjzcééoir:];iiiciggada a instrucciones de operacién de la empresa, le llega a 58 331% 95 543% 18 103% 4 229% 175

17 rSeL;fiezf:Cligrr?z?zhz (t:;)rr;c;(;e y comprende los problemas que usted enfrenta en la 55 314% 98 560% 22 126% O 000% 175

18 Egrézﬁggﬁzzncgigzzgg:&z|nformaC|on resulta amenazante o critica, las 36 206% 106 60.6% 29 166% 4 229% 175

19 ;I'ellearé?olr:t:(ejgzdalytg)&lgnza al discutir, con su jefe inmediato, asuntos importantes 50 337% 94 537% 19 109% 3 171% 175

20 !En la empresa, Ia_ mformacmn que proviene de los niveles superiores parece ser 36 206% 106 60.6% 24 137% O 514% 175
interpretada de distintas maneras.

21 ?elzigg:nfr?:fgcr):ade area de trabajo le explican cual es la mejor metodologia para 50 337% 89 509% 21 120% 6 343% 175

22 En general, su jefe inmediato y usted comprenden las cosas de la misma manera. 45 257% 104 594% 20 114% 6 3,43% 175
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Desempefio Laboral

A partir de la revisién de las encuestas aplicadas en esta seccion compuesto por 4 items,

sujetos a la escala de Likert cuyos resultados fueron los siguientes:

Bajo el item de gestion interna se obtuvo lo detallado a continuacion:

Pregunta 1: Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de mis
compafieros o colegas, 85 colaboradores estuvieron de acuerdo, 43 respondieron que estan
totalmente de acuerdo, 26 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 14 en desacuerdo y 7 totalemente en
desacuerdo.

Figura 35

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de mis compafieros o

colegas.

85 (488 %)

43 (240 %)

20(149%)

7T(4%)

1 2 3 A S5

TICES

Pregunta 2: Los jefes entregan informacion a su personal respecto a su desempefio laboral., 80

colaboradores estuvieron de acuerdo, 39 respondieron que estan totalmente de acuerdo, 36 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 15 en desacuerdo y 5 totalemente en desacuerdo.
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Figura 36

Los jefes entregan informacion a su personal respecto a su desempefio laboral.

80

80 (45.7 %)

60

40

39 (22.3 %) 36 (20.6 %)

5(2.9 %)

Pregunta 3: Los trabajadores saben lo que sus jefes esperan de ellos, 80 estuvieron de
acuerdo, 44 totalmente de acuerdo, 33 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 en desacuerdo y 5
totalmente en desacuerdo.

Figura 37

Los trabajadores saben lo que sus jefes esperan de ellos.

80
80 (45.7 %)

60

40

33(188 %)
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Pregunta 4: Los jefes promueven buenas relaciones humanas entre las personas de la
Institucion, 77 estuvieron de acuerdo, 43 totalmente de acuerdo, 33 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 18 en desacuerdo y 4 totalmente en desacuerdo.

Figura 38

Los jefes promueven buenas relaciones humanas entre las personas de la Institucion

B0
7 (44 %)

60

40 43 (246 %)

33 (18.9 %)

18(10.3 %)

Pregunta 5: Los jefes de esta institucion tratan con respeto a sus colaboradores, 68 estuvieron
de acuerdo, 55 totalmente de acuerdo, 32 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 12 en desacuerdo y 8
totalmente en desacuerdo.

Figura 39
Los jefes de esta institucion tratan con respeto a sus colaboradores.
a0

68 (38.9 %)

60

55 (31.4 %)
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Pregunta 6: Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de mis jefes,

69 personas contestaron de acuerdo, 51 totalmente de acuerdo, 34 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 14 en desacuerdo y 7 totalmente en desacuerdo.

Figura 40
Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de mis jefes.
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40
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Preguna 7: En esta institucion los colaboradores estan comprometidos con su trabajo, 82
personas contestaron de acuerdo, 41 totalmente de acuerdo, 36 ni de acuerdo ni en desacuerdo,
11 en desacuerdo y 5 totalmente en desacuerdo.

Figura 41

En esta institucion los colaboradores estan comprometidos con su trabajo,
100

75 B2 (46.9 %)

41 (234 %)

36 (206 %)

11 (6.3 %)
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Pregunta 8: Las personas de esta institucion muestran interés por el trabajo que realizan, 78

personas estuvieron de acuerdo, 45 totalmente de acuerdo, 37 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 14

en desacuerdo y solo 1 totalmente en desacuerdo.

Figura 42

Las personas de esta institucién muestran interés por el trabajo que realizan.
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Pregunta 9: Aqui se da facilitad para que cualquier colaborador pueda presentar una idea
nueva, 80 personas estuvieron de acuerdo, 43 totalmente de acuerdo, 33 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 18 en desacuerdo y solo 8 totalmente en desacuerdo.
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Figura 43

Aqui se da facilitad para que cualquier colaborador pueda presentar una idea nueva
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Tabla 4

Percepcion del Desempefio Laboral mediante el item Gestion Interna

— — S — — — g
3 S o E IS [e) E 'cé E & o 5 -‘%
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1 2 3 4 5
Preguntas NUmero de encuestados
Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con 0 0 0 0 0
1 la ayuda de mis compafieros o colegas. 43 246% 8  486% 26 149% 14 8,0% 7 40% 175
5 Los jefes entregan informacién a su personal respecto a su 39 223% 80 457% 36  20.6% 15 8.6% 5 20% 175

desempefio laboral.

3 Los trabajadores saben lo que sus jefes esperan de ellos. 44 25,1% 80 45, 7% 33 189% 13 7,4% 5 2,9% 175

Los jefes promueven buenas relaciones humanas entre las

4 personas de la institucion 43 246% 77  440% 33 189% 18 103% 4 23% 175
5 IC_(;)Iz1 g)?)fre:dg?e?ta institucion tratan con respeto a sus 51 201% 69  394% 34 194% 14 8.0% 7 40% 175
6 I(;u;;:gﬁtgggn(:ig?gfzgcer un trabajo dificil puedo contar con 41 234% 82  469% 36 206% 11 6.3% 5 29% 175
7 (I;Egne:ltjat:gzg}guon los colaboradores estan comprometidos 45 257% 78 446% 37 211% 14 8.0% 1 06% 175
8 bgsk,) g}zrzczjr;aﬁezﬁ Zeasrt;al institucion muestran interés por el 32 183% 84  480% 31 17.7% 23  13.1% 5 20% 175
g Aquise da facilitad para que cualquier colaborador pueda 43 246% 80 457% 33  189% 18  10,3% 8 46% 175

presentar una idea nueva.
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Bajo el item de estabilidad laboral se obtuvo lo detallado a continuacion:
Pregunta 10: Me preocupa que por una reorganizacion en la institucion se vea afectada la
estabilidad de mi trabajo, 74 colaboradores estuvieron de acuerdo, 34 respondieron que estan

totalmente de acuerdo, 42 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16 en desacuerdo y 9 totalemente en

desacuerdo.

Figura 44

Me preocupa que por una reorganizacién en la institucion se vea afectada la estabilidad de mi

trabajo.

74 (42.3 %)

42 (24 %)
34 (19.4 %)

16 (9.1 %)
8(51%)

Pregunta 11: Me preocupa los efectos que puedan tener sobre la estabilidad de mi empleo los
cambios de método de trabajo o la automatizacion en esta institucion, 70 colaboradores
estuvieron de acuerdo, 34 respondieron que estan totalmente de acuerdo, 45 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 20 en desacuerdo y 6 totalemente en desacuerdo.
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Figura 45

Me preocupa los efectos que puedan tener sobre la estabilidad de mi empleo los cambios de

método de trabajo o la automatizacion en esta institucion.
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Pregunta 12: Creo que en cualquier momento puedo perder el trabajo en esta institucion, 64
estuvieron de acuerdo, 28 totalmente de acuerdo, 49 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 17 en
desacuerdo y 17 totalmente en desacuerdo.

Figura 46

Creo que en cualquier momento puedo perder el trabajo en esta institucion.
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Tabla 5

Percepcidn del Desempefio Laboral mediante el item Estabilidad Laboral

GC) %)
< < < < < o
8 £ o £ T, 2 B £ 5, 2 %
- — 4
Desempefio Laboral g s S 3 5] 3 3 S S 5] g3 S 2
£ 3 o < o 8 < o 8 o Rl o o
T © — J5) - c D — he} . c N . -
7 £ 8 g g% £ 5 § E° £ %
> > S > > > 2
1 2 3 4 5
Preguntas NUmero de encuestados
Me preocupa que por una reorganizacion en la institucién se 34 1040% T4 423% 42 24% 16 9,1% 9 51% 175
vea afectada la estabilidad de mi trabajo.
Me preocupa los efectos que puedan tener sobre la
11 estabilidad de mi empleo los cambios de método de trabajo o 34 19,4% 70 40% 45  257% 20 11,4% 6 34% 175
la automatizacion en esta institucion.
12 Creo que en cualquier momento puedo perder el trabajo en 28 16% 64 36.60% 49 28% 17 9,70% 17 970% 175

esta institucion.
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Bajo el item de tension interna y desarrollo profesional se obtuvo lo detallado a continuacién:

Pregunta 13: En esta institucién no se dan las oportunidades para desarrollar las destrezas y

habilidades personales, 75 colaboradores estuvieron de acuerdo, 27 respondieron que estan

totalmente de acuerdo, 40 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 21 en desacuerdo y 12 totalemente en

desacuerdo.

Figura 47

En esta institucién no se dan las oportunidades para desarrollar las destrezas y habilidades

personales.

75 (42.9 %)
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£ 3 4 5

Pregunta 14: Los trabajadores de esta institucion creen mas en el rumor que surge sobre un

cierto hecho que en la informacion oficial, 68 colaboradores estuvieron de acuerdo, 37

respondieron que estan totalmente de acuerdo, 43 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 en

desacuerdo y 12 totalemente en desacuerdo.
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Figura 48

Los trabajadores de esta institucion creen mas en el rumor que surge sobre un cierto hecho que

en la informacion oficial.
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o

40 43 (246 %)

12(69 %)

Pregunta 15: Esta institucidn se caracteriza por un ambiente de trabajo tenso, 69

estuvieron de acuerdo, 24 totalmente de acuerdo, 47 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 19 en

desacuerdo y 16 totalmente en desacuerdo.

Figura 49

Esta institucion se caracteriza por un ambiente de trabajo tenso.
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Pregunta 16: En esta institucion se nos mantiene desinformados sobre materias que
deberiamos saber, 65 estuvieron de acuerdo, 20 totalmente de acuerdo, 51 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 19 en desacuerdo y 20 totalmente en desacuerdo.

Figura 50

En esta institucién se nos mantiene desinformados sobre materias que deberiamos saber.

40
| _“ e n
1 2 3 4 5

Pregunta 17: EI ambiente en esta institucion no es propicio para desarrollar nuevas ideas, 68

estuvieron de acuerdo 27 totalmente de acuerdo, 44 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 17 en

desacuerdo y 19 totalmente en desacuerdo.

Figura 51

El ambiente en esta institucion no es propicio para desarrollar nuevas ideas.
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Pregunta 18: Las nuevas ideas que aporta el personal no son bien acogidas por los jefes, 64
estuvieron de acuerdo, 32 totalmente de acuerdo, 37 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 22 en
desacuerdo y 20 totalmente en desacuerdo.

Figura 52

Las nuevas ideas que aporta el personal no son bien acogidas por los jefes.
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Pregunta 19: En esta institucion existen demasiadas criticas, 63 estuvieron de acuerdo, 34
totalmente de acuerdo, 46 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 17 en desacuerdo y 15 totalmente en
desacuerdo.

Figura 53

En esta institucion existen demasiadas criticas.

46(263 %)

34 (19.4 %)

17 (8.7 %)
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Pregunta 20: A veces trabajamos en forma desorganizada y sin planificacion, 68 estuvieron
de acuerdo, 36 totalmente de acuerdo, 36 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16 en desacuerdo y 19
totalmente en desacuerdo.

Figura 54
A veces trabajamos en forma desorganizada y sin planificacion.
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Tabla 6

Percepcion del Desempefio Laboral mediante el item tension interna y desarrollo profesional

< )
B z 2 E E E 5
8. £ 8 £ g £ § £ 55 2 E
g &8 § & €% & g § 2% § 8
Desempefio Laboral 23 S 3 s 33 o 3 s g3 ¢ 2
£ 3 o I o 8 I o 8 o £ o o
8 © — @ — s P - ko] — S $ - -
e s ° g 8° 2 & = RB° s £
> > 2 > W > > 98
1 2 3 4 5
Preguntas Numero de encuestados
13 En esta institucion no se dan Iz?vsf oportunidades para 27 15.4% 75 42.9% 40 229% 21 12% 12 6.9% 175
desarrollar las destrezas y habilidades personales.
Los trabajadores de esta institucion creen mas en el rumor
14 que surge sobre un cierto hecho que en la informacion 37 21,1% 68 389% 43 246% 15 8,6% 12 6,9% 175
oficial.
15 tIEesr,1t;';10|nst|tu0|on se caracteriza por un ambiente de trabajo 24 13.7% 69 39.4% 47 269% 19 10.9% 16 91% 175
16 E]';t‘?rtlzs'gsjg‘:j‘;'ggrfaeggssg‘gg'e”e desinformados sobre 20 114% 65 371% 51 291% 19 109% 20 114% 175
17 EJ:\ggliijllt:sen esta institucién no es propicio para desarrollar 97 15.4% 68 38.9% 44 251% 17 9.7% 19 109% 175
18 Ir;gf Irg)lgej\éa;zsldeas que aporta el personal no son bien acogidas 32 18.3% 64 36,6% 37 211% 22 12,6% 20 114% 175
19 En esta institucidn existen demasiadas criticas. 34 19,4% 63 36% 46  263% 17 9,7% 15 8,6% 175
20 A veces trabajamos en forma desorganizada y sin 36 20.6% 68 38.9% 36 206% 16 9,1% 19 109% 175

planificacion.
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Bajo el item de tension interna y desarrollo profesional se obtuvo lo detallado a continuacion:

Pregunta 21: La direccion de esta institucion se preocupa por las personas, de como se

sienten y de sus problemas, 71 colaboradores estuvieron de acuerdo, 31 respondieron que estan

totalmente de acuerdo, 55 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 en desacuerdo y 5 totalemente en

desacuerdo.

Figura 55

La direccion de esta institucion se preocupa por las personas.

71 (40.6 %)

55 (314 %)

N7 T%H)
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Pregunta 22: En esta institucion los trabajos estan bien asignados y organizados, 76

colaboradores estuvieron de acuerdo, 32 respondieron que estan totalmente de acuerdo, 52 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 15 en desacuerdo y 0 totalemente en desacuerdo.
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Figura 56

En esta institucion los trabajos estan bien asignados y organizados.
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Pregunta 23: Existe una buena comunicacion entre la direccion y los trabajadores, 78
estuvieron de acuerdo, 36 totalmente de acuerdo, 47 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 en
desacuerdo y 1 totalmente en desacuerdo.

Figura 57

Existe una buena comunicacion entre la direccion y los trabajadores.

78(446 %)
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36 (208 %)
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Pregunta 24: Todo lo que hay que hacer esta claro, porque se nos explica bieny
oportunamente, 85 estuvieron de acuerdo, 33 totalmente de acuerdo, 44 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 11 en desacuerdo y 2 totalmente en desacuerdo.

Figura 58

Todo lo que hay que hacer esta claro, porque se nos explica bien y oportunamente.

85 (48.6 %)

44 (251 %)

25 33 (18.9 %)

11{63%)

Pregunta 25: Existe una buena comunicacion entre las diferentes unidades y servicios que
trabajan generalmente juntos, 87 estuvieron de acuerdo, 35 totalmente de acuerdo, 40 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 11 en desacuerdo y 2 totalmente en desacuerdo.

Figura 59

Existe una buena comunicacion entre las diferentes unidades y servicios que trabajan

generalmente juntos.
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Tabla 7

Percepcién del Desempefio Laboral mediante el item organizacion y desempefio

c 1%}
— — S — — —

g &8 § & €% & g § 2% § &8

Desempefio Laboral 23 5 3 5 3 3 5 g 5 23 5 2

£ 3 o I o 3 < o B o £t o o

8 - @ - s 4 - ko] - S B - -

s° £ 8 2 8% 2 5 § §£° € &%

> > = > > > 2

1 2 3 4 5
Preguntas NuUmero de encuestados

L e e PAPOTSPEISONES, g 177% 71 0% 55 SLa% 13 T4% 5 2%% 175
22 Epngf;;gzts't“c'on los trabajos estan bien asignados y 32 183% 76 4340% 52 297% 15 86% O  00% 175
23 Ezés;faggfelguena comunicacion entre la direccion y los 36 20.6% 78 44.6% 47 269% 13 7 4% 1 06% 175
o4 gg?}oylc;g:ﬁuhr?g”?eunetehacer esté claro, porque se nos explica 33 18.9% 85 48,6% a4 25.1% 11 6,3% 2 11% 175
25 Existe una buena comunicacion entre las diferentes unidades 35 20% 87 49,7% 40 22.9% 11 6.3% 2 1.1% 175

y servicios que trabajan generalmente juntos.
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Dentro de esta seccidn encontraremos una segunda parte en la cual consiste en las
afirmaciones que los colaboradores tienen sobre su propio desemperio. Los resultados obtenidos

fueron los siguientes:

Pregunta 1: Como calificaria su propio desempefio general, 91 colaboradores indicaron tener

un buen rendimiento, 50 respondieron que muy bueno, 23 regular, 8 malo y 3 muy malo.

en desacuerdo y 7 totalemente en desacuerdo.

Figura 60

Como calificaria su propio desempefio general.

100

0152 %)

50 (28.6 %)

B(46 %) 22(131 %)

Pregunta 2: Como su jefe calificaria su desempefio general, 93 colaboradores indicaron que

ante su jefe cuentan con un buen rendimiento, 35 respondieron que muy bueno, 34 regular, 11

malo y 2 muy malo.
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Figura 61

Como su jefe calificaria su desempefio general.
100
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Pregunta 3: Como sus colegas calificaria su desempefio global, 88 colaboradores indicaron
que sus colegas ven un buen rendimiento, 46 respondieron que muy bueno, 27 regular, 11 malo y
3 muy malo.

Figura 62

Como sus colegas calificaria su desempefio global.
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Tabla 8

Percepcion del Desempefio Laboral sobre su propio esfuerzo

f) = = o = S 2 = 8
g s 2 o 52 8 52 2 s 2 S 52 =8
P o c = Qo c S o c o Qo c a0 o c S 5
Desempefio Laboral > S 3 S $8 §> g3 Z g3 > $8 g §
= 8 g8 8 g8 = 8 =
[<5)

1 2 3 4 5

Preguntas NuUmero de encuestados

1 Cdémo calificaria su propio desempefio general. 3 1,7% 8 4,6% 23 131% 91 52,0% 50 28,6% 175
2 Como su jefe calificaria su desempefio general. 2 1,1% 11 6,3% 34  194% 93 53,1% 35 20,0% 175
3 Cdémo sus colegas calificarian su desempefio global. 3 1,7% 11 6,3% 27 154% 88 50,3% 46  26,3% 175
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Analisis de correlacion de variables

Una vez que se ejecutd el analisis general y tedrico de los resultados arrojados en las
encuestas aplicadas, se procedio a utilizar estadisticos descriptivos, con el fin de interpretar si el
cuestionario aplicado cuenta con una fiabilidad aceptable bajo el método de cronbach; si la
relacion de la variable comunicacion organizacionl incide sobre el desempefio laboral y si la

misma influye de manera positiva o existe una correlacion entre ambas.

El alfa 0 método de cronbach fue implementado por un psicélogo estadounidense en el afio de
1951, este es un coeficiente que es usado en el proceso de validacion de los instrumentos de
recoleccion de datos, que toma valores entre 0 y 1. Cuanto mas se aproxime al niamero 1, mayor

seré la fiabilidad del instrumento subyacente (Soler Cérdenas y Soler Pons, 2012).

Para determinar el alfa de cronbach se empled la siguiente formula:

Donde:

oo = Alfa de Cronbach

k = NUmero de items

Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza del total
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Reemplazando los valores de la formula presentada, se tiene lo siguiente:

50 41.97
0 = 1-—
50—-1 430.35

oo = 0.92

El resultado obtenido nos arroja un valor alto por lo que se considera la fiabilidad total del

cuestionario aplicado a los encuestados.

Por otro lado, la cuantificacion de la fuerza presente en la relacion lineal entre dos 0 méas
variables cuantitativas, se estudia a través del calculo del coeficiente de correlacion de Pearson.
Este coeficiente tiene una oscilacién entre -1 y 1. La cercania a -1 indica una fuerte relacién
lineal negativa, mientras que la cercania a 1 indica una fuerte relacion lineal positiva, cabe

mencionar que la cercania a 0 indica una débil relacién lineal.

Para realizar el andlisis de correlacion entre ambas variables independiente y dependiente, se
considero la escala promedio resultante del cuestionario aplicado a los 175 colaboradores. Se

procedid a considerar para la evaluacion la correlacion de Pearson, lo detallado a continuacion:

Comunicacion
Organizacional Desempefio Laboral
Comunicacioén Organizacional 1

Desempefio Laboral 0,338269521 1

El valor de 0,34 obtenido indica que existe una correlacion positiva entre las variables de

estudio, a pesar de ser débil.
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Figura 63

Correlacion de Pearson entre las variables de estudio
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En el cual también se plante6 una prueba hipotesis con dos opciones:

HO: No existe correlacion entre las variables de estudio

H1: Si existe correlacién entre las variables de estudio

Para llegar a una decision y conclusion se calcul6 el valor critico y el estadistico de prueba

correspondiente donde tenemos lo siguiente:

Donde:

n = Cantidad de elementos de la muestra (175)

gl (n-2) = Grados de libertad (173)

o = Nivel de significancia (5%)
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r = Correlacién obtenida (0.34)

Reemplazando los valores de la formula presentada, se tiene lo siguiente:

t = 0.34

t = 4.73

Para el calculo del valor critico partimos de un punto que a partir del cual se va a rechazar o
aceptar la hipétesis nula, en esta ocasién se obtuvo un valor de 1.97. Entonces como se observa
que el valor del estadistico de prueba es mayor al valor critico, la decision a tomar es que se
rechace la hipotesis nula, ya que existe evidencia estadistica suficiente para concluir que el

coeficiente de correlacion es diferente de 0.

Por otro lado, para obtener un profundo analisis estadistico se aplicé una regresion lineal entre

las variables de estudio, donde los resultados fueron favorables, a continuacién, el detalle:

Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion maltiple 10,33826952
Coeficiente de determinacion R"2  [0,11442627

R”2 ajustado 0,10930735
Error tipico 0,52055092
Observaciones 175

En donde se obtuvo el mismo coeficiente de correlacion descrito en la correlacion de Pearson
siendo este débil ya que se acerca a 0 y positivo o directo porque se acercaa 1. El 11,4% de

variacion de la comunicacion organizacional influye en el desempefio laboral.
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ANALISIS DE VARIANZA

Grados de Suma de Promedio de los Valor critico
libertad cuadrados cuadrados F de F
Regresion 1 6,05722294 6,05722294 | 22,3535815  4,6828E-06
Residuos 173 46,8783747 0,27097326
Total 174 52,9355977

Dentro de nuestro analisis de variacion con un grado de libertad de 1y 173, un nivel de

significancia del 0,05 y un valor critico de f de 3,84 segun la tabla de distribucion estadistica

F=22,35>3,84

Se llego a la conclusion de que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la alternativa

(H1) expuestas en el presente estudio de investigacion.

Coeficientes

Intercepcion
Comunicacion Organizacional

1,73888445
0,42482381

B1 indica que el desempefio laboral aumenta en un 0,42 segun la comunicacion

organizacional de la empresa de estudio siendo importante que se ejecute planes de mejora que

permita identificar cuales son esos factores de la comunicacion organizacional que estan

influyendo en el desempefio laboral de los colaboradores.
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CAPITULO 4
Propuesta de Intervencion
De acuerdo a los resultados obtenidos en el capitulo anterior en donde se observé que la
comunicacion organizacional influye directamente en el desempefio laboral de los colaboradores,
se procederd a presentar una serie de acciones con la finalidad de realizar mejoras. En este
capitulo se encuentra el tema, objetivos, justificacion y el respectivo desarrollo de la propuesta

planteada.

Tema de la Propuesta

Elaborar un plan de mejora de la comunicacion organizacional para incrementar el desempefio

laboral de los empleados de la empresa de estudio.

Objetivos

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora de la comunicacién organizacional para incrementar el desempefio

laboral de los empleados de la empresa objeta de estudio.

Objetivos especificos

Plantear, elaborar y ejecutar un plan basado en el mejoramiento de la comunicacion interna.

Desarrollar un programa de capacitaciones que permitan erradicar aquellos problemas que

poseen los niveles de jefatura al momento de llegar a los empleados.

Implementar un plan de carrera dirigido a todo el personal, tanto administrativo como

operativo.
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Implementar una evaluacion de desempefio a nivel administrativo y operativo que permita

ofrecerles un feedback adecuado.

Justificacion

En base a toda la informacidn que se ha logrado recolectar durante la investigacion podemos
resaltar que existen falencias dentro de la comunicacion organizacional, las cuales repercuten
directamente sobre el desempefio de los colaboradores. Muchos de los colaboradores de la
muestra aplicada indicaron que reciben la informacion adecuada en cuanto a la informacion de
empresa, sin embargo, no existen medios de comunicacion alternos a sus jefes, por lo que la
informacion proveniente se puede interpretar de distintas maneras causando que se genere una

actitud defensiva.

La mayor parte de los colaboradores se ven afectados en cuanto a su estabilidad laboral,
generando en ellos la preocupacion de perderlo, ya que no existe una evaluacion de desempefio y
por parte de sus superiores no reciben un feedback sobre como esta desarrollando sus
actividades, generando asi una incertidumbre de saber si su trabajo es suficiente para conservar
el empleo y a su vez que las actividades o funciones asignadas sean desarrolladas de forma

desorganizada y sin planificacion.

Por otro lado, existe una barrera en la cual los colaboradores no tienen la apertura de expresar
sus ideas con las jefaturas, es decir las relaciones interpersonales entre empleado y jefe no es la
adecuada y esto genera un ambiente tenso en el area de trabajo, dando paso a las criticas por la

mala interpretacion y relacion.
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Desarrollo de la propuesta

De acuerdo con las opiniones emitidas por los encuestados a travées del desarrollo del
instrumento aplicado, se ha establecido un plan de accion con la finalidad de mejorar el
desempefio laboral de los empleados partiendo de la comunicacion organizacional de la empresa
objeto de estudio, por lo cual se debera partir de un presupuesto para la ejecucién de las
propuestas realizada, el cual anualmente es otorgado por la gerencia por un valor de $15.000

para el afio en curso.
Plan de comunicacion interna

La comunicacion interna hoy en dia engloba a todos los empleados de una organizacion, por
lo que se necesita mantener el rumbo para asi establecer una estrategia de comunicacion optima.
Por tanto, es de suma importancia la implementacion de un plan de comunicacion interna, sin
una comunicacion interna adecuada el rendimiento de los trabajadores es bajo, este a su vez

permitird diagnosticar y organizar los objetivos de la comunicacion existente.

En la actualidad las empresas que optan por la implementacion de un plan de comunicacion
interna lo hacen para buscar respuesta ante algunos desafios presentados a lo largo de su
trayectoria como el mantener el talento, mejorar la confianza de los colaboradores y buscar
calidad de vida, facilitar la contratacién, incrementar el compromiso de los colaboradores hacia

la organizacion y mejorar la comunicacion entre los distintos niveles jerarquicos.

Al dar marcha a la implementacion de este proyecto generaria un mayor aporte a la
organizacion entre los cuales se pueden destacar el obtener una cultura corporativa enriquecida,

empleados motivados, transparencia y una mejor productividad.
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A continuacion, se identifica el proceso para la implementacion de un plan de comunicacion

interna:

Figura 64

Disefio de elaboracidn del plan de comunicacion interna

5 pasos para elaborar
un plan de
comunicacion interna

Paso 1: Para dar ejecucién al primer paso se recomiendo optar por la contratacion de una

consultora, la cual permitira la imparcialidad de la informacién obtenida.

Paso 2: Es necesario responder una pregunta como organizacion, realmente ¢Queremos
mejorar los resultados?, de esta forma se comunicara los objetivos establecidos a los miembros
de la organizacion, esto con el propdsito de recibir toda la informacion necesaria y crear
consciencia de la implementacion del proceso, en este paso es importante la transparencia de las

respuestas.



Paso 3: Al momento de realizar la planificacién, habra que tomar en cuenta la creacion de los
canales, es decir a través de que herramientas se desplegara el plan de comunicacion, una opcién
muy interesante seria emplear un software especializado en recursos humanos, el cual permitira

la facil implementacion del plan de comunicacion interna a ejecutar.

Figura 65

Implementacion del plan de comunicacion interna

5 pasos para elaborar
un plan de
comunicacion interna

Con todo lo anterior es
hora de llevar a cabo el
plan con las acciones
pertinentas.

Se recomienda llevar
adelante una evaluacion.

Paso 4: Una vez que se implemente el plan de comunicacion interna, es de suma importancia
hacer llegar la informacion a todos los colaboradores con el objetivo de que lo lleven a cabo, por

eso se debe definir una variedad de canales de comunicacion y difusion.

Paso 5: Es de suma importancia asi como se implementa el plan de comunicacion y llevarlo a
cabo, el analizar los resultados, para asi conocer si los objetivos se estdn cumpliendo a través de

los cuales se tomaré la decision de realizar las modificaciones en caso de requerirse.
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Programa de capacitaciones

Las capacitaciones en la actualidad se han establecido como un medida que permitira el
alcance de objetivos y metas propuestos en una organizacion. Lo que se busca mediante el

desarrollo de capacitaciones es que los empleados enriquezcan sus conocimientos y habilidades.

En este punto el programa de capacitaciones ira dirigido a los jefes de todas las areas de
manera anual. Como se ha observado uno de los problemas que influye en el desempefio laboral
es la comunicacién de los jefes hacia el personal a cargo, los empleados no poseen la confianza
suficiente para expresar sus ideas ya que indican la prepotencia de sus superiores y la falta de

empatia al ser escuchados.

Este programa lo que busca es que los empleados tengan la confianza necesaria para llegar a
su superior, partir capacitando a los niveles jerarquicos de jefaturas ayudara a encaminar los

resultados con mayor profundidad.

Para la ejecucion del programa de capacitacion se ejecutara una ficha técnica y un
cronograma anual, las capacitaciones seran dictados por un ente externo y de manera presencial

para una mejorar acogida.

A continuacion se mostrara el cronograma y la ficha técnica de las capacitaciones a

programar:
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Tabla 9

Cronograma de capacitacion

Nombre de la capacitacion Fecha Hora Responsable
Coaching y liderazgo 01 al 03 de marzo 9:00al1lam Departamento de Talento
Humano
Relaciones Interpersonales 05 al 07 de abril 14:00 a 15:30 pm Departamento de Talento
Humano
Trabajo en equipo 21 de mayo 9:00 am a 14:00 pm Departamento de Talento
Humano
Integracion y motivacion 15 de junio 10:00 am a 15:00 pm Departamento de Talento
laboral Humano
Comunicacion organizacional 20 de julio 11:00 am a 13:00 pm Departamento de Talento
efectiva Humano
Resolucion de conflictos 08 de agosto 8:00 2 9:00 am Departamento de Talento
Humano
Tabla 10

Ficha técnica del plan de capacitacion

Ficha técnica del plan de capacitacion

Capacitador Mario Gonzélez Cargo Jefe de Capacitacion
Aprobado por Lourdes Venegas Cargo Gerente de Talento Humano
Necesidades Se implement6 un nuevo plan de comunicacion interna que requiere que los jefes se capaciten en
coaching y liderazgo.
Objetivo Capacitar a las jefaturas correspondientes con el fin de mejorar su habilidad de comunicacion con los
empleados.
Curso Fecha a ejecutarse Descripcion del curso Modalidad

Coaching y liderazgo empresarial
Temas:
e  Aprender qué es el

Coaching y liderazgo 01 al 03 de marzo coaching. Presencial

e Conocer la importancia del
coaching y el liderazgo.

e  Diferenciar los aspectos
generales de ambos.

Firmay sello del
capacitador
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Plan de carrera

Enfatizar como incentivo el plan de carrera a los empleados de la organizacion tiene como
objetivo la maximizacion del desempefio y la motivacion, la cual permitird que el colaborador
tenga la seguridad de su estabilidad laboral, es una herramienta Util para que la empresa crezca
junto al trabajador, en otras palabras es una proyeccién de formacion individual que ayudara a

alcanzar las metas en un medio y largo plazo.

Detras de cada accion que una organizacion posee existe un propésito, en el caso de la

implementacion del plan de carrera existen diversos propdsitos como:

e Atraery retener talento: La falta de crecimiento y desarrollo profesional es uno de
los principales motivos por lo que una persona cambia de trabajo.

e Entorno de eficacia y crecimiento: Al poner a disposicion las herramientas
necesarias para mejorar y asumir nuevas responsabilidades y habilidades a los
empleados, crea mejora en la productvidad de la organizacion.

e Fuerza laboral estable: El desarrollo de la carrera profesional de los empleados
dentro de la organizacion permitird la promocidn interna relacionada a los ascensos,

sin necesidad de buscar el talento fuera.

En el plan de comunicacion interna se propuso la implementacion y creacion de varios
canales de comunicacion y difusion, los cuales podrian ser redes sociales, folletos, afiches, entre

otros, es importante impulsar la motivacién al empleado con el fin de que persigan sus objetivos.
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Figura 66

¢ Como elaborar un plan de carrera?

Plan de carrera

Paso 1: Los planes de carrera se deben alinear a los intereses del empleado pero también a las
necesidades de la empresa, por lo tanto es importante hablar con los empleados de forma

individual para la recoleccién de la informacion y asi conocer sus metas profesionales.

Paso 2: Al definir las competencias o habilidades necesarias para cada puesto de trabajo

ayudara a la construccion del plan de carrera que ayude a los empleados a optar a un ascenso.

Paso 3: Es necesario reunirse con cada uno de los empleados no una, sino varias veces, el
conocer a los empleados, dedicarles tiempo a entender sus ambiciones y desarrollar su plan de
carrera en conjunto dara apertura a grandes resultados. Al tener una efectividad del plan, la

satisfaccion y motiviacién del empleado y su compromiso con la organizacion ird en aumento.
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Paso 4: Se debe dejar una constancia de cuales seran los pasos a seguir del empleado en su
plan de carrera, como por ejemplo: objetivos, acciones, formaciones, promocién interna, entre

otros.

Paso 5: EI mantener reuniones de control sera de gran utilidad para revisir el cumplimiento

del plan.

Evaluacion de desempefio

Es importante revisar las evaluaciones de desempefio de los empleados para asi conocer y
caracterizar el estado de las competencias y habilidades del equipo de trabajo, para generar
estrategias que respondan con suma certeza a las necesidades detectadas, realizar una evaluacion
de desempefio de personal es una necesidad basica dentro de cualquier organizacion, a través de
la cual se tendra una vision mas clara de lo que se esta logrando por cada colaborador o

departamento.

La implementacion de una evalucion de desempefio ayudara a optimizar de forma ordenada
las funciones que cada colaborador realiza, aumentara el nivel de comunicacion de un rango a
otro, contribuira en el desarrollo profesional y se podra identificar a los empleados mas

dedicados y talentosos.

Es un deber de quiénes ejercen el liderazgo de cada area de trabajo posicionarse como
responsables del feedback de cada colaborador, esto para demostrarle al empleado que se esta
valorando su gestion, el recibir sugerencias para el mejoramiento de su desempefio de parte de su
superior, da apertura a encuentros que resulten constructivos, motivadores y de impacto en el

compromiso de los empleados.
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El feedback otorgado permitira enriquecer el contacto directo de la relacion jefe y empleado,
mediante el cual se afianzaran aquellos aspectos que son valorados de manera positiva como lo

es el intercambio de ideas de mejora.

Figura 67

Pasos a seguir para implementar una evaluacion de desempefio

Determinar
cargos y
funciones

Definir
indicadores a
evaluar

Definir
metodologia a
usar

Definir el
tipo de
evaluacion

Analisis de
los
resultados

Existen diferentes modelos de evaluacion de desempefio sin embargo se considerd presentar
dos de ellos, el primero es la evaluacion 180° por medio del cual el empleado es analizado por si
superior, quien después tiene la obligacion de brindarle un feedback acerca de su desempefio y
asi contribuir a su crecimiento profesional. La principal ventaja de la evaluacion 180° es que

fomenta la comunicacién entre ambos rangos.
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Por otro lado, se encuentra la evaluacion basada en competencias, mediante la cual se mide el
desempefio de cada empleado en relacidn con las responsabilidades del rol que desempefia, es
decir, se encarga de analizar las habilidades y aptitudes presentes en su rutina de trabajo. El
respectivo proceso para dar inicio a la implementacion de esta evaluacion es iniciar una
autoevaluacion para luego recibir una retroalimentacion del jefe directo, la cual también ayudara
a generar una conversacion en la cual juntos desarrollaran estrategias y un plan de accién para

atender los puntos de mejora encontrados.
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Tabla 11

Matriz evaluacion de desempefio

Evaluacion de desemperio laboral

[INSERTA EL LOGO DE TU EMPRESA]

Datos del evaluado:

Nombre:
Departamento:
Puesto:

Datos del evaluador

Nombre:
Relacion con el evaluado

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR

il Deficiente
Excelente

N
w
AN
a1

Comunicacion

Comparte informacion de manera efectiva y asertiva.

Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demas.
Presta atencion en las conversaciones.

Se comunica de manera escrita con claridad.

Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.
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Fomenta el dialogo de manera abierta y directa.

Se desempefia como un miembro activo del equipo.

Inspira, motiva y guia al equipo para el logro de las metas.
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia.
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

Resolucion de problemas

Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una
decision.

Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema.
Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones.
Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion.
Conserva la calma en situaciones complicadas.

Mejora continua

Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas.
No muestra resistencia a las ideas de las demas personas.
Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades.

Se esfuerza por innovar y aportar ideas.
Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de
oportunidad



Seguimiento y evaluacion de la propuesta

El seguimiento y evaluacion respectiva de la propuesta sera necesario en todas las etapas del proyecto,
ya que asi se verificara la calidad e impacto del trabajo en relacion con el plan de accién. Por un lado el
seguimiento implica establecer indicadores de eficacia, efectividad e impacto y la recopilacion, registro y
andlisis de la informacion, mientras que la evaluacién permitira el estudio del funcionamiento. Dentro de
la organizacidn existe mucho conflicto de interés entre los departamentos, por lo que se realizara una
evaluacién externa con una consultora de Recursos Humanos, luego de haber recopilado toda la

informacion en conjunto con el area.

La evaluacion externa seras mas objetiva ya que los evaluadores no estaran involucrados laboralmente
con los colaboradores, al tener una persona ajena a la organizacién ellos podran tener una mejor
disposicion para expresarse y por otro lado la credibilidad de las conclusiones seran de mayor impacto. El
objetivo y modelo de evulacién sera de eleccion luego de la obtencidn de los resultados, entre los métodos

a aplicar se encuentran:

1. Entrevistas.

2. Cuestionarios.

3. Grupos de enfoque.

4. Reuniones grupales.

El seguimiento y evaluacion no tendra ningudn valor si la organizacion como tal no actda sobre la
informacion que surge de los analisis de los datos recopilados, una vez que se hayan realizado las
averiguaciones, conclusiones y recomendaciones a partir del proceso se informara a los interesados
directos en este caso a la junta directiva y gerencia general,se tomaran decisiones efectivas sobre cémo

seguir adelante y tratar la resistencia existente dentro de la organizacion ante los cambios necesarios.
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CONCLUSIONES

La hipotesis planteada al iniciar el proyecto de investigacion, se basaba en la incidencia de la
comunicacion organizacional en el desempefio laboral desde la percepcion de los empleados de
la empresa objeto de estudio, la cual ha sido aceptada. Para ello, se utilizé la metodologia de
investigacion de tipo deductivo, la cual fue fundamentada en la revision del material documental
respectivo, basandosé a través de un analisis y resultados coherentes, los cuales permitieron

evaluar la relacién existente entre la variable dependiente y la independiente.

El tipo de investigacion que se utilizé fue de tipo explicativo y correlacional, mediante la
recoleccion de de informacion de fuentes primarias, se pudo evidenciar los diversos factores que
afectan el desempefio laboral de la empresa objeto de estudio, arrojando una correlacién entre la

variable comunicacion organizacional y desempefio laboral; y a su vez la incidencia entre ambas.

Para comprobar la fiabilidad del cuestionario empleado, se escogid el método estadistico de
cronbach arrojando un efectividad del oo = 0.920, por otro lado se analizd la correlacion de
Pearson dando como resultado un 0.338, con un valor estadistico de prueba mayor al valor critco

se rechaz0 la hipotesis nula, aceptando la hipotesis alternativa.

En cuanto concierne al objetivo especifico de determinar las teorias y conceptos relevantes de
las variables de estudio como lo son la comunicacion organizacional y el desempefio laboral, se
Ilega a la conclusion que la alta direccion debe evaluar los diferentes factores tanto internos
como externos que pudiesen estar incidiendo de manera directa en la afectacion de la

comunicacion organizacionale sobre el desempefio laboral.
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Para el objetivo relacionado al estudio de los principales hallazgos que fundamenten la
incidencia de la comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa
privada, se analizaron diferentes modelos de estudio de la comunicacion organizacional sobre el
desempefio laboral, dando apertura a la obtencién de un punto de vista eficaz para comprobar la

hipotesis alternatica de estudio.

En el objetivo de establecer el disefio metodoldgico para identificar la incidencia de la
comunicacion organizacional sobre el desempefio laboral de una empresa privada, se utilizé una
medida de dependencia lineal, es decir el coeficiente de correlacion de Pearson y la regresion
lineal dando como resultado un relacion directa y fuerte, y una variacion del 11.4% en la

influencia de la comunicacidn organizacional sobre el desempefio laboral.

Para el presente estudio de acuerdo a los resultados, se establecié como propuesta el
desarrollo de un plan de mejoras conformado por la implementacion de un plan de comunicacién
intera, un programa de capacitaciones dirigidas a los niveles de jefatura, un plan de carrera
enfocado a todo el personal y la realizacion de una evaluacién de desempefio, para aumentar la

productividad de los empleados que laboran en la empresa objeto de estudio.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de
estudio a través de la comunicacion organizacional, se recomienda la aplicacion de la propuesta
desarrollada, la cual esta enfocada en la mejora de la productividad y cumplimiento de metas y
objetivos de cada uno de los colaboradores, en vista de que, de acuerdo a los resultados obtenidos

en el cuestionario aplicado, fueron de menor impacto a través de la comunicacién organizacional.

Se sugiere revisar investigaciones donde se estudie el desempefio laboral asociandolo con
otras variables como la motivacion, la cultura organizacional, la satisfaccion laboral, con lo cual
se obtendria una mayor comprension de todos aquellos criterios que de alguna manera sea directa

e indirecta logran influenciar en las variables de estudio presentes.

La gerencia general debe mantener una alta participacion junto con el gerente de recursos
humanos, para la realizacion del seguimiento, efectividad y evaluacion del programa propuesto
sobre todo en las capacitaciones dirigidas a las jefaturas, a su vez deben incentivar la
participacion y colaboracion de cada uno de los trabajadores de la empresa, lo cual puede ser a
través de multiples actividades de recreacién y trabajo en equipo, para asi otorgarles la confianza
necesaria para una mejor calidad de vida, y estén motivados a tener un mayor desempefio laboral

en la organizacion.
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