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RESUMEN

En el &mbito empresarial, la comunicacion interna es un aspecto que se ha
descuidado, como se ha podido evidenciar en la situacion del area de RRHH de una
empresa consultora de Guayaquil. Hecho que se pudo evidenciar durante el periodo de
practicas pre profesionales, lo que dio lugar al desarrollo de este proyecto de
sistematizacion entorno a la problematica de la comunicacion interna y cémo esta
afecta el clima laboral. Para poder resolver dicha problematica se tiene como objetivo
general el desarrollo de un programa de comunicacion enfocado en los canales y
procesos de la comunicacion interna para poder mejorar el clima laboral. El enfoque
con el que se trata a la comunicacioén interna esté dirigido a la salud y bienestar de los
trabajadores al poder consolidarse por medio de esta un clima laboral saludable en
donde puedan trabajar. Para su desarrollo se hace uso de una metodologia descriptiva
mixta en donde se hace uso de cuestionarios para evaluar las variables de la
investigacion y asi desarrollar un programa al conocer el estado de la empresa. Al
aplicar esta metodologia se pudo constatar que la comunicacion en la empresa objeto
de estudio no era satisfactoria, algo que incide en el clima laboral como muchos
investigadores han podido demostrar y que en este proyecto de aprovecha para poder

traer mejoras.

Palabras Claves: Comunicacion interna, clima laboral, canales, procesos,

bienestar, sistematizacion.

XVI



ABSTRACT

In the business field, internal communication is an aspect that has been
neglected, as has been evident in the situation of the HR area of a consulting company
in Guayaquil. A fact that could be evidenced during the pre-professional internship
period, which gave rise to the development of this systematization project around the
problem of internal communication and how this affects the work environment. In
order to solve this problem, the general objective is the development of a
communication program focused on the channels and processes of internal
communication in order to improve the work environment. The approach to internal
communication is aimed at the health and well-being of workers by being able to
consolidate a healthy work environment where they can work. For its development, a
mixed descriptive methodology is used where questionnaires are used to evaluate the
research variables and thus develop a program by knowing the state of the company.
When applying this methodology, it was possible to verify that communication in the
company under study was not satisfactory, something that affects the work
environment as many researchers have been able to demonstrate and that in this project

of use to be able to bring improvements.

Keys words: Internal communication, work environment, channels, processes,

well-being, systematization.
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes

En la actualidad la gran competitividad entre empresas torna necesario el
mejoramiento continuo en la calidad de los servicios que estas prestan a los clientes,
para ello es necesario alcanzar el cumplimiento 6ptimo de los objetivos empresariales
y la implementacion de nuevas estrategias que mejoren los resultados para promover

un ambiente de trabajo favorable en donde los colaboradores se sientan a gusto.

Como indican Garcia y Ibarra (2012, como se citd en Cunin, 2018) la
percepcidn que tiene el personal respecto al clima laboral en donde desempefia sus
actividades es trascendente para asegurar un adecuado desemperio, agregando que este
para que exista un clima laboral participativo se necesita de una buena comunicacion
para le eficiente toma de decisiones, lo cual promueve la motivacion entre los

colaboradores.

En el caso de la empresa Consultora, objeto de estudio, se trata de una
organizacién que brinda servicios en lo concerniente a RRHH ofreciendo soluciones a
otras empresas para que puedan focalizar sus recursos, principalmente el talento
humano, a través de asesoria de empleabilidad, reclutamiento y seleccion de personal,
asesoria de talento humano, auditorias de gestion y diagndstico, y evaluaciones de
clima laboral para que exista una mayor consolidacién del trabajo colectivo de estos

permitiendo el éxito en las actividades alcanzando asi los objetivos que poseen.

Desde su inicio de operaciones en la ciudad de Guayaquil, no se ha efectuado
un analisis profundo sobre la situacion y los canales y procesos de comunicacién y su
impacto en el clima laboral, lo que en consecuencia dificulta el desarrollo de un

programa efectivo que optimice la gestion del area de RRHH.

La carencia de la ineficiencia de los canales y proceso de la comunicacion ha
limitado las acciones que puedan tomarse para poder superar estas limitaciones,
haciendo que el clima laboral empeore al no tener un sistema de soporte comun que

permita una toma de decisiones articulada en todos los niveles de organizacion



focalizadas en la resolucién de este problema; por lo que es recurrente que surjan
conflictos ante las discrepancias dentro de la empresa por la falta de un nexo conector

que amalgame los criterios para mejorar la situacion.

Para Saldarriaga (2020), las organizaciones no deben dirigir su atencion solo
en las innovaciones que se dan en la administracion, economia, marketing o
productividad, los aspectos vinculados al clima laboral como lo es la comunicacion
interna y los diferentes procesos que la componen al hacer uso de los canales
disponibles. La carencia de un plan estructurado de manera técnica para solventar las
necesidades de comunicacion trae el declive de esta al deteriorarse gradualmente el

clima laboral.

La influencia que tiene la comunicacion interna dentro del clima, pues
deficiencias en este aspecto provoca una relacion mala entre las areas de trabajo, lo
que perjudica el desempefio de los trabajadore, como sostienen Nomberto y Pérez

(2018, como se cito en Acensios, 2022).

Para Diaz (2020, como se cito en Olivera et al, 2021) el clima laboral es un
aspecto fundamental para que las personas puedan dar un mejor rendimiento,
demostrando desarrollo eficiente en las ejecuciones de las actividades de una empresa.
La comunicacion favorece el cumplimiento de objetivos y logros empresariales; es el
area de RRHH la que debe implementar las estrategias necesarias para que se den las
condiciones necesarias para un entorno laboral estable en donde los trabajadores

tengan bienestar tanto fisico como emocional.

Desde una perspectiva organizacional, esto acarrea la debilitacion de los
vinculos entre trabajadores, imposibilitando la creacién de lazos entre individuos para
que estos puedan expresar ideas constructivas, su estado emocional y como perciben
el entorno laboral para plantear soluciones a problemas que se presenten. La
comunicacion, segun lfaguazo (2020), usada de forma estratégica dentro de una
empresa garantiza que esta tenga una buena productividad ademas de la excelencia en

su clima laboral.



Agregan Martinez et al (2021), el clima laboral mejora cuando se refuerzan los
vinculos entre trabajadores en su interaccion con los directivos. En un clima laboral
rigido las relaciones entre colaboradores suelen ser conflictivas, lo que perjudica a la

organizacion.

La OIT (2022), declara que el clima laboral debe ser un entorno saludable para
los trabajadores, siendo este considerado como un principio fundamental que posee
todo trabajador. Esta iniciativa en proporcionar este derecho para que sea considerado
como fundamental por todas las naciones sigue persiguiendo dicho reconocimiento
desde el 2019 en donde se lo present6 formalmente, marcando un hito en materia

laboral y derechos de los trabajadores.

Este argumento es reforzado por la OMS (2022),que hace un llamado a las
naciones del mundo para que adopten medidas que aborden el entorno laboral para
brindar condiciones seguras, no solo fisicamente, mentalmente para evitar trastornos
de salud mental como el estrés, ansiedad o depresién en los trabajadores. Afirmando
gue un 15% de los adultos en edad de trabajar experimentan algun tipo de trastorno

mental producto de las condiciones de su lugar de trabajo.

La ONU (2019), manifiesta que el reconocimiento de un entorno de trabajo con
un clima laboral saludable es un aspecto reciente por lo que se ha presentado oposicion
desde el sector empresarial que bloquean los esfuerzos en que este principio sea
considerado como un derecho fundamental; por lo que se lucha para que este derecho

sea reconocido.

En la legislacion ecuatoriana no se hacen referencias directas a las condiciones
del clima laboral o un entorno de trabajo saludable para los trabajadores. Desde la
constitucion se tiene una aproximacion en el articulo 39 donde se menciona que se
deben garantizar condiciones de trabajo saludables en donde los trabajadores puedan
obrar libremente en respeto de su dignidad (Asamblea Constituyente, 2008), el plan
de desarrollo para un nuevo Ecuador, de acuerdo al Consejo Nacional de la
planificacién de la republica del Ecuador (2024), Objetivo 1 mejorar las condiciones
de vida de la poblacion de forma integral, promoviendo el acceso equitativo a salud,

vivienda y bienestar social.



1.2. Linea de investigacion de la facultad con la que se articula
Desarrollo profesional y laboral
1.2.1. Linea de investigacion de la carrera.
Desarrollo y cambio organizacional
Comportamiento organizacional
1.2.2 Sub-lineas de investigacion de la carrera.
Gestion de procesos y sistemas organizacionales
Clima laboral

Para que una empresa pueda cumplir sus objetivos al articular de manera
eficiente los recursos de los cuales dispone, en particular del personal, se debe llevar a
cabo una gestion de los procesos para poder verificar un adecuado funcionamiento del
sistema organizacional. Esta gestion permite dirigir el curso de los procesos que

constituyen al sistema organizacional que posee la empresa, asi encaminarlos al éxito.

Para que el personal pueda responder a las necesidades empresariales, e
integrarse al sistema organizacional de forma satisfactoria deben tener condiciones de

clima laboral favorables en donde puedan desenvolverse

y mostrar su potencial. De este modo cada individuo contribuye a la empresa
y explora sus aptitudes, como estas pueden contribuir con el cumplimiento de las

metas.

En el desarrollo organizacional tienen lugar procesos internos y externos, en
donde el clima laboral ocupa un lugar destacado en la parte interna. Para ello se deben
tomar medidas que promuevan un clima laboral saludable en donde los integrantes de
los equipos de trabajo se sientan comodos para realizar sus actividades. Para que estos
procesos internos puedan regularse y gestionarse debe existir una buena comunicacion

interna que facilite la interaccion de forma saludable.



1.3. Politica u objetivo del plan de desarrollo para un nuevo Ecuador

Se trata del instrumento de planificacion nacional el cual permite dirigir y guiar
las politicas y proyectos publicos dentro de temas considerados como claves para el
desarrollo nacional. Desarrollado por la Secretaria Nacional de Planificacion (2024)
para poder superar las dificultades sociales en las que se encuentra el pais. Por lo tanto,
se encuentra la guia respecto a los procesos necesarios para poder ejecutar politicas
sociales donde se prioricen los principios que permiten el ejercicio de los derechos

ciudadanos.

Posee cuatro ejes principales: el social, desarrollo econémico, infraestructura,
energia y medio Ambiente y por ultimo el eje institucional. El eje de interés para este

proyecto es el eje social.
Eje 1: Social

De acuerdo con el Consejo Nacional de la planificacion de la republica del
Ecuador (2024), Objetivo 1 mejorar las condiciones de vida de la poblacién de
forma integral, promoviendo el acceso equitativo a salud, vivienda y bienestar

social.

El objetivo 1 establece politicas y metas para encaminar las acciones del estado
hacia la mejora de las condiciones de vida de la poblacion y el acceso a servicios de
salud universales y de calidad. En articulacion con el ODS 3 Salud y Bienestar, se
plantea un abordaje integral de la salud a través de la promocion, prevencion,
tratamiento, rehabilitacion y cuidados paliativos, procurando la formacion continua del
personal médico y la promocion de habitos de vida saludables, la préctica regular de

la actividad fisica y el deporte.

Tambien es prioritario alcanzar el derecho a una vivienda adecuada y al habitat
seguro y saludable, en ese marco se establecen politicas concretas para mejorar el
acceso a la vivienda y las condiciones de habitabilidad con énfasis en la poblacion mas

vulnerable y la ruralidad.

Para que se pueda garantizar una mejor calidad de vida para los ciudadanos,
como indica el eje social del plan de desarrollo para el nuevo Ecuador, se debe incluir

el aspecto laboral. Las condiciones de vida de las personas dependen, en gran



medida de cémo se desempefian dentro del entorno laboral, un sélido apoyo social
permite a los ciudadanos acceder a los bienes y servicios necesarios para su sustento.
En un entorno laboral saludable se puede conseguir cumplir con esto, pues con el

bienestar y la calidad en el trabajo las personas pueden obtener mejores resultados.

1.4. Problema de investigacion

En la empresa de consultoria se han presentado un uso ineficiente de los canales
y proceso de comunicacién y su impacto en el clima laboral, siendo esto una barrera
que obstruye una clara y oportuna transmision de informacién entre los diferentes
niveles que conforman la organizacién. Este flujo inadecuado da lugar a situaciones
problematicas, a causa de interpretaciones inexactas de los mensajes o transmision
imprecisa e incompleta de los mismos, dando lugar a conflictos internos que van desde
la administracion hasta los colaboradores que dan lugar a un clima laboral

desfavorable.

Esto limita la capacidad de respuesta y adaptacion ante nuevas situaciones no
contempladas llegando a afectar la moral de los colaboradores dentro de la empresa y
la manera en que estos se vinculan de manera colaborativa al momento de resolver un
problema en equipo. Esta situacion problematica se ha evidenciado en las reuniones
administrativas, en donde se manifiestan ondas de discrepancias y divergencia entre
los criterios que poseen los integrantes de estas juntas, siendo esto notificado por la
jefa departamental de RRHH durante un primer acercamiento a la situacion de la

empresa, agregando que estas situaciones tienen gran recurrencia.

Cuando el uso de canales de comunicacion interna es escaso, de acuerdo con
Marin (2019), los mecanismos de intercambio de informacidn no pueden ser usados
de manera satisfactoria, lo que impide la coordinacién entre los equipos de trabajo,
para alcanzar los objetivos. Como resultado de carecer de la informacion necesaria
para realizar tareas en el cumplimiento de objetivos los trabajadores dejan de mostrar
iniciativa propia al no comprender su trabajo y el lugar que tienen dentro de la empresa

perjudicando el clima laboral.



1.5. Justificacion
1.5.1. Justificacidon académica

Resulta relevante en el area de la comunicacion, psicologia organizacional y
administracion de empresas aportando una visién que amplia la perspectiva académica
tedrica al exponer la vinculacion entre los canales y procesos de comunicacion interna

con el clima laboral.

Pérez (2022) resalta la relevancia de las investigaciones que estudien la manera
en cémo la comunicacion contribuye con el buen clima laboral, por lo que recomienda

que se desarrollen proyectos sobre este tema.

De acuerdo con Cortés y Leal (2019) del amplio estudio que tiene el clima
laboral dentro de carreras como la psicologia organizacional al exponer las necesidades
que tienen las empresas y aspectos a mejorar, su relacion con la comunicacion interna
estd expuesta en el trabajo de Cunin (2018) al considerar este como uno de los factores

de mayor incidencia en este.

Vilca et al (2021) indica que este tipo de investigaciones se encuentra
justificadas al permitir comprender la relacion que existe entre la comunicacion y el
clima organizacional para una mejor comprension de estos aspectos que sirven de
fundamento para proceder con futuras investigaciones ademas de reconsiderar el valor

gue tiene la comunicacion y su rol dentro de una organizacion.
1.5.2. Justificacion pragmatica

El desarrollo de un programa de comunicacion interna, en la empresa objeto de
estudio aplicando de manera estratégica en sus canales y procesos, para el desarrollo
efectivo de un clima laboral apto para los trabajadores con el fin de fortalecer su
cohesion como equipo permitiendo cumplir con sus tareas de manera Optima permite
a las empresas aplicar los resultados de esta investigacién para su propio desarrollo.
Exponer las herramientas necesarias para mejorar el clima laboral por medio de uso de
los canales de comunicacion interna con las pautas desagregadas en cada etapa del
proceso de investigacion proporciona un medio efectivo para divulgar los aspectos
relevantes a considerar para desarrollar y ejecutar un programa de comunicacion

interna.



Santa Cruz (2020) explica que las investigaciones de clima laboral relacionadas
con la comunicacion interna permiten desarrollar estrategias en donde, por medio de
una adecuada comunicacion, los trabajadores puedan contribuir para mejorar los

canales de la empresa (p.20).

Pérez (2022) recomienda, por su importancia, que futuras investigaciones se
enfoquen en el desarrollo de estrategias de comunicacién para mejorar el clima laboral;
evaluando el estado del clima laboral de las empresas y detectar los canales adecuados

para fortalecer la transmision de ideas (p.62).

Para Coronel (2023), resulta importante al momento de identificar y abordar
problematicas practicas en donde la comunicacion incide en el clima laboral, y cémo
se pueden implementar estrategias sobre estas variables para mejorar la identificacion

de los trabajadores con la empresa donde trabajan (p.30)

De estos autores se infiere que para poder ejecutar una estrategia efectiva para
mejorar el clima laboral es necesario que esta parta desde la comunicacién, pues
cualquier mejora o cambio dentro de la institucion no puede ser integrado en la
empresa sin una comunicacion que pueda transmitir dichas ideas nuevas. A su vez, las
problematicas y necesidades de la organizacion no pueden llegar a detectarse si no
existe un flujo de informacién que facilite su deteccion oportuna para desarrollar una

estrategia ajustada a las necesidades y recursos de la empresa.
1.5.1. Justificacion metodolégica

El desarrollo de este proyecto marca las pautas metodoldgicas que permiten
afrontar las vicisitudes que se presenten al investigador que desea ahondar en los
fendmenos de la comunicacion dentro del ambiente laboral, y asi ofrecer resultados
certeros abalados por una metodologia de revision sistematica, la cual permite, de
acuerdo con Arancibia et al (2021), la produccion de nuevo conocimiento dentro de la
investigacion cientifica que sirve de apoyo para futuras investigaciones al ahondar en
los antecedentes hasta la evolucion que ha tenido la produccion cientifica referente en

los Ultimos afos hasta la situacion actual.

Hay que considerar que un programa de comunicacién interna que permita
hacer un buen uso de los canales disponibles, no solo beneficia a la empresa y sus

colaboradores, también al puablico exterior; los clientes que recibiran un mejor
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servicio y la estructura social adyacente a los colaboradores, familiares y sus

dependientes.

El desarrollo de estrategias de comunicacion que generen impacto dentro del
aspecto laboral requiere de una investigacion y analisis adecuado para poder sugerir
acciones de mejora que adecUen las acciones de comunicacion social, en donde se hace

uso de instrumentos adecuados para estas variables, de acuerdo con Nilka (2021).
1.6. CONTEXTO DE LA SISTEMATIZACION

La consultora en Guayaquil ha sido reconocida por brindar servicios en RR.HH
en donde ofrece alternativas para las empresas que puedan enfocarse y concentrar sus
esfuerzos en crecer en su giro del negocio y contribuir a traves de los colaboradores de
sus negocios alcancen el éxito y su producto o servicio contara con las caracteristicas
necesarias para alcanzar sus objetivos empresariales, y esto se demuestra con su misién
y visién en la consultora; no obstante a lo largo de los afios que se ha fundado la
empresa no se ha hecho un analisis sobre la comunicacidn interna este trabajo busca

mejorar aspectos ante dicha problematica:

El despacho de la consultoria de talento humano inici6 sus operaciones en 2018
en la ciudad de Guayaquil. Su enfoque principal es la asesoria de empleabilidad,
reclutamiento y seleccion de personal, asesoria de talento humano, auditorias de
gestion y diagnostico, y evaluaciones de clima laboral. A pesar de que se trata de una
consultoria con poco tiempo en el mercado laboral, ha logrado hacerse un espacio en

este competitivo negocio.

En la consultora abarca desde la transmision efectiva de politicas y
procedimientos internos hasta la alineacion con la visién y objetivos de la empresa.
Ademas, en una industria donde la interaccion entre equipos multidisciplinarios es
esencial, la comunicacion interna también se extiende a la colaboracion
interdepartamental, asegurando la sinergia entre el area de RRHH como reclutamiento,
capacitacion y gestion del talento.

La comunicacion dentro del area de RRHH es una herramienta estratégica para
mantener a los empleados informados sobre las Ultimas tendencias en el ambito de

recursos humanos, garantizar una respuesta agil a las necesidades del mercado
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laboral y fortalecer la cohesion del equipo al incorporar practicantes para ofrecer

soluciones efectivas y personalizadas a sus clientes.

Durante el periodo abarcado desde el 13 de noviembre 2023 hasta el 31 de
enero del 2024 tuvo lugar la préactica laboral en la empresa consultora se ejercio el rol
de asistente en el area de RRHH, en donde se asumieron las responsabilidades
alineadas a los objetivos de la consultora. En la practica se pudo conocer de forma
directa el entorno laboral, participar de las actividades y contribuir con los
conocimientos académicos para poder ayudar en el desarrollo de los procesos de
seleccion de personal que son parte de los servicios que brinda la empresa. Es durante
este lapso de practicas que se logré conocer el estado deficiente de la comunicacion
interna, principalmente en los canales y procesos usados, lo que deterioraba el clima

laboral.

La problemética detectada durante el periodo de practicas radica en las
deficiencias de la comunicacién con los superiores, que no hacian uso efectivo de los
canales de comunicacion provistos, desatendiendo asuntos tales como la toma de
decisiones o consultas para poder ejecutar las actividades. La respuesta por parte de
los superiores resultaba poco oportuna, algo que trae consigo una atencién a las

demandas a clientes insatisfactoria al no ser atendidos con rapidez.
1.7 Preguntas generales de investigacion

¢Como seria un programa enfocado en los canales y procesos de la
comunicacion interna que considere su impacto en el clima laboral en el area de RRHH

de una empresa de consultoria de Guayaquil?

1.8 Preguntas secundarias de investigacion

a) ¢Cuales son los fundamentos tedricos que caracterizan la relacion de los
canales y procesos de la comunicacién interna con el clima laboral?

b) ¢Cuél es el estado de los diferentes canales y procesos de comunicacion
interna?

c) ¢Cudl es la situacion del clima laboral del &rea de RRHH de la empresa?

d) ¢Que acciones se deben tomar para el uso de los canales y procesos de

comunicacion interna que mejoren el clima laboral del &rea de RRHH?
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1.9 Objetivo General
Disefiar un programa enfocado en los canales y procesos de la
comunicacion interna que considere su impacto en el clima laboral en

el area de RRHH de una empresa de consultoria de Guayaquil.

1.10 Objetivos especificos
a) Investigar los fundamentos teoricos que relacionan a los canales y
procesos de la comunicacion interna y el clima laboral.
b) ldentificar el estado de los diferentes canales y procesos de
comunicacion interna.
c) Evaluar el clima laboral del &rea de RRHH.
d) Proponer acciones para el uso de los canales y procesos de

comunicacidn interna que mejoren el clima laboral del &rea de RRHH.
1.11 Eje de Sistematizacion.

Durante la experiencia de practicas laborales en la consultora especializada en
reclutamiento y seleccion de personal, pudo contribuir significativamente al
subsistema encargado de reclutar y seleccionar candidatos idoneos para ingresar a la
organizacion. Este periodo le permitié trabajar en equipo para implementar filtros
efectivos que aseguraran la calidad de los nuevos empleados y optimizar las
herramientas utilizadas para agilizar los procesos de asignacion dentro del

departamento de reclutamiento y seleccién.

Se pudo identificar una falta de comunicacion fluida y efectiva entre los
diferentes equipos encargados de la seleccion de personal. Esto se manifestaba en la
demora en la toma de decisiones, la dificultad para resolver situaciones urgentes y una
respuesta poco agil ante las necesidades de los clientes. Ademas, observo una
comunicacion ineficiente en la transmision de informacion relevante sobre los

candidatos y las necesidades especificas de las empresas clientes.

Para abordar estas deficiencias, se desarrolla una propuesta, un plan integral de
comunicacion interna que incluiria la centralizacion de la informacion relevante,
asegurando que todos los equipos tengan acceso rapido y facil a los datos necesarios.

Esto no solo facilitaria la toma de decisiones y la resolucion de problemas, sino que
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también mejorara la coordinacion entre los distintos niveles jerarquicos, desde la jefa

de area de recursos humanos hasta la gerencia.

Con canales de comunicacion mas eficientes se desarrolla una comunicacion
horizontal méas fluida a través de reuniones periodicas y herramientas colaborativas
adecuadas, lo que fortalece los equipos de trabajo y la unién entre colaboradores. Este
proyecto promueve la mejoria del clima laboral lo que ayudaria en la eficiencia
operativa del departamento de reclutamiento y seleccion, a lo que se agrega la

contribucion a la satisfaccion del cliente al mejorar la calidad del servicio prestado.
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Capitulo 11: Marco tedrico, conceptual y legal

2.1 Marco Teorico

2.1.1. Enfoques tedricos de la comunicacion

La comunicacion ha sido abordada desde mdaltiples disciplinas cientificas en
donde han surgido diferentes propuestas para poder organizarla en términos mas
concretos para un estudio formal y sistematico. Entre las principales ciencias desde
donde se ha teorizado sobre la comunicacién, de acuerdo con Lazar (1996, como se
citd en Rizo, 2021) son: cibernética, sociologia, semiologia, antropologia y el
estructuralismo. Estos enfoques poseen en comun el rasgo social que tiene la

comunicacion y que predomina en todos los aspectos de la vida humana.

Un enfoque mas extenso que contempla de forma mas rigurosa las teorias de la
comunicacion es el propuesto por Craig (1999, como se cit6 en Rizo, 2021), el cual
plantea siete paradigmas por medio de los cuales consigue organizar las teorias de la

comunicacion (p.197).

a) Tradicion Retorica: considera la comunicacién desde el aspecto
practico, como un arte del discurso desde el cual depende la efectividad

de transmitir un mensaje.

b) Tradicion Semidtica: estudia la comunicacion desde una perspectiva del
signo linguistico, la adecuada interpretacion del acto de mediar entre

emisor y receptor.

c) Tradicibn Fenomenoldgica: aborda la comunicacion como la
experiencia mdultiple que se da entre individuos por medio del

intercambio de informacién a través del dialogo.

d) Tradicién Cibernética: la comunicacion como un acto de transmision y

procesamiento de informacion que constituye el mensaje.

e) Tradicion Sociopsicolégica: la comunicacién es un proceso de

expresion de los individuos al interactuar con otros e influir en ellos.
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f) Tradicion Sociocultural: considera a la comunicacion como un proceso
que gira en torno al simbolo, el cual permite reproducir parte de la
realidad al ser expresada en un lenguaje, produciendo asi la realidad

misma de la comunicacion la cual forma parte de la cultura.

g) Tradicion Critica: esta fue desarrollada desde la economia y la politica
la cual aborda los aspectos materiales de la comunicacion y como esta

influye en la realidad social e ideoldgica.

De acuerdo con Otero (2019), la comunicacion debe ser actualizada en virtud
de los avances tecnoldgicos que han influido en la manera en como se da la
comunicacion. Esto hace que se deban reconsiderar dos aspectos, la proximidad entre
los participantes y la cantidad de ellos. La proximidad entre participantes puede ser
mayor gracias a la intermediacion tecnoldgica que permite hacer uso de medios como
los es el correo electronico o mensajes de texto por aplicaciones que amplian el rango

de alcance de un mensaje.
2.1.2. Funcionalismo

Las corrientes tedricas clasicas de la comunicacidn son tres, la norteamericana,
europea Yy latinoamericana. Como explican Pineda de Alcazar (2001, como se cité en
Jiménez et al, 2021) la escuela norteamericana sigue manteniendo el enfoque
funcionalista instituido por Laswell, el cual ha perdurado a lo largo del tiempo, a lo

gue se han ido incorporando avances empiricos de la comunicacion y sus efectos.

Desde esta teoria la comunicacion es concebida como un proceso de caracter
lineal y unidireccional. Es considerado el enfoque tedrico més antiguo de la
comunicacion el cual encaja en la clasificacidn previa dentro de la tradicion retorica.
Giraldo et al (2008) en su libro Fundamentos de la Comunicacién aborda esta teoria,
sefiala que sus origenes vienen de la obra Retorica de Aristoteles el cual hace un
modelo de la comunicacién sencillo que posee tres componentes: el orador, el discurso
y el auditorio. Estos elementos primitivos son analogos a los actuales: emisor, mensaje

y el receptor.

El autor continta explicando que, en esta teoria, las personas son determinadas

en funcién de la sociedad y cdmo sus conductas son interpretadas por
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esta. La imagen que proyecta el hablante es crucial en este enfoque, por ello trata la
finalidad de la comunicacion como un medio de persuasion, siendo ampliamente usada
esta perspectiva tedrica por los procesos politicos y publicidad para poder convencer a
los receptores de aceptar determinados mensajes.

Para Alvarez (2012, como se cit6 en Cruz, 2021) quien expone que la
perspectiva funcionalista de la comunicacion tiene lugar con los estudios de las
propagandas que se dieron en el siglo pasado, durante la primera y segunda guerra
mundial, para polarizar a la poblacion en algin bando. De este modo la comunicacion
funcionalista se centra en los emisores predominantes, quienes poseen cierta autoridad
sobre los receptores. Por ello el desarrollo de esta teoria estuvo dirigido a como los

medios de comunicacién masiva entre los afos cuarenta a sesenta afectaba en las

audiencias.

Figura 1. Funcionalismo de la comunicacion
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Tomado del trabajo de Cruz (2021)

. La cuarta funcidn es la de entretenimiento.

Los medios mantienen a la sociedad ocu-
pada y estable, gracias al entretenimiento.
Cuando hay que alertaria el entretenimiento
se modifica, cuando hay que mantenerla
tranquila el entretenimiento se ajusta.

En este destacan las ideas de los principales tedricos de la teoria funcionalista

de la comunicacion como lo son Lasswell y Lazarsfeld que abordan la influencia 'y rol
que tienen los medios sobre las masas al momento de generar presion grupal por medio
de la efectividad de los mensajes que se transmiten durante el acto de comunicacion,
el cuél es de indole persuasivo y unidireccional en donde existe un solo emisor quien

decreta y los receptores que actuan.
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Para los intereses de este proyecto se consideran las funciones de vigilancia,
activacion y transmision en términos organizacionales. Los valores del sistema se
consideran como los valores institucionales de la empresa; de esta manera la vigilancia
es la funcidn que permite revelar aquello que ponga en riesgo 0 amenace la estructura
empresarial, sus valores e intereses; la activacion es poder generar en los participantes,
los trabajadores, respuestas oportunas al entorno laboral de forma en que puedan
favorecer a los valores empresariales; la transmision es la adecuada comunicacién de

dichos valores.

Parsons y Cadenas (2016, como se citd en Marcillo, 2023) explican que este
enfoque concibe a la comunicacion como un medio por el cual se satisfacen las
necesidades del sistema o0 estructura que hace uso de esta. Para conseguir eso la
comunicacion debe cumplir con cuatro funciones principales desde la perspectiva

organizacional (p.20).

a) Adaptacion: debe satisfacer las necesidades del sistema de acuerdo a las
exigencias que recaen sobre este, por lo que debe responder al entorno

en donde se desarrolla.

b) Capacidad de cumplir metas: debe permitir definir y alcanzar las metas

de la organizacion.

c) Integracion: permite regular las interacciones internas para poder

cumplir con el resto de funciones.

d) Latencia: Esta comunicacion debe fomentarse y poder perpetuarse para
poder motivar a los colaboradores por medio de una cultura

organizacional.

Este enfoque permite conocer aquellas caracteristicas y funciones que debe
cumplir una comunicacién efectiva. En el contexto de la comunicacién interna, la
teoria funcionalista marca los rasgos que debe poseer el sistema de comunicacién
interna, la funcion de sus canales y procesos. Que estos sean adaptables a las
necesidades empresariales y del entorno para asi permitir el cumplimiento de las metas,

integrando a todos los colaboradores.
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2.1.3. Estructuralismo

Giraldo et al (2008) explica que el estructuralismo ahonda en la complejidad
de los sistemas de comunicacion en donde confluyen fendmenos sociales y culturales
que estructuran los mensajes transmitidos. Esta teoria de la comunicacion tiene como
enfoque la basqueda de aquellas estructuras significantes que estan en los hechos
sociales. Esto implica que de acuerdo con la cultura es que los mensajes adquieren un
sentido u otro. Se establece asi que las leyes de la cultura son las propias leyes de la
comunicacion por lo que las teorias de la comunicacion deben abordar la totalidad de

los aspectos de la vida.

El estructuralismo de acuerdo con Martinez (2019) se distingue por su enfoque
en la cultura y la sociedad como dimensiones de la comunicacion. Se distingue su
enfoque semidtico, ampliando el intercambio de mensajes codificados a intercambios
culturales entre participantes. Su precursor es Ferdinand Saussure que fundamenta esta
teoria en los fendmenos socio culturales; lo que hace que esta teoria se encuentre en el

paradigma de la tradicion sociocultural ya mencionado (p.11).

Dosse y Lopez (2017, como se citd en Marcillo, 2023) expone sobre esta teoria,
en donde destacan tres ideas principales: su estudio sobre la estructura formal de la
comunicacion y cdmo sus componentes se relacionan entre si; la segunda sostiene que
el lenguaje es previo al uso que se le da, es decir que su uso se fundamenta en los usos
previos de manera histdrica dentro del entorno donde se estd dando, siendo la
comunicacion el uso presente y el lenguaje los usos previos por medio de los cuales se
construye el acto de comunicacion. Esta perspectiva hace que el enfoque de la
comunicacion sea sincronico, en un momento y contexto cultural particular o no
diacrénico. El tercer aspecto fundamental es que el lenguaje que se usa en la
comunicacion es independiente de los participantes (p.20).

El estructuralismo se enfoca en como las diferentes estructuras que participan
en los procesos de comunicacion se relacionan entre si y ejercen un rol determinado
dentro de un sistema. En el presente proyecto, dicho sistema es la empresa consultora,
en donde la principal estructura considerada es el departamento de RRHH. Los canales
de comunicacion usados son estructuras de las cuales depende la comunicacion.

Ademés, desde esta teoria se puede gestionar el cambio
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organizacional, al ser la organizacidn una estructura la cual puede transicional a una

donde existan mejoras.
2.1.4. Semiotica

La semiotica esta definida como el estudio de los diferentes signos usados en
la comunicacion y la funcion que estos cumplen, de acuerdo con Zufiiga (2019), que a

su vez posee tres principales tipos de estudios:

a) El estudio del signo linguistico, el cual transmite conceptos por medio de
las interacciones entre quienes los usan. Su interpretacion depende del

contexto en el que se encuentren los sujetos.

b) Estudio de los codigos, la estructura y clasificacion que poseen los signos,
desde donde se analiza como evolucionan los cddigos de acuerdo a las
necesidades de sus usuarios; desde este enfoque se estudian como los

canales de comunicacion permiten la transmision de dichos codigos.

c) Estudio cultural del uso de cddigos y signos al declarar que los signos

interactlian con la sociedad en la medida en que son usados por las personas.

El signo lo definen Peirce y Saussure (1995, como se citdé en Garcia, 2023)
como aquel aspecto fisico que puede ser percibido por los sentidos, que puede ser una
imagen o sonido, el cual es reconocido por las personas que hacen uso de este en su
comunicacion y que se encuentra asociado con un significado; este se define como la

imagen mental, el concepto al que se refiere el signo.

Esta teoria permite que se puedan analizar los canales por medio de los cuales
son transmitidos los cédigos usados para la comunicacion, lo que es necesario al
momento de estudiar los canales usados por la empresa consultora, objeto de estudio

del presente proyecto.
2.2. Marco conceptual

2.2.1. Definicién de la Comunicacion

La comunicacion se define como el proceso por medio del cual los individuos

interactlian entre si, esto de manera en que les es posible desarrollar mensajes que se
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van adaptando de acuerdo con el contexto particular en donde este proceso tiene lugar.
Esto implica una transferencia y comprension de significados de una persona a otra, la
cual cumple con las cuatro funciones de la comunicacion: el control, motivacion,
expresion emocional e informacion. En el contexto organizacional, la comunicacion
resulta efectiva para controlar y dirigir la conducta de los individuos hacia el

cumplimiento de las metas empresariales.

En el contexto organizacional, como expone Barrera (2021), es el conjunto de
canales que conforman un sistema de comunicacion por medio del cual tiene lugar un
flujo de mensajes de la organizacion, que hace uso de simbolos aceptados por los
integrantes, en donde convergen los intereses de la empresa con sus estrategias,
teniendo efectos en las conductas formales e informales asignandoles un rol dentro de

los procesos de comunicacion de acuerdo a su posicion y funcion en la organizacion.
Comunicacion interna

Es el eje clave de la gestion organizacional que permite ejercer el liderazgo por
parte de los jefes al poder dirigir, por medio de mensajes efectivos, las directrices dadas
en cada tarea. La comunicacion, de acuerdo con Caramello (2021), permite mejorar las
relaciones humanas y permitir y darle al trabajador comodidad y bienestar para actuar
en beneficio de la empresa considerando sus propios intereses particulares en sincronia

con los de la organizacion.

Para Brandolini (2009, como se cit6 en Pérez, 2022), la comunicacion interna
es una herramienta de gestién. Usada como un medio para alcanzar los fines de la
empresa, pues permite mejorar la receptividad y comprension de los mensajes que se

transmiten internamente, ya sea de manera horizontal o vertical (p.25).

Para Rengel et al (2022, como se cito en Sotelo y Cabezuelo, 2022), es una
herramienta que permite vincular la motivacion y asi comprometer a los profesionales
en desarrollar sus talentos e identificarse con los objetivos de la oganizacion. La
comunicacion interna cumple un doble fin, uno como el medio para transmitir
informacion relevante dentro de la empresa para el cumplimiento de sus metas

direccionando los procesos y otro como un factor de integracion que incide en
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el clima laboral y bienestar de los trabajadores. Lo que se consigue con la

incorporacion de mejoras en los procesos de comunicacion (p.6).

Figura 2. Tendencias de comunicacion interna

PROYECCION DE LA
COMUNICACION

INTERNA
2022

CONEXION EN Cercania

UN MODELO emocional y

DIGITAL humana
Mensaje

CONTENIDO eficaces

AUDIOVISUAL y productivos

Diferentes
puntos de vista
y experiencias

EQUIPOS MULTI-
DISCIPLINARIOS Y
MULTICULTURALES

JORNADAS Ahorro y
LABORALES optimizacién de
HIBRIDAS tiempos.

Una app que
conecte
especialmente a
quienes no estan
delante de un
escritorio

COMUNICACION
INMEDIATA

Tomado de Rengel et al (2022)

Tipos de comunicacion interna

En las organizaciones las personas se deben interrelacionar entre las diferentes
areas y niveles o cargos, por ello se tiene una estructura jerarquica en la cual tienen
lugar estos procesos los cuales son, segiin Robbins y Judge (2009, como se cit6 en
Papic, 2019):

a) C. Descendente: es aquel acto de comunicacion en que la informacion
circula desde un nivel alto de la organizacién hacia otro inferior.

b) C. Ascendente: Es donde la informacidn circula desde un nivel inferior a
un superior, se usa para retroalimentar el conocimiento de los superiores

sobre los procesos y tareas.

c) C. Horizontal: la informacion circula de manera lateral entre quienes
conforman un mismo equipo de trabajo y que poseen el mismo nivel

jerarquico.
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Efectos de la comunicacion

La comunicacion interna, como reveld la investigacion de Vilca et al (2021),
tiene efectos directos sobre el clima laboral de una empresa. Por medio de su enfoque
cuantitativo establecié una fuerte correlacion al haber aplicado un cuestionario de 22
preguntas a una muestra de 218 trabajadores. Por medio de la correlacién de Pearson
los resultados obtenidos fueron de una correlacién positiva alta de 0.845, al considerar

un nivel de significancia del 0.05.

Esto es complementado por Santa Cruz (2020) que determind una relacion
causal entre el clima organizacional y la comunicacion interna. De manera especifica,
la comunicacidn interna ascendente tiene efectos sobre el ambiente organizacional de
una empresa al permitir una mejor comprension del trabajo que se realiza, lo que hace
que los trabajadores participen de manera mas activa en los procesos, alcanzando un
nivel mas alto de compromiso con las actividades. Esto se deben a que la comunicacion
tiene un efecto directo en la integracion organizacional del personal, pues gracias a un
mejor flujo de informacién puede integrarse de manera efectiva el conocer sobre las
metas, politicas, el estado de los procesos y la manera adecuada de ejecutarlos, lo que

permite que tomen iniciativa propia y mayor autonomia.

Esta integracion dota a los trabajadores de una perspectiva organizacional la
cual los vuelve conscientes de su rol y lugar dentro de la organizacién. Al conocer su
lugar dentro de la estructura de la organizacion y tener acceso a un mejor flujo de
informacion, puede tener lugar la retroalimentacion personal que esta vinculada con el
desarrollo profesional y mejor desempefio al someterse a una mejora continua por

medio de la auto reflexion.
Procesos de la comunicacién

El Modelo de Berlo ilustra los procesos que tienen lugar durante la
comunicacién, como explica Diaz (2021), destaca al ser humano como el elemento
gue compone a la sociedad y que se manifiesta por medio de la comunicacion. En este
los canales 0 medios por los cuales se transmite la informacion no son considerados
como independientes, pues se encuentran sujetos a los actos volitivos de las personas

que hacen uso de ellos para determinados fines de comunicacion los
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cuales son dindmicos, varian segun el contexto aun para transmitir el mismo mensaje

desde el mismo emisor.

Considerar el medio social, el contexto cultural y el conocimiento de la fuente
emisora del mensaje es un aporte que caracteriza al modelo de Berlo para analizar
procesos de comunicacion dentro de las organizaciones. Gracias a este enfoque amplio

es posible considerar a los procesos de la comunicacién desde la perspectiva de cada

cultura.
Figura 3. esquema del Modelo de procesos de comunicacion humana de David Berlo
Fuente —> Mensaje —> Canal —> Receptor
Habilidad de Habilidad de
Rt Vista RSPy
Comunicacion Comunicacion
Contenido
Conocimiento Tratamiento Tacto Conocimiento
Codigo

Sistema Social Olfato Sistema Social

Cultura Gusto Cultura

Tomado de Diaz (2021)

Los elementos de la comunicacién interacttan entre si dando origen a la
comunicacion, segun el Modelo de Shannon y Weaver de los elementos de la
comunicacion, por Millan (s.f., como se cit6 en Santa cruz, 2020) estos elementos se

describen en el siguiente diagrama:

Figura 4. Elementos de la comunicacion del Modelo de Shannon y Weaver

Fuente -»> Transmisor |, Mensaje | Receptor | Destino

I

Ruido
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Tomado de Santa Cruz (2022).

De acuerdo con el autor, estos elementos se definen de la siguiente manera:

a)

b)

d)

f)

2.2.2.

Fuentes: es el elemento emisor del mensaje, el punto de partida del proceso
de comunicacion en donde se estructura el mensaje que se transmite

posteriormente.

Transmisor: es aquel ente que traduce el mensaje a un conjunto de sefiales,
en determinado cddigo, el cual debe ser el apropiado para el canal que ha

de ser empleado para fines especificos.

Canal: es el elemento que sirve de medio de transporte del mensaje desde

la fuente emisora hasta el receptor.

Receptor: es el elemento técnico que recoge el mensaje y lo traduce en

términos adecuados para la interpretacion el destinatario.

Destinatario: es el sujeto a quien es dirigido el mensaje por parte de la
fuente. Interpreta el mensaje que ha sido traducido por parte del receptor

para su comprension.

Ruido: son todos los agentes externos que llegan a vulnerar o distorsionar
la integridad del mensaje, alterando su contenido o forma durante el

proceso de comunicacion.

Definicion de Clima laboral

A pesar de que no exista una voz unanime que defina de forma unica al clima

laboral, puede definirse en un sentido amplio y general, segun Olaz (2013), como la

conducta que tienen los miembros de una comunidad de trabajo, y la manera en que

estas sensaciones son experimentadas por aquellos individuos a lo largo de sus

actividades dentro del medio laboral. EI comportamiento humano se ve afectado por

lo que Lewin (1951, como se citd en Olaz 2013), denomind como el campo psicologico

el cual esta determinado por el conjunto de factores en donde una persona se encuentra.
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De esto puede comprenderse al clima laboral desde el conjunto de aspectos que
imprimen sensaciones que configuran la experiencia de los trabajadores, integrantes
de la comunidad laboral, a la vez que estas experiencias individuales, la percepcién de

dichos aspectos sensibles son parte del clima laboral.

Iglesias et al (2019), en su investigacion, explica como el clima laboral es un
factor determinante para el buen funcionamiento de una estructura de trabajo, en donde
confluyen y se muestra la relacién entre la persona, la organizacion y el ambiente de

trabajo.
Dimensiones

En el trabajo de Palma (2004, como se citd6 en Santa Cruz, 2020), las
dimensiones que permiten inciden en el clima laboral y permiten medirlo de manera
general, establecidos en la escala de clima laboral CL-SCP de la psicdloga Sonia Palma

Carrillo son:

a) Autorealizacion: son aquellos hechos que, al ser comprendidos por el
trabajador le generan beneficio personal y crecimiento profesional al estar

condicionado por la tarea y la prospeccion futura que esta represente

b) Involucramiento laboral: es el sentido de identificacion que se tiene con la
empresa al sentirse valorados e integrados en ella de acuerdo al nivel de

responsabilidad que le es delegada.

c) Supervision: es la actividad que tienen los encargados de supervisar las
actividades laborales, la cual debe ser una interaccion de apoyo con los

trabajadores para que mejoren su desempefio.

d) Comunicacidn: es el flujo de informacién, la cual debe darse de manera
ininterrumpida, coherente, rdpida y clara para que el mensaje sea
transmitido con precision contemplando los aspectos relevantes para el

adecuado desarrollo de las actividades internas de la empresa.

e) Condiciones laborales o ambiente laboral: es elemento material, econémico

y psicosocial que configura el entorno en donde se encuentra el trabajador.
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Otro enfoque en cuanto a las dimensiones del clima laboral es expuesto por el

cuestionario de Koys y DeCottis, usado por Véliz et al (2019), el cual abarca ocho

dimensiones en 23 preguntas, que determinan la perspectiva particular de cada

individuo respecto al clima laboral. Las dimensiones abordadas por estos autores son:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Autonomia: es la percepcion que posee el trabajador sobre la propia
capacidad y responsabilidad que posee sobre la toma de decisiones en las

actividades del trabajo.

Cohesion: la percepcion respecto a la relacién que se tiene con sus
compafieros de trabajo en virtud de la integracién, apoyo y colaboracién al

momento de trabajar.

Confianza: la percepcion que tienen los trabajadores sobre la comunicacion
de forma abierta y libre con sus superiores y entre compaferos. Esto

implica la confidencialidad y seguridad al expresar ideas.

Presion: la percepcion sobre el desempefio y manera en que se lleva el

proceso de trabajo hasta la finalizacion de las tareas.

Apoyo: el respaldo y tolerancia que percibe el trabajador por parte del

equipo, superiores y comparfieros.

Reconocimiento: la percepcion del trabajador sobre la retribucion que la

empresa da por el cumplimiento de las tareas.

Equidad: si las politicas o el comportamiento de los superiores se da de la
misma manera con todos o existen preferencias o discriminacion. Para ello

los reglamentos deben ser claros, asi su ejecucion resulta mas facil.

Innovacion: la percepcion respecto a los nuevos riesgos, como son

abordados, la creatividad implicada en dichos desafios.

Este cuestionario es el que sirve como instrumento para poder abordar el clima

laboral, formando parte de la metodologia de la sistematizacion.
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Factores de clima laboral

De acuerdo con la investigacion de Pérez (2022), la comunicacion y la
motivacion laboral son factores que se encuentran altamente correlacionados con el
clima laboral; sus resultados demuestran una correlacion de ambas variables de 0.809
de acuerdo con el estadigrafo de Rho Spearman usado para medir estas variables y

cémo inciden en el clima laboral (p.25)

Por medio de otra metodologia, haciendo uso del coeficiente de correlacion de
Pearson, los investigadores Vilca et al (2021) determinaron que la comunicacién es un
factor de gran incidencia en el clima laboral; por medio de un muestreo a 218
trabajadores a quienes se les realizaron 22 preguntas se pudo establecer una correlacion
positiva alta de 0.845; un resultado similar al previamente expuesto del trabajo de

Pérez.
2.3. Marco legal

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador
Articulo 39

De acuerdo a la Asamblea Constituyente (2008), se trata de forma especifica a

las condiciones que debe cumplir el trabajo, el cual debe darse de forma justa y digna:

“El estado reconocera a los jovenes como actores estratégicos del desarrollo
del pais, y les garantizara la educacion, salud, vivienda, recreacion, deporte,
tiempo libre, libertad de expresién y asociacion. ElI Estado fomentard su
incorporacion al trabajo en condiciones justas y dignas, con énfasis en la
capacitacion, la garantia de acceso al primer empleo y la promocion de sus

habilidades de emprendimiento”.
2.3.2. Plan de desarrollo para el Nuevo Ecuador

Este plan fue presentado por el presidente de la republica Daniel Noboa como
el mayor instrumento para la planificacion nacional, estructurando de manera
coordinada los recursos del Estado por medio de una directriz politica y de

administracion para la gestion pablica. Este posee cuatro ejes, uno social, econémico,
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medio ambiente y energia, modelo de ordenamiento territorial, Secretaria Nacional
de Planificacion (2024).

2.3.3. Eje1: Social

De acuerdo con la Secretaria Nacional de Planificacion (2024), la
fundamentaciéon de este eje estd determinada:

“El Art. 3 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece como uno
de los deberes primordiales del Estado, garantizar el efectivo goce de derechos
y la erradicacion de la pobreza. En ese marco, la Carta Magna de acuerdo con
la Secretaria Nacional de Planificacion (2024) en su Art. 340 establece que el
sistema nacional de inclusion y equidad social, es el conjunto de sistemas,
conformado por instituciones, las politicas que se emiten junto a normas,
programas y servicios que actian de forma coordinada, que son creados para
asegurar el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos de educacion,
salud, cultura, deporte, habitat, vivienda, entre otros, siendo deber del Estado,
asignar de manera prioritaria recursos para garantizar la provision de servicios
publicos de calidad, bajo principios de universalidad, igualdad, equidad,

progresividad, interculturalidad, solidaridad y no discriminacion”.

De acuerdo con la Secretaria nacional de planificacion (2024), el objetivo
1 del Plan Nacional de Desarrollo es mejorar las condiciones de vida de la
poblacién de forma integral, promoviendo el acceso equitativo a salud, vivienda

y bienestar social.

El objetivo 1 establece politicas y metas para encaminar las acciones
del Estado hacia la mejora de las condiciones de vida de la poblacion por medio
del acceso a servicios de salud que son reconocidos como universales. En
articulacién con el ODS 3 Salud y Bienestar, se plantea un abordaje integral de
la salud a través de la promocién, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y
cuidados paliativos, procurando la formacion continua del personal médico y
la promocidn de habitos de vida saludables, la practica regular de la actividad
fisica y el deporte. También es prioritario alcanzar el derecho a una vivienda
adecuada y al habitat seguro y saludable, en ese marco se establecen politicas

concretas para mejorar el acceso a la vivienda y
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las condiciones de habitabilidad con énfasis en la poblacion més vulnerable y

la ruralidad.
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Capitulo 111: Marco Metodolégico

3. Tipo de investigacion

Para los fines de la investigacion se opta por un tipo de investigacién de tipo
descriptiva, pues de acuerdo con Sampieri et al (1997), este tipo de investigacion se
enfoca en precisar una imagen clara del objeto de estudio para su posterior analisis. En
este caso, de la situacion actual de los canales y procesos de comunicacién, ademas
del clima laboral, dentro de la metodologia descriptiva la mas adecuada es la
transversal, al requerir informacion del momento actual sin necesidad de un histérico

o informacion previa.

Esta Tic no tiene fines de demostrar correlaciones, se sirve de estudios previos
que ya han cumplido con esos fines para tomarlos de referentes y usar dicha
correlacion ya demostrada para efectuar la descripcion de los canales y procesos de
comunicacion interna, determinar sus aspectos a mejorar para desarrollar una

propuesta y evaluar el clima laboral.

Al tratarse de uno de los objetivos el describir los canales y procesos, otro
objetivo el de evaluar el clima laboral, una investigacién de alcance descriptivo
satisface los objetivos de investigacion para conocer las propiedades y rasgos
relevantes que se desean conocer de la empresa consultora, por medio de lo cual se
construye la propuesta. Es no experimental, pues no se tiene control sobre las variables
de investigacion, solo se efectda una descripcion de ellas sin interferir dentro de los

procesos de la empresa.
3.2. Meétodos

El método a emplear es de enfoque mixto. Se recurre a un método cuantitativo,
el uso de cuestionaros con escala de Likert, esta informacion requiere de un método
cuantitativo para su analisis. EI método cualitativo se usa para describir como estan

estructurados los canales y procesos de comunicacién dentro de la empresa.
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3.3. Poblacion

La poblacion de interés se conforma de aquellos trabajadores del area de
recursos humanos de la empresa consultora. Esta posee un total de 12 trabajadores,

contando con una jefa de area. Toda la poblacion es femenina.
3.4. Muestra

Al tener la posibilidad de acceder a toda la poblacion de interés que consta de
los individuos ya descritos, el muestreo es no probabilistico. Esta facilidad permite
aplicar los cuestionarios a la totalidad de trabajadores del area de interés de la empresa

consultora.

El muestreo no probabilistico por conveniencia es el sistema més indicado,
pues permite que el investigador haga uso de los recursos de los cuales dispone para
establecer contacto con el objeto de estudio y la poblacion de interés, como es el caso,

al considerar las caracteristicas de dicho grupo, como indica (Hernandez, 2021, p.25).

La muestra se clasifica de acuerdo al sexo y edad. Respecto a la edad, se sefiala
la clasificacion de empleo juvenil que consta en la Ley organica para la promocién del
trabajo juvenil, regulacion excepcional de la jornada de trabajo, cesantia y seguro de
desempleo 2016, de acuerdo a la Presidencia del Ecuador (2016), que en su articulo 3
se hace una reforma al articulo 34.1 del codigo del trabajo en donde se define al trabajo
juvenil como el convenio que vincula de manera laboral a una persona con edad entre
los 18 y 26 afios de edad. Algo que se complementa con lo que dice la Ley de eficiencia
econdmica y generacion de empleo (2024) en su articulo 3 en donde se amplia el rango
de edad del contrato juvenil de un limite superior de 26 afios a 29 afios. Queda definido

el rango de 18-29 afios como contrato juvenil.

3.5. Técnicas e instrumentos

Se hace uso de encuestas, por medio de cuestionarios enfocados en cada una
de las variables de investigacion. Para las variables independientes, los canales y

procesos de la comunicacion interna, se hace uso de cuestionarios dirigidos a los
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trabajadores para conocer la percepcidn que tienen respecto al uso de los canales y

procesos de comunicacion durante las jornadas de trabajo.

Para evaluar la variable independiente, canales y procesos de la comunicacion
interna, se hace uso de una adaptacion del cuestionario de Barrera (2021) el cual esta
basado en el cuestionario de GF Asesores, en este se abarcar las tres dimensiones en
que se dividié la variable: canales y procesos de la comunicacion ascendente,
descendente y horizontal. Para la variable dependiente, el clima laboral, se hace uso
del cuestionario de Koys y DeCottis para evaluar cada una de las ocho dimensiones

que este posee, aplicado en todos los trabajadores del area de RRHH de la empresa.
Variable canales y procesos de comunicacion interna

Para cumplir con el objetivo dos de la investigacion, identificar el estado de los
diferentes canales y procesos de comunicacion interna, se hace uso de un cuestionario
especifico para las variables de canales y procesos de comunicacion interna basado en
el Cuestionario usado por Barrera (2021) el cual es una adaptacién del cuestionario de
comunicacion Interna de GF Asesores. Se eligio esta adaptacion porque el investigador

lo ajustd para poder relacionarlo con las dimensiones de clima laboral.

El cuestionario original consta de 34 preguntas, de las cuales se han
seleccionado 12 para abordar las dimensiones de las variables de canales y procesos
con el objetivo de identificar su estado al momento de aplicarlo, encajando con el
disefio de investigacion transversal. Las preguntas son de opcién multiple de tipo
cerrado de escala de Likert con cinco opciones en donde se abarcan las dimensiones

de los procesos de comunicacion ascendente, descendente y horizontal.

Tabla 1: Escala de Likert del cuestionario de canales y procesos de comunicacion interna

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
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Tabla de elaboracion propia

De acuerdo con la operacionalizacion de las variables, el cuestionario se divide
en tres secciones correspondientes a las dimensiones de las variables de canales y
procesos de comunicacion interna. Constando con 4 preguntas para cada dimension,
el cuestionario posee un total de 12 preguntas las cuales son contestadas de manera

individual por cada trabajador del area de RRHH en un tiempo estimado de 20 minutos.
Validacion

El cuestionario usado es una adaptacion del cuestionario de GF Asesores,
validado para ser usado por Barrera (2021) en su investigacion en donde evalla la
comunicacion interna en relacion con el clima laboral. A esto se agrega la validacion
dada por Farfan (2022), al evaluar las dimensiones de la comunicacion interna y su
relacion con el clima y cultura organizacional, quien agrega que este cuestionario ha
sido usado ampliamente en diversas investigaciones relacionadas a las variables de

comunicacion interna.

Como parte del proceso de desarrollo de este proyecto, el instrumento,
adaptado para el cumplimiento de los objetivos de investigacion, fue validado por parte
de la Magister en comunicacion Alexandra Galarza, quien certifico la validez y

coherencia del cuestionario de canales y procesos de la comunicacion interna.
Clima laboral

Para cumplir con el objetivo tres de investigacion., evaluar el clima laboral del
area de RRHH, se usa el cuestionario de clima laboral de Koys y Decottis. Véliz et al
(2019) explica que este abarca ocho dimensiones que determinan la perspectiva

particular de cada individuo respecto al clima laboral (p.26).

Las dimensiones contempladas por este cuestionario son: autonomia, cohesion,
confianza, presion, apoyo, reconocimiento, equidad e innovacion. Desarrolladas a lo

largo de 23 preguntas con una escala de Likert como se expone en la siguiente tabla.

Tabla 2: Escala de Likert del cuestionario de clima laboral
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1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca  Algunas veces  Casi siempre Siempre
Tabla de elaboracion propia
3.6. Operacionalizacion de variables
Tabla 3. Operacionalizacion de las variables
V. Definicion Definicion | Dimension Instrumen
Independien | conceptual operacional to
te
Canales y | Son el | Se enfoca | Canales y procesos de
procesos de | conjunto de | en comunicacion  interna | Cuestionari
la todas las | modificar la | ascendente 0
comunicacié | actividades conducta de
) ) Canales y procesos de | de canales
nn interna empresariales | los L _
comunicacion  interna | y procesos

que permiten
desarrollar y
prolongar
relaciones
eficientes
entre y con
los
trabajadores
por medio de
de

comunicacion

canales

n para
satisfacer las
necesidades

del

organizacion

sistema

al, Santa

colaborador

esescon el
objetivo de
aportar
valor al
trabajo  de
manera
eficiente en
el
cumplimient
0 de las
metas

establecidas
Nopo
(2020).

descendente

Canales y procesos de
comunicacion  interna

horizontal
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Cruz (2020)

V. Definicion Definicion | Dimension Instrumen
Dependiente | conceptual operacional to
Clima laboral | Son los | Percepcion - Autonomia Cuestionari
efectos  que | subjetiva N 0 de clima
. - Cohesion
perciben los | que posee el laboral de
trabajadores | personal 'y - Confianza Koys y
dentro de una | donde » DeCottis
o _ - Presion
organizacion | tienen lugar
de la gestion | sus - Apoyo
y el sistema | relaciones y .
- Reconocimiento
formal de | la
administracié | vinculacion - Equidad
nn de la|con la .
- Innovacion
empresa empresa
Nopo (2020). | para
desempeniar
sus
actividades.

Tabla de elaboracion propia
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3.7. Momentos del proceso metodologico en la sistematizacion

La sistematizacion surge como una estrategia de produccion de conocimiento
cientifico que se da desde la préactica, nacida en 1970, la cual permite organizar la
informacion de forma significativa; siendo reconocida de forma amplia como una

metodologia avanzada de uso profesional y académico, como indica Torres (2021):

Hace un cuarto de siglo Torres-Carrillo, sefialaba que la sistematizacion, mas
que una herramienta metodoldgica, se estaba configurando como una propuesta
investigativa emergente dentro de la educacién popular latinoamericana. Hoy,
ello es una realidad evidente; ademas, dicha modalidad de produccién de
conocimiento ha conquistado otros campos de accion social, educativa e

investigativa (p.45).

Villa (2019) complementa esto al afirmar que la sistematizacion va mas alla
de una metodologia de consolidacion de conocimiento cientifico, pues incentiba que
diferentes colectivos y sectores sociales participen de la actividad cientifica ademas de
generar conciencia sobre el contexto en donde este surje. Permite el desarrollo del
pensamiento critico al adentrarse en los escenarios en donde se da la investigacion
cientifica. Esto consolida comprender probleméticas en un contexto ético, politico y
epistemoldgico de aquellos sujetos que participan en estos escenarios y los procesos

de transformacion que tienen lugar en ellos de acuerdo a sus posibilidades.
Proceso de sistematizacion

El proceso de Tic es la continuacion de las actividades desarrollas durante las
practicas preprofesionales, momento en que se tuvo contacto directo con el entorno
laboral de la empresa de consultoria objeto de estudio. Se hace uso de la experiencia

adquirida para tratar la problematica detectada y desarrollar una propuesta.
Fase 0: Practicas preprofesionales

Desarrollada entre los meses de noviembre y enero, en la empresa consultora,
en el area de RRHH. Esta empresa especializada en el reclutamiento y seleccion de
personal es donde se tuvieron practicas como asistente de esta area. Entre las diferentes
actividades que tuvieron lugar se pudo identificar la problematica que esta

36



tratada en este proyecto debido a la carencia de comunicacion entre los niveles de la

organizacion, algo que dificulta brindar un servicio de calidad.

Esta es la etapa que, fuera del tiempo de desarrollo del proyecto de titulacion,

permitio conocer la realidad problematica que dio lugar a este.
Fase 1: Andlisis situacional de la empresa consultora objeto de estudio

En cumplimiento del objetivo especifico 1 de investigacion, se investigan
referentes tedricos que permitan desarrollar instrumentos de recoleccion de datos
validos para poder desarrollar el proyecto y una metodologia de investigacion
significativa realizar un analisis situacional de la empresa objeto de estudio:

a) Investigar los fundamentos tedricos que relacionan a los canales y procesos

de la comunicacion interna y el clima laboral.

En cumplimiento de los objetivos especificos 2 y 3:

b) Identificar el estado de los diferentes canales y procesos de comunicacion
interna.

c) Evaluar el clima laboral del a&rea de RRHH.

Los cuales permiten responder a las preguntas de investigacion:

b) ¢Cuél es el estado de los diferentes canales y procesos de comunicacion
interna?

c) ¢Cudl es la situacion del clima laboral del &rea de RRHH de la empresa?

Se lleva el proceso de diagnosticar el estado actual de la empresa consultora en
lo relativo a los procesos y canales de comunicacion interna con el clima laboral. Este
proceso de diagnostico se lleva a cabo por medio del uso de los instrumentos de
recoleccion de datos sefialados: para la variable independiente se hace uso de un
cuestionario de comunicacion interna, para canales y procesos en las dimensiones de
la comunicacion ascendente, descendente y horizontal.

El instrumento usado es la adaptacion del cuestionario de AF asesores usado
por Barrera (2021) de acuerdo a los objetivos de este proyecto y a las dimensiones

usadas en la operacionalizacion de las variables.
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Para evaluar el clima laboral se usa el cuestionario de Koys y DeCottis en las
ocho dimensiones que este posee. Ambos cuestionarios son respondidos por medio de
una encuesta a los empleados del area de RRHH de la empresa consultora, quienes
aportan con su conocimiento y experiencia dentro de la empresa para poder describir
la situacién en que esta se encuentra.

Este diagnostico permite conocer aquellos aspectos que deben ser mejorados
dentro de la comunicacién y asi incidir de forma positiva en el clima laboral del area
de RRHH, la cual es la base para poder desarrollar medidas correctivas y acciones de

mejora en el plan de comunicacion interna enfocado en canales y procesos.
Fase 2: Desarrollo de la propuesta

El desarrollo del programa enfocado en canales y procesos de la comunicacion
interna cumple el cierre de los objetivos especificos trazados y el objetivo general de

la investigacion:

Objetivo General
b) Disefiar un programa enfocado en los canales y procesos de la
comunicacion interna que considere su impacto en el clima laboral en el

area de RRHH de una empresa de consultoria de Guayaquil.

Objetivos especificos

c) Investigar los fundamentos teodricos que relacionan a los canales y
procesos de la comunicacion interna y el clima laboral.

d) Identificar el estado de los diferentes canales y procesos de comunicacion
interna.

e) Evaluar el clima laboral del area de RRHH.

f) Proponer acciones para el uso de los canales y procesos de comunicacion
interna que mejoren el clima laboral del area de RRHH.

Cumplir con estos objetivos responde a la pregunta de investigacion

planteada:

¢Como seria un programa enfocado en los canales y procesos de la
comunicacion interna que considere su impacto en el clima laboral en el area de RRHH

de una empresa de consultoria de Guayaquil?
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Para poder determinar las acciones para el uso de canales y procesos de la
comunicacion interna en la empresa consultora que permitan mejorar el clima laboral
en el area de RRHH se hace uso de los resultados obtenidos en las encuestas de la fase
previa y asi considerar aquellos aspectos a mejorar, desarrollando acciones que

permitan cumplir con ese objetivo.
Programacion de actividades

Todas estas actividades se desarrollan de acuerdo al programa trazado en el
siguiente diagrama de Gant, el cual parte con las actividades realizadas durante las
practicas pre-profesionales en dicha empresa y como por medio de estas se conocio la
problematica tratada en este proyecto; el desarrollo del mismo hasta su conclusion con

la propuesta.
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Cronograma de diagrama de Gantt

Fase Actividad | Obijetivo Noviembre Diciembre Enero Mayo Junio Julio
0 Practica pre-profesional | [ ] | [ ] | | \ |
Proyecto de titulacion

1 Investigar 1(objetivo
bases tedricas | especifico)

1 Desarrollo del | 2(objetivo
instrumento especifico)
para la
variable
independiente

1 Desarrollo del | 3(objetivo
instrumento especifico)
para la
variable
dependiente

1 Aplicacionde | 2y3
los (objetivos
instrumentos especificos)

1 Analisis de los | 2y 3(objetivos
resultados especificos)

2 Desarrollo de | 4(objetivos
la propuesta especifico)
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Capitulo 1V: Resultados

4. Resultados de la investigacion

Los instrumentos de recoleccion de datos detallados en el marco metodol6gico
se aplican a las 12 personas que conforman el area de RRHH de la empresa consultora,

de ello se tiene que dicha muestra posee la siguiente distribucion de edades y género.

Género:
9 respuestas

@® Femenino
@ Masculino

100%

La totalidad de las personas que respondieron las preguntas fue de mujeres.

Edad:

12 respuestas
18-29 afios

E s 30-59 afi
® -59 afios
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Solo se tiene una persona que esta fuera del rango de empleo juvenil, entre 18

y 29 afios, siendo esta la jefa del area de RRHH.

4.1. Variable Independiente: Canales y procesos de la comunicacién

interna

La aplicacion del instrumento de recoleccion de datos para canales y procesos
de la comunicacion interna, la adaptacion del cuestionario de GF Asesores, el cual
evalua las tres dimensiones de investigacion para la variable de canales y procesos. Se
usa una escala de Likert de cinco niveles que exponen el estado de los canales y

procesos que son usados dentro de la empresa para su comunicacién interna.

Tabla 4: Escala de Likert del cuestionario de clima laboral

Nunca CasiNunca  Algunas veces  Casi siempre Siempre

Tabla de elaboracion propia

Dimension 1: Canales y procesos de la comunicacion descendente

Figura 5. Pregunta 1

Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacién que necesito para realizar mi trabajo

(mision, vision, valores e instrucciones detalladas)
12 responses

6
6 (50%)

3 (25%)

1(8.3%) 1(8.3%)

Nota: Elaboracién propia

El porcentaje mayoritario, del 50%, lo que revela que casi nunca la informacion
llega de los superiores a los colaboradores para poder ejecutar las tareas del trabajo,
mientras que solo el 8.3% manifiesta que siempre se tiene una buena comunicacion.

En esta pregunta solo el 8.3% dio una respuesta afirmativa para el
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nivel 5 de la escala de Likert, mientras que un 25% de a veces, por lo que la mayor

parte se concentra en los niveles inferiores.

Figura 6. Pregunta 2

La descripcion del trabajo a realizar me es informada de manera rapida medio de mi superior

inmediato
12 responses

4 (33.3%) 4 (33.3%)

2 (16.7%)

1(8.3%)

|
0

1 2 3 4 5

Nota: Elaboracién propia

El resultado de la pregunta 2 revela que el porcentaje mayoritario es en las
respuestas de nunca y casi nunca sumando un 66.66%. Este porcentaje se distribuye
entre los dos niveles mas bajos, el nunca y casi nunca, con un 33.33% para cada uno

de estos. Solo el tercer lugar lo tuvo el siempre con un 16.7%.

Figura 7. Pregunta 3

Me entero de los problemas que necesitan atencién por mi superior inmediato
12 responses

6 (50%)

3 (25%)
2 (16.7%)

0 (0%) 1(8.3%)

1 2 3 4 5

Nota: Elaboracion propia

El porcentaje mayoritario, del 50%, lo que revela que casi nunca la informacion
llega de los superiores a los colaboradores para poder ejecutar las tareas del trabajo,

mientras que solo el 8.3% manifiesta que siempre se tiene una buena
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comunicaciony el 16.7% que casi siempre se da esto. EI 25% va al nunca, siendo este
el tercer nivel mas elegido por los colaboradores encuestados. Por lo que se mantiene

la tendencia baja para la comunicacion.

Figura 8. Pregunta 4

Mi superior hace uso de los canales formales para comunicarse conmigo

6
N .2 3 EN4 ENES
4
: ]

WhatsApp Correo electrénico Videoconferencia Verbal u oral

Nota: Elaboracién propia

Los canales con mejor valoracion son los de WhatsApp y verbal u oral,
mientras que los menores valorados son las de videoconferencia y correo electrdnico.
El 16.66% afirma que WhatsApp es usado siempre, 41.66% que se usa casi siempre y
el 33.33% que a veces; la via verbal es usada a veces de acuerdo con el 41.66%,
siempre segun el 25%; la peor puntuada es la videoconferencia con un 41.67% que

indica que nunca es usada.

Dimension 2: canales y procesos de la comunicacién horizontal

Figura 9. Pregunta 5

Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar tareas entre diferentes grupos de
trabajo

N1 EN? 3 EN4+s EES
6
4
, A a [
WhatsApp Correo electrénico Videoconferencia Verbal u oral
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Nota: Elaboracién propia

Los canales con mejor valoracion son los de WhatsApp y verbal u oral,
mientras que los menores valorados son las de videoconferencia y correo electronico.
En esta dimension el canal mejor valorado es WhatsApp con un 41.66% que indica
que es usado casi siempre, con un 33.33% que indica que es usado a veces y un 16.66%
que se lo usa siempre; este es seguido por la via verbal con un 50% que indica que es
usado a veces. El peor valorado es la videoconferencia que es usado nunca de acuerdo
al 33.33%.

Figura 10. Pregunta 6

Existe conflanza para aclarar situaciones y resolver conflictos o problemas entre los compafieros
del grupo de trabajo

[ 3 EN4 HEES

e b WL

WhatsApp Correo electronico Videoconferencia Verbal u oral

Nota: Elaboracion propia

Los canales con mejor valoracion son los de WhatsApp y verbal u oral,
mientras que los menores valorados son los de videoconferencia y correo electronico.
Los resultados de los canales en esta dimension son mayores que en las previas. El
50% valora que a veces se hace uso de WhatsApp al igual que la via oral; el 41.66%

indica que el correo electrénico no es usado nunca.
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Figura 11. Pregunta 7

Mis comparieros de trabajo me proporcionan la informacion para realizar las tareas

12 responses

4(33.3%)

3 (25%)

2 (16.7%)

PAGLRED)]

Nota: Elaboracion propia

Los resultados de esta pregunta muestran mejorias, la comunicacion horizontal
resulta mejor que la descendente con un porcentaje de 16.7%, superior al de las
preguntas previas, pero se sigue teniendo un porcentaje mayoritario en las opciones 2
y 3. La mayor parte de los trabajadores eligieron los niveles mas bajos, pues el 16.7%
eligio que nunca se da este intercambio de informacion entre compafieros, el 33.33%

que casi nunca ocurre y el 25% que se da a veces.

Figura 12. Pregunta 8

Comparto con mis compaieros informacion haciendo uso de los canales formales de

comunicacion
12 responses

6

5 (41.7%)

3 (25%)

1(8.3%) 0(0%)

Nota: Elaboracién propia

Se tiene un 25% para la valoracion de esta pregunta en la opcion 5 de la escala
a Likert, lo que refuerza que la comunicacion horizontal es la mejor valorada por los
trabajadores; lo que no sigue siendo bajo, pues el 41.7% sigue siendo mayoritario para

la opcidn 2 de la escala de Likert. Esta respuesta mayoritaria para el
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casi nunca se refuerza con el 8.3% que eligid la opcién de nuncay el 25% para a veces.
La mayoria de trabajadores eligieron los tres niveles mas bajos de la escala de Likert,
el 75%.

Dimension 3: Canales y procesos de la comunicacion ascendente

Figura 13. Pregunta 9

Los trabajadores pueden comunicarse con facilidad con los superiores por medio de los canales
formales sobre la realizacion de tareas

6
N .2 3 EN4 EES
4
, 1 N ]

WhatsApp Videoconferencia Correo electrénico Verbal u oral

Nota: Elaboracién propia

Los canales con mejor valoracion son los de WhatsApp y verbal u oral,
mientras que los menores valorados son los de videoconferencia y correo electronico.
El 41.66% de los participantes indica que WhatsApp es usado a veces, igual porcentaje
indica que este es usado siempre, con la mejor valoracion en esta dimension. Mientras
que el 33.33% indica que nunca se hace uso de la videoconferencia al igual que el

correo electrénico.

Figura 14. Pregunta 10

Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior inmediato y mi persona
12 responses

3 (25%) 3 (25%) 3 (25%)

2 (16.7%)

1 (8.3%)

Nota: Elaboracion propia
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La comunicacion ascendente es la de mejor valoracion, con un 25% de
porcentaje con respuesta de siempre, la opcion 5, manteniendo porcentajes altos, pero
ahora equivalentes en las opciones 2 y 3. La mayor concentracion de elecciones fue
para el nunca, casi nunca y a veces, con un 16.7%, 25% y 25% respectivamente. Con
solo el 8.3% que afirma que casi siempre se sienten satisfechos con la comunicacion

con los superiores inmediatos.

Figura 15. Pregunta 11

Mi superior conoce y comprende los problemas existentes que enfrento al cumplir mis tareas
12 responses

4 (33.3%) 4 (33.3%)

2 (16.7%)

0 (0%)

Nota: Elaboracién propia

El porcentaje sigue siendo favorecedor en esta pregunta, lo que revela que la
comunicacion ascendente es la mejor dimension de las tres evaluadas. Con una
valoracion de 5 (siempre) de un 16.7%. Aun asi, la mayor cantidad de participantes
eligieron entre las opciones 1, 2 y 3. En esta pregunta los resultados son ain mas
contundentes, con el 83.33% de las respuestas por debajo del siempre y casi siempre,
distribuidas en: un 33.33% para el nunca, un 16.7% para el casi nunca y el 33.3% para

el a veces.
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Figura 16. Pregunta 12
Siento confianza al plantear sugerencias a mi superior para realizar tareas

NN 3 EWs EES

EJIIIIIIIIL.L

WhatsApp Videoconferencia Correo electrénico Verbal u oral

Nota: Elaboracion propia

Los canales con mejor valoracion son los de WhatsApp y verbal u oral,
mientras que los menores valorados son los de videoconferencia y correo electronico.
WhatsApp es valorado con el valor de 3 en la escala de Likert por 8 de los 12
participantes, es decir un 66.67%, con un 8.3% que indica su uso siempre; seguido por
la via oral con un 41.66% de los participantes que indica que es usado a veces. El peor
puntuado es videoconferencia con un 41.66% de participantes que indica que nunca es

usado.
Sintesis de la variable independiente
Dimension 1 comunicacién descendente.

De acuerdo con la tabulacion de los resultados en esta dimension, desde la
primera hasta la cuarta pregunta, se observa que los canales mas usados son WhatsApp
y el verbal, cuando se trata de la informacion que es enviada por los superiores hacia
los colaboradores para guiar y dar detalles sobre las tareas a realizar. El estado de
dichos canales en los procesos de comunicacion descendente se evalla como
deficiente, pues la valoracién que predomina en las respuestas es de 2 dentro de la

escala expuesta, es decir casi nunca.
Dimensién 2 comunicacién horizontal

Se observa que el canal predominante para los procesos de la comunicacion

horizontal es Verbal u oral, seguido por WhatsApp al momento de compartir
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informacion sobre las actividades; mientras que para resolver conflictos se agrega el
correo electrénico como otro canal de uso recurrente en los procesos de comunicacion
horizontal. La valoracion del estado de esta dimension resulta mejor que en la primera

dimension, al poseer una eleccion de la opcion 5 de la escala mayor.
Dimension 3 comunicacién ascendente.

Los canales mas usados siguen siendo WhatsApp y la via oral, con una mejor
valoracion que en las dimensiones previas, alcanzando un nivel de 5 y 4 mas
recurrente. El estado de esta dimension sigue la misma tendencia hacia los niveles
entre 1 y 3 que se aprecia en las anteriores. Por lo que también el estado de esta
dimensién resulta deficiente, el uso de canales y los procesos de la comunicacion
interna ascendente manifiesta que los trabajadores no tienen las mejores condiciones

para poder comunicarse con sus superiores.
General de la variable independiente

El estado general de los canales usados resulta superior para WhatsApp y la via
Verbal u oral, con valores que oscilan entre el 33.33% y el 50% que indican que son
usados a veces o casi siempre, pero los procesos de comunicacion en cada dimensién
son mayoritariamente inferiores al nivel 3, por lo que su comunicacién nunca o casi
nunca resulta satisfactoria; los canales peores valorados en todas las dimensiones son
videoconferencia y correo electrénico con valores que indican que nunca son usados,
alcanzando un 41.66% para esta valoracion, su punto maximo en la primeray segunda

dimensioén.

Para la dimension de la comunicacién descendente se tiene que el 33.33%
indica que nunca y el 33.33% que casi nunca reciben la informacién detallada de los
superiores para realizar sus trabajos. Para la comunicacion horizontal un 41.7%
considera que casi nunca comparten informacién con sus compafieros de trabajo por
medio de los canales empresariales. Esto seguido por un 16.7% que afirma que nunca
comparten informacién con sus compafieros y el 33.3% que esto ocurre casi nunca.

Tan solo el 16.7% indico que esto se daba siempre.

Para cerrar, los resultados de la comunicacion ascendente expresan con un

66.7% distribuido entre los tres niveles mas bajos en donde los trabajadores muestran
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inconformidad con la comunicacion entre ellos y sus superiores. Algo que trae el
desconocimiento de los jefes al momento de conocer las dificultades que tienen los
trabajadores en su trabajo, con un 33.3% que afirma que nunca los jefes conocen estos,
seguido con un 33.3% con un a veces y solo el 1.75 afirman que siempre se da eso. Por
ello se ha evidenciado que, en cumplimiento con el objetivo especifico 2 de la
investigacion, el estado de los canales y procesos de comunicacion interna tiene
valores bajos, la interaccion entre colaboradores con sus superiores no se da de manera

satisfactoria y sus canales formales no se usan de forma plena.
4.2. Variable dependiente: Clima laboral

El instrumento aplicado para esta variable es el Cuestionario de clima laboral
de Koysy Decaottis, este posee 8 dimensiones las cuales son evaluadas por 23 preguntas

realizadas a los trabajadores del area de RRHH.

Autonomia

Figura 17. Pregunta 1

1. Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que desempefo mi

trabajo.
12 respuestas

@5
@4

®?2
o1

Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 100%califica con un
rango casi nunca con el mayor rango en relacion en la toma de decisiones en la

consultora.
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Figura 18. Pregunta 2

2. Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo .

12 respuestas

®5
o4
@92
o1

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 58.3%califica con un
rango de casi nunca en decidir en la ejecucion de las tareas, el 41.7% califica con un

menor rango de nunca en relacion a la ejecutar el trabajo en la consultora.

Figura 19. Pregunta 3

3. Yo propongo mis propias actividades de trabajo.
12 respuestas

®5
([ X

@2
o1

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 66,7%califica con un
rango casi nunca en la autonomia de proponer actividades de trabajo, el 33.3 % califica
como nunca en relacién de proponer las actividades en la consultora. Por lo tanto, se
infiere que los trabajadores no poseen libertad al momento de realizar sus actividades

de forma autébnoma.
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Cohesién

Figura 20. Pregunta 4

4. Las personas que trabajan en mi empresa se ayudan los unos a los otros.
12 respuestas

@5
04

@2
o1

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 75%califica con un
rango casi nunca en el trabajo en equipo, el 25% califica como con el menor rango de

nunca en relacién a la cohesion de los colaboradores en el trabajo en equipo

Figura 21. Pregunta 5

5. Las personas que trabajan en mi empresa se llevan bien entre si.
12 respuestas

®5
®4
9?2
[ B

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 58,3%califica con un
rango casi nunca los colaboradores se llevan bien en la organizacion, el 41.7% califica
como el menor rango en nunca en relacién en que no hay comparfierismo en los

colabores de la consultora.
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Figura 22. Pregunta 6

6. Las personas que trabajan en mi empresa tienen un interés personal el uno por el otro.

12 respuestas

®5
94
02
[ B

66.7%

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 66.7%califica con un
rango de casi nunca del interés personal entre los colaboradores, el 33.3% califica con
el menor rango como nunca en relacion en la cohesién del interés personal e uno por

el otro en la consultora.

Confianza

Figura 23. Pregunta 7

7. Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma confidencial.

12 respuestas

@5
@4
92
o1

66.7%

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 66.7%califica con un
rango casi nunca hay confianza en el jefe, el 33.3% califica con un menor rango de

nunca en que no hay confianza entre jefe y colaboradores en la consultora.
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Figura 24. Pregunta 8

8. Mi jefe es una persona de principios definidos
12 respuestas

@5
@4

92
[ B

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 50%califica con un
rango de casi nunca se muestra principios del jefe superior, el 41.7% califica de que
nunca el jefe presenta principios y el 8.3% con el menor rango de nunca hay confianza

en base a los principios del jefe en la consultora.

Figura 25. Pregunta 9

9. Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente.
12 respuestas

@5
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Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 58.3%califica con un
rango casi nunca se puede hablar con el jefe superior, el 41.7 % califica con el menor
rango de que nunca se puede hablar con el jefe superior.
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Presion

Figura 26. Pregunta 10

10.Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

12 respuestas

@5
04
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 75%califica con un
rango casi nunca hay tiempo realizar el trabajo, el 25% califica como con el menor

rango de nunca hay tiempo en la relacion de trabajo en la consultora.

Figura 27. Pregunta 11

11. Mi institucion es un lugar relajado para trabajar.
12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 75%califica con un
rango casi nunca la organizacion es un lugar relajado para trabajar, el 25% califica
como el menor rango en nunca la organizacion se preocupa del que el lugar de trabajo

sea un espacio relajado para los colaboradores en la consultora.
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Figura 28. Pregunta 12

12. En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque pudiera tratarse de alguien que llama sobre

un problema en el trabajo
12 respuestas
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Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 50%califica con un
rango de casi nunca la organizacion no respeta horario de trabajo, el 50 % califica con
el menor rango como nunca hay preocupacion en que los colaboradores se siente

presionado fuera de horas de trabajo en la consultora.
Apoyo

Figura 29. Pregunta 13

13. Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito

12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 91.7%califica con un
rango casi nunca se puede contar con la ayuda del jefe superior, el 8.3% califica con

un menor rango de nunca hay apoyo del jefe superior en la consultora.
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Figura 30. Pregunta 14

14. A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente
12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 58.3%califica con un
rango de casi nunca el jefe superior muestra interés en mi desarrollo profesional, el
41.7% califica de que nunca hay interés de mi jefe por mi crecimiento profesional en

la consultora.

Figura 31. Pregunta 15

15. Mi jefe me respalda 100%

12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 66.7%califica con un
rango casi nunca le da el respaldo suficiente del jefe superior a los colaboradores, el
33.3 % califica con el menor rango de que nunca el jefe superior respalda a los

colaboradores en la consultora.
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Reconocimiento

Figura 32. Pregunta 16

16. Puedo contar con una felicitaciéon cuando realizo bien mi trabajo.

12 respuestas
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Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 50%califica con un
rango casi nunca hay reconocimiento por la ejecucion de un trabajo en los
colaboradores, el 50% califica como con el menor rango de nunca reconociendo de la

realizacion de un buen trabajo en los colaboradores en la consultora.

Figura 33. Pregunta 17

17. La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un error
12 respuestas
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Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 58.3%califica con un
rango casi nunca hay reconociendo en el trabajo trabajar, el 41.7% califica como el
menor rango en nunca se reconoce un rendimiento alto en las tareas por parte del jefe

superior en la consultora.
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Figura 34. Pregunta 18

18. Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar
12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 83.3%califica con un
rango de casi nunca el jefe superior reconoce el esfuerzo por parte de los
colaboradores, el 16.7 % califica con el menor rango como nunca hay reconocimiento

de parte del jefe superior a los colaboradores.
Equidad

Figura 35. Pregunta 19

19. Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe
12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 75%califica con un
rango casi nunca hay equidad en el trabajo, el 25% califica con un menor rango de
nunca el jefe superior brinda un trato justo hacia los colaboradores en la consultora.
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Figura 36. Pregunta 20

20. Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables.

12 respuestas
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83.3%

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 83.3%califica con un
rango de casi nunca el jefe superior fija objetivos razonables hacia los colaboradores ,

el 16.7% califica de que nunca el jefe superior brinda equidad en la consultora.

Figura 37. Pregunta 21

21. Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.
11 respuestas

@5
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 63.6 %califica con
un rango casi nunca reconozca un buen trabajo el jefe superior hacia los colaboradores,
el 36.4 % califica con el menor rango de que nunca el jefe superior halague el esfuerzo

de los colaboradores en la consultora.
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Innovacion

Figura 38. Pregunta 22

22. Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.
12 respuestas
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[ X

92
[ B

Nota: Elaboracion propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 91.7%califica con un
rango casi nunca se puede desarrollar las ideas de los colabores en el trabajo, el 8.3%
califica como con el menor rango de nunca el jefe superior anima a los colaboradores

a desarrollar sus propias ideas en la consultora.

Figura 39. Pregunta 23

23. A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas.

12 respuestas
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Nota: Elaboracién propia

El total de colaboradores encuestados en la consultora, el 66.7%califica con un
rango casi nunca el jefe superior le agrade propuestas innovadoras en la realizacion de
las tareas de los colaboradores, el 33.3% califica como el menor de innovacion en la

consultora.
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Sintesis de la variable dependiente

En cumplimiento con el tercer objetivo, la evaluacion del clima laboral se hace
por cada dimension de acuerdo con los resultados obtenidos tras la aplicacién del

instrumento de recoleccion de datos.
Dimensiéon 1 autonomia

Los trabajadores del area de RRHH no poseen la capacidad de tomar decisiones
dentro de sus actividades de trabajo, esto se relaciona con la falta de informacion que
reciben por medio de la comunicacion descendente para poder ejecutar sus tareas. Se
carece de autonomia al no poder decidir sobre su trabajo la manera en como lo realizan
como indica el 58.3% de la pregunta 2 del cuestionario de Koys y DeCottis. Tampoco

pueden proponer actividades, como lo refleja el 66.7% de la pregunta 3.
Dimension 2 de cohesion

Esta dimension se relaciona con la dimensién de canales y procesos de la
comunicacion horizontal, pues en ella se refleja, como expresa la pregunta 4, el nivel
de ayuda que reciben los trabajadores por sus comparieros, el cual tiene un porcentaje
de 75% que expresa que casi nunca reciben ayuda mutua. La pregunta 2 expresa que
la relacion entre los trabajadores posee una valoracion baja, pues el 58.3% expresa que
casi nunca pueden llevarse bien dentro del entorno laboral. Algo que se refuerza con
la pregunta 6 en donde el 66.7% expresa que casi nunca existe un interés mutuo entre

las personas con las que trabajan.
Dimension 3 de confianza

La confianza es baja, el 66.7% del personal califica que casi nunca hay
confianza con el jefe del &rea de RRHH. La pregunta 8 refuerza esto al considerar que
el 50% califica que su superior no posee principios definidos, esta imagen con respecto
a su jefe se puede entender de manera conjunta con la pregunta 9 en donde se expresa
que el 58.3% de los trabajadores consideran que no pueden comunicarse de manera
abierta con su superior, es decir, la comunicacion en su dimension de canales y
procesos ascendente es deficiente como lo muestran los resultados de la encuesta de la

variable independiente.
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Dimension 4 de presion

La pregunta 10 tiene un resultado contundente en donde los trabajadores
califican con un 75% que casi nunca tienen tiempo para realizar su trabajo, de que sus
condiciones de trabajo, la cantidad y el tiempo que tienen para realizarlos es escaso.
Lo que se puede relacionar con la dimensidon de canales y procesos de la comunicacion
ascendente, de forma especifica con la pregunta 11 en donde los trabajadores califican
que casi nunca los superiores conocen las dificultades que tienen para realizar su

trabajo.
Dimensién 5 de apoyo

Esta dimensidn, en sus tres preguntas, las numero 13, 14 y 15, relacionan el
apoyo que reciben los colaboradores por parte de su jefe. En esta se encuentra una
relacion con la dimensidn de canales y procesos de la comunicacidn ascendente, como
indica la pregunta 13, que trata de como los trabajadores pueden acceder a comunicar
a su superior las necesidades que tienen dentro de su trabajo, lo que tiene una
valoracion de un 91.7% de trabajadores que consideran que casi nunca puede darse esa
comunicacion sobre sus necesidades. Esta inadecuada comunicacion sobre sus
necesidades al superior hace que los trabajadores perciban una insuficiencia de interés
de ellos sobre su desarrollo profesional, como indica la valoracién de la pregunta 14

un 58.3% de trabajadores que consideran que casi nunca perciben eso de sus jefes.
Dimensidn 6 de reconocimiento

La gratificacion que reciben los trabajadores por parte de sus superiores es baja,
en la pregunta 16 el 50% los trabajadores evaltan que casi nunca reciben felicitaciones
por parte sus superiores; a pesar de ser una consideracion equitativa del 50% en la
pregunta adyacente el 58.3% que casi nunca se habla de su rendimiento a menos que
se trate de hablar sobre sus errores. Los jefes desconocen las habilidades y puntos
fuertes, de acuerdo con el 83.3% de trabajadores que valoran que casi hunca existe este

reconocimiento de sus habilidades.
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Dimensidn 7 de equidad

Los resultados muestran una respuesta mayoritaria en todas las preguntas de
esta dimension que los trabajadores perciben que sus jefes no les dan un trato con
equidad. El trato no es considerado justo, con un 75% que afirman eso; a lo que se
agrega que el 83.3% evaltan que los jefes no delegan objetivos razonables para sus
actividades.

Dimension 8 de innovacion

Esta dimension de la variable de clima laboral se encuentra relacionada con la
dimensidn de canales y procesos de la comunicacién ascendente, pues, como lo indica
la pregunta 22, los jefes no consideran ideas o propuestas innovadores de los
trabajadores, con un rotundo 91.7% de que casi nunca ocurre esto. En la pregunta 23
se muestra la resistencia por parte de los jefes ante propuestas novedosas por parte de

los trabajadores.
Sintesis general

El clima laboral y sus valoraciones son bajas en todas las dimensiones de esta
variable. Entre estas dimensiones de la variable dependiente se encuentra una gran
relacion con la dimension de canales y procesos de la comunicacion ascendente, pues
los superiores no conocen las necesidades de los trabajadores en sus labores diarias,
tampoco demuestran interés en sus habilidades o les permiten acceder a ellos por

medio de una comunicacién efectiva.

Pues en las dimensiones se tuvieron valores apuntando a que nunca se daban
las condiciones necesarias para un buen clima laboral, en donde estas respuestas para
el nunca iban desde el 50% hasta el 91.7% para la dimensién de apoyo; esto resulta

bastante bajo para una dimension tan crucial como el apoyo entre colaboradores.

A esto se agrega que en su interaccién con los superiores no existe
reconocimiento, de acuerdo con el 50% de los encuestados para esta dimension, pues
no existen congratulaciones por parte de ellos en su desempefio. Asi mismo los jefes
desconocen la capacidad de sus colaboradores, pues el 83.3% delega objetivos que los
trabajadores no consideran razonables; a lo que se suma que estos no escuchan ideas

nuevas, con un rotundo 91.7% que considera que nunca se da la oportunidad de
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comunicarse de esta manera con sus superiores, lo que tiene una relacion directa con
la dimension de comunicacidn ascendente, la cual tuvo un resultado bajo del 41.66%

para el nunca.
PROPUESTA DE INTERVENCION:

Antecedentes:

Esta propuesta parte de la experiencia que se tuvo en la empresa consultora
durante los meses de noviembre a enero, meses en donde se conocieron las actividades
de esta empresa, como lo son el reclutamiento y seleccion de personal, en
cumplimiento de su labor de RRHH. Es en estas actividades que se ejercié un rol de
asistente en RRHH en estos procesos para poder implementar filtros que garanticen la
calidad en cuanto la capacitacion del nuevo personal y asignarlos a sus

correspondientes areas de acuerdo con sus capacidades.

La problematica que se atiende por medio de esta propuesta es la detectada;
durante los meses de practicas se pudo evidenciar que la comunicacion interna de la
empresa no se llevo con fluidez, lo que impide una toma de decisiones rapida que

atienda las necesidades de los clientes.

Estas deficiencias han sido abordadas por medio de esta sistematizacion para
conocer de forma directa el criterio del personal respecto a las variables seleccionadas.
Estas han sido analizadas por medio de los instrumentos de recoleccién de datos que

han sido construidos de forma especifica para cumplir con los objetivos del planteados.

En esta propuesta se atienden aspectos de la comunicacion interna en sus
canales y procesos para poder mejorar el clima laboral. Ambas variables ya evaluadas

por lo que resulta pertinente elaborar esta propuesta.
Dirigido a:

El area de recursos humanos, sus trabajadores y la jefa que dirige sus
actividades en la empresa consultora objeto de estudio. Para asi mejorar el clima
laboral dentro de esta area de trabajo por medio de estrategias de comunicacion

efectiva en sus tres dimensiones, ascendente, horizontal y descendente.
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Objetivo General y Especifico
General

Disefar un programa enfocado en los canales y procesos de la comunicacion
interna que considere su impacto en el clima laboral en el &rea de RRHH de una
empresa de consultoria de Guayaquil.

Especificos

a) Generar un programa de capacitacion y dialogo con el personal del area de
RRHH para mejorar el uso de canales y procesos de la comunicacion

interna.
b) Potenciar los canales y procesos de comunicacién interna.

c) Implementar un programa que promueve la buena relacion entre
colaboradores del area de RRHH.

Estrategias:
Estrategia 1: Programas de capacitacion y dialogo
En cumplimiento con el primer objetivo:

a) Generar un programa de capacitacion y dialogo con el personal del area de

RRHH para mejorar uso de canales y procesos de la comunicacion interna.
Actividad 1: programa de capacitacion

Para que el personal mejore el uso de los canales y se desarrollen de mejor
manera los procesos de comunicacion que ya posee la empresa se lleva un programa
de capacitacion virtual por videoconferencia en donde se tratan los siguientes ejes

tematicos:
Sesion 1
1.- ¢{Qué es la comunicacion empresarial?

2.- Buenas préacticas de comunicacion profesional
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3.- Buen uso de los procesos de comunicacion interna

Sesion 2

4.- Fortaleza en las relaciones de equipo y clima laboral

5.- Liderazgo

6.- Recepcion de quejas, sugerencias o felicitaciones al personal
Actividad 2: reuniones con el personal

Para abordar de forma méas profunda la situacion de la empresa se lleva un
programa de reuniones mensuales en donde los trabajadores comparten sus
experiencias con los superiores retroalimentando las actividades y procesos de gestion
de la empresa. En ella los trabajadores acceden de forma eficiente a sus superiores, lo
que mejora aspectos de la dimensién de la comunicacion ascendente; a la vez que los
superiores demuestran su liderazgo, exponen los valores empresariales y comparten
con el equipo de trabajo del area de RRHH los objetivos y procedimientos adecuados

establecidos por la empresa, lo que favorece la comunicacion descendente.
Estrategia 2: Potenciar los canales y procesos de comunicacion interna.

Tomando la pauta dejada por la primera estrategia, para satisfacer las
necesidades detectadas por medio de la recoleccion de datos por medio de las

encuestas, se cumple el segundo objetivo:
b) Potenciar los canales y procesos de comunicacion interna.
Actividad 1: fortalecer los canales mds usados

De acuerdo con la informacién recolectada, estos canales son WhatsApp vy la
via verbal. Para fortalecer estos canales se establecen tiempos de respuesta que deben
ser cumplidos, tanto en la comunicacién ascendente como descendente dentro de las
horas de trabajo. Para fortalecer la comunicacion verbal se propone que los
trabajadores dispongan de una reunion grupal con la jefa del a&rea de RRHH para que

estos puedan tratar temas de sus tareas de trabajo de forma espontanea.
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Actividad 2: promover el uso de los canales menos usados

Se propone redactar y dejar expuesto de forma publica aquellos asuntos que
deben ser tratados por medio de correo electronico para que se dé cumplimiento de
esas disposiciones, tanto por el personal como de los superiores. Para promover su uso
propone que los jefes compartan informacion relevante del trabajo por este medio. En
el caso de las videoconferencias, su uso se activa por medio de las sesiones de
capacitacion virtuales que se deben dar de forma mensual para tratar de forma remota

aspectos relevantes de la gestion entre trabajadores y superiores.
Estrategia 3: Programa de buenas relaciones entre colaboradores

Para que el clima laboral mejore, de forma congruente con las estrategias
previas, una vez trabajada la comunicacion interna se proponen actividades para

mejorar el clima laboral, de acuerdo con el objetivo:

c) Implementar un programa que promueve la buena relacion entre

colaboradores del area de RRHH.
Actividad 1: Integracion

Al finalizar cada trimestre se propone un almuerzo de integracion en donde los
colaboradores interactlen entre si y con los superiores; esto para salir de la rutina,
consolidar lazos entre trabajadores y su integracion plena a los equipos de trabajo. En
esta integracion también se fomentan los valores empresariales y el liderazgo de los

superiores.
Actividad 2: Reconocimiento a la excelencia

Al finalizar el trimestre se otorga un reconocimiento a aquellos trabajadores
que han destacado por la excelencia de su desempefio de forma mensual, por medio de
un reconocimiento publico en la cartelera de la empresa y sus redes sociales y, en caso
de ser posible, de un incentivo en agradecimiento por su gestion y desempefio laboral.
Esto para motivar e integrar a los trabajadores, trabajando asi estas dimensiones del

clima laboral.
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Actividad 3: Panel de ideas

Se propone hacer un espacio en la cartelera de la empresa en donde los
trabajadores seran libres de escribir ideas que aporten con el trabajo de la empresa;

ademas de un buzdn de sugerencias en caso de que no deseen hacerlo de forma publica.
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Cronograma:

Las actividades se plantean para un desarrollo a lo largo de tres meses en donde

se sigue con el cronograma planteado en que se detalla la duracion de cada actividad

y su responsable.

TIEMPO
Estrategia Actividad Presupuest | Acciones de | Duraciéon | respon- Enero FEBRE- MARZO
0 monitoreo sable 2025 RO2025 | 2025
Programa de | Capacitaci6 | 150 Encuestas de | 1 horapor | Jefa  del
capacitacion n Entre satisfaccion  y | sesion area de
y didlogo ambas cuestionarios de RRHH
sesiones evaluacion  al
final de cada
sesion.

Reuniones 0 Registro de | 1horapor | Jefa  del
actas y | reunion area de
retroalimentacio RRHH
n mediante
formularios
estructurados.

Potenciar los | Fortalecer 0 Andlisis de | Media Jefa de
canales  de | canales mas métricas de uso | hora RRHH
comunicacion | usados y encuestas de | Unavezal

interna percepcion. mes

Promover 0 Cuestionarios 15 Jefa de

uso de los periddicos y | minutos RRHH

canales grupos focales. undiaala

menos semana

usados

Implementar Integracion | 75 Observacion 2 horas Jefa de
un programa participante y RRHH
que promueve evaluaciones

la buena post-actividad

relacion entre | Reconocimi | O Indicadores de | Continuo | Jefa de
colaboradores | ento desempefio vy RRHH
del é&rea de encuestas de

RRHH. reconocimiento

Panel de | O Andlisis continuo Jefa de

ideas cualitativo  de RRHH
aportaciones y
reuniones de
seguimiento.

$ 225
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CONCLUSIONES

En cumplimiento de los objetivos planteados, se determiné que los niveles de
comunicacion, uso de canales y estado de procesos, de acuerdo con las evaluaciones
realizadas eran bajos al momento de efectuar la evaluacién. Siendo la comunicacion
con los superiores, ascendente y descendente las que muestran un nivel mas deficiente
por lo que es necesaria la implementacion de una estrategia para poder abordar dichas

problematicas.

Para el primer objetivo se pudo ahondar en diversas teorias de la comunicacion
y del clima laboral que han servido como referentes tedricos al momento de construir
los instrumentos de recoleccion de datos y asi asegurar su validez al momento de
abordar diferentes aspectos de la comunicacion y el clima laboral en las dimensiones

que se ajustan mas a la investigacion, al considerar la problematica detectada.

Para la construccion de la propuesta se ha considerado al funcionalismo al
momento de determinar las funciones que se deben cumplir para un plan de
comunicacion interna, tales aspectos como la vigilancia enfocada como la actividad
que permite detectar amenazas en la organizacion; la activacion al momento de generar
actividades de los participantes, los trabajadores, para que estos puedan responder ante
el entorno laboral de acuerdo al conjunto de valores empresariales; la transmision,
siendo este aspecto clave, pues consiste en la adecuada comunicacion de los valores

empresariales a los miembros que integran el grupo de trabajo.

Para relacionar estos aspectos con el clima laboral se toma el estructuralismo
al considerar que los mensajes que se transmiten en los procesos de comunicacion
dependen de la cultura en donde estos tienen lugar, asi en una empresa cuya cultura
favorece el buen clima laboral tendra una transmision de mensajes de forma efectiva.

Desde esta teoria se recalca la importancia que tienen los participantes y el rol que
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desempefian dentro de un sistema, por lo que se debe dejar claro el rol de los

trabajadores para que estos puedan comunicarse de forma efectiva.

El modelo de la comunicacion de Berlo es relevante al considerar que dentro
de la comunicacién los participantes son el eje central para que esta pueda darse de
forma efectiva y cdmo los canales y procesos que esta conlleva depende de la
intencionalidad y voluntad que tengan estos. La intencién va de acuerdo con los efectos
esperados, por lo que se deben alinear dichos efectos con los objetivos empresariales.

Respecto al clima laboral se toma el modelo dado por Koys y DeCottis de
donde se toman las dimensiones que posee, para evaluarse y a considerar dentro de la

propuesta.

En cumplimiento del segundo objetivo especifico, se ha podido conocer que
los canales que disponen carecen de un uso frecuente y adecuado, por lo que debe
darse un compromiso entre todas las partes para que la informacion fluya de forma
rapida y fiel por estos canales que han permanecido inactivos, tales como el correo

electronico y las videoconferencias.

Para el tercer objetivo especifico, al diagnosticar el clima laboral en la empresa
consultora resulta deficiente, expuesto por los resultados de los trabajadores; falta de
liderazgo e integracion impiden la autonomia por parte de los trabajadores que no estan
motivados dentro de la empresa pues no perciben acciones de congratulacion por parte

de sus superiores.

Para el cuarto objetivo especifico, ante estos resultados se ha desarrollado un
programa de comunicacién interna que atiende aquellos aspectos deficientes
detectados y refuerza aquellos que poseen mayor estabilidad. Esto en la basqueda de
resolver la problematica planteada de forma rigurosa. Las acciones que conforman este
programa se dividen en tres ejes principales de acuerdo con los objetivos especificos
planteados para la propuesta de intervencion, siendo estos: la capacitacion respecto a
los canales y procesos de la comunicacion interna, la potenciacion de dichos aspectos

y la promocion de un buen clima laboral
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Recomendaciones

Para que la propuesta de intervencion tenga resultados a mediano y largo plazo,
se recomienda que los procesos de evaluacion de resultados, del clima laboral y uso de
canales y procesos de comunicacion interna se sigan efectuando para que exista una

retroalimentacion que pueda seguir mejorando el estado de la empresa consultora.

Estos resultados deben permitir detectar aspectos débiles y fortalezas a explotar
las cuales deben ser guiadas por medio de capacitaciones que sigan mejorando de

forma continua las relaciones internas en el medio laboral.

Se recomienda que la empresa consultora siga con el panel de ideas para poder
escuchar a sus trabajadores y asi incorporar nuevas ideas a sus procesos; algo que no
solo mejora el clima laboral, también puede llegar a mejorar las actividades dentro de
la empresa para asi alivianar la carga que soportan los trabajadores.

El clima laboral es un aspecto determinante para que los trabajadores puedan
dar lo mejor de si mismos, lo que repercute en las actividades generales de toda el area
de RRHH; pues como se pudo conocer en los resultados de las encuestas, la deficiencia
en la comunicacion ha tenido un efecto adverso en las dimensiones del clima laboral,
lo que impide a los colaboradores el efectuar su trabajo con total comodidad. Por ello
se recomienda medir el clima de forma trimestral para evaluar los logros alcanzados

por medio de este programa de intervencion.

Se recomienda no desatender la capacitacion de los superiores, pues ellos
poseen un papel relevante al ejercer el liderazgo dentro de la organizacion. Pues ellos
al ser quienes administran y controlan las actividades internas de la empresa, de
acuerdo con la teoria funcionalista, deben hacer que la comunicacién cumpla con las
necesidades de la empresa, de acuerdo con la funcién de adaptacion de esta, para que

los trabajadores respondan de forma activa ante los desafios; esto implica el poder
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cumplir con las metas y alcanzar los objetivos e integrar a los trabajadores de forma

efectiva para que se consoliden los equipos de trabajo.
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ANEXOS

Anexos 1. Modelo del cuestionario de canales y procesos de la comunicacion interna.

Comunicacion Interna

Objetivo: Obtener informacion detallada y precisa sobre el clima laboral actual en la organizacion para

1. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que necesito para

identificar dreas de fortaleza y oportunidades de mejora, con el fin de impulsar iniciativas que promuevan la i i i ol
satisfaccion, el compromiso y el rendimiento de los colaboradores. reallzar mi traba]o (mlSIOn,
Instrucciones: Responder cada pregunta planteada desde su perspectiva. La informacion dada serd Visi()n' valores e instrucciones deta"adas)

confidencial y utilizada para la construccién de un proyecto académico. A continuacion encontrar una serie

de frases. Lea cada una de ellas cuidadosamente y conteste del 5 al 1 segin su criterio mediante la seleccién

de una alternativa de respuesta.

Breve descripcion sobre el cuestionario :El cuestionario contiene preguntas de opcién multiple de tipo

cerrado de escala Likert con cinco opciones en donde se abarcan las dimensiones de los procesos de 1 2 3 4 5
comunicacion ascendente, descendente y horizontal

Género: Nunca O O O O O Siempre

Femenino

Masculino

2. La descripcion del trabajo a realizar me es informada de manera rapida medio

Edad: de mi superior inmediato

(18 - 26 afios)

1 2 3 4 5
(27- 59 afios)

Nunca O O O O O Siempre
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5. Intercambio informacion con mis comparferos para coordinar tareas entre
diferentes grupos de trabajo

3. Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi superior inmediato

1 2 3 4 5
1 2 3 - 5
Nunca 0 0 0 0 0 Siempre WhatsApp O O O O O
C
elc;:ter?)nico D D D D D
Videoconferencia O O O O O
4. Mi superior hace uso de los canales formales para comunicarse conmigo *
Verbal u oral O O O O O

6. Existe confianza para aclarar situaciones y resolver conflictos o problemas entr
los compafieros del grupo de trabajo

WhatsApp 0 0 i i i
1 2 3 4 5
Coreoelectin.. [ (] (] [ 0 _——— 0 O O O 0
Videoconferen.. [ ] ] i 0 0 Sl O O O O O
Verbalu ol D D D D D Videoconferencia [l O O O O
Verbal u oral D [:] D D D
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7. Mis compafieros de trabajo me proporcionan la informacion para realizar las
tareas

Nunca O O O O O Siempre

8. Comparto con mis compaiieros informacion haciendo uso de los canales
formales de comunicacion

Nunca O O o O O Siempre

9. Los trabajadores pueden comunicarse con facilidad con los superiores por
medio de los canales formales sobre la realizacion de tareas

1 2 3 4 5
WhatsApp O O O O O
Videoconferencia [ O O O (]
- O 0O 0O O O
Verbal u oral O O O O O

10. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior
inmediato y mi persona

Nunca O O O O O Siempre

11. Mi superior conoce y comprende los problemas existentes que enfrento al
cumplir mis tareas

Nunca O O O O O Siempre

12. Siento confianza al plantear sugerencias a mi superior para realizar tareas

| 2 3 4 5
WhatsApp O O O O O
Videoconferencia 0 O O O O
e ] O ] ] (]
Verbal u oral O O O O O
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Anexos 2. Cuestionario de koys y decottis (1991) clima laboral.

Cuestionario de koys y decottis (1991)
clima laboral

Objetivo: Obtener informacion detallada y precisa sobre el clima laboral actual en la
organizacion para identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora, con el fin de
impulsar iniciativas que promuevan la satisfaccion, el compromiso y el rendimiento de los
colaboradores.

Instrucciones: Responder cada pregunta planteada desde su perspectiva. La informacion
dada sera confidencial y utilizada para la construccion de un proyecto académico. A
continuacién encontrara una serie de frases. Lea cada una de ellas cuidadosamente y
conteste del 5 al 1 segun su criterio mediante la seleccion de una alternativa de
respuesta.

Breve descripcién sobre el cuestionario ::

El cuestionario estara compuesto por ocho dimensiones de la variable

Satisfaccion Laboral y sus categorias seran; (1) Nunca, (2)Casi nunca, (3) Algunas
veces , (4) Casi siempre y (5) Siempre.

Participante:
Anonimo

Género:

(O Femenino

(O Masculino

Edad:

O (18-26 afios)

QO (27- 59 afios)
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Autonomia

1. Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que
desempeno mi trabajo.

Q' s

4

0000

2. Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo .

O s

4

0000

3. Yo propongo mis propias actividades de trabajo.

O00O0O0



Cohesion

4. Las personas que trabajan en mi empresa se ayudan los unos a los otros.

O s
O 4
O s
O =
O

5. Las personas que trabajan en mi empresa se llevan bien entre si.

© 8
O 4
O 3
O 2
O

6. Las personas que trabajan en mi empresa tienen un interés personal el uno por
el otro.

5

OC00O0O0
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7. Puedo confiar en que mi jefe no divuigue Ias cosas que le cuento en forma
confidencial

O s
O 4
O 3
@ 2
O

8. Mi jefe es una persona de principios definidos

O s
O 4

|

10.Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

00000



17, Mi institucion es un lugar relajado para trabajar. 15. Mi jefe me respalda 100%

(@ O s

S 2 O 4

O 3 O 3

O 2 Q=

O O 1
_Reconocimiento

12. En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque pudiera tratarse de alguien
que llama sobre un problema en el trabajo

O s 16. Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.
O O s
O 3 O a
O 2 o s
O o 2
Apoyo O
17. La dnica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un
13. Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito error
O s O s
O 4 O 4
O 3 i
o2 o
O
i
18. Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar
14. A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente O s
O s O 4
4 O 3
O = —
O 2 —
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|

19. Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe

N W oA v

00000

N
Q

. Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables.

Nowobhw

0000

21. Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.

0

-

N

00000

|

22. Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.

-

00000
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23. A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas.

00000



Anexos 3. Validacion de cuestionario de canales y procesos de la comunicacion interna.

Validacion de Expertos

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de juicio de
expertos del proyecto: “Canales y procesos de la comuni ion y su imp enel
clima laboral: Disefio de un programa de comunicacion para el area de RRHH en
una empresa de consultoria de la ciudad de Guayaquil”, con el objetivo de conocer

el estado de los canales y procesos de comunicacion interna.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y obtener
informacion eficaz, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta seleccionando en la casilla que
usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna otra apreciacion
en observaciones. Cada pregunta viene acompainada de los diferentes canales de
comunicacion interna usados, los cuales deben seleccionar de acuerdo al uso que se

Relevancia

a) Nunca (1)

b) Casinunca (2)
c) A veces (3)

d) Casi siempre (4)
e) Siempre (5)

Entrevista a: PERSONAL DE RRHH

faam |
[Pr

QD

Canales y procesos de comunicacion descendente

1. Mi superior inmediato, me proporciona toda Ila
informacion que necesito para realizar mi trabajo (mision,
vision, valores e instrucciones detalladas)

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencias

Verbal u oral

2. La descripcion del trabajo a realizar me es informada por
medio de mi superior inmediato

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencias

Verbal u oral

3. Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi
superior inmediato

WhatsApp

90

Correo electrénico

Videoconferencias

Verbal u oral

Mi superior hace uso de los canales formales para
comunicarse conmigo

WhatsApp

Correo electronico

Videoconferencias

Verbal u oral

Canales y

procesos de comunicacién horizontal

5.

Intercambio informacién con mis compafieros para
coordinar tareas entre diferentes grupos de trabajo

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencia

Verbal u oral

Existe confianza para aclarar situaciones y resolver
conflictos o problemas entre los compafieros del grupo de
trabajo

WhatsApp

Correo electrénico

Verbal u oral

Mis compafieros de trabajo me proporcionan la
informacion para realizar las tareas

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencia

Verbal u oral

Comparto con mis compafieros informacioén sobre el uso
de los canales formales de comunicacion

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencia

Verbal u oral

Canales y

procesos de comunicacion ascendente

La informacién en la organizacion generalmente fluye de
abajo hacia arriba, es decir, los trabajadores pueden
comunicarse con facilidad con los superiores por medio de
los canales formales

WhatsApp

Videoconferencia

Correo electrénico




Verbal u oral

10. | Me siento satisfecho con la comunicacién que existe entre
mi superior inmediato y mi persona

WhatsApp

Correo electrénico

Videoconferencia

Verbal u oral

11. | Mi superior conoce y comprende los problemas que
enfrento al realizar mis tareas

Muy Pertinente

Pertinente

Medianamente
Pertinente

Medianamente
Pertinente

Nada
Pertinente

X

Coherencia del instrumento:

Sobre la Coherencia e interrelacion existente entre los componentes del cuestionario
propuesto (principios, objetivos, premisas, enfoques, cualidades y momentos), marque

WhatsApp con una (X) en la casilla que corresponda, segln su criterio, teniendo en cuenta la escala
Correo clectionico de referencia siguiente:
z':r::m;f:"da Muy Coherente Medianamente Poco Nada
e > - - Coherente Coherente Coherente Coherente
12. | siento confianza al plantar sugerencias a mi superior para
realizar tareas X

WhatsApp

Videoconferencia

Correo electrénico

Verbal u oral

Pertinencia del instrumento:

Validez del instrumento:

Sobre la validez y relacion existente entre los componentes del cuestionario propuesto

Observaciones de items (En esta seccion sirvase colocar las observaciones a cada uno de los ftems, (pnnc:plos_, objetivos, premisas, enfoq}les, cual_lda_des y momentos), marque con una (X)
si lo hubiera) en la casilla que corresponda, segin su criterio, teniendo en cuenta la escala de
1 | Ademas de los canales y la direccién como variables de estudio, es necesario que cada referencia siguiente‘
pregunta tenga las dimensiones a evaluar como informacion, tareas, retroalimentacion, .
etc., es decir lo que se busca obtener = - — - =
2 | Esta pregunta es muy parecida a la primera, creo que hay que mejorarla Muy Valido Valido Mednagamente Poco Valido Nada Valido
3 Valido
4 X
5
6 2
7 Lo certifico,
8 | Esta pregunta no es clara en la forma que esta planteada, se refiere al uso de los canales
formales o se refiere al didlogo sobre los canales que existen para comunicarse
9 | Esta pregunta podria ser menos explicita. No es necesario explicar que la comunicacion
fluye de abajo hacia arriba. Ademas solo refiere a la informacién y como se observé en
5 la primera pregunta . hay variables y dimensiones a considerar
11| éEsta pregunta qué desea establecer?, que existen problemas en el trabajo de por si 0 que se
puede comunicar abiertamente los problemas sin temor
12 Corregir la palabra plantar por plantear
Observacion general: No es necesario que en cada pregunta estén los canales de comunicacién,
ya que no van a contestarse las preguntas tomando en consideracién cada uno

" - . . . . res: Psic.
Para emitir su criterio acerca de la Pertinencia de la estructura del cuestionario Nombres Ll Alexandra Galanagg@m Mes

propuesto, sus componentes y contenido, marque con una (X) en la casilla

. : £ = 7 ; Cédula: 09136199504
correspondiente al valor asignado por Ud., teniendo como referencia la escala siguiente:

Grado académico: Magister en Comunicacion

91



Anexos 4. Reuniéon Meet

-

\&
&
Melany Salazar Adriana Lamilla Maria Jose Quispe

&

Helen Cano Maria jose Castillo chichande Valeria Toala

11:39 a.m. | xhqg-wtjs-dgb N =2 @ ™= @

92



3 o
) Pl i
| Presidencia . Plan Nacional ®
de Ia Repablica /* gy T i acheaG T

_} del Ecuador

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Toala Florencia, Valeria Doménica con C.C: # 0940718513 autor/a del
trabajo de titulacion: Canales y procesos de comunicacion y su impacto en el clima
laboral: disefio de un programa de comunicacion para el area de RRHH en una
empresa de consultoria de la ciudad de Guayaquil previo a la obtencién del titulo
de LICENCIADA EN PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL en la

Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las
instituciones de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley
Organica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una
copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion publica respetando

los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacion, con el proposito de generar un repositorio que democratice la informacion,

respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 3 de septiembre de 2024

Nombre: Toala Florencia, Valeria Doménica

C.C: 0940718513



N o ) R » .
e Teaniics N i toors o —>SENESCYT

del Ecuador Innovacion y Saberes > Secretaria Nacional de Educacién Superior,

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA YTECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

Canales y procesos de comunicacién y su impacto en el clima laboral: disefio de
TEMA Y SUBTEMA: un programa de comunicacion para el area de RRHH en una empresa de
consultoria de la ciudad de Guayaquil
AUTOR(ES) Toala Florencia, Valeria Doménica
REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Psic. Org. Chiquito Lazo, Efrén Eduardo, Mgs.
INSTITUCION: Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
FACULTAD: Facultad de Psicologia, Educacion y Comunicacién
CARRERA: Psicologia organizacional
TITULO Licenciada en Psicologia Organizacional
OBTENIDO:
FECHA ) DE | 3 de septiembre del 2024 ’ No. DE 111
PUBLICACION: PAGINAS:
AREAS ) Comunicacion interna, clima laboral.
TEMATICAS:
PALABRAS Comunicacién interna, clima laboral, canales, procesos, bienestar,
CLAVES/ KEYWORDS: sistematizacion.

RESUMEN/ABSTRACT : En el &mbito empresarial, la comunicacion interna es un aspecto que se ha descuidado,
como se ha podido evidenciar en la situacion del area de RRHH de una empresa consultora de Guayaquil. Hecho que
se pudo evidenciar durante el periodo de préacticas pre profesionales, lo que dio lugar al desarrollo de este proyecto de
sistematizacion entorno a la problematica de la comunicacién interna'y como esta afecta el clima laboral. Para poder
resolver dicha problemaética se tiene como objetivo general el desarrollo de un programa de comunicacién enfocado
en los canales y procesos de la comunicacion interna para poder mejorar el clima laboral. El enfoque con el que se
trata a la comunicacidn interna esta dirigido a la salud y bienestar de los trabajadores al poder consolidarse por medio
de esta un clima laboral saludable en donde puedan trabajar. Para su desarrollo se hace uso de una metodologia
descriptiva mixta en donde se hace uso de cuestionarios para evaluar las variables de la investigacion y asi desarrollar
un programa al conocer el estado de la empresa. Al aplicar esta metodologia se pudo constatar que la comunicacion
en la empresa objeto de estudio no era satisfactoria, algo que incide en el clima laboral como muchos investigadores
han podido demostrar y que en este proyecto de aprovecha para poder traer mejoras.

ADJUNTO PDF: =Y Sl ] NO
Copmeto ' €ctono: E-mail: valeria.toala@cu.ucsg.edu.ec
AUTORIES: +593969168129 : ' -CSg.eau.
CONTACTO CON Nombre: Carrillo Saldarreaga Sofia Viviana, Mgs.
LA INSTITUCION |Teléfono: +593-4-2209210 ext. 1413 - 1419
(COORDINADOR DEL ] ] i
PROCESO UTE): E-mail: sofia.carrillo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a
datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la
web):



mailto:valeria.toala@cu.ucsg.edu.ec
mailto:sofia.carrillo@cu.ucsg.edu.ec

