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3. Resumen

La presente investigacion describe, como el proceso de comunicacion influye en el
clima organizacional de los colaboradores en la Edpyme Alternativa -
Querecotillo Sullana, el estudio tiene un enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental y de disefio transeccional o transversal descriptivo puesto que se
recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo unico. Se utilizo la
técnica de la encuesta donde se aplicé un cuestionario estructurado a la totalidad
de la poblacion que estuvo representada por 10 trabajadores que laboran en dicha
entidad.

Entre los resultados tenemos; en un 50.00% predomina la comunicacion
ascendente entre los colaboradores; en un 100% los tipos de comunicaciéon que
utiliza la organizacion conduce a un clima organizacional agradable; en 100.00%
responde al organigrama de la empresa, es decir es muy favorable el sistema de
comunicacion que practica la empresa Edpyme Alternativa — Querecotillo;
asimismo en un 100.00% se realizan reuniones con frecuencia para analizar la
productividad de cada trabajador, en un 100.00% se entrega documentos donde se
les da a conocer sus funciones, en un 100.00% la comunicacion entre los
trabajadores es de forma virtual, es decir los medios de comunicacion utilizados
por la empresa son efectivos y alcanzar los resultados esperados; en un 90.00% el
tiempo que utilizan los directivos para elaborar documentos y transmitir un
comunicado es necesario para alcanzar mayor productividad y en un 10.00% existe
una comunicacion de crisis debido a la falta de identidad por parte de los
miembros de la empresa, por tanto la empresa no maneja en su totalidad las
barreras de la comunicacion debido que no existe por parte de todos los
colaboradores compromiso e identificacion hacia la misma. Por lo que
recomendamos que los directivos de la empresa deberan fortalecer mediante
capacitacion continua el sistema de comunicacion existente, para mantener el buen
clima organizacional dentro de la organizacion y lograr las metas institucionales;
asimismo el responsable de recursos humanos debera supervisar el cumplimiento
de las funciones de cada departamento y en especial del area de relaciones publicas

con el proposito de que el proceso de comunicacion funcione adecuadamente.



Abstract

The present study describes how the communication process influences the
organizational climate of the collaborators in the Edpyme Alternativa -
Querecotillo Sullana, the study has a quantitative approach, non-experimental type
and transectional or descriptive transverse design since the data were collected In a
single moment, in a single time. We used the survey technique where a structured
questionnaire was applied to the entire population that was represented by 10
workers who work in this entity.

Among the results we have; 50.00% predominates the communication between
employees; In 100% the types of communication that the organization uses leads
to a pleasant organizational climate; In 100.00% responds to the organizational
chart of the company, that is to say, the communication system practiced by the
company Edpyme Alternativa - Querecotillo is very favorable; Likewise, in
100.00% meetings are held frequently to analyze the productivity of each worker,
in 100.00% documents are given where they are made known their functions, in
100.00% communication between workers is virtual, that is to say The media used
by the company are effective and achieve the expected results; In 90.00% the time
that the managers use to elaborate documents and to communicate a
communication is necessary to reach greater productivity and in a 10.00% exists a
communication of crisis due to the lack of identity on the part of the members of
the company, therefore The company does not handle the communication barriers
in its entirety due to the lack of commitment and identification of all employees.
Therefore we recommend that company managers should strengthen through
ongoing training the existing communication system, to maintain the good
organizational climate within the organization and achieve institutional goals;
Likewise, the human resources manager must supervise the fulfillment of the
functions of each department and especially of the area of public relations in order

for the communication process to function properly.
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5.

Introduccion

5.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica

Balarezo (2014)...“La comunicacion organizacional influye directamente sobre
la baja productividad de la empresa San Miguel Drive asi como también en las
actitudes de los trabajadores™... y...“La comunicacion organizacional interna de
la empresa San Miguel Drive no esta cumpliendo las funciones que deberia,
como son generar identificacion institucional por parte del trabajador hacia la
empresa y tampoco fortalece las relaciones interpersonales entre los
colaboradores”... Al respecto, considero que la comunicacién es importante para

alcanzar los objetivos de la empresa y de los trabajadores.

Armas (2014)...“Seglin el estudio realizado, los factores que influyen en la
comunicacion interna son la claridad con la que se comunica el mensaje, los
medios por los que se comunica, las vias en que se da este proceso y la manera
en que los jefes se comunican con los subalternos, y estos elementos si afectan o
perjudican a los colaboradores en sus labores diarias”... Es necesario que la
comunicacion entre los miembros de la organizacion sea de manera clara y

sencilla para que se logre transmitir el mensaje y alcanzar las metas trazadas.

Cardona (2012)...“La notoria falta de personas encargadas concretamente en el
manejo de los procesos de comunicacion con los trabajadores y colaboradores de
otros niveles, refleja una posible ignorancia dentro de las empresas sobre el papel
de la comunicacién; produciendo errores, fallos, retrasos, esperas, disculpas,
pretextos, mala o nula atencién al cliente, problemas o conflictos con
comparfieros del grupo de trabajo, con jefes o subordinados, con personal de otros
departamentos. Sin la ejecucién de evaluaciones sobre el manejo de la
comunicacion, serd complejo la visualizacion de la efectividad de los medios o
herramientas con los que se esta trabajando actualmente en las empresas y no se
podra detectar de manera eficiente las fallas que se estén cometiendo para la
planificacion de programas renovados o mejorados”... Bajo este concepto, se
considera necesario revisar constantemente los procesos de comunicacion de una

organizacion con el proposito de mejorarlos frecuentemente.
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Miranda y Pastor (2015)... “En cuanto a la comunicacidon organizacional, se
encontré mayor predominio en el nivel medio, asi mismo se evidencia menor
prevalencia en el nivel alto”... y...”con respecto al clima social se evidencia
menor prevalencia en el nivel deficitario, seguido del nivel promedio, por ultimo
se aprecia mayor predominio en el nivel bueno”... Siendo la comunicaciéon un
proceso importante de la cual depende el ambiente de la organizacion se requiere
desarrollar mecanismos que permitan mejorar las relaciones entre los miembros

de la empresa y asi el clima laboral sea positivo.

Calle (2012)... “La habilidad de la comunicacion es una habilidad global ya que
comprende otras como son la habilidad de descripcion, de interrogacion, de
retroalimentacion positiva, de empatia, y por supuesto aquella relacionada con la
lectura, escritura y manejo del lenguaje”... y... “para una comunicaciéon de
calidad, el emisor y receptor deben poseer una serie de cualidades que
enriquecerd la misma. Estas cualidades son la habilidad para el manejo del
lenguaje, una actitud adecuada, conocimientos necesarios y las normas del
sistema sociocultural en el que se desenvuelve”...En la comunicacion dentro de
las organizaciones se requiere manejar elementos que permitan llevar el mensaje
en su contexto real y oportuno de manera que contribuya al buen clima

organizacional.

Chacéon  (2015)... “El clima organizacional dentro de la empresa
Representaciones CEM es favorable en general, segin los datos obtenidos
sobre los distintos factores evaluados, en las escalas de: excelente, muy bueno
y bueno”... y ... “Se identifico que el tipo de liderazgo manejado dentro de
la empresa es muy bueno, es un liderazgo democratico, en donde participa
activamente en las actividades, se percibe también accesibilidad del jefe, para
la aportacion de ideas por parte de los colaboradores, lo cual favorece el
desarrollo de cada uno de ellos y sobre todo al cumplimiento de las metas™... En
el clima organizacional existen factores claves como el liderazgo que permite

encaminar a los colaboradores lo que promueve el mejor desempefio.
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Diaz, Loaiza y Zambrano (2009)... “La comunicacidon estratégica puede
definirse como un eje fundamental en la gestion organizacional. Es basica
en lo que concierne a mejorar y potencializar las relaciones de una empresa con
sus publicos y a optimizar la produccion y la consecucion de los objetivos
organizacionales. Todo lo anterior enmarcado en un contexto que esta
planeado y que tiene objetivos establecidos que hacen posible que la
organizacion y sus integrantes estén en un constante aprendizaje y en un medio
en el cual el desarrollo y la adaptacion a los cambios se dé de una manera
positiva a través de la interaccion y la constante retroalimentacioén”... El proceso
de la comunicacion de wuna organizacion debe estar en constante
retroalimentacion de manera que se conozca los canales que no se estén llevando

bien a cabo y poderlos corregir en bien de los trabajadores y de la empresa.

Garza (2010)... “el ambiente de trabajo que se experimenta en la unidad de
analisis en terminos generales es Neutral, ya que el 62.5% de la media percibida
en las dimensiones de evaluadas se encuentran en esta escala (Autonomia,
Trabajo en equipo, Apoyo, Comunicacion, Reconocimiento, Equidad,
Innovacidén, Promocién y carrera, Sueldos y salarios, capacitacion y desarrollo);
asi mismo, la puntuacion de la media general 3.322 lo corroboran”... El clima
organizacional de una empresa abarca dimensiones que deben ser evaluadas
desde el ambito del trabajador y de la empresa para que no exista indiferencia por

ninguna de las partes involucradas.

Carrasco (2011)... “En cuanto al tipo de comunicaciéon que caracteriza los
espacios de participacion, los resultados de la investigacion apoyan la hipdétesis
inicial que sostiene, que en los espacios de participacion institucionalizados por
ley, predomina una comunicacién difusionista; mientras que en los espacios
alternativos de participacion, como Salvemos Barranco la comunicacion tiene un
caracter mas relacional”... Existen diferentes tipos de comunicacion que
identifican a las organizaciones y que depende de como sean gerenciadas las

empresas.

Paz y Marin (2014)... “frente a la situacion actual, el clima organizacional de

la IPS-UAM es poco satisfactorio en las cuatro dimensiones que lo
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componen, segun el abordaje realizado en esta investigacion y porque no hay
sinergia entre ellas que permita que el clima organizacional favorezca el
desarrollo de la institucion y de quienes laboran en ella”... y ... “Los resultados
muestran ausencia o deéficit en las practicas para gestionar el talento humano
(disefio organizacional, distribucion de cargas, disefio de perfiles, modelos de
compensacion, seleccion de personal, formacién, gestion del desempefio y
administracion del personal), aspectos en los que las calificaciones obtenidas
fueron bajas”... El recurso humano es el factor clave dentro del clima
organizacional por lo que se deriva generalmente la responsabilidad del manejo

de esta variable a dicha area.

Comunicacion.

Definicion del concepto de comunicacion
Llacuna (2000)...“La comunicacion es un proceso por el que los individuos
interaccionan entre si, mediante simbolos que representan informacién, ideas,

actitudes y emociones con el fin de influirse mutuamente”...

Katz y Khan (1986)...“Hoy esta tedricamente asumido que la comunicacion es
una actividad consustancial a la vida de la organizacion, es la red que se teje
entre los elementos de una organizacion y que brinda su caracteristica esencial: la

de ser un sistema"

Lucas (1997)... "es el cemento que mantiene unidas las unidades de la
organizacion, pero la comunicacion no hay que entenderla Unicamente como el
soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacion sino que es un

recurso, un activo que hay que gestionar”...
Sea como sea, el mensaje 0 los mensajes se transmiten siempre de la misma
manera, basandose en los mismos elementos del proceso los cuales son (Ver

figura N°1):

v El emisor: Elemento que genera la informacion y dirige todo su proceso.

v" El canal: por donde discurre la informacion.
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v El cddigo usado para la transmision: palabras o expresiones corporales
comprendidas inicialmente de la misma manera por todos los usuarios.

v' El receptor: Elemento que recibe la informacion e intenta comprender su
significado.

Figura N°01

PROCESO DE LA COMUNICACION

|
‘ EMISOR »\ CcODIGO » » RECEPTOR
J

CON QUE EFECTO

INFORMACION DE RETORNO O RETROINFORMACION

Davis y Newstrom (2006)... "transferencia de informacion y comprension entre
dos o mas personas, considerandola como un puente entre los hombres,
permitiéndole compartir los sentimientos y conocimientos adquiridos, siendo Util
a la gerencia"... Se infiere que para los autores la comunicacion no es un simple
intercambio de significados, va mas alla de la emision de mensajes, asi como la

necesidad de respuesta.

Pichon (1985)... “La comunicacion es la interaccion de las personas que entran
en ella como sujetos. No sélo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la
interaccion. Para la comunicacion se necesita como minimo dos personas, cada

una de las cuales actiia como sujeto”...

Martinez y Nosnik (1998)... “La comunicacién se puede definir como un
proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través de
un mensaje, y espera que esta Ultima dé una respuesta, sea una opinion, actividad
0 conducta. En otras palabras, la comunicacion es una manera de establecer

contacto con los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas,
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buscando una reaccion al comunicado que se ha enviado. Generalmente, la
intencion de quien comunica es cambiar o reforzar el comportamiento de aquel

que recibe la comunicacién”. ..

Lomonosov (1989)... “Comunicacion es todo proceso de interaccion social por
medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la
conducta de un ser humano actta como estimulo de la conducta de otro ser

humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o intergrupal”...

Gonzalez (1989)... "La comunicacion es la interaccion de las personas que
entran en ella como sujetos. No sélo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino
de la interaccion. Para la comunicacion se necesita como minimo dos personas,

cada una de las cuales actla como sujeto"...

Méndez (1969)... “comunicaciéon es el proceso vital mediante el cual un
organismo establece una relacion funcional consigo mismo y con el medio que lo
rodea. Refleja su propia integracion de estructuras y funciones, de acuerdo con
las influencias que recibe del exterior, en un permanente intercambio de

informaciones y conductas”...

Niveles y tipos de comunicacion en las organizaciones

Marquez (2004)... “Todas las empresas tienen necesidades diferentes de
comunicacion, es esencial que exista una evaluacion y seleccion en los mensajes
asi como los medios a utilizar para su publico objetivo, tomando en cuenta el

perfil de la organizacion”...

Seeger (2001)... “Las empresas tienen que mantenerse actualizadas,
cotidianamente aumenta la competencia y las necesidades de que exista una
mejor comunicacion con su publico interno, externo y con los especiales, y asi

mejorar la imagen e identidad de la empresa”...

Droege y Anderson (2003)... “Para iniciar cualquier proyecto de comunicacion
en una organizacion se requiere desarrollar una labor de investigacion, desde

conocer su cultura organizacional hasta sus productos y/o servicio que la empresa
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ofrece a sus clientes, de esta manera se veran los usos adecuados de la estrategia
de comunicacion que se utilice en ella, para el reforzamiento de su identidad e

imagen corporativa”...

Perlow y Williams (2003)... “En la practica la comunicacién toma diversas
formas en las organizaciones como son las relaciones publicas y publicidad, que
son los términos mas antiguos utilizados para denominar formas particulares o
especificas de comunicacion, sin embargo aun se siguen utilizando con

frecuencia”.

Casares (2007)... “La respuesta positiva de los empleados que gozan de una
buena comunicacion viene a corroborar uno de los postulados basicos del
comportamiento organizacional: la comunicacion abierta suele ser mejor que la
comunicacion restringida. Si los empleados conocen los problemas que afronta
una organizacion y se les comunica lo que se trata de hacer, casi siempre su
respuesta sera favorable™...

+

Pérez (2000)... “La comunicaciéon cuando se aplica en las organizaciones es
denominada comunicacion organizacional, esta comunicacion se da naturalmente
en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio, es el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y
entre ésta y su medio”... El mismo autor plantea que existen 3 maneras de

comunicacion en una organizacion:

d Comunicacion operativa: consiste en desarrollar mensajes y piezas
comunicativas para distintas personas e instancias de la organizacion no

importando el nivel jerarquico del cliente interno.

b) Comunicacion tactica: se da cuando se identifican necesidades comunicativas
y se desarrollan soluciones para potenciar las distintas funciones que sostienen y
proyectan a la organizacién, como la vigilancia del entorno, capacitacion,

comercializacioén e incluso la direccion, entre otras.
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¢ Comunicacion estratégica: proceso de comunicacion fundacional y
constituyente en el que se construyen las representaciones o modelos de la
organizacion que permiten llegar a decisiones estratégicas, tacticas y operativas.
El principal logro de este nivel de actuacion consiste en tener un mapa de
referencia completo acerca de si mismas como organizacion, del contexto en que
se mueven y de la interaccion que existe y debe existir entre la empresa y su

contexto.

La comunicacion estratégica involucra, En principio, directamente a los
accionistas y a la alta direccion, aunque implica la participacion de la
organizacion en su conjunto, lo estratégico de la comunicacién no tiene que ver
tanto con el nivel de la estructura donde se coordina, sino con lo integrado y el

amplio impacto y beneficio que provoca para la organizacion (Pérez, 2000).

Comunicacion efectiva

Llacuna (2000)... “Se puede considerar que una comunicacion es efectiva
cuando existe coherencia entre el lenguaje corporal y el verbal escogiendo el
momento, las palabras y la actitud apropiada.

El mensaje que se desea comunicar ha de llegar a la persona o grupos
considerados apropiados para recibirlos y seguidamente se produzca el cambio
de conducta esperado en el receptor.

La comunicacion facilita la especializacion, diferenciacion y maduracion del

individuo y este usa su sistema comunicativo para:

v Recibir y transmitir mensajes y obtener informacion.

v Operar con la informacidn existente a fin de deducir nuevas conclusiones que
no habian sido directamente percibidas, y para reconstruir y anticipar hechos
futuros.

v" Iniciar y modificar procesos fisiolégicos dentro de su cuerpo.

v"Influir y dirigir a otras personas y acontecimientos externos.

Los principales requisitos de la comunicacién efectiva son los siguientes:
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v Claridad: La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje en que se
exprese y la manera de transmitirla, deben ser accesibles para quien va
dirigida.

v" Integridad: La comunicacion debe servir como lazo integrador entre los
miembros de la empresa, para lograr el mantenimiento de la cooperacion
necesaria para la realizacion de objetivos.

v Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacién es mas
efectiva cuando la administracion utiliza la organizacién informal para suplir
canales de informacion formal.

v" Equilibrio: Todo plan de accién administrativo debe acompafiarse del plan de
comunicacion para quienes resulten afectados.

v" Moderacion: La comunicacion ha de ser la estrictamente necesaria y lo mas
concisa posible, ya que el exceso de informacion puede ocasionar burocracia
e ineficiencia.

v" Difusion: Preferentemente toda la comunicacion formal de la empresa debe
efectuarse por escrito y pasar solo a través de los canales estrictamente
necesarios, evitando papeleo innecesario.

v Evaluacién: Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse y
perfeccionarse periédicamente.

Barreras de la comunicacion

La comunicacién en ocasiones resulta algo dificultosa que se lleve a cabo, debido

a que existen inconvenientes que hacen que esta no llegue a ser totalmente eficaz,

las principales barreras son las siguientes:

1. Psicoldgicas:
- Emociones.
- Valores.
- Habitos de conducta.

- Percepciones.

2. Fisicas:
- Ruidos.
3. Semantica:

- Simbolos (palabras, imagenes, acciones) con distintos significados.
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4. Otros:

- Interrumpir.

- Cambiar de tema

- Tangencializaciones.

- No escuchar.

- Interpretaciones.

- Responder a una pregunta con otra pregunta.

- Rotulaciones
Chiavenato (2000)... “El proceso de comunicacion no siempre funciona correctamente.
Depende de los siete componentes que lo constituyen. EI mensaje que decodifica el
destinatario no siempre es idéntico al que pretendia transmitir el emisor.

En todo proceso de comunicacion existen barreras que representan obstaculos o

resistencias. Son variables no deseadas que interfieren en el proceso y hacen que

el mensaje enviado sea diferente al recibido.

Podemos distinguir tres tipos de barreras para la comunicacién humana:

1 Barreras personales. Son las interferencias que se derivan de las limitaciones,
las emociones y los valores de cada persona. Las barreras mas comunes en
situaciones de trabajo son los habitos deficientes para escuchar, las
percepciones, las emociones, las motivaciones y los sentimientos. Las
barreras personales pueden limitar o distorsionar la comunicacién con otros.

2 Barreras fisicas. Son las interferencias que se presentan en el entorno donde
ocurre el proceso de comunicacién. Algunos ejemplos son: un
acontecimiento que distraiga, una puerta que se abre durante la clase, la
distancia entre las personas, un canal saturado y congestionado, paredes que
se interponen entre la fuente y el destinatario, los ruidos de la estatica en la
linea telefonica, etcétera.

3. Barreras semanticas. Son las limitaciones o distracciones que se derivan de
los simbolos que se utilizan para la comunicacion. Las palabras u otros
lenguajes, como los gestos, las sefiales o los simbolos, pueden tener
diferentes sentidos para las personas involucradas en el proceso y ello puede
distorsionar los significados. Las diferencias de idioma son un ejemplo de

barrera semantica.
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Estos tres tipos de barreras se pueden presentar en forma simultanea y provocar

que el mensaje sea filtrado, bloqueado o distorsionado.

Ademas de la influencia de las barreras mencionadas, el proceso de
comunicacion también estd sujeto a una serie de factores organizacionales,
interpersonales e individuales que pueden dificultar o perjudicar la comunicacion
en los grupos y las organizaciones. Algunas barreras organizacionales,

interpersonales e individuales son:

1.- Filtracion. Se entiende como la manipulacién de la comunicaciéon por
parte del emisor de modo que el receptor la vea de manera mas favorable.
La filtracion ocurre con mas frecuencia en las organizaciones que
subrayan las diferencias de estatus, entre trabajadores que tienen
aspiraciones de crecer en su carrera 0 en las grandes organizaciones que
tienen mas niveles verticales. Cuando un trabajador le dice a su superior
lo que piensa que éste quiere oir, estéa filtrando la informacion. Para que la
informacion sea transmitida a la alta gerencia de la empresa debe ser
condensada y sintetizada, de modo que los directivos no reciban una carga
excesiva de datos. Los intereses y las percepciones de los encargados de
hacer la sintesis de lo que es importante para la organizacion funcionan

como filtros.

2.- Percepcion selectiva. En el proceso de comunicacién, tanto el emisor
como el receptor ven y escuchan en forma selectiva, con base en sus
propias necesidades, motivaciones, experiencias Yy caracteristicas
personales. Los receptores también proyectan sus intereses y expectativas

cuando decodifican los mensajes.

3.- Sobrecarga de informacion. Las personas tienen una capacidad limitada
para procesar la informacion. La sobrecarga se presenta cuando el
volumen o la cantidad de datos es enorme y sobrepasa la capacidad del
destinatario para procesarlos, con lo que se pierde gran parte de la
informacién o se distorsiona. Muchas veces la sobrecarga produce un

colapso que paraliza el sistema.
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4.- Distorsion. Se presenta cuando el mensaje sufre una alteracion,
desviacion o modificacion que cambia su contenido y significado

originales.

5.- Omision. Se presenta cuando la fuente o el destinatario omite, cancela o
corta por alguna razon ciertos aspectos 0 partes importantes de la
comunicacion, lo cual provoca que ésta no se complete o que su

significado pierda algo de sustancia.

Comunicacion organizacional

Chiavenato (2000)... “La comunicaciéon es esencial para alcanzar la
concordancia y la consistencia en el comportamiento de las personas. La
comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual las personas
intercambian informacién en una organizacion. Algunas comunicaciones fluyen
por la estructura formal y la informal; otras bajan o suben a lo largo de niveles
jerarquicos, mientras algunas mas se mueven en direccion lateral u horizontal. En
la actualidad, la informética ha intensificado la comunicacion en todas las
direcciones.

La comunicacion organizacional, como la interpersonal, no es perfecta, sino que
se transforma a lo largo del proceso, lo cual provoca que el destinatario casi
siempre reciba un mensaje diferente al enviado originalmente, pues la intencion
se transforma en el proceso de comunicacion. La comunicacion organizacional
casi siempre funciona como si los mensajes y los significados entre la

administracion y las personas pasaran por un cuello de botella”...

Proceso de comunicacion en las organizaciones

Fernandez (1997)... “La comunicacidn organizacional es un conjunto de técnicas
y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacion, entre ésta y su medio; o bien, influir en
las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacion, con el fin de que ésta dltima cumpla mejor y mas rapido los

objetivos™...
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Rebeil (2000)... senala que es aquella que dentro de un sistema econdmico,

politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la contribucion activa de

todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir

espacios para la discusion de los problemas de la empresa, lograr soluciones

colectivas que beneficien al sistema y que lo hagan mas productivo”..

Por otra parte, Nosnik (1996)... “plantea que para que la funcion de

comunicacion sea efectiva dentro y fuera de la organizacion esta debe ser:

3)

b)

Abierta: su objetivo es el comunicarse con el exterior; hace referencia al
medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes al publico interno
y externo.

Evolutiva: pone énfasis en la comunicacioén imprevista que se genera dentro
de una organizacion.

Flexible: permite tener una comunicacion oportuna entre lo formal e
informal.

Multidireccional: maneja la comunicacion de arriba hacia abajo, de abajo
hacia arriba, transversal, interna, externa, entre otras.

Instrumentada: se utilizan herramientas como soportes, dispositivos; dado
que muchas organizaciones estan funcionando deficientemente, debido a que
la informacién que circula dentro de ella no llega en el momento adecuado ni

utilizan las estructuras apropiadas para que la comunicacion sea efectiva.

Por su parte Katz y Kahn (1990)... “plantean que el disefio de toda organizacion

debe permitir la comunicacion en las siguientes direcciones:

>

Comunicacion Descendente. Es la comunicacion que fluye desde los niveles
mas altos de una organizacion hasta los méas bajos, van del superior al
subordinado, generalmente esta comunicacion se presenta en las

organizaciones cuya autoridad es centralizada y sumamente autoritaria.

Dentro de la comunicacion descendente los principales medios utilizados
para el proceso de comunicacion estan via mando (instrucciones de forma
oral al personal) se presenta: a través de los discursos, reunién con el
personal, via telefonica. En cuanto a la comunicacion via escrita los medios

mas utilizados son:

22



e Memoradndum

e Cartas

e Informes

e Manual de operaciones
o Folletos

e Reportes, entre muchas mas.

Una de las caracteristicas principales de este tipo de informacion es el hecho
de que la informacion se vuelve difusa y dispersa conforme va descendiendo
en la linea de mando y de los niveles jerarquicos. Ademas el hecho de que
una administracion de a conocer y solicite el cumplimiento de politicas de
trabajo o procedimientos, no existe una garantia para el cumplimiento y logro
de los mismos; ya sea por fallas en la comunicacidn, situaciones imprevistas
que alteren los procesos, o simplemente por falta de disciplina de los
empleados involucrados. Ante estas circunstancias es indispensable la

existencia de un sistema que permita retroalimentar la informacion recibida.

Por ultimo es importante sefialar, que la informacion que se dirige de forma
descendente en una organizacion suele avanzar lentamente, trayendo como
consecuencias tardanza en la llegada de la informacion a su destino, creando

situaciones de frustracién a la administracion de la empresa

Comunicacion Ascendente. Fluye desde los niveles méas bajos de la
organizacion hasta los mas altos, incluye buzones de sugerencias, reuniones

de grupo y procedimientos de presentacion de quejas.

A diferencia de la comunicacion ascendente, este tipo de comunicacion
organizacional se presenta cuando los trabajadores (subordinados) transmiten
informacién a sus jefes. Es decir, esta informacion fluye de niveles inferiores
a niveles de jerarquia superior. Desgraciadamente el flujo de la informacién
en esta via de transmision no siempre llega a los niveles més altos de forma
completa y objetiva, ya que conforme va ascendiendo la informacion los
receptores van mediando el impacto del contenido, sobre todo si se trata de
informes 0 noticias negativas 0 no esperadas por la gerencia o la

administracion. Esto se presenta cominmente en las organizaciones, cuando

23



un operador no alcanza a cumplir las metas, o existen problemas que afectan
directamente la productividad, o generan conflictos en la empresa; es en estas
situaciones que los encargados de estas &reas de trabajo por temor,
conveniencia, o respeto a los niveles superiores de mando, no dan a conocer

muchas veces datos reales de produccidn, financieros, o de desempefio.

La comunicacion ascendente es contraria a la descendente en el hecho de que
mientras la segunda es autoritaria, la primera (ascendente) se presenta en
empresas cuyo ambiente y proceso de comunicacion permite la participacion
de los empleados y mantiene politicas democraticas para la intervencion de
los mismos. Los medios mas utilizados para la transmision de la informacion
de forma ascendente son:

e Reunion periddica

o Entrevista personalizada

o Circulo de Calidad

e Viatelefonica

o A traves de encuestas

« Sistema de quejas y sugerencias (Buzones, cartas y mensajes a la

administracion).

Comunicacion Horizontal. Es la comunicacion que fluye entre funciones,
necesaria para coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacion.
Comunicacion Diagonal. Es la que cruza distintas funciones y niveles de una
organizacion, es importante cuando los miembros de la misma no pueden
comunicarse por medio de los demés canales de comunicacion.
Comunicacion informal. Suarez, Ruiz, Hincapi¢ y Mendoza (2001)... “Es el
flujo de informacion que circula por los diferentes ambitos de la
organizacion, establece relaciones sociales que propician una comunicacion
mas practica, protegen al individuo de la soledad y del anonimato, le
permiten desarrollar percepciones contintas sobre su rol y el del grupo al que
pertenece. Simultaneamente, existen canales informales de comunicacion,

COmo son:
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Rumor.

Martinez y Nosnik, (1988)... “Es una idea no comprobada que circula en una
organizacion o en el entorno de la misma, es un poderoso medio de
comunicacion que utiliza todos los canales establecidos, se da solo con
aquellos comunicados sin fundamento o evidencia formal y que se transmite

impersonalmente a través de los canales informales™. ..

La comunicacion escrita, oral y no verbal

Cada tipo de comunicacién tiene su funcion y ventaja dentro de la organizacion,
y es por este motivo que muchas veces las comunicaciones se emplean en grupo,
haciendo uso de las ventajas de cada una de ellas para la comunicacion y
complementarse entre ellas. Un ejemplo claro esté en el caso de las conferencias,
donde se utiliza material escrito, videos, diapositivas, la exposicion del expositor;
todo con la finalidad de que los asistentes comprendan de mejor manera la

informacion que se les esta proporcionando.

Comunicacion escrita

Pérez (2000)... “La comunicacion escrita se caracteriza por contar con mensajes
claros, precisos, concretos y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje
gue estamos transmitiendo como emisores, el receptor lo va a entender, tal cual.
Algunos ejemplos de comunicacién escrita son:

o Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y
exterior de la organizacion.

e Memorandum. Es el medio méas usado, y ayuda al receptor (empleado) a
recordar instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la
organizacion.

e Circular. Es un medio de comunicacion interno, un escrito en que la
Gerencia General o Departamental comunica a todo el personal o una
parte de la organizacion.

o Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacién informa a
sus empleados, 0 a la comunidad, que existen vacantes para algun puesto

laboral, o bien se abre algun concurso de proyecto.
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e Encuesta a los empleados. Este medio de comunicaciéon tiene como
propdsito conocer las opiniones de los empleados, sobre algun aspecto en

cuestion.

La principal ventaja de la comunicacién escrita es el hecho de que
proporciona un registro, referencia y proteccion legal de lo que se comunica,
ademéas de promover la aplicacién uniforme de procedimientos y normas que
colaboran en la disminucion de los costos de comunicacién, y ademas se puede
cuidar con anticipacion el contenido y contexto de la informacion a transmitir.

En cuanto a desventajas se refiere se puede considerar, el alto gasto en cantidad
de papeles para la realizacion oficial de un mensaje escrito, no generar una
retroalimentacion de inmediato y en muchas ocasiones suele manejarse mucho
tiempo para la notificacion de la recepcion y comprension de la comunicacion

escrita.

Comunicacion oral
La comunicacién oral se presenta cuando se lleva a cabo una reunion de frente
entre dos 0 mas personas, este es el caso de la platica de un administrador a su
personal y se puede presentar de manera formal o informal, asi como puede estar
sujeta a planeacion o de forma espontanea.
La comunicacion oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion,
la compresion de la informacion transmitida no siempre es la deseada y/o
esperada, debido a que influye de gran manera en la interpretacion que cada
receptor le dé a la misma y del ambiente bajo el cual se esté efectuando la
comunicacion, estos son muy comunes en la comunicacién informal, sales de tu
departamento para dirigirte a otra oficina, y saludas a alguien o le das una
indicacion, este es un vivo ejemplo de comunicacion oral.
Algunos ejemplos de la comunicacién oral son:

« Conferencias. Se expone algin tema en particular.

o Juntas y Asambleas. Se discute sobre algun tema en particular.

o Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que

quiza se encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacion de

nuestra area.
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o Servicio telefénico. Se comunica de un area a otra por medio de llamadas,
y regularmente es para solicitar alguna informacion que se necesita para

solucionar un problema, o bien, complementar algun trabajo.

Comunicacion no verbal

Pérez (2000)... “Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la
organizacion, muchas veces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es
cuando en una exposicion los asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales
y corporales del expositor, y aungue se maneje como una comunicacion de
apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta de
conocimiento del tema o credibilidad.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios visuales de
apoyo, los cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo que se dice.
Algunos ejemplos de medios visuales son:

o Murales. En ellos se maneja informacién motivacional para el empleado,
estos se deben colocar en puntos estratégicos de la organizacion, para que
puedan ser observados por los empleados.

o Tablon de avisos. En ellos se colocan cuadros, graficos, etcétera, y tiene
por objetivo sensibilizar a los empleados e informarlos acerca de algln
aspecto en cuestion.

o Sefializacion. Mapa de las instalaciones, con el propésito que sepan

ubicarse, y hacia donde dirigirse.

La auditoria de comunicacion
Wordpress.com (2014)... “La auditoria de comunicaciones es el proceso
mediante el cual la analista determina si la organizacion estd comunicando

eficazmente su identidad y estrategia.

Determinar la eficacia con que se comunican la identidad y la estructura

corporativa. Este proceso es la auditoria visual o de comunicacion, que incluye

dos objetivos:

» Cotejar, controlar y evaluar todas las formas de comunicacion, externa e
interna (asi, el concretar la identidad trata de establecer la légica y la

coherencia de las comunicaciones).
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» Fase que se basa en las investigaciones que se realizan entre los diversos
publicos de la empresa para establecer el impacto de todas las
comunicaciones de la empresa sobre las percepciones que dichos publicos
tienen sobre ella.

Incluye la comparacion, el control y la valoracion de todas las formas de
comunicacion, impresa y visual. Realizacion de una auditoria:
Comunicaciones impresas externas. La auditoria de comunicaciones. Se inicia
recogiendo todas las formas de comunicacion impresa y visual, incluyendo la
memoria anual, folletos descriptivos de produccion, cartas membretadas o citas

de los consejeros delegados.

La auditoria de comunicacion se preocupa por la l6gica y la calidad de todas las
comunicaciones. Analizaremos el establecimiento (p.ej. un minorista) para
establecer la I6gica de sus comunicaciones y determinar si reflejan su estrategia
con precision. La Auditoria de comunicacion no solo se ocupa de la funcion de
disefio, sino también de la calidad e importancia de todas las formas de

comunicacion.

Es muy importante que la organizacién procure que la comunicacion sea
eficiente, pero como se mencionaba anteriormente, pueden haber obstaculos y
barreras que limiten u obstaculicen la transmision, recepcion o retroalimentacion
de la informacidn, es por este motivo que existen opciones para mejorar los
procesos de comunicacién, uno de ellos es la auditoria en la comunicacion
organizacional, que permite evaluar las técnicas de comunicacion. La auditoria es
una herramienta de evaluacion de las habilidades, conexiones, politicas y proceso
de comunicacion. Como se mencionaba con anterioridad la comunicacion
organizacional se basa en un conjunto de elementos de comunicacion conectados

en gran medida a los objetivos organizacionales.
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Metas
organizacionales

Politicasy
estandares de
comunicacion

Tareas de
comunicacion

El modelo presentando esta relacionado con el enfoque operacional de la
administracion. Las redes en término de comunicacion mas importantes para

realizar auditoria son las siguientes:

e La red reguladora o referente a las actividades, politicas, procesos,
normativas y relaciones entre jefes y empleados.

e Red innovadora, que incluya soluciones a problematicas y alternativas ante
las novedades que se presenten.

e Red que conlleve a la integracion a través de reconocimientos, bonos,
promociones laborales que relacionen los objetivos de la empresa con los
individuales.

e Red (informativa-instructiva) que contenga anuncios, publicaciones,
formando asi una red de informacion propia de la empresa.

Sirviendo cada uno de los elementos anteriores como herramienta para poder
analizar los procesos de comunicacion que se relacionan con las principales
actividades de la empresa. De esta forma se resuelven problematicas y también se

generan prevenciones para que no ocurran.

Dentro de los formatos para la realizacion de auditoria podemos encontrar los

siguientes documentos para el auxilio de dicha actividad:
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e Cuestionarios
e Realizacion de entrevistas

e Evaluacion de documentacioén, entre muchos mas

Objetivos de las auditorias de la comunicacion

Salé (1997)... “Las auditorias de la comunicacion tienen diferentes objetivos
dependiendo de la perspectiva tedrica que adoptan. al respecto sefiala: El objetivo
principal es elaborar un plan estratégico de comunicacion coherente con la
estrategia de la empresa y posteriormente reorganizar una direccién de
comunicacion. Para ello se proponen implementar un proceso de cambio (...),
otro objetivo que se plantea es conocer la percepcion, las expectativas y la

imagen real de los empleados respecto al clima y la empresa”...

Clima organizacional

Litwin y Stringer (1968)... “consideraron que el clima organizacional atafie a
los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los
administradores, asi como de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que

trabajan en una organizacion”...

Tagiuri (1968)... “afirmo que el clima organizacional es wuna cualidad
relativa del medio ambiente interno de wuna organizacion que la
experimenta sus miembros e influye en la conducta de estos. Se puede describir

en términos de los valores de un conjunto particular de caracteristicas”...

El clima en las organizaciones comprende las relaciones que se llevan a cabo
entre los distintos actores de la empresa constituyendo el ambiente en donde los
empleados desarrollan sus actividades. El clima organizacional puede ser un

vinculo positivo dentro de la organizacion o un obstaculo en su desempefio.
Relacionado con el clima organizacional, los factores internos y externos de la

organizacion afectan el desempefio de los integrantes de la empresa. Esto es asi

porque las caracteristicas del medio de trabajo que son percibidas por los
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trabajadores de forma directa o indirecta influyendo en cierto modo en su

comportamiento y rendimiento en el trabajo.

Sus caracteristicas
A continuacion, mencionamos las caracteristicas del clima organizacional:
» Caracteristicas del entorno en donde se desempefia la organizacion, las
cuales pueden ser internas o externas.
o Interpretacion de estas circunstancias por parte de los miembros de la
organizacion.
o Las estructuras y los integrantes de las organizaciones forman un sistema
organizacional dindmico. Estamos ante un concepto que estd cambiando

constantemente.

Un buen clima organizacional tendra consecuencias positivas en la empresa, las
cuales van a estar definidas en como las personas perciben el ambiente interno y

externo de la organizacion.

Ventajas y desventajas del clima organizacional

Como veremos ahora en mayor profundidad, las consecuencias positivas pueden
ser el logro, la afiliacién, el poder, la productividad, la satisfaccion, la
integracién, la retencién de talentos, la mejor imagen de la empresa, entre
muchas otras.

Cuanto mejor es el clima laboral, mayores son las consecuencias positivas y
mejor se aprecian tanto dentro como fuera de la organizacion.

Con respecto a las consecuencias negativas se pueden mencionar la inadaptacion,
el absentismo, la baja productividad, el malestar en el trabajo, entre otras. Estas

se producen cuando el clima es malo.

Beneficios de un buen clima en la organizacién

Un buen clima dentro de la empresa puede suponer muchos beneficios:
e Mayor rendimiento laboral.
o Mayores beneficios para la empresa.
o Se favorece el trabajo en equipo.

« Los talentos permanecen en la empresa.
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Mayor satisfaccion en el trabajo.

Mayor integracion por parte de los trabajadores.

Los trabajadores colaboran més y dan buenas ideas.

Mejora la imagen de la empresa.

La empresa se adapta mejor a entornos competitivos y se enfrenta mejor a
los cambios.

Se consiguen los resultados propuestos.

Peligros de un clima organizacional negativo en una empresa

En el otro lado de la moneda tenemos:

Falta de motivacion.

Baja productividad.

Mayor absentismo laboral.

Falta de implicacién por la empresa y los comparieros.

Mala imagen.

Factores que influyen en el clima organizacional

Algunos factores que influyen en el clima laboral y a los que hay que prestar

atencion a la hora de intentar mejorar el clima en la empresa son:

Relaciones entre compafieros.

Relaciones entre personal y jefes.

Lider y estilo de liderazgo.

Comunicacién interna (y externa).

Espacio de trabajo.

Condiciones de trabajo.

Motivacién en la empresa.

Politica salarial.

Imagen de la empresa de cara al exterior.

La propia forma de estar y sentir de la persona

Factores no relacionados con el puesto de trabajo
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El clima organizacional y los instrumentos para su medicion

Como te habrds dado cuenta, estamos hablando de un concepto abstracto.
Aunque el ambiente de una empresa se puede percibir (algunas veces de forma
manifiesta) es muy dificil medirlo.

Este concepto esta influido por cuestiones intangibles como la motivacién o las
relaciones interpersonales por lo que no tenemos sefiales que podamos medir de
forma clara.

Entonces, ante esta tesitura, la pregunta es: ;no se puede realizar un diagndstico
del clima organizacional?

Si, aunque siempre seran cuestiones en las que la clave estard en como

interpretemos los datos. La herramienta mas usada es la encuesta.

Encuesta de clima organizacional
Realizar cuestionarios sobre el clima laboral es la mejor manera que tenemos de
medir como esta el ambiente de nuestra empresa.
No obstante, si es importante que tengas en cuenta una serie de consejos antes de
realizar la encuesta:
« Plantear preguntas cerradas.
o Utilizar escalas de satisfaccion para las respuestas: muy de acuerdo, poco
de acuerdo, etc.
o Realizar encuesta con regularidad ya que hemos visto que estamos ante
un concepto dindmico.
« Combinar las encuestas con entrevistas sobre el clima organizacional
donde la persona pueda desarrollar sus opiniones.
Los cuestionarios sobre el clima laboral de una empresa son muy Utiles para

diagnosticar, pero si los resultados no son positivos hay que tomar medidas.
Tipos de clima organizacional

Dentro de una organizacion se pueden encontrar diversas escalas del clima

organizacional:
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5.2

1. Laestructura
Representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion sobre la
cantidad de reglas, los procedimientos, los tramites, las normas, los
obstaculos, entre otras limitaciones.

2. Laresponsabilidad
Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion sobre la
autonomia en la toma de decisiones.

3. Larecompensa
Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion sobre la
recompensa recibida por la tarea realizada.

4. El desafio
Se refiere a los riesgos que deben afrontar en el desarrollo de los objetivos
organizacionales.

5. Las relaciones
Son las percepciones de los miembros de la empresa sobre el ambiente de
trabajo, es decir las buenas relaciones entre pares y subordinados.

6. La cooperacion
Es lo que sienten los miembros de la organizacién sobre la ayuda que reciben
de los directivos y los demas integrantes de la empresa.

Justificacion de la investigacion.

El presente trabajo describe como influye la comunicacién en el clima
organizacional de los trabajadores de la Edpyme Alternativa Querecotillo
Sullana.

Al contar con un proceso adecuado de comunicacion, la empresa puede
transmitir los mensajes adecuados y oportunos a todos los miembros de la
organizacion propiciando un clima laboral participativo en la que todos los
colaboradores se sientan satisfechos de laborar en esta empresa, asimismo ayuda
a tener una mejor comunicacion y tomar decisiones pertinentes para ser mas

eficientes.

Debido que en las organizaciones actuales, dia con dia se resalta la imperante

necesidad de la comunicacion y de integrarla en sus planes y procesos
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5.3

productivos, ya que es el eje estratégico en el cual gira la dindmica
organizacional. La importancia de este proceso consiste en que permite la
transferencia de informacion de una a otra persona, de un area de la organizacion
a otra, posibilitando el compartir e intercambiar ideas y opiniones con el objeto
de mejorar la ejecucion de las distintas actividades necesarias para el

funcionamiento productivo de la organizacion.

Asimismo, es de suma importancia prestar atencién al clima organizacional que
se tiene en la empresa, ya que esto puede ayudar a aumentar o disminuir el
rendimiento de ella. Si los empleados se sienten identificados e integrados a la
empresa, es muy probable que sean mas eficientes a la hora de trabajar.

Finalmente esta investigacion es til para que las personas comprendan el
proceso de la comunicacion en las organizaciones y el clima organizacional

variable de estudio en mi investigacion

Problema.

El sector financiero es un sector de servicios, intermedio entre la oferta y
demanda de servicios financieros y ofrece a las partes del mercado involucradas
la posibilidad de tramitar sus transacciones financieras, de tal forma que un
sector financiero bien desarrollado es prioritario para el desarrollo de la
economia.

Sin embargo podemos decir que la entidad financiera Alternativa, siendo una
entidad que ha ingresado recientemente a Querecotillo — Sullana, el proceso de
comunicacion se realiza de manera informal debido a la confianza que tiene los
encargados con el personal y en su momento al querer hacerla formar acorde a la
normativa de la empresa genera malestar entre los miembros de la organizacién
por lograr formalizarla. Motivo por el cual, es conveniente que la entidad
financiera implemente un buen proceso de comunicacion con el propoésito de

mejorar el clima organizacional de la misma.
Por lo expuesto anteriormente se plantea lo siguiente:

¢Cual es el efecto del proceso de comunicacion en el clima organizacional de los

colaboradores en la Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana - 20177
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54 Conceptuacion y operacionalizacion de variables

5.4.1.

Definicion conceptual de las variables

Proceso de Comunicacion:

Valdés (2005)... “es un proceso complejo donde intervienen aspectos

relacionados con las personas como son los sentimientos, las

percepciones, las intenciones y actitudes entre otros.”.

Tipos de comunicacion

Losada, Lavao y Camacho (2015)... “Los tipos de comunicacion son:

o Ascendente. El emisor se encuentra en un nivel inferior al receptor.

o Descendente. El flujo se origina del emisor arriba y mas abajo el
receptor.

e Horizontal. Ambos al mismo nivel.

o Informal (rumores). De persona a persona sin atender niveles segun

los deseos de éstas de compartir y relacionarse”.

Medios de comunicacion

Subgerencia Cultural del Banco de la Republica. (2015)... “Los medios de
comunicacion son instrumentos utilizados en la sociedad contemporanea
para informar y comunicar mensajes en version textual, sonora, visual o
audiovisual. Algunas veces son utilizados para comunicar de forma
masiva, para muchos millones de personas, como es el caso de la
television o los diarios impresos o digitales, y otras, para transmitir
informacién a pequefios grupos sociales, como es el caso de los

periodicos locales o institucionales”.

Barreras de comunicacion

Morales (2014)... “Las Barreras en la Comunicacién, o simplemente
interferencias, son obstaculos que pueden llegar a distorsionar, desvirtuar
o impedir parcial o totalmente el mensaje, y se sitian entre el emisor y el

receptor, cuando se gesta el proceso comunicativo”. ..
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Auditoria de la comunicacion

Gomez y Tunez (2012)...”La auditoria de comunicacion en las
organizaciones es una actividad que se realiza principalmente en
Europa y Estados Unidos de América. En México se efectia por medio de
estudios de desarrollo organizacional, certificaciones 1SO 9000-2001, o
bien, en auditorias administrativas que contemplan un apartado para la

comunicacion”. ..

Clima organizacional:

Brunet (2011). define el clima organizacional como ... “Las percepciones
del ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes u
opiniones personales de los empleados, y las variables resultantes como la
satisfaccion y la productividad que estdn influenciadas por las
variables del medio y las variables personales.”...

Estructura

Chiavenato (2004)... “Es el patron para organizar el disefio de una
empresa, con el fin de concluir las metas propuestas y lograr el objetivo.
Al escoger una estructura adecuada se da a entender que cada empresa es
diferente, y toman la estructura organizacional que mas se acomode a sus
prioridades y necesidades y se debe reflejar la situacion de la
organizacion. Es importante resaltar la mejor forma de organizacion de la
empresa se han establecido cuatro estructuras: lineal, matricial, circular

por departamentalizacion e hibrida™...

Responsabilidad

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define la
responsabilidad como “la habilidad del ser humano para medir y
reconocer las consecuencias de un episodio que se llevé a cabo con plena

conciencia y libertad”.
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54.2.-

Cooperacion

Rincén (1998) sostiene que la cooperacion es... “el elemento esencial de
la organizacion y ella varia de persona a persona. La contribucion de cada
persona al alcance del objetivo comun es variable y depende del resultado
de las satisfacciones o insatisfacciones obtenidas realmente o percibidas
imaginariamente por las personas como resultado de su cooperacién. De
alli se presenta como consecuencia la racionalidad. Las personas
cooperan desde que su esfuerzo proporcione satisfacciones y ventajas

personales que justifiquen tal esfuerzo”...

Conflicto

Robbins (1994) define el conflicto, con estas palabras... “Un proceso que
se inicia cuando una parte percibe que otra la ha afectado de manera
negativa o que esta a punto de afectar de manera negativa, alguno de sus

intereses”...

Recompensa

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define la
recompensa como la accién y resultado de dar algo a alguien por un
servicio 0 como reconocimiento de un mérito ES necesario dar una

recompensa a los buenos empleados.

Operacionalizacion de las variables.
a) Variables.
v Proceso de comunicacion.

v Clima organizacional.
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b) Operacionalizacion.

Variables

indicadores

Subindicadores

Proceso de
comunicacion

Tipos de comunicacion

Ascendente

Descendente

Cruzada
Corporativa
Externa

Medios de
comunicacion

Reuniones

Documentos

Virtual
Relaciones publicas

Barreras de
comunicacion

Desconfianza

Tiempo

Comunicacion de crisis

Auditoria de la
comunicacion

Metas

Objetivos

Politicas

Tareas

Compromiso
Responsabilidad social

Clima
organizacional

Estructura

Jerarquia

Organigrama

Funciones

Relaciones

Responsabilidad

Autonomia

Supervision

Compromiso

Estandares

Cooperacion

Comparierismo

Identidad

Sentido de Pertenencia

Identidad

Conflicto

Relaciones

Trato

Desafio

Recompensa

Logro de resultados

Productividad

Dedicacion
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5.5. Hipotesis general.

El proceso de comunicacion influye en el clima organizacional de los

colaboradores en la Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana — 2017.

Objetivos.

561  Objetivo general.

Describir como el proceso de comunicacion influye en el clima

organizacional de los colaboradores en la Edpyme Alternativa —

Querecotillo Sullana — 2017

562. Objetivos especificos:

*  Describir como los tipos de comunicaciéon inciden en el clima

organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo Sullana - 2017

Analizar los medios de comunicacion inciden en el clima
organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo Sullana - 2017

Analizar como las barreras del proceso de comunicacion inciden en
el clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme

Alternativa — Querecotillo Sullana — 2017
Describir como las auditorias del proceso de comunicacién

contribuyen en el clima organizacional de los colaboradores de la

Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana - 2017
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6 Metodologia.

6.1. Tipo y disefio de investigacion:
Enfoque cuantitativo y corresponde a un estudio transaccional o transversal

descriptiva. Presentado en la figura siguiente.

X

—

Y

—_—

Donde:
M:  Muestra de la investigacion.
X:  Proceso de comunicacion.

Y: Clima organizacional

6.2. Poblacion
10 trabajadores Edpyme Alternativa Querecotillo Sullana.

6.3. Técnicas e instrumentos de investigacion:

Para la recoleccion de los datos se utilizaron las técnicas e instrumentos

siguientes:

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

a) Enrelacion a la encuesta, a cada uno de los informantes se le otorgd un
cuestionario. Anexo N° 02.
b) Las técnicas e instrumentos mencionados nos sirvieron para recolectar

los datos para su respectivo analisis.
6.4. Procesamiento y andlisis de la informacion.

Para el procesamiento de datos de la presente investigacion se realizo el

procedimiento siguiente:
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d)

Se ordend y tabuld los datos recolectados en el cuestionario que se
aplico a los informantes. Anexo N 02

Se calcularon las frecuencias y porcentajes de los datos recolectados, se
presentaron los resultados en tablas y gréaficas con el analisis
correspondiente.

Todo lo anteriormente mencionado se hizo a través de la estadistica
descriptiva respetando todo sus pasos y etapas.

Para realizar el procesamiento de datos, se hizo de forma manual.
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Resultados

Resultados relacionados a describir como los tipos de comunicacion inciden en el
clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo
Sullana — 2017

1.  ¢El tipo de comunicacion que se da entre los colaboradores en la Edpyme

Alternativa — Querecotillo Sullana es:

Tabla N° 01
| Alternativa Cantidad %
Ascendente 5 50.00%
Cruzada 4 40.00%
Corporativa 1 10.00%
| Total 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N'O1. H tipo de comunicacion que se da entre los colaboradores en

la Edpyme Alternativa — Quetecotillo Sullanaes

10.008%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

» ASCENDENTE
« CRUZADA

» CORPORATIVA

En la tabla y figura N°01 apreciamos que en un 50.00% el tipo de comunicacion
que se da entre los colaboradores es ascendente, en un 40.00% cruzada y en un

10.00% corporativa.
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2 ¢El tipo de comunicacion sefialado en la pregunta anterior genera un clima

organizacional agradable?

Tabla N° 02
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 4 40.00%
CIERTO 6 60.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N"02. El tipo de comunicacion sefialado en |a pregunta
anterior genera un clima organizacional agradable

= TOTALMENTE CIERTO

= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°02 apreciamos que en un 40% es totalmente cierto que el tipo de
comunicacion sefialado en la pregunta anterior genera un clima organizacional

agradable, en un 60% cierto.

44



3. ¢El tipo de comunicacion que prevalece en la organizacion genera buenas

relaciones entre los trabajadores de Edpyme Alternativa — Querecotillo?

Tabla N° 03
ALTERNATIVA CANTIDAD %
ALGUNAS VECES 1 10.00%
CASI SIEMPRE 4 40.00%
SIEMPRE 5 50.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°03. H tipo de comunicacion gue prevalece en la
organizacion genera buenas relaciones entre los trabajadores de
Edpyme Alternativa — Querecotillo

10.00%

= ALGUNAS VECES
= CASISIEMPRE

= SEMPRE

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°03 apreciamos que en un 10.00% algunas veces el tipo de
comunicacion que prevalece en la organizacion genera buenas relaciones entre los

trabajadores de Edpyme Alternativa — Querecotillo, en un 40.00% casi siempre y en un

50.00% siempre.
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4 ¢ El tipo de comunicacién que prevalece en la organizacion responde al
organigrama de la Edpyme Alternativa — Querecotillo?

Tabla N° 04
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 45 30.00%
CIERTO 7 70.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°04. El tipo de comunicacion que prevalece en la
organizacion responde al organigrama de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo

B

= TOTALMENTE CIERTO
= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°04 apreciamos que en un 30.00% es totalmente cierto que el tipo
de comunicacion que prevalece en la organizacion responde al organigrama de la
Edpyme Alternativa — Querecotillo, en un 70.00% cierto.
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5. ¢El tipo de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa —
Querecotillo entre directivos y trabajadores demuestra un buen trato entre

los mismos?

Tabla N° 05
| ALTERNATIVA |CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 6 60.00%
CIERTO 4 40.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°05. El tipo de comunicacion que se da en la Edpyme
Alternativa - Querecotillo entre directivos y trabajadores
demuestra un buen trato entre los mismos

= TOTALMENTE CIERTO

\ ’ * CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°05 apreciamos que en un 60.00% es totalmente cierto que el tipo
de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo entre directivos y
trabajadores demuestra un buen trato entre los mismos, en un 40.00% cierto.
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6. ¢El tipo de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo

respeta la jerarquia existente en la empresa?

Tabla N° 06
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 7 70.00%
CIERTO 3 30.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°06. El tipo de comunicacién que se da en la Edpyme
Alternativa — Querecotillo respeta Ia jerarquia existente en la
empresa

= TOTALMENTE CIERTO

-
C ) -

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°06 apreciamos que en un 70.00% es totalmente cierto que el tipo
de comunicacién que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo respeta la jerarquia

existente en la empresa, en un 30.00% cierto.
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7. ¢El tipo de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo

genera compromiso entre los colaboradores de la empresa?

Tabla N° 07
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 9 90.00%
CIERTO 1 10.00%

| TOTAL
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

10 | 100.00% |

Figura N°07. El tipo de comunicacién que se da en la Edpyme
Alternativa — Querecotillo genera compromiso entre los
colaboradores de la empresa

10.00%

= TOTALMENTE CIERTO

AN
\ /

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°07 apreciamos que en un 90.00% es totalmente cierto que el tipo
de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo genera compromiso

entre los colaboradores de la empresa, en un 10.00% cierto.
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Resultados relacionados a analizar los medios de comunicacion que inciden en el
clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo
Sullana - 2017

1. ¢(En la Edpyme Alternativa — Querecotillo se realizan reuniones con frecuencia

para analizar la productividad de cada trabajador?

Tabla N° 08
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
CASI SIEMPRE 3 30.00%
SIEMPRE 7 70.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°08. En la Edpyme Alternativa -~ Querecotillo se realizan
reuniones con frecuencia para analizar la productividad de cada
trabajador

w CASI SIEMPRE

* SIEMPRE

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°08 apreciamos que en un 30.00% casi siempre en la Edpyme
Alternativa — Querecotillo se realizan reuniones con frecuencia para analizar la

productividad de cada trabajador, en un 70.00% siempre.
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2. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo se entrega documentos donde se den

a conocer las funciones de cada trabajador?

Tabla N° 09
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 4 40.00%
CIERTO 6 60.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°09. En la Edpyme Alternativa — Querecotillo se entrega
documentos donde se den a conocer |as funciones de cada
trabajador

» TOTALMENTE CIERTO

\ / » CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°09 apreciamos que en un 40.00% es totalmente cierto que En la
Edpyme Alternativa — Querecotillo se entrega documentos donde se den a conocer las
funciones de cada trabajador, en un 60.00% cierto.
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2. ¢Enla Edpyme Alternativa — Querecotillo la comunicacion entre los trabajadores

dentro de la empresa es de forma virtual?

Tabla N° 10
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| %
CIERTO 9 90.00%
FALSO 1 10.00%
[TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°10. En la Edpyme Alternativa — Querecotillo la
comunicacion entre los trabajadores dentro de la empresa es de
forma virtual

10.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

» CIERTO

s FALSO

En la tabla y figura N°10 apreciamos que en un 90.00% es cierto que en la Edpyme

Alternativa — Querecotillo la comunicacion entre los trabajadores dentro de la empresa

es de forma virtual, en un 10.00% falso.
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3. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo la comunicacion es de manera formal

respetando la jerarquia de la empresa?

Tabla N° 11
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 7 70.00%
CIERTO 3 30.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°11. En la Edpyme Alternativa — Querecotillo la
comunicacién es de manera formal respetando la jerarqula de la
empresa

» TOTALMENTE CIERTO

\ ’ « CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°11 apreciamos que en un 70.00% es totalmente cierto que En la
Edpyme Alternativa — Querecotillo la comunicacién es de manera formal respetando la

jerarquia de la empresa, en un 30.00% cierto.

53



4. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existe una oficina de relaciones

publicas establecida dentro de la estructura organica de la entidad?

Tabla N° 12
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 4 40.00%
CIERTO 3 30.00%
FALSO 2 20.00%
TOTALMENTE FALSO 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°12. En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existe una
oficina de relaciones publicas establecida dentro de la estructura
organica de la entidad

10.00%

= TOTALMENTE CIERTO

[ : w CIERTO
* FALSO
TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°12 apreciamos que en un 40.00% es totalmente cierto que en la
Edpyme Alternativa — Querecotillo existe una oficina de relaciones publicas establecida
dentro de la estructura orgénica de la entidad, en un 30.00% cierto, 20% falso y en un
10% totalmente falso.
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5. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existen documentos normativos que

contengan las reglas de trabajo dentro de la empresa y no se generen

conflictos?
Tabla N° 13
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 9 90.00%
CIERTO 1 10.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°13 En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existen
documentos normativos que contengan las reglas de trabajo
dentro de la empresa y no se generen conflictos

10.00%

‘

=« TOTALMENTE CIERTO

« CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°13 apreciamos que en un 90.00% es totalmente cierto que en la
Edpyme Alternativa — Querecotillo existen documentos normativos que contengan las
reglas de trabajo dentro de la empresa y no se generen conflictos, en un 10.00% cierto.
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6. ¢Considera que en la Edpyme Alternativa — Querecotillo se utiliza adecuados
medios de comunicacién entre los directivos y trabajadores lo que permite

cumplir con los estandares establecidos por la empresa?

Tabla N° 14
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 5 50.00%
CIERTO 4 40.00%
TOTALMENTE FALSO 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

= TOTAIMENTE CIERTO
» LIERTO

* TOTALMENTE FALSD

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°14 apreciamos que en un 50.00% es totalmente cierto que
considera que en la Edpyme Alternativa — Querecotillo se utiliza adecuados medios de
comunicacion entre los directivos y trabajadores lo que permite cumplir con los
estandares establecidos por la empresa, en un 40.00% cierto y 10% totalmente falso.
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Resultados relacionados a analizar como las barreras del proceso de comunicacion
inciden en el clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo Sullana — 2017

7. ¢Existe desconfianza entre directivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo lo

que genera mal trato entre los mismos?

Tabla N° 15
ALTERNATIVA CANTIDAD %
CIERTO 1 10.00%
FALSO 7 70.00%
TOTALMENTE FALSO 2 20.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°15 Existe desconfianza entre directivos de la Edpyme
Alternativa — Querecotillo lo que genera mal trato entre los
mismos

10.00%

= CIERTO

= FALSO
\ ’ = TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°15 apreciamos que en un 10.00% es cierto que existe
desconfianza entre directivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo lo que genera mal

trato entre los mismos, en un 70.00% falso y 20% totalmente falso.
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8. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo, existe desconfianza entre directivos

hacia trabajadores lo que no le permite trabajar con autonomia?

Tabla N° 16
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 1 10.00%
FALSO 6 60.00%
TOTALMENTE FALSO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°16 En la Edpyme Alternativa — Querecotillo, existe
desconfianza entre directivos hacia trabajadores lo que no
le permite trabajar con autonomia

10.00%

I = TOTALMENTE CIERTO

= FALSO
= TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°16 apreciamos que en un 10.00% es totalmente cierto que en la
Edpyme Alternativa — Querecotillo, existe desconfianza entre directivos hacia
trabajadores lo que no le permite trabajar con autonomia, en un 60.00% falso y en un

30% totalmente falso.
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9. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo, existe desconfianza entre los mismos

trabajadores lo que demuestra la falta de compafierismo dentro de la empresa?

Tabla N° 17

ALTERNATIVA CANTIDAD %
CIERTO 1 10.00%
FALSO 6 60.00%
TOTALMENTE FALSO 3 30.00%
TOTAL 10 100.00%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N*17. En la Edpyme Alternativa - Querecotillo, existe desconfianza

entre los mismos trabajadores o que demuestra la falta de companerismo
dentro de 13 empresa

10.00%

> l « CIERTD

= FALSO

= TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°17 apreciamos que en un 10.00% es cierto que en la Edpyme
Alternativa — Querecotillo, existe desconfianza entre los mismos trabajadores lo que
demuestra la falta de compafierismo dentro de la empresa, en un 60.00% falso y 30%

totalmente falso.
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10. ¢Considera que en la Edpyme Alternativa — Querecotillo se utiliza una

comunicacion informal para abreviar tiempo y obtener mejores resultados?

Tabla N° 09
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
FALSO 8 80.00%
TOTALMENTE FALSO 2 20.00%
[TOTAL | 10 | 100.00% |
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia 51

Figura N°18. Considera que en la Edpyme Alternativa — Querecotillo
se utiliza una comunicaciéon informal para abreviar tiempo y obtener
mejores resultados

=

» FALSO
= TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°18 apreciamos que en un 80.00% es falso que considera que en la

Edpyme Alternativa — Querecotillo se utiliza una comunicacion informal para abreviar

tiempo y obtener mejores resultados, en un 20.00% totalmente falso.
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11 ;Considera que el tiempo que utilizan los directivos de la Edpyme
Alternativa — Querecotillo para elaborar documentos y transmitir un

comunicado es innecesario para alcanzar mayor productividad?

Tabla N° 19
ALTERNATIVA CANTIDAD %
CIERTO 1 10.00%
FALSO 8 80.00%
TOTALMENTE FALSO 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°19. Considera que el tiempo que utilizan los directivos de la
Edpyme Alternativa -~ Querecotillo para elaborar documentos y
transmitir un comunicado es innecesario para alcanzar mayor
productividad

10.00% 10.00%

S

= C|IERTO
= FALSO

* TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°19 apreciamos que en un 10.00% es cierto que considera que el
tiempo que utilizan los directivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo para elaborar
documentos y transmitir un comunicado es innecesario para alcanzar mayor
productividad, en un 80.00% falso y en un 10% totalmente falso.
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12;Considera que existe una comunicacion de crisis en la Edpyme Alternativa
— Querecotillo debido a la falta de identidad por parte de los miembros de la

entidad financiera?

Tabla N° 20
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 1 10.00%
FALSO 3 30.00%
TOTALMENTE FALSO 6 60.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N*20. Considera que existe una comunicacion de crisis en la
Edpyme Alternativa — Querecotillo debido a la falta de identidad por
parte de los miembros de la entidad financiera

P

= TOTALMENTE CIERTO
= FALSO

» TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°20 apreciamos que en un 10.00% es totalmente cierto que
considera que existe una comunicacion de crisis en la Edpyme Alternativa —
Querecotillo debido a la falta de identidad por parte de los miembros de la entidad

financiera, en un 30.00% falso y en un 60% totalmente falso.
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¢Considera que existe por parte de los directivos de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo una comunicacion de crisis debido a la falta de compromiso por

parte de los mismos?

Tabla N° 21
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
FALSO 7 70.00%
TOTALMENTE FALSO 3 30.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°21 Considera que existe por parte de los directivos de la
Edpyme Alternativa -~ Querecotillo una comunicacion de crisis
debido a la falta de compromiso por parte de los mismos

" FALSO
» TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°21 apreciamos que en un 70.00% es falso que considera que existe
por parte de los directivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo una comunicacion de

crisis debido a la falta de compromiso por parte de los mismos, en un 30.00% totalmente

falso.



Resultados relacionados a describir cdmo las auditorias del proceso de

comunicacion contribuyen en el clima organizacional de los colaboradores de la
Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana - 2017

1. ¢Conoce las metas establecidas por Edpyme Alternativa — Querecotillo, lo que
hace que trabaje con dedicacion en las mismas?

Tabla N° 22

| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 4 40.00%
CIERTO 6 60.00%

| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario

Elaboracion: Propia

Figura N°22 Conoce las metas establecidas por Edpyme Alternativa
— Querecotillo, lo que hace que trabaje con dedicacion en las
mismas

~a

» TOTALMENTE CIERTO

w CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°22 apreciamos que en un 40.00% es totalmente cierto que conoce

las metas establecidas por Edpyme Alternativa — Querecotillo, lo que hace que trabaje
con dedicacion en las mismas, en un 60.00% cierto.
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¢Contribuye a alcanzar las metas en la Edpyme Alternativa — Querecotillo

cumpliendo con los estandares establecidos por la empresa?

Tabla N° 23
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 8 80.00%
CIERTO 2 20.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°23 Contribuye a alcanzar las metas en la Edpyme
Alternativa - Querecotillo cumpliendo con los estandares
establecidos por la empresa

el

= TOTALMENTE CIERTO
= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°23 apreciamos que en un 80.00% es totalmente cierto que
Contribuye a alcanzar las metas en la Edpyme Alternativa — Querecotillo cumpliendo
con los estandares establecidos por la empresa, en un 20.00% cierto.
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¢Conoce los objetivos por los cuales trabaja Edpyme Alternativa —

Querecotillo como pare de la identidad hacia la empresa?

Tabla N° 24
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 7 70.00%
CIERTO 3 30.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N*24 Conoce los abjetivos por los cuales trabaja Edpyme
Alternativa — Querecotillo como pare de 1a identidad hacia la empresa

= TOTALMENTE CIERTO

= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°24 apreciamos que en un 70.00% es totalmente cierto que conoce
los objetivos por los cuales trabaja Edpyme Alternativa — Querecotillo como pare de la

identidad hacia la empresa, en un 30.00% cierto.
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¢ Trabaja en funcion a los objetivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo

con el proposito de lograr los resultados esperados por los directivos?

Tabla N° 25
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 4 60.00%
CIERTO 6 40.00%
TOTALMENTE FALSO 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°25 Trabaja en funcion a los objetivos de la Edpyme
Alternativa — Querecotillo con el propdsito de lograr los resultados
esperados por los directivos

N

= TOTALMENTE CIERTO
= CIERTO
= TOTALMENTE FALSO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°25 apreciamos que en un 60.00% es totalmente cierto que trabaja
en funcion a los objetivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo con el propdsito de
lograr los resultados esperados por los directivos, en un 30.00% cierto y en un 10%
totalmente falso.
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¢Esta de acuerdo con las politicas de comunicacion de la Edpyme Alternativa —

Querecotillo los mismos que son supervisadas constantemente?

Tabla N° 26
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 5 50.00%
CIERTO 5 50.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Flgura N*26 Esta de acuerdo con |as politicas de comunicacion de la
Edpyme Alternativa — Querecotillo los mismos que son supervisadas

constantemente

= TOTAIMENTE CIERTO

= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°26 apreciamos que en un 50.00% es totalmente cierto que esta de
acuerdo con las politicas de comunicacion de la Edpyme Alternativa — Querecotillo los
mismos que son supervisadas constantemente, en un 50.00% cierto.
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¢Se da a conocer las tareas encomendadas por los directivos de Edpyme

Alternativa — Querecotillo lo que permite incrementar la productividad?

Tabla N° 27
| ALTERNATIVA [CANTIDAD| % |
TOTALMENTE CIERTO 8 80.00%
CIERTO 2 20.00%
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°27 Se da a conocer las tareas encomendadas por los
directivos de Edpyme Alternativa — Querecotillo lo que permite

incrementar la productividad

el

= TOTAIMENTE CIERTO

= CIERTO

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°27 apreciamos que en un 80.00% es totalmente cierto que se da a
conocer las tareas encomendadas por los directivos de Edpyme Alternativa —

Querecotillo lo que permite incrementar la productividad, en un 20.00% cierto.
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¢Acttan con compromiso los trabajadores de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo por identidad hacia la misma?

Tabla N° 28
ALTERNATIVA CANTIDAD %
NUNCA 1 10.00%
CASI SIEMPRE 2 20.00%
SIEMPRE 7 70.00%
TOTAL 10 100.00%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Figura 28 Actuan con compromiso los trabajadores de la Edpyme

Alternativa — Querecotillo por identidad hacia la misma

= NUNCA
= CASISIEMPRE
= SIEMPRE

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°28 apreciamos que en un 10.00% nunca actlan con compromiso
los trabajadores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo por identidad hacia la misma,
en un 20.00% casi siempre y en un 70% siempre.

70



¢Los trabajadores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo laboran con

responsabilidad social debido a la supervision de los directivos de la empresa?

Tabla N° 29
ALTERNATIVA CANTIDAD %
TOTALMENTE CIERTO 6 60.00%
CIERTO 3 30.00%
FALSO 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Figura N°29 Los trabajadores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo
laboran con responsabilidad social debido a 1a supervision de los directivos

de la empresa

10.00%

S

* TOTALMENTE CIERTO
« CIERTO

« FALSO

N\

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°29 apreciamos que en un 60.00% es totalmente cierto que los
trabajadores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo laboran con responsabilidad social
debido a la supervision de los directivos de la empresa, en un 30.00% cierto y en un
10.00% falso.
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Como califica el proceso de comunicacion en Edpyme Alternativa en atencion a

los factores siguientes:

Tabla N°30
Excelente Bueno Total
ALTERNATI
VA CANTIDA CANTIDA CANTIDA
D % D % D %
El sistema de 4 40.00% 6 oU.U0 10 100.00
comunicacion % %
Los medios de 5 50.00% 5 50.00 10 100.00
comunicacion % %
El control del 40.00 100.00
0,
proceso de 6 60.00% 4 % 10 %
comunicacion
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Figura N30, £l proceso de comunicacion en Edpyme Alternativa en atencian a los
factores sigulentes
G0.00%
50.00%
50,00%
W Excelente
40,00%
A0, D0 %
o Bueno
20.00%;
10.00%

0.00%
El sistema de Los medios de El control del proceso
comunicacidn comunicacidn de comunicacidn

En la tabla y figura N°30 apreciamos lo siguiente:

v

En un 40% califica excelente el proceso de comunicacion en Edpyme Alternativa en
atencion al sistema de comunicacion y en un 60% bueno.

En un 50% califica excelente el proceso de comunicacion en Edpyme Alternativa en
atencion a los medios de comunicacion y en un 50% bueno.

En un 60% califica excelente el proceso de comunicacion en Edpyme Alternativa en

atencion al control del proceso de comunicacion y en un 40% bueno.
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Mencione la principal barrera del proceso de comunicacion en la empresa Edpyme
Alternativa.

Tabla N° 31

| RESPUESTAS | CANTIDAD %

No hay comunicacion directa
con los jefes de la principal solo
con el encargado de la agencia
de Querecotillo

| TOTAL |10 100.00%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

10 100.00%

Figura N°31. la principal barrera del proceso de comunicacion en |3 empresa
Edpyme Alternativa

= No hay comunicacion
directa con los jefes
de |a principal sdlo
con el encargado de...

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°31 apreciamos que en un 100.00% la principal barrera del proceso
de comunicacion en la empresa Edpyme Alternativa es que no hay comunicacion directa

con los jefes de la principal sélo con el encargado de la agencia de Querecotillo.
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Como califica el clima organizacional en Edpyme Alternativa en atencion a los

factores siguientes:

Tabla N°32
Excelente Bueno Total
ALTERNATI
VA CANTIDA CANTIDA CANTIDA
D % D % D %
Estructura 1 10.00% 9 90.00 10 100.00
R bilid v iy
esponsaniiida 4 40.00% 6 60.00 10 100.00
d % %
Cooperacion 5 50.00% 5 50.00 10 100.00
% %
10.00 100.00
Recompensa 9 90.00% 1 % 10 %

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°32. El clima organizacional en Edpyme Alternativa en atencion a los
factores siguientes

90.00% 90.00%
90.00%
80.00%

70.00%
60.00% -

xcelente
60.00% 50.00% >0-00%
50.00%
40.00%
-

40.00%

30.00%

20.00%
10.00% 10.G0%

Estructura Responsabilidad Cooperacion Recompensa

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°32 apreciamos lo siguiente:
v" En un 10% califica excelente el clima organizacional en Edpyme Alternativa en

atencion a Estructura y en un 90% bueno.
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v" En un 40% califica excelente el clima organizacional en Edpyme Alternativa en
atencion a Responsabilidad y en un 60% bueno.

v" Enun 50% califica excelente el clima organizacional en Edpyme Alternativa en
atencion a Cooperacion y en un 50% bueno.

v" En un 90% califica excelente el clima organizacional en Edpyme Alternativa en

atencion a Recompensa y en un 10% bueno.

33.  Mencione el principal conflicto relacionado con el clima organizacinal en la

empresa Edpyme Alternativa.

Tabla N° 33
| RESPUESTAS |CANTIDAD| % |
Disconformidad por asignacion 10 100.00%
de zonas a los analistas
| TOTAL | 10 | 100.00% |

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Figura N°33 Disconformidad por asignacién de zonas a los analistas

= Disconformidad por asignacién
de zonas a los analistas

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

En la tabla y figura N°33 apreciamos que en un 100.00% el principal conflicto
relacionado con el clima organizacional en la empresa Edpyme Alternativa es la

disconformidad por la asignacion de zonas a los analistas.
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8. Analisis y discusion

Analisis y discusion de los resultados de como los tipos de comunicacion inciden en

el clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa.

En un 50.00% el tipo de comunicacion entre los colaboradores es ascendente, en un
40.00% cruzada y en un 10.00% corporativa; en un 100% estos tipos de comunicacion
generan un clima organizacional agradable; en un 90.00% estas comunicaciones generan
buenas relaciones entre los trabajadores y en 100.00% la comunicacion que prevalece en
la organizacion responde al organigrama de la empresa (Véase la tabla N° 01, 02, 03 y
04). Carrasco (2011)...“En los espacios de participacion institucionalizados por ley,
predomina una comunicacion difusionista; mientras que en los espacios alternativos de
participacion”... Al respecto considero que la comunicacion entre los colaboradores y
directivos de la empresa es favorable y permite buenas relaciones a nivel corporativo
generando un clima organizacional agradable y armonioso, por lo que se debe tratar de
mantener y fortalecer este tipo de comunicacion en beneficio de los colaboradores y la

empresa para lograr las metas y competir.

En un 100.00% el tipo de comunicacion entre directivos y trabajadores demuestra un
buen trato entre los mismos; en un 100.00% el tipo de comunicacion respeta la jerarquia
existente; en un 100.00% el tipo de comunicacion genera compromiso entre los
colaboradores (Véase la tabla N° 05, 06 y 07). Casares (2007)... “La comunicacion
abierta suele ser mejor que la comunicacion restringida. Si los empleados conocen los
problemas que afronta una organizacion y se les comunica lo que se trata de hacer, casi
siempre su respuesta sera favorable”. Al respecto considero que la comunicacion es uno
de los factores mas importantes y prevalecientes de esta empresa lo que lleva a tener un
agradable clima organizacional, el mismo que permite que exista un buen trato entre
directivos y colaboradores lo que beneficia al personal a laborar con mayor entusiasmo y
seguridad.

Andlisis y discusion de los resultados de analizar los medios de comunicacion que
inciden en el clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo Sullana — 2017.
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En un 100.00% se realizan reuniones con frecuencia para analizar la productividad de
cada trabajador, en un 100.00% se entrega documentos donde se dan a conocer las
funciones de cada uno, en un 100.00% la comunicacion entre los trabajadores dentro de
la empresa es de forma virtual, en un 100.00% la comunicacion es de manera formal
respetando la jerarquia de la empresa. (Véase la tabla N° 08, 09, 10 y 11). Balarezo
(2014)...“La comunicacion organizacional influye directamente sobre la baja
productividad de la empresa San Miguel Drive asi como también en las actitudes de los
trabajadores”. Al respecto considero que la comunicacion fluida, virtual y a través de
reuniones son las mas indicadas para la empresa puesto que permite a los colaboradores
exponer las dificultades que se les presentan al momento de realizar sus labores y al ser
transmitidas a tiempo se pueden tomar medidas correctivas en el momento oportuno lo

que beneficia al trabajador y a la empresa.

En un 70.00% en la empresa existe una oficina de relaciones publicas establecida dentro
de la estructura organica; en un 100.00% existen documentos normativos que contienen
las reglas de trabajo dentro de la empresa y no se generan conflictos y en un 90.00% se
utiliza adecuados medios de comunicacion entre los directivos y trabajadores lo que
permite cumplir con los estdndares establecidos por la empresa. (Véase la tabla N° 12,
13 y 14). Perlow y Williams (2003) “En la practica la comunicacién toma diversas
formas en las organizaciones como son las relaciones publicas y publicidad, que son los
términos méas antiguos utilizados para denominar formas particulares o especificas de
comunicacion”. Al respecto se puede apreciar que la documentacion y normativa de la
empresa es conocida en su mayoria por los colaboradores, pero ain no en su totalidad y
aunque no se generan conflictos la utilizacion de los medios de comunicacion resultan
favorables para el cumplimiento de la normativa y estandares de la misma, y deben ser
difundidos en su totalidad y tomar en cuenta el rol que cumple la oficina de relaciones
publicas de la empresa.

Analisis y discusion de los resultados cémo las barreras del proceso de
comunicacion inciden en el clima organizacional de los colaboradores de la Edpyme

Alternativa — Querecotillo Sullana — 2017.

En un 90.00% no existe desconfianza entre los directivos lo que genera mal trato entre
los mismos; en un 90.00% no existe desconfianza entre directivos hacia trabajadores lo

que no le permite trabajar con autonomia; en un 90.00% no existe desconfianza entre los

76



mismos trabajadores lo que demuestra la falta de compafierismo dentro de la empresa y
en un 100.00% no se utiliza una comunicacion informal para abreviar tiempo y obtener
mejores resultados. (Véase la tabla N° 15, 16, 17 y 18). Armas (2014)...“Los factores
que influyen en la comunicacion interna son la claridad con la que se comunica el
mensaje, los medios por los que se comunica, las vias en que se da este proceso y la
manera en que los jefes se comunican con los subalternos”. Al respecto, se puede
apreciar que la comunicacion informal no es un factor prevaleciente en esta empresa, lo
cual permite que todo mensaje sea difundido con claridad, transparencia y confianza
entre los trabajadores y directivos, asimismo esto genera comparierismo y trabajo en
equipo gracias a la confianza que brinda el jefe de la agencia a sus colaboradores lo que

trae consigo buenos resultados.

En un 90.00% el tiempo que utilizan los directivos para elaborar documentos y
transmitir un comunicado es necesario para alcanzar mayor productividad; en un 10.00%
existe una comunicacion de crisis en la empresa debido a la falta de identidad por parte
de los miembros de la empresa y en un 100.00% no existe por parte de los directivos una
comunicacion de crisis debido a la falta de compromiso por parte de los mismos. (Véase
la tabla N° 19, 20 y 21) Seeger (2001) “Las empresas tienen que mantenerse
actualizadas, cotidianamente aumenta la competencia y las necesidades de que exista
una mejor comunicacion con su publico interno, externo y con los especiales”. Al
respecto es necesario acotar que los directivos de la empresa, asumen total compromiso
e identificacion hacia la misma, gracias a una comunicacion adecuada y fluida con sus
colaboradores, 1o mismo que lleva a alcanzar las metas trazadas por la empresa y por
ende incrementar la productividad de la misma, lo cual resulta beneficioso para toda la
organizacion.

Analisis y discusion de los resultados de como las auditorias del proceso de
comunicacién contribuyen en el clima organizacional de los colaboradores de la

Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana - 2017

En un 100.00% conocen las metas establecidas por la empresa, lo que hace que trabaje
con dedicacion en las mismas; en un 100.00% contribuyen a alcanzar las metas
cumpliendo con los estandares establecidos por la empresa; en un 100.00% conocen los
objetivos por los cuales trabaja la empresa como parte de la identidad hacia la misma y

en un 90.00% trabajan en funcion a los objetivos de la empresa con el proposito de
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lograr los resultados esperados por los directivos. (Véase la tabla N° 22, 23, 24 y 25).
Méndez (1969) “La comunicacién refleja su propia integracion de estructuras y
funciones, de acuerdo con las influencias que recibe del exterior, en un permanente
intercambio de informaciones y conductas”. Al respecto considero que en un su totalidad
los trabajadores conocen las metas y objetivos establecidos por la empresa, lo cual es
positivo para la empresa y por consiguiente los colaboradores trabajan en funcion a lo
establecido, bajo el compromiso e identificacién que tienen hacia la empresa lo que se
debe seguir manteniendo para alcanzar lo planificado por la organizacion.

En un 100.00% estan de acuerdo con las politicas de comunicacion de la empresa las
mismas que son supervisadas constantemente, en un 100.00% se da a conocer las tareas
encomendadas por los directivos de la empresa lo que permite incrementar la
productividad, en un 90.00% acttan con compromiso los trabajadores de la empresa por
identidad hacia la misma y en un 90.00% los trabajadores laboran con responsabilidad
social debido a la supervision de los directivos de la empresa. (Véase la tabla N° 26, 27,

28 y 29). Pérez (2000). “La comunicacidon estratégica involucra, en principio,
directamente a los accionistas y a la alta direccion, aunque implica la participacion de la
organizacion en su conjunto”. Al respecto, se entiende que la supervision por parte de
los directivos de la empresa es constante, lo cual permite mayor responsabilidad y
puntualidad por parte de los trabajadores por lo que se involucran y se identifican de
manera que las tareas encomendadas son presentadas en el tiempo establecido, asimismo
se deberan crear algunas estrategias para fortalecer el compromiso de todos los

colaboradores y lograr mejores resultados a través de un buen clima organizacional.
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9.

Conclusiones y recomendaciones

9.1. Conclusiones

En un 50.00% predomina la comunicacion ascendente entre los colaboradores;
en un 100% los tipos de comunicacién que utiliza la organizacion conduce a un
clima organizacional agradable; en un 90.00% generan buenas relaciones entre
los trabajadores y en 100.00% responde al organigrama de la empresa, es decir
es muy favorable el sistema de comunicacion que practica la empresa Edpyme
Alternativa — Querecotillo.

En un 100.00% el tipo de comunicacion entre directivos y trabajadores
demuestra un buen trato entre los mismos; en un 100.00% la comunicacion
respeta la jerarquia existente y en un 100.00% genera compromiso entre los
colaboradores, por tanto la comunicacion de esta empresa favorece a tener un

agradable clima organizacional, lo que beneficia al personal de la misma.

En un 100.00% se realizan reuniones con frecuencia para analizar la
productividad de cada trabajador, en un 100.00% se entrega documentos donde
se les da a conocer sus funciones, en un 100.00% la comunicacion entre los
trabajadores es de forma virtual y en un 100.00% es formal respetando la
jerarquia de la empresa, es decir los medios de comunicacion utilizados por la

empresa son efectivos y alcanzar los resultados esperados.

En un 90.00% el tiempo que utilizan los directivos para elaborar documentos y
transmitir un comunicado es necesario para alcanzar mayor productividad y en
un 10.00% existe una comunicacion de crisis debido a la falta de identidad por
parte de los miembros de la empresa, por tanto la empresa no maneja en su
totalidad las barreras de la comunicacion debido que no existe por parte de

todos los colaboradores compromiso e identificacion hacia la misma.

En un 100.00% conocen las metas establecidas por la empresa, lo que hace que

trabaje con dedicacion en las mismas; en un 100.00% contribuyen a alcanzar
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las metas cumpliendo con los estandares; en un 100.00% conocen los objetivos
por los cuales trabaja la empresa como parte de la identidad hacia la misma y
en un 90.00% trabajan en funcion a esos objetivos con el proposito de lograr
los resultados esperados por los directivos, es decir existe control por el
cumplimiento de los objetivos de la empresa a traves de un buen proceso de

auditoria de la comunicacion.

En un 100.00% estan de acuerdo con las politicas de comunicacion de la
empresa las mismas que son supervisadas constantemente; en un 100.00% se
da a conocer las tareas encomendadas por los directivos lo que permite
incrementar la productividad; en un 90.00% actdan con compromiso los
trabajadores de la empresa por identidad hacia la misma y en un 90.00% los
trabajadores laboran con responsabilidad social debido a la supervision de los
directivos, por tanto la comunicacion que se da en la empresa genera
compromiso Yy responsabilidad en la mayor parte de los colaboradores de la

misma.
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9.2. Recomendaciones

1. Los directivos de la empresa deberan fortalecer mediante capacitacion
continua el sistema de comunicacién existente, para mantener el buen clima
organizacional dentro de la organizacion y lograr las metas institucionales.

2. El responsable de recursos humanos debera supervisar el cumplimiento de las
funciones de cada departamento y en especial del area de relaciones publicas
con el proposito de que el proceso de comunicacion funcione adecuadamente.

3. El responsable de relaciones publicas deberd disefiar un plan de
comunicacion (ver anexo N° 03), y hacer seguimiento del cumplimiento de
éste.

4. Los directivos de la empresa deberdn disefiar mecanismos que permitan
eliminar las barrera de la comunicacién y asi lograr un mejor clima
organizacional

5. El jefe de la agencia Edpyme Alternativa — Querecotillo, debera fortalecer los
mecanismos de difusion de los documentos normativos para que sean de
conocimiento de todos los colaboradores de la empresa y asi realicen sus

funciones en funcion a los mismos.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA. PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO: Proceso de comunicacion y clima organizacional en Edpyme Alternativa Querecotillo — Sullana - 2017.

PROBLEMA: ¢ Cual es el efecto del proceso de comunicacién en el clima organizacional de los colaboradores en la Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana - 2017?
HIPOTESIS GENERAL: El proceso de comunicacion influye en el clima organizacional de los colaboradores en la Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana — 2017.
OBJETIVO GENERAL: Describir como el proceso de comunicacién influye en el clima organizacional de los colaboradores en la Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana —

2017.

Objetivos Especificos Variables indicadores Subindicadores Metodologia

escribir  como los tipos de Ascendente Tipo y disefio de investigacion
comunicacién inciden en el clima Descendente Tiene un enfoque cuantitativo y corresponde a

. Tipos de comunicacion una investigacion no experimental, orientada al
organizacional de los colaboradores Cruzada aspecto transeccional o transversal de manera
de la Edpyme Alternativa — Querecotillo Corporativa descriptiva. se recolectaran los datos en un solo
Sullana - 2017 Externa momento, en un tiempo Unico.

Reuniones

Analizar los medios de comunicacion Medios de comunicacién Documentos El disefio corresponde a la siguiente figura:
inciden en el clima organizacional de Virtual o
los colaboradores de la Edpyme Proceso de Relaciones pblicas

Alternativa — Querecotillo Sullana - 2017

Analizar como las barreras del
proceso de comunicacién inciden en
el clima organizacional de los
colaboradores de la Edpyme Alternativa
— Querecotillo Sullana — 2017

Describir como las auditorias del
proceso de comunicacion contribuyen
en el clima organizacional de los
colaboradores de la Edpyme Alternativa
— Querecotillo Sullana - 2017

comunicacion

Barreras de comunicacion

Desconfianza

Tiempo

Comunicacion de crisis

Auditoria de la
comunicacion

Metas

Objetivos

Politicas

Tareas

Compromiso
Responsabilidad social

Clima organizacional

Estructura

Jerarquia

Organigrama

Funciones
Relaciones

Responsabilidad

Autonomia

Supervision

Compromiso
Estandares

Cooperacion

Compafierismo

Identidad

Sentido de Pertenencia

Identidad

Conflicto

Relaciones

Trato

Desafio

Recompensa

Logro de resultados

Productividad

Dedicacién

X,
-

dnde:

M = Muestra de la investigacion. Representada
por 10 trabajadores

X =comunicacion

Y = clima organizacional

Poblacion - Muestra

Para la muestra se ha considerado el total de la
poblacién.

Muestra: 10trabajadores

Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica : Encuesta
Instrumentos : cuestionario
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ANEXO N°02
CUESTIONARIO

ANEXO N°02
CUESTIONARIO

En esta oportunidad, solicito su colaboracion en calidad de trabajador para que
conteste a todas las preguntas del cuestionario. Gracias a su aporte sera
posible concretizar este estudio. El mismo que pretende proporcionar
informacion relevante que contribuya a establecer acciones de mejora.

Para contestar a este cuestionario sélo tendrd que marcar con un aspa (X) la
alternativa que considere correcta.

A continuacion le serdn presentados un conjunto de preguntas referidas al
proceso de comunicacion y clima organizacional de los colaboradores en la
Edpyme Alternativa — Querecotillo Sullana — 2017

01
1. ¢El tipo de comunicacion que se da entre los colaboradores en la Edpyme
Alternativa — Querecotillo Sullana es:

a) Ascendente ( )
b) Descendente ( )
c) Cruzada ( )
d) Corporativa ( )
e) Externa ( )

2. ¢Eltipo de comunicacion sefialado en la pregunta anterior genera un clima
organizacional agradable?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

3. ¢El tipo de comunicacién que prevalece en la organizacién genera buenas
relaciones entre los trabajadores de Edpyme Alternativa — Querecotillo?
a) Nunca (
b) Casi nunca (
c) Algunas veces (
d) Casisiempre (
e) Siempre (

N N N N N

4. ¢El tipo de comunicacion que prevalece en la organizacion responde al
organigrama de la Edpyme Alternativa — Querecotillo?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

5. ¢El tipo de comunicacion que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo
entre directivos y trabajadores demuestra un buen trato entre los mismos?
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a) Totalmente cierto
b) Cierto
c) Falso
d) Totalmente Falso

(
(
(
(

N N N N

6. ¢El tipo de comunicacidon que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo
respeta la jerarquia existente en la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

7. ¢El tipo de comunicacién que se da en la Edpyme Alternativa — Querecotillo
genera compromiso entre los colaboradores de la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

02
8. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo se realizan reuniones con
frecuencia para analizar la productividad de cada trabajador?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Algunas veces
d) Casisiempre
e) Siempre

AN AN AN A A
— N

9. ¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo se entrega documentos donde se
den a conocer las funciones de cada trabajador?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

10.¢,En la Edpyme Alternativa — Querecaotillo la comunicacion entre los
trabajadores dentro de la empresa es de forma virtual?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

11.¢ En la Edpyme Alternativa — Querecotillo la comunicacion es de manera
formal respetando la jerarquia de la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

12.¢ En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existe una oficina de relaciones
publicas establecida dentro de la estructura orgénica de la entidad?
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a) Totalmente cierto ( )

b) Cierto ( )

c) Falso ( )

d) Totalmente Falso ( )

13.¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo existen documentos normativos
gue contengan las reglas de trabajo dentro de la empresa y no se generen
conflictos?
a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

14.¢,Considera que en la Edpyme Alternativa — Querecaotillo se utiliza adecuados
medios de comunicacion entre los directivos y trabajadores lo que permite
cumplir con los estandares establecidos por la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

03
15.¢ Existe desconfianza entre directivos de la Edpyme Alternativa — Querecaotillo
lo que genera mal trato entre los mismos?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

16.¢ En la Edpyme Alternativa — Querecaotillo, existe desconfianza entre
directivos hacia trabajadores lo que no le permite trabajar con autonomia?
a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
( )

d) Totalmente Falso

17.¢En la Edpyme Alternativa — Querecotillo, existe desconfianza entre los
mismos trabajadores lo que demuestra la falta de comparierismo dentro de la
empresa?
a) Totalmente cierto (
b) Cierto (
c) Falso (
d) Totalmente Falso (

N N N N

18.¢,Considera que en la Edpyme Alternativa — Querecaotillo se utiliza una
comunicacién informal para abreviar tiempo y obtener mejores resultados?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )
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19.¢,Considera que el tiempo que utilizan los directivos de la Edpyme Alternativa
— Querecaotillo para elaborar documentos y transmitir un comunicado es
innecesario para alcanzar mayor productividad?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

20.¢,Considera que existe una comunicacion de crisis en la Edpyme Alternativa
— Querecotillo debido a la falta de identidad por parte de los miembros de la
entidad financiera?
a) Totalmente cierto (
b) Cierto (
c) Falso (
d) Totalmente Falso (

N N N N

21.¢,Considera que existe por parte de los directivos de la Edpyme Alternativa —
Querecotillo una comunicacion de crisis debido a la falta de compromiso por
parte de los mismos?
a) Totalmente cierto (
b) Cierto (
c) Falso (
d) Totalmente Falso (

N N N N

04
22.¢,Conoce las metas establecidas por Edpyme Alternativa — Querecotillo, lo
gue hace que trabaje con dedicacion en las mismas?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

23.¢,Contribuye a alcanzar las metas en la Edpyme Alternativa — Querecotillo
cumpliendo con los estandares establecidos por la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

24.¢Conoce los objetivos por los cuales trabaja Edpyme Alternativa —
Querecotillo como pare de la identidad hacia la empresa?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

25.¢, Trabaja en funcidn a los objetivos de la Edpyme Alternativa — Querecotillo
con el proposito de lograr los resultados esperados por los directivos?
a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
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c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

26.¢,Esta de acuerdo con las politicas de comunicacion de la Edpyme Alternativa

— Querecaotillo los mismos que son supervisadas constantemente?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

27.¢,Se da a conocer las tareas encomendadas por los directivos de Edpyme

Alternativa — Querecotillo lo que permite incrementar la productividad?

a) Totalmente cierto ( )
b) Cierto ( )
c) Falso ( )
d) Totalmente Falso ( )

28.¢,Actian con compromiso los trabajadores de la Edpyme Alternativa —

Querecaotillo por identidad hacia la misma?

a) Nunca ( )
b) Casi nunca ( )
c) Algunas veces ( )
d) Casisiempre ( )
e) Siempre ( )

29.¢Los trabajadores de la Edpyme Alternativa — Querecotillo laboran con

responsabilidad social debido a la supervision de los directivos de la
empresa?

a) Totalmente cierto (
b) Cierto (
c) Falso (
d) Totalmente Falso (

N N N N

30.- Como califica el proceso de comunicacién en Edpyme Alternativa en

atencion a los factores siguientes:

Factores Excelente | Bueno | Regular Malo
El sistema de comunicacion
Los medios de comunicacion

El control del proceso de
comunicacion

31.- Mencione la principal barrera del proceso de comunicacion en la empresa

Edpyme Alternativa.

32.- Como califica el clima organizacional en Edpyme Alternativa en atencién a

los factores siguientes:

Factores Excelente | Bueno | Regular Malo

Estructura
Responsabilidad
Cooperacion
Recompensa
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33.- Mencione el principal conflicto relacionado con el clima organizacinal en la
empresa Edpyme Alternativa.
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Anexo N° 03
Propuesta de mejora del sistema de comunicacion de la empresa Edpyme

Alternativa Querecotillo

PRESENTACION

La comunicaciéon es el mecanismo esencial mediante el cual existen y
desenvuelven las relaciones humanas, por lo que debe ser entendida como un
elemento mas de gestibn que contribuye, por un lado a fomentar la
integracion, motivacion y desarrollo personal de los profesionalesy

por otro, a generar conocimiento y credibilidad entre la opinién publica.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los
resultados, ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto
sblo es posible si los trabajadores estdn informados, conocen los
diferentes entramados de la misma, su misién, su filosofia, sus valores, su
estrategia, se sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a

implicarse
JUSTIFICACION

La observacion directa, los errores en la difusion y recepcion de la informacion y
la recogida de opiniones de los colaboradores de la empresa han puesto
de manifiesto la existencia de deficiencias en los procesos de
comunicacion causadas, en la mayor parte de los casos, por la presencia
de barreras fisicas (canales) y psicologicas (personales) y por el uso

inadecuado de los canales de comunicacion.

OBJETIVO
Proponer un proceso de comunicacion que permita crear una cultura y sentido

de la pertenencia asi como fomentar la confianza y mejorar la organizacion.
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RESPONSABLES
e Directivos de la empresa

o Jefe de relaciones publicas.

DESTINATARIOS:

Todos los colaboradores de la empresa Edpyme Alternativa Querecotillo
ESTRATEGIAS

1. Sistematizar los procedimientos (flujos y contenidos generales) de los

procesos de comunicacién e informacion

Acciones

v’ Elaborar flujograma de comunicacién en la empresa, general y en cada area
o unidad de trabajo

v Determinar el canal preferente para la comunicacion de cada mensaje por
area o unidad de trabajo

v' Establecer protocolo de identificacion y transmision de necesidades de

informacion
2. Potenciar reuniones como canal de comunicacion interna en la empresa

Acciones
v’ Establecimiento de pautas/esquema para reuniones de trabajo en la empresa
v' Elaborar procedimiento/protocolo sobre organizacion de reuniones

periodicas

3. Promover la participacion de figuras claves de la comunicacion en la

organizacion

Acciones
v" Creacion comisién de comunicacion
v" Figura del responsable/mediador/enlace de comunicacion por area o unidad

de trabajo

4. Actualizar la informacion que cambia peridodicamente
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Acciones
v Establecer el procedimiento de actualizacion de la libreta de direcciones
v Elaborar procedimiento de actualizacion de comunicados para el personal

en la pagina web

5. Protocolizar documentos de apoyo relacionados con funcionamiento de la

organizacion.

Acciones
v Elaborar plan de acogida al nuevo trabajador
v" Revision y actualizacion del Manual Organizativo

v Elaboracién de Protocolo de registro, archivo
6. Conocer las actividades/actos de cada una de las areas de la empresa
Acciones

v Creacion de Agenda de Actividades (visible para todos).
v" Fomentar la asistencia a los cursos de habilidades de comunicacion

v' Sistematizar actividades formativas sobre canales de comunicacion
7. Evaluar la comunicacion interna
Acciones

v' Evaluacion: encuesta de comunicacion. Repetir.

v"Incluir aspectos de la Comunicacion en Encuesta Clima Laboral. Supeditado
a la realizacién de la encuesta en el plazo previsto.

v Evaluacion de la percepcion de los profesionales en la planificacion de las
nuevas estructuras (ubicacion como barrera de comunicacion)

v' Desarrollar técnicas cualitativas en la evaluacion de la Comunicacion Interna
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IMPLEMENTACION

El presente plan se difundira a través de:

v/ Sesiones informativas

v Correo electrénico

v' Pagina web: Se colgaréa en el espacio dirigido a profesionales en
documentos de interés.

v Revista interna

El Responsable de relaciones publicas ser4 el encargado de velar por el
cumplimiento del plan, sin que esto conlleve que tenga que realizar de manera
directa las tareas planteadas, para las que ya se han asignado responsables
(excepto aquellas en las que le corresponda). Este seguimiento se hara con el
respaldo del Direccion, quien debe respaldar el presente documento y a quien
se comunicaran periédicamente los resultados de su cumplimiento,
semestralmente el primer afio y anualmente en los siguientes, a menos que

hubiera alguna circunstancia extraordinaria que asi lo requiera.
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