UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

DIRECCION GENERAL DE POSTGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ALCANCE DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU IMPORTANCIA EN EL
CRECIMEINTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LAS EMPRESAS

CASO GRUPO TAMANU

TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

Proyecto de Trabajo Especial de Grado presentado como uno de los requisitos para

optar al titulo de Magister

Linea de Investigacion: Planificacion y comunicacion estratégica corporativa

Autor: Lcda. Betzari Pelaez Carrillo
C.1. V- 17.478.696

Tutor: MSc. Leidys Nufiez
C.1'v-10.730.307

San Diego, Noviembre 2019



UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

DIRECCION GENERAL DE POSTGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ALCANCE DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU IMPORTANCIA EN EL
CRECIMEINTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LAS EMPRESAS

CASO GRUPO TAMANU

TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

Autor: Lcda. Betzari Peldez Carrillo
C.1. V- 17.478.696

Tutor: MSc. Leidys Nufiez
C.1'v-10.730.307

San Diego, Noviembre 2019



DEDICATORIA

A Dios Todopoderoso quien es el creador de todas las cosas, con él todo sin él

nada es posible lograr.

A San Judas Tadeo, mi santo de las causas imposibles, porque justo cuando
pensé que no lo podia lograr, me dio fuerzas para culminar esta etapa después de

varios afos.

A mis padres, pilares fundamentales de este proyecto que inicié con la
finalidad de brindarles nuevamente una satisfaccion y un logro mas en mi carrera,

esto es para ustedes.

A mis hijos, mi vida entera, aunque ahora no lo comprenden estoy segura que

en el futuro si y estaran orgullosos de mama, los amo son mi todo.

A mi esposo, quien estuvo al comienzo de este paso importante, quien me

animo desde el principio para que culminara con éxito este gran paso. Te Amo

A mi comadre Melissa, a quien conoci gracias a esta maestria, a quién me uni

para comenzarla y terminarla, gracias coma por no dejarme atras nunca.

A ti abuela, que desde el cielo me cuidas esto también es para ti Tata .



AGRADECIMENTO

Al profesor Edgar Ledn por ser ese apoyo, por brindarme siempre su mano

amiga para culminar con éxito esta meta profesional.

A mis compareras de Cohorte, por convertirse en ese punto de

encuentro e intercambio de conocimiento e ideas.

Al Grupo Tamanu por permitirme llevar a cabo este trabajo basado en la

experiencia propia de la comunicacion interna del Grupo.



UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

DIRECCION GENERAL DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ALCANCE DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU IMPORTANCIA EN EL
CRECIMEINTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LAS EMPRESAS

CASO GRUPO TAMANU

Autor: Lcda. Betzari Pelaez Carrillo
C.1. V- 17.478.696
Tutor: MSc. Leidys Nufiez
C.1'v-10.730.307
RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito determinar el alcance de la
comunicacion interna y su importancia en el crecimiento del clima organizacional de

las empresas, en la empresa Grupo Tamand.

El estudio tuvo como basamento, las teorias de comunicacion y las estructuras
organizativas, asi como los tipos de comunicacion interna que se dan dentro de una
empresa. Se tratd de un estudio de campo, descriptivo. La recoleccion de los datos se
obtuvo directamente de los sujetos investigados en la realidad donde suceden los
hechos (datos primarios); la muestra representativa fue de 19 colaboradores de la
empresa. Para tal fin, se utilizé un instrumento tipo encuesta. Los datos obtenidos
fueron analizados y mostrados a través de cuadros. Obteniendo como resultado que
en la organizacion la comunicacion interna no estaba siendo manejada
adecuadamente desde la Junta directiva de forman ascendente hacia sus
colaboradores.  Palabras Clave: Comunicacion Interna, Clima Organizacional,

Motivacion.
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INTRODUCCION

Las empresas privadas, indistintamente de la actividad que desarrollen, estan
dirigidas en su mayoria por un tren gerencial, esto como parte del buen
funcionamiento que la misma debe tener para cumplir con sus objetivos y metas, asi
como el desenvolvimiento profesional de su talento humano. La comunicacion
interna de una organizacion, juega un papel fundamental para el crecimiento de estas

y su 6ptimo clima laboral, es decir

Esta investigacion tiene como objetivo determinar el alcance y la importancia
de la comunicacion interna de una empresa y su impacto en el clima laboral de la
misma. El caso de estudio fue la empresa Grupo Tamnu, con nueve afios de
trayectoria y que en la actualidad se encuentra en un potencial crecimiento en el
nimero de sus colaboradores y sus estructuras organizativas. El proyecto de

investigacion se estructurara en cinco capitulos.

El capitulo I, titulado Planteamiento del Problema, en el que se describe y
detalla la importancia de contar de la comunicacién interna dentro de una empresa y
como esta contribuye con el clima organizacional el problema, y se dieron a conocer

los objetivos, la formulacion del problema, la justificacion y su importancia.

En el capitulo 11, de nombre Marco Teorico se desarrollaron los temas referentes a
conceptos de comunicacion interna, tipo de comunicacion interna, teorias de la
comunicacion y teorias humanisticas, conceptos de comunicacion. Posteriormente se
explican los antecedentes de la investigacion, trabajos relacionados con el tema

planteado que sustentaran de alguna manera con aportes dicho trabajo.

Capitulo 111, denominado el Marco Metodoldgico, comprende la naturaleza de la

investigacion, disefio de la investigacion, tipo de investigacion, asi como la poblacion



y muestra, de igual manera la técnica e instrumentos que se usaran para la recoleccion
de datos, finalmente la validez y confiabilidad de dicho instrumento y la técnica de

analisis de datos.

Capitulo 1V, que corresponde a Analisis y Resultados, se mostraran en él las

respuestas a las preguntas aplicadas en la encuesta de la muestra seleccionada

Capitulo V, Corresponde a las conclusiones y las recomendaciones, obtenidas en base

a los resultados de la encuesta realizada en la nuestra

Capitulo VI , el cual presenta una propuesta de un modelo de estrategias de

comunicacion interna para la empresa Grupo Tamand.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La comunicacion juega un importante papel dentro de la sociedad, desde su
nacimiento el hombre empieza a comunicarse y comienza con su desarrollo y
evolucion a sentir la necesidad de sentirse comunicado, este mismo desarrollo le
permite desde su comienzo de vida adquirir las herramientas para lograr una buena

comunicacién con su entorno.

Estas necesidades comunicativas van desde transmitir ideas, pensamientos y
emociones que van dando paso a su vez al funcionamiento de las sociedades humanas

gracias al intercambio de mensajes entre las personas.

La comunicacion es mucho mas compleja de lo que podemos pensar, esta
contiene aspectos como el mensaje, la manera como fluye, su direccién y posicion, el
medio ambiente o espacio donde ocurre, la comunicacion tiene la capacidad de

interrelacionar, personas, actividades, sentimientos y relaciones.

Es todo &mbito laboral, debe existir una comunicacion fluida entre los
miembros que conformen el equipo de trabajo, entre supervisores y subordinados, de
forma directa e indirecta, y en cualquier nivel que se manejen los grupos que
conforman una organizacion, con la finalidad de lograr la creacion de estrategias que

permitan el éxito de la misma.



Por ello, se asume el criterio de Chiavenato A. (2001), al exponer que la
comunicacion, es el proceso de pasar informacion y compresion de una persona a
otra. Por tanto, toda comunicacién influye por lo menos a dos personas; el que envi el

mensaje y el que lo recibe.

Este proceso de comunicar, tiene la capacidad de lograr el intercambio de
informacion facilitando de manera rapida la comprension, logrando una actitud

positiva en cualquier situacién de trabajo.

En una organizacion o ambiente de trabajo el conocimiento y habilidades
comunicativas son de vital importancia para realizar las labores diarias, es por ello,
que se debe conocer y comprender la estructura de la organizacién y orientar la
comunicacion interna con actuacién profesional de acuerdo con los valores,
principios y objetivos de la misma. La competencia comunicativa permite exteriorizar
el conocimiento, el dominio de habilidades requeridas para el ejercicio eficiente de

las funciones de una profesion u ocupacién dada.

Es decir, en las empresas tanto pablicas como privadas, debe existir una
coordinacion que se encargue de unificar las comunicaciones y transmitirlas de
manera adecuada, tomando en cuenta que las mismas forman parte del desarrollo de
un buen clima organizacional. Es importante, tomar en cuenta que los mensajes
pueden ser interpretados de manera diferente por cada receptor y crear en cada uno un

impacto diferente.

Dentro de las empresas privadas, se puede mencionar Grupo Tamand, ubicado
en la zona industrial de la ciudad de Valencia, especificamente en la avenida Henry
Ford, este grupo fundado hace nueve afios por dos empresarios carabobefios, ha
tenido en este Ultimo afio un crecimiento y expansion en su estructura organizativa y

el nimero de colaboradores que actualmente conforman el grupo.



Con una noémina de alrededor de 150 personas, este conglomerado de
empresas que maneja varias unidades de negocios destinados a diferentes areas como
lo son el sector ferretero, automotriz e industrial, ha ido creciendo exponencialmente
de manera interna también, dando paso al nacimiento de nuevos departamentos que

conforman este consorcio.

A mayor cantidad de personas, dentro de una organizacion aumenta la
necesidad comunicativa de la misma. Desde su nacimiento y quizas por el nimero
pequefio de colaboradores que integraban la empresa para ese momento, Grupo
Tamanu no considero pertinente la creacion de un departamento que se encargara de
las comunicaciones internas y mucho menos que estas contribuyeran en algun

momento a la mejora del clima organizacional.

Con el paso de estos nueve afios, y tal y como se menciond en el parrafo anterior, el
crecimiento de la empresa dio con la necesidad del manejo adecuado de las
informaciones y notificaciones, de manera que la comunicacion fue vista entonces
como ese requerimiento de eficiencia y eficacia que permitird llevar a un feliz

término los procesos fundamentales que la conforman.

En tal sentido, la investigadora se ha trazado el objetivo de investigar y
conocer el alcance e importancia de la comunicacién eficaz dentro de una empresa
como base del clima organizacional de la misma, con la finalidad de dejar
evidenciado como el buen manejo de las comunicaciones internas de una empresa

puedan generar resultados positivos en los colaboradores.

Cuando una organizacion se preocupa por generar buen clima dentro de area,
quiere decir que se preocupa que la comunicacion fluya dentro de los miembros que

la conforman, desde sus directivos hacia abajo.



Este planteamiento conlleva a la formulacion de las siguientes interrogantes:

1 ;Cuél el alcance de la comunicacién interna y su importancia en el crecimiento del
clima organizacional de las empresas?

2 ¢Realmente son pertinentes las comunicaciones eficaces dentro de las empresas?

3 ¢El clima organizacional depende del manejo adecuado de las comunicaciones

internas?

4 ¢ Qué objetivos debe perseguir un departamento de comunicaciones internas dentro

de una empresa?

4 ;Qué parametros son necesarios para lograr un buen clima organizacional a través

de las comunicaciones internas eficaces?



Objetivos de la investigacion:

General

Demostrar el alcance de la comunicacion interna y su importancia en el crecimiento
del clima organizacional de las empresas

Especificos

e Diagnosticar de qué manera el clima organizacional depende del manejo
adecuado de las comunicaciones internas

e Determinar si son realmente pertinentes las comunicaciones eficaces dentro de
las empresas.

¢ Identificar qué objetivos debe perseguir un departamento de comunicaciones
internas dentro de una empresa.

e Describir qué pardmetros son necesarios para lograr un buen clima
organizacional a traves de las comunicaciones internas eficaces



Justificacion del Problema

Las competencias comunicaciones dentro de una organizacion desempefian
una funcion clave dentro del desarrollo empresarial de la misma y contribuyen a la
mejora del clima. Estas funciones o roles como también son llamados, requiere de
unas caracteristicas esenciales que formaran parte de los que se conoce como perfil

del gerente de alto desempefio.

Cada organizacion debe poseer dentro de su estructura un departamento de
comunicaciones internas que le permita un manejo adecuado de las mismas, tomando
en cuenta la eficiencia y eficacia que estas poseen y los resultados positivos que dejan

y aportan en el crecimiento de una empresa.

En relacién a esto, realizar una investigacion sobre del alcalde e importancia
de la eficacia de las comunicaciones internas y su impacto en el clima organizacional
de una empresa, es una oportunidad para conocer y demostrar que la comunicacion es
el medio que por excelencia nos permite mantener informados a los colaboradores
que forman parte de una organizacion , los hace sentir identificados y evita la
distorsion de mensajes mal transmitidos que puedan generar una crisis

comunicacional dentro de la misma.

De igual forma, representard y proporcionara un valioso instrumento para la
organizacion, dejando una vision clara del funcionamiento de las comunicaciones
internas, buscando asi mejorar los procesos de las mismas para lograr un buen

desemperio dentro la empresa.



También servira para investigaciones futuras, ya que la informacion
sustentada en este trabajo fortalecera la informacién para las comunicaciones internas
y su importancia en el desarrollo de las empresas, asi como la mejora del clima

organizacional de las mismas.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Una vez planteado el problema de investigacion, es decir, cuando ya se poseen
objetivos y preguntas de estudio, y cuando ademas se ha evaluado su relevancia y
factibilidad, el siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el estudio, etapa que
algunos autores también denominan elaboracién del marco teérico. Ello implica,
exponer y analizar las teorias, las conceptualizaciones, las perspectivas teoricas, las
investigaciones y los antecedentes en general, que se consideren véalidos para el

correcto encuadre del estudio (Rojas, 2002)

Antecedentes de la investigacion

Toro Balarezo, B. (2014). En su investigacion titulada “La Comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa
San Miguel Drive”, trabajo de grado para obtener el titulo como ingeniero de
empresas realizado en la Faculta de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo determinar el problema existente dentro de
esta organizacion, sus caudas y efectos asi como el diselo de una propuestas de
comunicaciones para mejorar el desempefio de esta empresa dedicada a la

capacitacion de personas que desean obtener su licencia de conducir.

La investigacién que realizd el autor dentro de esta empresa le ayudo a
determinar cuales eran las causas que estaban influyendo en una mala técnica de

comunicacion dentro de la empresa y los efectos que en sus colaboradores estaba



causando, determinando que uno de ellos y de gran importancia era la baja productiva
y falta de coordinacion de las actividades internas de la compafiia. Razon por la cual
se considerd que este trabajo serviria de aporte a la investigacion tomando en cuenta
que se deja en claro la importancia de las comunicaciones internas dentro de una

empresa, asi como su adecuado manejo.

Trujillo Marifio L. (2017). En su trabajo de investigacion “Influencia de la
comunicacion interna en el clima organizacional de los empleados de las instituciones
publicas descentralizadas del sector energia y minas” para obtener titulo de licencia
en administracion de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima, Perd, tuvo
como objetivo un estudio tipo descriptivo que demostrd con un enfoque cuantitativo

las percepciones comunicaciones de las personas que laboran para este sector publico.

El aporte que Trujillo Marifio L. da a esta investigacion no es otro que el
resultado significativo que la autora logro obtener en el estudio, el cual determind
como las comunicaciones influyen de manera positiva en la creacion de un buen
clima laboral de las organizaciones inteligentes donde todos los miembros que la
conforman van a una misma direccién con metas personales y en conjuntos que

logren finalmente el éxito de la misma.

De igual manera, Baez Barrios G. (2016), en su investigacion “Disefio de una
estrategia de comunicaciones internas, caso Laboratorio Dermatoldgico”, se planted
como objetivo primeramente identificar las barreras existentes de comunicacion
dentro de esta empresa asi como los canales y medios que usaban para lograrla , para
luego disefiar una estrategia que le permitira demostrar la factibilidad de las

comunicaciones internas en la misma, trabajo presentado para optar al titulo de



Comunicador Social en la facultad de Humanidades y Educacion en la escuela de

Comunicacion Social de la Universidad Catolica Andrés Bello , Caracas, Venezuela.

Baez concluyd, que contar con herramientas adecuadas para impartir la
comunicacion interna facilita de forma progresiva los procesos dentro se las mismas,
ademas contribuyen e impactan en el logro de los objetivos organizacionales y en la
relacion laboral de los colaboradores y la empresa, ayudando no solo al clima sino a
la identificacion de estos con la cultura de la empresa, dejando como aporte las
mejoras que dentro de una organizacion se pueden presentar cuando existe optima

comunicacion cargada de entusiasmo y compromiso.

Por otro lado, Flores L. (2014). En su investigacion “Comunicacion eficaz
como base del clima organizacional en el L.N.B Higinio Morales, realizada para
obtener el Magister en Gerencia Avanzada en la Educacion, de la Facultad de
Ciencias de la Educacion, de Universidad de Carabobo, Venezuela, tuvo como base
para el estudio la accion comunicativa de Habermas, la cual expresa que la misma es
una accion social asociada al entendimiento como medio o canal para lograr una

comunicacion efectiva.

El aporte de esta investigacion esta relacionado no solo con las competencias
relacionadas a nivel de comunicacion interna, sino que ademas dejo un aprendizaje
demostrativo en la parte motivacional de las empresas como pilar fundamental para

lograr el clima organizacional deseado entre los colaboradores.



Estas estrategias forman parte de la caracteristica principal de un gerente, lider
o directivo y se trata de la competencia comunicacional, este término que no resulta
nuevo para la sociedad, pues fue investigado en la segunda mitad del siglo anterior,
para el ambito empresarial, como via para elevar la produccién, productividad y

eficiencia de la fuerza laboral.

Por ello se asume el criterio de Tejeda R. (2009) al exponer que la
competencia profesional: es una cualidad humana que expresa la sintesis en la
integracion funcional del saber (conocimientos diversos) saber hacer (habilidades,
habitos, destrezas y capacidades) saber ser (valores y actitudes) que son movilizados
en un desempefio idoneo a partir de los recursos personoldgicos del sujeto, que le
permiten saber estar en un ambiente socioprofesional y humano acorde a las
caracteristicas y exigencias de las situaciones profesionales que enfrenta relativas a la

profesion.

La competencia comunicativa permite exteriorizar el conocimiento, el
dominio de habilidades requeridas para el ejercicio eficiente de las funciones de una
profesion u ocupacion dada. En una organizacion o ambiente de trabajo el
conocimiento y habilidades son de vital importancia para realizar las labores diarias,
es por ellos que se debe conocer y comprender la estructura de la organizacion y
orientar su actuacion profesional de acuerdo con los valores, principios y objetivos de

la misma.



Gomez Herrera L. (2012). En su investigacion titulada “Perfil de
competencias gerenciales para mejorar el desempefio de los hoteles Gran Turismo en
la ciudad de México, trabajo de grado para obtener el titulo como magister en
Ciencias en administracion de negocios”, realizado en laEscuela Superior de
Comercio y Administraciondel Instituto Politécnico Nacional de México DF, tuvo
como objetivo determinar el perfil de competencias gerenciales delos ejecutivos para

mejorar el desempefio de los hoteles Gran Turismo de la Ciudadde México.

La comparacion que realizo la autora entre el modelo de competencias y las
competencias que poseen los gerentes de hoteles de Gran Turismo le permitio fijar los
aspectos especificos del conocimiento, habilidades, y actitudes que caracterizan las
competencias gerenciales para mejorar el desempefio, razén por la cual deja un
valioso aporte a esta investigacion en cuanto a la revision de los perfiles y
competencias que deben poseer los gerentes de las organizaciones para lograr altos

desempefios.

Tomando en cuenta las caracteristicas esenciales de un gerente dentro de una
organizacion, le permitiran llevar a cabo ciertas y determinadas funciones para el

logro exitoso de las metas y cumplimiento de los objetivos.

Fernandez Bravo C. (2009). En su trabajo de investigacion “Modelo sobre
Competencias Gerenciales para el personal Directivo de Tecnologia del Sector
Financiero basado en un enfoque de Organizaciones Inteligentes, caso: Banco
Occidental de Descuento ”,realizado en Tecana American University para obtener el
Doctorado de Filosofia en organizaciones inteligentes, tuvo como objetivo la
propuesta de un modelo de competencias para el directivo de tecnologia del sector
financiero y explica un listado de competencias gerenciales, enfocado en las
organizaciones inteligentes, basado en el modelo de Peter Senge explicado en su
libro la Quinta Disciplina.



El aporte de Fernandez Bravo da a esta investigacion no es otro que lo que
establecido en la Quinta Disciplina: Vision Compartida, Modelos Mentales, Dominio
Personal, Pensamiento Sistémico y Aprendizaje en Equipo, aplicado a las
organizaciones inteligentes donde todos los miembros que la conforman van a una
misma direccidn con metas personales y en conjuntos que logren finalmente el éxito
de la misma.

De igual manera, Mendoza, Y. (2011), en su investigacion “Lineamientos
estratégicos para la gestion del talento humano como herramienta para una gerencia
efectiva, en la administracion publica municipal en la gran Valencia del Estado
Carabobo”, presentado para optar al titulo de Magister en Administracion de
Empresas, mencion Gerencia de la Universidad de Carabobo, tuvo como objetivo
determinar los lineamientos de una gerencia efectiva que fomentara el desarrollo para

el talento humano como para la organizacion.

Mendoza Concluy0, que las competencias técnicas y las conductuales son las
que en este estudio tienen una mayor contribucion e impactan en el logro de los
objetivos organizacionales y en la relacién laboral de la direccion con el personal,
dejando como aporte las mejoras que dentro de una organizacion se pueden presentar
cuando existe buena comunicacion entre las distintas direcciones, se genera un clima
organizacional optimo cargado de entusiasmo y compromiso, reconocimiento de
lideres y motivacion al personal y sobre todo control y ética en el manejo del talento

humano.

Por otro lado, Tapia de Caires I, (2013). En su investigacion “Competencias
comunicacionales del lider en la formacion de equipos de trabajo de alto desempefio
en el departamento de prensa de la direccion de medios y publicaciones de la
Universidad de Carabobo”, realizada para obtener el Magister en Gerencia de la

Comunicacion Organizacional de la Universidad José Antonio Paez, tuvo como



proposito el andlisis de las competencias comunicaciones basadas en el liderazgo de
los gerentes o directivos de las organizaciones en cuanto al conocimiento y la
experiencia para dirigir a otros y asi lograr los objetivos previstos.

El aporte de esta investigacion esta relacionado no solo con las competencias
comunicacionales, sino con el alto desempefio de un departamento de prensa, donde
se manejan las premisas que definen los perfiles y competencias de los gerentes,

enmarcados en aspectos esenciales de las organizaciones exitosas.

Bases tedricas

La Comunicacion Interna:

Es toda aquella comunicacion que se da dentro de las fronteras de las
organizaciones, es decir, se da entre los diversos departamentos que la conforman, asi
como los diferentes niveles de jerarquias.

En algunas organizaciones, existen diversos tipos de comunicacion interna,
esta la que se da forma ascendente, descendente y lineal, pero, ademés, también
existen medios y canales en los cuales se apoya esta comunicacion para difundir

informaciones y actividades inherentes a la empresa.



Teorias de la organizacion

Desde el afio 1930 la investigacion acerca de la comunicacion inicié dando
paso al nacimiento de las teorias como la clasica, la humanista, la de sistemas y la de
contingencia, que a su vez fueron transformando otras teorias que dieron paso a las de

comunicacioén.

Teoria clasica de la estructura organizacional: formulada por Henri Fayol,
entre 1900 y 1930, expresa una estructura de la empresa como una Vision sintética,
global y universal. En ella, se presentan como caracteristica que las organizaciones
definian a las personas como seres que podian ser motivados por el premio y el

castigo.

Hace casi un siglo Henry Fayol establecié cinco funciones administrativas que
corresponden al liderazgo: planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y

control.

Fayol destaca que, a las etapas principales gerenciales para alcanzar objetivos
organizacionales mediante la coordinacion de los esfuerzos individuales de otros, no
son procesos que pueda dejarse al azar. Requiere la realizacion sistematica de un
conjunto de actividades que suelen agruparse en varias funciones administrativas o

gerenciales.

v Planeaciéon: como punto de partida del proceso administrativo, en el se
disefian las estrategias y objetivos que marcan el punto de partida de la

organizacion y la direccién hacian donde esta se dirige.

v Organizacion: una vez culminada la planeacion el proximo paso es la

organizacion, esta permite la practica de los planes establecidos, en ella se



designan tareas, actividades y recursos a personas y establecimientos de

pautas a cumplir para la ejecucion de los objetivos.

Direccion: incluye la motivacion a las personas para la realizacion de sus
labores, orientando y manteniendo el recurso humano, en ella se coordina los
esfuerzos de cada una de las personas involucradas para el logro de la meta en

comun.

Control: esta funcion busca asegurar que los resultados obtenidos en un
determinado momento estén apegados a las exigencias de los planes, para
ellos se debe monitorear las actividades, hacer comparacion de resultados con
metas propuestas y correccion de desviaciones de objetivos o estrategias, en

caso de ser necesario

Estas cuatro funciones o etapas ademés de ser caracteristicas
principales para el ejercicio de un buen liderazgo también forman parte de del
desarrollo organizacional de las empresas instituciones, las mismas de
acuerdo a Newton Margulies y Anthony Raia son parte de una estrategia
necesaria que la organizacion tiene que utilizar para satisfacer necesidades

tanto al medio ambiente externo, como del medio ambiente interno.
Teoria Humanistica:

Esta teoria nace con base en estudios realizados por psicélogos que
determinaban la relacion que podia existir entre las condiciones de trabajos ,
la motivacién y la productividad. Estos estudios determinaron que no existia
una relacio’n comprobada entre estos factores, pero si estaban vinculados
algunos otros como la comunicacion, el liderazgo, el rompimiento de la rutina

y la atencion prestada a los colaboradores dentro de las empresas.



Dentro de los logros de esta teoria, se encuentra la importancia a la
comunicacion dentro las organizaciones, es decir, una mayor Yy menor

comunicacion abierta entre los colaboradores y la gerencia.

La comunicacion

El término comunicacion proviene del latin comunicatio, y este a su vez
proviene del sustantivo “comunico” cuya traduccion al castellano es participar en
algo comun. El termino comunicacion como concepto se presta a muchas
interpretaciones que depende del momento historico, por ejemplo, las exigencias

politicas, contextos socioecondmicos y culturales.

Aristdteles sefialaba que comunicacion, es un proceso donde se utilizan todos

los medios de persuasion que se tengan al alcance para hacernos entender.

Mientras que Kurt Lewin: Define el proceso de la comunicacion, como un
complejo sistema de acciones e interacciones personales y grupales, donde un
individuo trasmite un mensaje a otro y éste a su vez responde a otro mensaje, lo que

genera un proceso circular y continuo.

Es un fendmeno que va més alla de los conocimientos, habitos y habilidades
que intervienen en la actuacién personal en situaciones de comunicacion. EI hombre
interviene y se expresa en la relacion interpersonal como personalidad y por tanto, en

su actuacion en contextos comunicativos.

La comunicacion es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas de forma efectiva. Ello implica saber cuando y a quien preguntar
para llevar adelante un propdsito, saber escuchar al otro y comprender la dindmica de

grupo. Incluye la capacidad de comunicacion por escrito con precision y claridad.



Comprender y transmitir en forma oral y escrita ideas e informacion de manera que
facilite la rapida comprension, logrando una actitud positiva en cualquier situacion de

trabajo.

El proceso comunicativo juega un importante papel en las organizaciones , y
es conocido como la comunicacion organizacional 0 comunicacion interna y segun
Carlos Fernandez Collado la define como “una disciplina o conjunto de
conocimientos sistematizados sobre una materia; se centra en el analisis, diagndstico,
organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los
procesos comunicativos en las organizaciones, con el fin de mejorar la interrelacion
entre sus miembros, entre éstos y el publico externo y asi fortalecer y mejorar la

identidad y desempefio de las entidades”.

Por otro lado para Robbins y Coulter; la comunicacion organizacional tiene
diferentes direcciones de flujo: hacia abajo, la cual fluye de un gerente hacia los
empleados, y se evidencia cuando los gerentes asignan objetivos a sus empleados;
hacia arriba, cuando la comunicacién va dirigida de los empleados a los gerentes, y se
demuestra cuando los gerentes reciben informes de trabajo; lateral, que es la
comunicacion entre empleados que desempefian un mismo papel dentro de la
organizacion, por ejemplo los equipos interfuncionales; y diagonal, que es la que pasa
a través de las areas de trabajo y los diferentes niveles organizacionales, la cual se
manifiesta cuando un empleado se comunica con otro que pertenece a un

departamento .

De lo antes mencionado se puede inferir que la comunicacion interna
representa un elemento importante en las organizaciones, en virtud de que las
decisiones que adoptan los miembros de un organismo pueden considerarse como
conclusiones a las cuales llegan los empleados basandose en la informacién que

reciben.



La comunicacion es fundamental para la interaccién de las personas y es
vehiculo transmisor de un mensaje acorde a los diferentes modelos comunicacionales,
no prevé el resultado de esa interaccion en funcion de hacer méas plena la
personalidad de los individuos que participan, ademéas de ser necesario valorar el
proceso en su doble direccidon emisor-receptor y receptor-emisor como interface en la

transformacion de la personalidad de todos los implicados.

William Bortot: Expone que la comunicacion, es un fendmeno que establece
una relacion entre dos 0 mas individuos, basada en el intercambio de mensajes y/o

ideas, medio a través del cual se desarrollan todas las relaciones humanas.

David K. Berlo: Es un proceso mediante el cual un emisor transmite un

mensaje a través de un canal hacia un receptor.
En el proceso de la comunicacion pueden identificarse tres aspectos puntuales:
» La iniciacion de la comunicacion
» Latransmision de la comunicacion
» Latransmision de la decision
El Clima organizacional

También conocido como el clima laboral, es una herramienta en la cual se
apalanca la comunicacién interna ya que a través de ella se recopila informacion que

mas adelante serviré para elaborar comunicados e informaciones.

Dentro de la comunicacion interna organizacional, los resultados de medir el
clima laboral dan pie a la planificacion de estrategias comunicacionales. Esta
medicion del clima puede hacerse a través de factores externos o alguna persona muy

vinculada a la organizacion quien seria la encargada de suministrar informacion



acerca de la percepcion de cémo se encuentran conformes o los integrantes de la

misma dando la oportunidad de corregir ciertos aspectos que no agranden al comdn

De acuerdo a esto, entonces se puede decir que el comportamiento de los
colaboradores de una empresa esta relacionada directamente con la percepcion que
estos tengan de ella, donde intervienen factores como el intercambio de ideas, la

interaccion entre ellos, las experiencias, y la manera en la que son tomados en cuenta.

Comunicador interno

Persona responsable de disefiar la estructura de comunicacion interna, asi como
transmitir cada una de las comunicaciones dentro de una organizacién, pero ademas
es responsable también que dichas comunicaciones sean llevadas a los colaboradores
a traves de un lenguaje comprendido por el comun, evitando asi entonces una crisis

comunicacional por una mal interpretacion de los mensajes transmitidos.

Organizacion

Arreglo sistematico de dos 0 mas personas que cumplen papeles formales y
comparten un propdsito claro en comdn. Este propdsito esta expresado en una meta

que cumplir.
Estructura organizacional

Se refiere al término planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que

componen las empresas, y dirigir y controlar sus actividades. Los enfoques



relacionados con la estructura organizacional son tres: tedrica clasica Fayol, teoria de

la burocracia de Weber y teoria estructuralista.

Desarrollo organizacional:

Wendell French, Kenneth Benne y Paul Sheats hacen parte del grupo de
precursores del desarrollo organizacional, asi como también Ronald Lippit, Jeane
Watson y Bruce Westley, estos ultimos opinan que uno de los aspectos
fundamentales es el proceso del cambio, el elemento que permite el logro de los

objetivos y provee a la organizacion de mecanismos nuevos.

Desde luego, existen diferentes conceptualizaciones sobre el desarrollo
organizacional, sin embargo la mayoria de autores coinciden con que una de las
principales funciones del mismo, es mejorar el clima laboral dentro de la
organizacioén, alcanzar los objetivos establecidos, mantener una buena y fluida

comunicacion y garantizar eficiencia organizacional.

El Desarrollo Organizacional, debe apuntar al mejoramiento de la institucion,
renovando constantemente las ideas, con la interaccion y/o participacion de las
personas 0 grupos de personas que integran la misma, par que con los procesos de
cultura organizacional sea posible la resolucion de conflictos si llegasen a existir de

una manera ordenada y precisa.

Ahora bien, hemos mencionado anteriormente algunas de las caracteristicas o
funciones que debe cumplir el gerente o lider de una organizacion, sin embargo en la
actualidad estas mismas se refieren el término de competencias , para dar a conocer el

rol o perfil que éste debe cumplir dentro de la institucion.



Competencia:

Su concepto esta arraigado en la ciencia de la conducta desde los afios 60 y
70 por Spencer y McClelland y usado desde los 80 por Blommesthal y Boyatzis para
ofrecer una perspectiva mucho mas integral y holistica de las habilidades con que

cuenta una persona.

Por lo general se considera que una persona tiene una caracteristica en mayor
0 menor medida debido a su comportamiento y conductas; y éstas son el resultado de
un conjunto de motivos, valores, habilidades, actitudes y conocimientos, que se

denominan competencias

Para conceptualizar lo anteriormente mencionado, podemos decir que una
persona tiene la competencia de pensamiento estratégico de una organizacion, cuando
posee el conocimiento o habilidad para elaborar un anélisis, plantear opciones de
acuerdo al entorno y tomar decisiones mas convenientes sobre una situacion
determinada (manejos de crisis), las actitudes, los valores, principios y motivaciones

que le permiten optar por una sola definicion.

Entre las caracteristicas que conforman el perfil de competencias de un gerente se

pueden mencionar las siguientes:

La Negociacion y el manejo de los conflictos: como parte de la presentacion de
soluciones para resolver diferencias de ideas u opiniones de ambas partes, dando a
conocer siempre la autoridad, basandose en la justicia de la situacion. Tomando en
cuenta los intereses comunes para conciliar y mediar de manera equitativa, evitando

asi parcializarse y asumir una posicion personal al respecto.



Conocimiento del entorno: el lider o gerente de la organizacién debe poseer
conocimiento del desarrollo organizacional, teniendo en cuenta cuales problematicas
atafian a la organizacion y a quienes afectan directa o indirectamente asi como su
normal desenvolvimiento teniendo siempre presente la mision y vision de la
organizacion, sin una comunicacion interna adecuada conocer el entorno y quienes lo

conforman seria tarea dificil.

Pensamiento ético: esta competencia permite que el lider valore los eventos internos
y externos de la organizacion, teniendo como base los valores personales y morales,

ya que los mismos son los que transmitira a las personas que integran la empresa.

Creatividad: esta referida a la diversidad de ideas, aportes y soluciones que
contribuyan a mejorar los procesos internos y externos de una organizacion, es
importante que el lider o gerente ademas de presentarla también tome en cuenta las
ideas de las personas que forman parte de la organizacion, de esta manera existira una

retroalimentacion de las mismas. Para una mejor comunicacion de las ideas.

Innovacién: con esta competencia tiene la capacidad de crear nuevas tareas y
proyectos con el objetivo de generar nuevos procesos de cambios favorables para la

organizacion y que sirven de base y apoyo a la comunicacion interna.

Comunicacion Efectiva: esta competencia es pilar fundamental en toda
organizacion, ya que de ella se desprende la dindmica laboral, la reparticion de roles y
tareas, asi como el conocimiento de estado del clima laboral, en sus tres formas
(descendentes, ascendente y lineal ) la comunicacién permite que el lider escuche ,

entienda y valore, la informacién , ideas y opiniones del equipo de trabajo.

Relaciones interpersonales: esta competencia permite al lider o gerente reconocer

que cada ser humano es diferente y se relaciona con otros individuos de acuerdo con



sus motivaciones, principios y actitudes; asi como la comprension en las relaciones
interpersonales que generan un ambiente de trabajo armoénico, de colaboracién y

respeto, necesarios para el éxito empresarial.

Manejo de la incertidumbre y la complejidad: es la capacidad de un lider para
discernir, evaluar con objetividad y tomar decisiones efectivas en escenarios que se
caracterizan por el riesgo, la incertidumbre y complejidad. Con el manejo adecuado

de la incertidumbre y complejidad se evitan crisis comunicativas internas.

Confianza: se refiere a la competencia del lider que se refiere a la madurez,
seguridad, credibilidad, conviccion y seguridad que les transmite a sus colaboradores
para el logro de objetivos comunes. Si el comunicador interno crece confianza y
confiabilidad, las personas que integran una comunidad empresarial no otorgarian

credibilidad a lo comunicado por esta persona.

Trabajo en Equipo: competencia de suma importancia que el lider debe fermentar
en toda organizacion, la misma permite la identificacion y fortalecimiento del sentido
de pertenencia de los miembros que conforman la organizacion, logrando asi un
mejor rendimiento para obtener mejores resultados con alto compromiso y mutua

confianza aumentado el clima dentro de la misma.

Pensamiento estratégico: a través de un analisis profundo de una situacion
determinada de la organizacion, el lider de la comunicacion establece estrategias de

integracion y competitividad, para ello es necesario el pensamiento estratégico.

Tomar decisiones: Es la competencia que el lider de la comunicacion comprende,
ademas es la capacidad de juicio y razonamiento para el diagndstico de una situacion
especifica, para la identificacion de la misma y posterior evaluar en que momento y

que comunicar priorizando alternativas y sus consecuencias.



Para Benavides O. (2002), las competencias comunicativas en los gerentes
competentes destacan que son capaces de escuchar y compartir sus ideas, esta
competencia implica hablar, escuchar, informar , fomentar canales abiertos y negociar
con otros ; el flujo de la informacidn es vital en toda organizacion para mantener y

mejorar su desempefio.

Benavides (2002), define las competencias como las aptitudes, los
conocimientos, destrezas, las emociones, los factores de la personalidad, en un
desempefio eficientes, los cuales son visibles en la practica laboral , es decir, pueden
entenderse como comportamientos manifiestos observables en el buen desempefio

laboral que le permite a una persona actuar eficazmente.

El autor expresa también que las competencias pueden ser técnicas, y no son
otras que las relacionadas a habilidades y destrezas implicadas en correcto desempefio
de puestos de un ares técnica o especifica, las mismas son necesarias para realizar
procesos de trabajo con un nivel de rendimiento superior; sin embargo estas son
dificiles de definir por cuanto corresponden a las estrategias , culturas , asi como a las

actividades propias de la organizaciones estables.



CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se destacan todos los aspectos relativos a la metodologia, es
decir lo relacionado con el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra,
operacionalizacion de variables, construccion y validacion del instrumento, técnicas
de recoleccion de datos y andlisis de los resultados, es decir, en el siguiente capitulo

se expresa la manera correcta de operacionalizar la siguiente investigacion.

Vale la pena destacar, que se revisaron diferentes autores, que sustentan la

investigacion y desarrollan los aspectos concernientes a la misma.
Metodologia Cuantitativa:

De acuerdo Hueso A. y Josep Cascant M. (2012) La metodologia de investigacion
cuantitativa se basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer ciertos aspectos de

interés sobre la poblacion que se esté estudiando.

Existen diferentes tipos de investigaciones: puras, aplicadas, exploratorias,
descriptivas y explicativas. De acuerdo al trabajo de investigacion realizado se
determind que en este caso el tipo de investigacion es descriptivo — explicativo ya que
en él se describen el alcance, importancia y se explica la manera como se desarrollan

las organizaciones a través de la comunicacion interna,
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Partiendo de una observacion del fenémeno y posteriormente aplicando un

instrumento basado en la encuesta a una parte de la poblacion que la conforma.

Segun Fideas A, (2004), afirma que “La investigacion descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fendémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican un nivel intermedio en cuanto a la profundidad del conocimiento”, (p.24). Es

por ello, que los datos se tomaran de Grupo Tamanu.

Se utiliza en diferentes ambitos, desde estudios de opinion hasta diagnosticos
para establecer politicas de desarrollo. Descansa en el principio de que las partes
representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la poblacién (una

muestra) nos podemos hacer una idea de cémo es la poblacion en su conjunto.

Tipo de Investigacion:

Igualmente, para conocer la realidad de la situacion estudiada, se considera
que se debe estudiar la investigacion de campo, la cual permite las condiciones en las
que se van a investigar con la estrategia de recopilacién de informacién obtenida

directamente del sitio donde se producen.

En tal sentido, Carlos Sabino define que los tipos de investigacion pueden
identificarse tomando en cuenta los puntos de vista: A) el proposito dirigido a la
resolucion del problema B) los objetivos internos de la investigacion. Siguiendo los

criterios de investigacion.
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De acuerdo a lo expresado anteriormente, la investigacion que se presentara:
Alcance de la comunicacion interna y su importancia en el crecimiento del clima

organizacional de las empresas.
Disefio de la Investigacion:

Aqui el investigador se plantea las estrategias a seguir para encontrar la
solucién mas expedita a la situacién problematica. En este sentido para Hernandez,
Fernandez y Baptista (1999) “El disefo sefiala al investigador lo que debe hacer para
alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se ha planteado y

analizar la certeza de las hipotesis formuladas en un contexto en particular”

El presente trabajo investigativo, tiene como finalidad fundamental,
determinar el alcance de la comunicacion interna y su importancia en el crecimiento

del clima organizacional de las empresas.

Para ejecutar los mismos, se asumira la investigacion con disefio descriptivo,
de acuerdo a Palella y Martins (2006), plantean que este disefio interpreta, analiza,

registra y describe la naturaleza actual, hace énfasis sobre conclusiones dominantes.

Tomando en cuenta, los planteamientos de los autores antes mencionados se
considera que este tipo y este disefio son los adecuados para el presente estudio, pues
al indagar sobre la gerencia de alto desempefio, se requiere conocer todos los aspectos
relacionados con la misma como los perfiles comunicacionales y organizacionales, en

funcién de determinar como de desarrollan y funcionan estos procesos.

En cuanto al disefio explicativo, el investigador realiza un profundo y sélido
conocimiento acerca de la situacion, de tal manera que esté en condiciones de

relacionar asertivamente las variables o conceptos, asi como el explicar por qué
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ocurre el fendomeno. En este contexto expresa Ramirez (2007) “Son aquellos estudios
cuyos objetivos estan concentrados en la comprobacion de hipdtesis de relacion
causal entre variables, va mucho mas alla de la busqueda de una cierta relacion o

asociacion entre factores y circunstancias”

Hernandez, Fernandez y Baptista (1999) “una misma investigacién puede
abordar fines exploratorios, en su inicio, y terminar siendo descriptiva, correlacional

y hasta explicativa: todo depende segtin los objetivos del investigador”

Bisquerra, R. (1989) define la metodologia cuantitativa es una de las dos
metodologias de investigacidon que tradicionalmente se han utilizado en las ciencias
empiricas. Se centra en los aspectos observables susceptibles de cuantificacion, y
utiliza la estadistica para el analisis de los datos. Se contrapone a la metodologia

cualitativa o interpretativa.

Este tipo de metodologia es caracteristico de un planteamiento cientifico positivista.
El postulado fundamental del positivismo es que el conocimiento valido sélo puede
establecerse por referencia a lo que se ha manifestado a través de la experiencia. La
aplicacion a las ciencias sociales del paradigma positivista y experimental se debe al
socidlogo E. Durkheim, quien empez0 a aplicarla a finales del siglo XIX.

Poblacion:

De acuerdo a lo definido por Arias F. la poblacion en términos mas precisos
es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los
cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion, esta queda delimitada

por el problemay los objetivos del estudio.
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La poblacion se refiere a la totalidad de los sujetos, datos, elementos
involucrados, es decir, aquellos que van a ser medidos en el estudio de investigacion,
de manera que al final las generalizaciones que se haga de los resultados sean validos

y fiables.

Poblacion finita

Es aquella cuyo elemento en su totalidad son identificables por el
investigador, como lo es el caso de la presente investigacion donde la poblacion esta
representada por colaboradores que conforman Grupo Tamand.

Muestra

Se entiende por muestra al sub conjunto representativo y finito que se extrae
de la poblacion accesible, sin embargo, hay que asegurarse que los elementos de la
muestra sean lo suficientemente representativo de la poblacién para que permita

realizar el estudio.

Para Castro (2003), la muestra se clasifica en probabilistica y no
probabilistica. La probabilistica, son aquellas donde todos los miembros de la
poblacion tienen la misma opcién de conformarla a su vez pueden ser: muestra
aleatoria simple, muestra de azar sistematico, muestra estratificada o por
conglomerado o areas. La no probabilistica, la eleccion de los miembros para el
estudio dependera de un criterio especifico del investigador, lo que significa que no
todos los miembros de la poblacidon tienen igualdad de oportunidad de conformarla.
La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra intencional u opinética y

muestra accidentada o sin norma.



Por otro lado, Ramirez (1999), indica que "la mayoria de los autores coinciden
que se puede tomar un aproximado del 30% de la poblacion y se tendria una muestra
con un nivel elevado de representatividad".

En tal sentido, la presente investigacion no presenta muestra, ya que su
poblacion es finita y el estudio se aplicara dentro de Grupo Taman( aun ndmero

pequefio de colaboradores.

Instrumento de Recoleccion de Datos

Instrumento:

Segun lo expresado por Ramirez, (2007) el instrumento de recoleccion de
datos es un dispositivo de sustrato material que sirve para registrar los datos
obtenidos a través de las diferentes fuentes”: Como bien lo aclara el autor el
instrumento es un ente fisico que soporta informacion y su importancia de uso estriba
en lo voléatil de la memoria de quien hace el estudio, sin embargo, entre algunos
instrumentos tenemos: el cuestionario, la ficha anecdotica, la grabadora, la
computadora; de éstas Gltimas debemos aclarar que como medios electrénicos son
susceptibles de sufrir averias por lo que es recomendable utilizar soportes alternativos
para proteger la informacion. Para el disefio de los instrumentos se debe considerar
que contenga elementos esenciales, es decir vitales para la investigacion y en
correspondencia con los indicadores. Elementos naturales, que nos den la posibilidad
de describir la muestra. Elementos accidentales; colocados a juicio del investigador,

que provee le permitiran enriquecer su base de datos para futuras investigaciones.

La importancia de los instrumentos de recoleccion es fundamental, tal como lo

seflala Hernandez, Fernandez y Baptista, (1999). “El instrumento de medicion o



recoleccion de los datos juega un papel central. Sin él no hay observaciones

clasificadas”.
Técnica

Falcon y Herrera se refiere al respecto que “se entiende como técnica, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion. La aplicacion de
una técnica conduce a la obtencion de informacion, la cual debe ser resguardada

mediante de recoleccion de dato.

De acuerdo a lo que plantea Fideas A. la técnica es el procedimiento o forma
de obtener datos o informacién. Ahora bien, la aplicacién de una técnica conduce a la
obtencion de informacion, la cual debe ser guardada en un medio material de manera
que los datos puedan ser recuperados, procesados, analizados e interpretados

posteriormente. A dicho soporte se le denomina instrumento.

La técnica es un conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir,
recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos, sobre estos conceptos
Fernando Castro Méarquez indica que las técnicas de recoleccion estan referidas a la
manera como se van a obtener los datos y los instrumentos para la informacion

requerida.

En tal sentido, la siguiente investigacion requerird de la técnica de
observacion, que no es mas que la que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca

en la naturaleza o sociedad de estudio

De las técnicas sefialadas anteriormente, la técnica de observacion juega un
papel muy importante para el desarrollo del acopio de informacion y para tal efecto

Méndez (1999), la define como una técnica en la recoleccién de datos y también
54



puede definirse como el uso sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los

datos que necesitamos para resolver un problema de investigacion.

La observaciéon puede ser directa e indirecta, formulada por Santa Palella
Stracuzzi y Feliberto Martins (2010) en el caso de la presente investigacion la
observacion es de tipo Directa ya que el investigador se pone en contacto directo con

el hecho o fenédmeno a estudiar.

Observacion participante, es cuando el investigador se incluye el en grupo,

hecho o fendmeno observado para obtener la informacion “desde adentro™.
La encuesta:

Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
interesan al investigador. En ella se utiliza un listado de preguntas escritas que se

entregan a los sujetos quienes, en forma andnima, la responden por escrito.
La entrevista

Es una técnica que permite obtener datos mediante un dialogo, que se realiza
entre dos personas cara a cara el investigador y el entrevistado; la intencion es

obtener informacion que posee este ultimo.

En el caso de la investigacion que se presenta: determinar el alcance e
importancia de la comunicacién interna organizacional en el desarrollo de las
empresas y la mejora en el clima laboral, las técnicas de observacion y encuesta se
aplicaran para conocer la problematica directamente de la realidad donde se presenta.
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Validez del Instrumento

La validez de los instrumentos, segin Morles (2000): es el grado con el cual
un instrumento sirve a la finalidad para la cual esta definido. En funcion de ello, la
validez que se aplicara en esta investigacion se expondra a juicio de los expertos
mencionados en el area de la comunicacion y metodologia, quienes emitiran su
opinién su opinion del cuestionario simple en relacion a aspectos tales como:
redaccion correcta, pertinencia, tendenciosidad y las sugerencias. Los aportes
suministrados permitiran construir la version definitiva del cuestionario aplicados al

personal administrativo.

Confiabilidad del Instrumento

Para Ander Egg (2002), el término confiabilidad se refiere a "la exactitud con
que un instrumento mide lo que pretende medir. Es decir, que es equivalente a
estabilidad y predictibilidad, sin embargo, para los efectos de esta investigacion se
empleara el término mencionado enfocado como el grado de homogeneidad de los
items del instrumento en relacion con las caracteristicas que pretende medir, a esto, el

autor, denomina confiabilidad de consistencia interna a homogeneidad.

Para tal fin, se procedera a determinar el coeficiente mediante K de Richarson
(KR20), y el Alfa de Cronbach-



Tamarios de la poblacién:

CuadroN 1
Entidad Estratos de la poblacion
Grupo -
Tamant Personal Personal del | Personal del Area |  Personal del
Directivo Area de Administracion Area del
Comercial Almacén
Colaboradores 4 15 14 6
Total 4 15 14 6

39 colaboradores es el total de la poblacién

Fuente: Peléez, (2019)

Cuadro N 2 Distribucion de la muestra proporcional

Entidad Muestra por afijacion proporcional de la poblacion
Grupo .
Tamanu Personal Personal del | Personal del Area |  Personal del
Directivo Area de Administracion Area del
Comercial Almacén
Poblacion 4 15 14 6
Proporcion 30% 53,33% 50% 33,33%
Muestra 2 8 7 2
19 colaboradores es el total de la muestra

Fuente: Peléez, (2019)




CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La interpretacion de los resultados es la etapa donde el investigador indaga
para lograr conseguir con claridad la utilidad de la informacion que esta relacionada
con el titulo, objetivos o hechos importantes, basandose en la teoria aportada en el
marco tedrico. Al respecto, Balestrini (2002:73) sefiala que “se debe considerar que
los datos tienen sus significados nicamente en funcidon de las interpretaciones que les
da el investigador ya que de nada servira abundante informacion sino se somete a un

adecuado tratamiento analitico”.
Parte 1: Proceso de la comunicacion:

Cuadro N° 3 ¢El flujo de la comunicacion utilizado por la gerencia de Grupo

Tamanu es formal vertical descendente?

item S CS AV N Total
1 6 10 3 0 19
31,1% 52,6% 15,5% 0,0% 100%
%

Nota: Cuadro elaborado con los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta.2019.
S= Siempre, CS = Casi Siempre, AV= A Veces, N= Nunca.

Interpretacion: Se pierde evidenciar que el 52,6% de la muestra considera
que el flujo de la comunicacion formal vertical descendente, casi siempre es el mas

usado por los directivos, ademas se puede apreciar que el 31.6% de los encuestados



opinan que siempre los directivos utilizan un flujo de comunicacion; finalmente hubo
un 15.8% que considera que los directivos algunas veces utilizan este tipo de flujo de

comunicacion.

Lo que hace referencia, de la importancia de la comunicacion descendente
para el logro de los objetivos de la empresa Grupo Tamanu para una mejor

oportunidad de la misma.

Cuadro N° 4 ¢, El flujo de la comunicacion utilizado por los directivos de la empresa

Grupo Tamanu es formal, vertical, ascendente?

Item S CS AV N Total
2 0 9 7 3 19
0,0% 47.49% 36,8% 15,8 % 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 47% de la muestra opina que los
directivos de la empresa Grupo Tamanu casi siempre utilizan el flujo de la
comunicacion formal vertical ascendente, sin embargo, se puede apreciar que un
37.8% manifiesta que es algunas veces; mientras que un 15,8% de los encuestados
hace referencia a que nunca es utilizado este tipo de flujo de comunicacion con

directivos.



Cuadro N° 5 ¢EI flujo de comunicacidn utilizado por los directivos de la empresa

Grupo Tamanu es formal horizontal?

Item S CS AV N Total
3 3 3 5 8 19
15,8% 15,8% 26,3% 42,1 % 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 36,8% de la muestra considera que el

flujo de comunicacion horizontal, es utilizado siempre y casi siempre, sin embargo,

un 15,8% opina que nunca, y finalmente un 26,3 % valora a algunas veces es

empleado. Lo que determina que la comunicacion asertiva debe ser utilizada

constantemente por los miembros directivos de la empresa Grupo Tamanu.

Cuadro N °6: ¢El flujo de comunicacion utilizado por los directivos de la empresa

Grupo Tamanu es formal invertida?

Item S CS AV N Total
4 0 3 11 5 19
0,0% 15,8% 57,9% 26,31 100%
% %

Interpretacion: Se puede evidenciar que un 26,3% de la muestra opina que los

directivos nunca utilizan el flujo de comunicacion invertido, ademas se puede




apreciar el 57,9% considera algunas veces, y el 15,8% que este tipo de flujo de
comunicacion es utilizado siempre y casi siempre. Encontrandose la necesidad de
utilizar este tipo de comunicacién en los procesos gerenciales para una mayor

efectivad y empoderamiento de los colaboradores de Grupo Tamanu.

Cuadro N° 7 (El flujo de comunicacion utilizado por los directivos de la empresa

Grupo Tamanu es informal?

item S CS AV N Total
5 2 5 7 5 19
10,3% 26,3% 36,8% 26,3 % 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 36,8% de la muestra considera que el
flujo de comunicacion informal, es utilizado por los directivos de la empresa algunas
veces; el 26,3 % opina que nunca y el 15,8% casi siempre. Los que representa que
puede valorarse como resultado en la modificacion de las concepciones en

funcionalidad del proceso de comunicacion efectivo.



Cuadro N° 8 ¢ Con que frecuencia de comunica la alta gerencia de la empresa con

sus colaboradores para tratar temas laborales?

item S CS AV N Total
6 4 6 7 2 19
21,1% 31,6% 36,8% 10,5 % 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 36,8% a veces considera que la
frecuencia de la comunicacién de la alta gerencia con sus colaboradores ocurre; el
31,6% de los encuestados opina que casi siempre, mientras que un 21,1 % sefiala que
alta gerencia si mantiene un flujo de comunicacién con sus colaboradores. En
definitiva, denota una ausencia de comunicacion que no permite el compromiso y el

empoderamiento de los trabajadores de Grupo Tamand.

Cuadro N°9 ¢ El mensaje que da que gerencia de la empresa Grupo Tamanu, a los

colaboradores a la empresa cuando se comunica es claro?

item S CS AV N Total
7 4 6 7 2 19
21,1% 31,6% 36,8% 10,5 % 100%
%




Interpretacion: Se puede evidenciar que el 36,8% a veces considera que el mensaje
que dan los directivos a los colaboradores es claro, un 31,6%, sin embargo, el 21,1%
si lo aprueba, mientras que un 10,5% lo desaprueba. Demostrandose, que el proceso
comunicacional debe ser claro en el mensaje que desea transmitir, pues le permite

decodificar eficientemente por parte del (perceptor) receptor.

Cuadro N° 10 Comparativa de la teoria competitiva de Drucker utilizada en la

empresa Grupo Taman.

Item S CS AV N Total
Teoria X 0 2 10 7 19
0,0% 10,5% 52,6% 10,5 % 100%
%
Teoria Y 4 5 9 1 19
% 21,1% 26,3 47,4 53 100%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 52,6% de la muestra considera que el
estilo gerencial del Grupo Tamanu es auto critico algunas veces, un 26.3% opina que
casi siempre y un 21,1 % valora que siempre se diferencia del estilo auto critico.

Evidenciando asi, el estilo de liderazgo para las organizaciones.



Cuadro N °11 ;El estilo que identifica la direccion de la empresa es consultivo

Item S CS AV N Total
10 5 6 7 1 19
26,3% 31,6% 36,8% 53% 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 36,8% de la muestra considera algunas

veces que el estilo gerencial de los directivos de la empresa es consultivo, un 26,3%

si lo aprueba, mientras que un 5,3% lo desaprueba.

Cuadro N° 12: ¢Identifica a la direccidn de la empresa como democratica

Item S CS AV N Total
11 5 6 7 1 19
26,3% 31,6% 36,8% 5,3% 100%
%

Interpretacion: Se evidencia que el 36,8% de la muestra a veces considera que la
direcciéon de Grupo Tamanu es democratica; un 26,3% lo aprueba, y solo el 5,3% lo

desaprueba. Es decir, que los directivos del grupo en General tienen un estilo

democratico.



Cuadro N° 13 ¢ Identifica a la direccion de la empresa como participativa

Item S CS AV N Total
12 5 6 8 0 19
26,3% 31,6% 42.1% 0,0% 100%
%

Interpretacion: Se puede evidenciar que un 42,1% de la muestra considera que el
estilo gerencial de los directivos de la empresa Grupo Tamanu a veces es

participativo, otros en 26,3% lo aprueba, y un 31,6% dijo que casi siempre son

participativos.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones: en relacién con los resultados de la investigacion se presenta

las siguientes conclusiones.

Se evidencio, que el flujo de comunicaciones utilizado por la empresa Grupo
Tamanu, presenta variaciones significativas en cuanto a la forma vertical ascendente
y formal invertida, es decir, que el proceso de comunicacion de los subordinados
hacia la gerencia sucede con una frecuencia baja y por el contrario de la
comunicacion vertical invertida, se presenta se con mayor frecuencia; generando en
ocasiones que los subordinados establezcan un flujo de comunicacion el jefe de su

jefe, la situacién es permitida por la organizacion.

En relacion, con la frecuencia con la cual se comunican los gerentes de la
empresa con los colaboradores, para tratar temas laborales, se observo una variacion
significativa en cuanto a los colaboradores, divididos en personal de administracion,
comercial y de almacén que en pocas ocasiones son tomados en cuenta por los

gerentes para tratar temas laborales.

En cuanto, a la claridad del mensaje que dan los gerentes cuando se
comunican con el personal subalterno, se observé que no hay consistencia en el
mismo, lo cual genera confusién en la recoleccion de la informacion y por ende

produce afectos adversos en el trabajo productivo.



Recomendaciones: Por los resultados obtenidos en la aplicaciéon de la encuesta, se

recomienda:

e Elaborar un plan de comunicacién interna para potenciar la

organizacion y el crecimiento de la empresa Grupo Tamand.

e Realizar un monitoreo semental de los resultados de gestion gerencial
de Grupo Tamanu basado en los factores de la comunicacion interna

donde se involucren los diferentes niveles de la organizacion.

e EIl gerente debe emanar mensajes precisos, claros y oportunos para
que se puedan comprender por parte de los colaboradores y un

adecuado proceso de comunicacion asertiva.

e El Grupo Tamanu debe afianzar el uso adecuado de la informacion

para optimizar las ventajas competitivas de la empresa.

e Orientar a los colaboradores hacia procesos de aprender y desarrollar

habilidades y transformarlas.

e Reconocer la comunicacion interna es un proceso de interaccién social
a través de la cual se hace un intercambio y creacién de

conocimientos.

e Tener una vision de la comunicacion humana para poder trasmitir,
compartir e integrar a los colaborarles con el entorno laboral y el

entorno social de la empresa.

e Implementar, la cultura informativa, comunicativa y organizacional

entre los colaboradores.



e La gerencia de Grupo Tamanu debe compartir con los diferentes
niveles de la organizacion, de tal manera que todos puedan conocer el
problema que se presente en el proceso de comunicacion interna y que

ha impedido un creciendo en esta area.



CAPITULO VI

LA PROPUESTA
La presentacion:

Contar con un plan de comunicacion interna dentro de una empresa forma
parte de sus estructuras organizativas, que permite a la misma no solo aumentar la
productividad sino mejorar los resultados empresariales. A Continuacién, se presenta
la estructura de un plan de comunicacién interna para la empresa Grupo Tamanu que
la investigadora disefié con la finalidad de ser puesto en practica para la mejora de

aspectos relacionados a esta &rea de la comunicacion dentro de la organizacion.
Justificacion:

La comunicacion interna persigue varios objetivos, pero su importancia radica en
lograr no solo un mejor flujo comunicacional ente los directivos de una empresa y sus
trabajadores, sino que permite la mejora del clima organizacional de la misma,

haciendo que los colaboradores se sientan identificados atendidos, comunicados.

Este ultimo evita crisis comunicacionales internas creadas en su mayoria por falta de

comunicacion ente los equipos o informaciones mal transmitidas.

Objetivos:
e Mejorar la comunicacion interna entre los colaboradores y la Junta Directiva
e Motivar a los colaboradores

e Mejorar el Clima organizacional de la empresa



e Transmitir valores, mision y vison de la empresa

e Conseguir Inputs

Estructura del Plan:

Estrategia

Contenido

Proposito

Boletin Interno informativo

Contiene informacion

relevante de la empresa,
acontecimientos importantes,

y entretenimiento

Esta estrategia tiene como
finalidad mantener a los
colaboradores informados y
entretenidos con contenido
gue no pierde vigencia y que

es de interés comun.

Informacion diaria en
televisores internos y
comunicados internos

masivos por correo

Contiene informacién diaria,
gue debe ser actualiza cada
dia

La finalidad de esta
estrategia  que  permitir
mantener informados los

colaboradores a diario

Reuniones estratégicas
mensuales en cada

departamento.

Permite definir objetivos,

establecer metas, asignar

tareas y funciones

El objetivo de esta estrategia

es mantener una
comunicacion  entre  los
colaboradores 'y su jefe

inmediato, conociendo de
cerca las meta que persigue

cada departamento.




Reuniones trimestrales de la
Junta Directiva con los

colaboradores

Permite comunicar las
buenas nuevas y proyeccion

de la organizacion

Su funcion principal es que
los colaboradores conozcan
de primera mano las

informaciones relacionadas

con el futuro de la empresa

Encuestas periodicas acerca
de la percepcion de la
comunicacion 'y el clima

laboral en la organizacion

Permite conocer la forma
como se estdn comunicando
no solo la gerencia hacia los
entre

colaboradores  sino

ellos mismos.

Esta  estrategia  permite
conocer la satisfaccién de los
colaboradores en materia de
comunicacion y a su vez
clima

ayuda medir el

organizacional que esta

genera.

Actividades que refuercen la
identidad  corporativa vy
contribuyan con el clima

organizacional

Actividades relacionadas a
lograr la identificacion de los
colaboradores con la

empresa

La identificacion de los
colaboradores con la
empresa también se logra a
través de la comunicacién

interna.
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