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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion
entre comunicacion organizacional y el trabajo en equipo de los colaboradores de
la tienda Metro de la Molina 2018. Se ha desarrollado una investigacion minuciosa
para recoger informacion, obtener resultados y plantear un plan de mejora para
revertir el problema. El titulo de la tesis es Comunicacion Organizacional y Trabajo

en Equipo en los colaboradores de la tienda metro la Molina 2018.

En la metodologia de la investigacion, se ha trabajado con el enfoque
cuantitativo, ya que se ha plasmado a través de datos estadisticos, el tipo de la
investigacion es aplicada, con nivel un descriptivo correlacional, y disefio no
experimental, porque no se ha manipulado las variables. Se ha aplicado un
cuestionario compuesta por las dos variables que constan de 26 y 19 items

respectivamente.

Los resultados obtenidos de la investigacion son los siguientes: Se concluye
gue la comunicacion organizacional esta relacionada directamente con el trabajo
en equipo de tipo formal en los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018,
sefialando que a mejor comunicacién mejor serd el trabajo en equipo del personal
de la tienda metro la Molina. Asimismo, del analisis de correlacion determina que
comunicacién organizacional y el trabajo en equipo formal se relacionan
directamente con r = 0.620 y se encuentra por los niveles altos del estudio, por lo
que la relacidbn que presenta las variables es muy buena y presenta sustento

estadistico.

Palabras claves: comunicacion, organizacion, equipo, formas de comunicacion.
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ABSTRACT

The present investigation has like general objective to determine the
relation between organizational communication and the work in team of the
collaborators of the store Metro de la Molina 2018. A meticulous investigation has
been developed to collect information, obtain results and propose an improvement
plan to reverse the problem. The title of the thesis is Organizational Communication

and Teamwork in the collaborators of the Metro la Molina 2018 store.

In the methodology of the research, we have worked with the quantitative
approach, since it has been captured through statistical data, the type of research
is applied, with a correlational descriptive level, and non-experimental design,
because it has not been manipulated variables. A questionnaire composed of the
two variables consisting of 26 and 19 items respectively has been applied.

The results obtained from the research are the following: It is concluded
that the organizational communication is directly related to formal teamwork in the
employees of the Metro La Molina 2018 store, noting that the better communication
will be the teamwork of the staff of the metro company. Likewise, the correlation
analysis determines that organizational communication and formal teamwork are
directly related to r = 0.620 and are found by the high levels of the study, so the
relationship that presents the variables is very good and has statistical support.

Keywords: communication, organization, team, forms of communication.
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INTRODUCCION

La presente investigacion estrecha dos teméaticas muy interesantes en el
campo de la administracion como la comunicacion organizacional, en cuanto a sus
formas, los tipos, flujos y las barreras de la comunicacion. Asi tenemos en trabajo
en equipo, aquellos tipos de grupo, que unos se consolidan mas que otros para un

mejor desempefio en la empresa.

Toda organizacion, trabaja en equipo no solamente para trabajar juntos. Sino
porque es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente, es
un camino ganador que la empresa ha descubierto, en estos Ultimos afios para que
se evidencie un verdadero trabajo es hacer que el trabajador se comprometa a

desarrollar los objetivos de la empresa.

Segun Acosta (2011), en los equipos de alto rendimiento se requiere cuatro
principios, el primero es la informacién, es aquella comunicacién, que no solo se
limita a informar, sino el integrar el equipo para tener clara la relacién de sus tareas
con la cuestion planteada; asi como la relacion entre la decision tomada y los
resultados que espera obtener. Segundo, capacidad de decision, en toda empresa
moderna el poder de decisién estd ampliamente distribuido, lo ejerce cualquiera
gue tiene informacion suficiente. Tercero, la formacién adecuada de cada miembro.
Por ultimo, la recompensa, es decir, es reconocimiento dl lider y el orgullo que

sienten todos y cada uno de los miembros del equipo. (pp. 21-22)

El presente esta comprendido de siete capitulos, segun se detalla:

El capitulo I, presenta el planteamiento del problema, la formulacion del problema,

la justificacion y aportes, asimismo de los objetivos de la investigacion.
El capitulo Il, estd comprendido por el marco tedrico, el mismo que es la base de

tedrica de la presente investigacion, en relacion con el objetivo y la hipotesis

planteada.

14



El capitulo Ill, estd comprendido por la metodologia de estudio, la misma que
comprende la explicacion de los métodos a seguir y aplicar dentro del estudio.

El capitulo IV, presenta los resultados a los que llego la investigacion, en tablas

estadisticas, esto en relacion a las hipoétesis de investigacion.

El capitulo V, presenta asi la discusion de los resultados, realizando la comparacion

de los resultados obtenidos con otros.

El capitulo VI, contiene las conclusiones a las que llegé el estudio, de acuerdo a las

hipétesis planteadas.

El capitulo VII, presenta las recomendaciones a las que se llegaron después del
andlisis de la informacion estudiada.

15



PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.

Planteamiento del problema

En la actualidad, iniciar un tema tan complejo como trabajar en
equipo en las organizaciones, ya sea por falta de objetivos comunes o
compartir metas, capacidad de escucha, falta de liderazgo, reuniones
poco productivas, relaciones personales conflictivas, y la poca
capacidad de comunicacién, son aquellas que se generan en las
empresas impidiendo un resultado favorable en cada reunién de
trabajo. Los lideres deben comprender que su equipo tiene aspectos
importantes que transmitir y asi fomentar un ambiente de escucha
activa y respeto hacia los demas. Cuando ambas partes compartan
objetivos comunes, los resultados serdn oOptimos, significa que el

trabajo en equipo y la comunicacién es productiva.

Segun Ramos (1999), nos sefiala que las investigaciones
respecto a la tematica de comunicacion organizacional, concluye que, la
principal causa generadora de conflictos dentro de una organizacién es
la mala comunicacién, ya que los individuos pasan el 70% del dia
comunicandose por ello es razonable sostener que uno de los factores
gue mas entorpecen el desempefio exitoso de los grupos es la falta de

comunicacion o la calidad de esta.

Por otro lado, la Asociacion espafola de investigacion (2017),
desde la perspectiva de la comunicacién, las organizaciones estan
obligadas a simplificar la linea de trabajo, orientando a lo esencial, que
esto permita buscar soluciones y apertura a salidas para evitar
preocupaciones y carencias. Esta gestion de comunicacién es algo diario
en las organizaciones, no se puede posponer en el tiempo, sino
viabilizar y dar solucion a situaciones emergentes, a través de una
gestion eficaz y asi abrir nuevos caminos hacia nuevos modos de
organizaciéon institucional y colectiva. Ademas, los aportes de la
comunicacion  organizacional ofrece estrategias de direccion

concretizadas en valores que involucra la reputacion, marca, planes,
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patentes, prestigio, metodologia de gestidn, sistemas de relacion entre
empresay cliente, credibilidad, metodologia de mostrador, de relaciones

con publicos, de fidelizacion de mercados y otros.

De esta manera, la organizacion es como un sistema complejo de
redes que se interrelacionan a diario y que necesitan estar
continuamente en comunicacion de una manera clara, veraz y eficiente,
es un escenario de coexistencia permanente que requiere de la mejor y
mas clara comunicacién que pueda darse entre dos o mas individuos,
una comunicacion en donde debe considerarse a cada persona como un
mundo particular y exclusivo, con caracteristicas especiales que hagan
de cada uno de ellas, una parte importante en el gran engranaje de
cualquier grupo social definido.

En nuestro pais, ya se puede observar como las empresas estan
interesandose en tratar el tema del clima organizacional y de sus
diversas variables; de modo que se diversifica, se implementa o se crea
inclusive areas de apoyo al departamentos de las organizaciones,
quienes tiene el cargo exclusivo de organizar los procesos de calidad de
la empresa y de medir el cumplimiento o productividad de sus
colaboradores; interactuando al lado de ellos, comunicandose Yy
prestando atencion a sus diversas necesidades; brindando apoyo y las
herramientas necesarias para que desarrollen su labor de manera

eficiente y en las mejores condiciones posibles.

Estas empresas estan comprendiendo el tema del recurso
humano, es decir, que el principal recurso con el que cuentan son sus
trabajadores, a la vez que es muy importante mantener una buena

relacion y comunicacion con ellos.

La comunicacion en una organizacion no solo debe ser buena
sino eficaz; una adecuada comunicacién requiere que tanto el emisor del
mensaje como su receptor comprendan perfectamente la informacién

gue ha sido transmitida. En algunos casos, dentro de las organizaciones
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por causa de una mala comunicacion se pueden llegar a cometer errores

gue incluso pueden originar conflictos tanto internos como externos.

Del mismo modo, Monroy (2013), manifiesta lo importante que es
la comunicacion hacia la opinion publica, es la comunicacion interna
orientada al asociado o trabajador. Asimismo, la comunicacién es lo que
diferencia a un empresario asociado a una organizacion de otro que no
lo esta, estriba en que el primero es alguien informado y se siente

debidamente representado.

En la Tienda Metro de La Molina, el tema de la comunicacion se
presenta como una aparente debilidad, pues esta no se desarrolla de
manera eficiente. Siendo solo esta una sucursal de la empresa en Lima,
esta sede ubicada en la Av. La Molina Nro.1068 esquina con las
Zarzamoras, que brinda ventas al por menor y servicio al detalle y que
cuenta con ciento cincuenta trabajadores, incluyendo a su administrador,
muestra serias deficiencias en cuanto a su nivel de comunicacion
organizacional. Si bien es cierto existen fuertes vinculos de amistad entre
sus trabajadores (lo cual es sefial de una buena comunicacion
horizontal), esta no se da en la misma medida entre jefe-subordinado
(comunicacion descendente y ascendente). Los trabajos o asuntos
relevantes que ameritan un tratamiento especial o urgente, no son
comunicados por los jefes, o se informan a destiempo, 0 se transmiten
de forma incorrecta; generandose asi equivocaciones o demoras en el
servicio, lo cual conlleva al reclamo por parte de los clientes y finalmente
originarse conflictos; el personal discute entre si, pues en el papel, todos
se consideran inocentes y solo buscan culpar a los demas. Es decir que
se genera un pésimo clima o ambiente de trabajo, que no hace sino
perjudicar aun mas a la produccion de la empresa, de modo que estas

situaciones no generan un buen trabajo en equipo.

En este contexto ¢ podriamos afirmar que la comunicacion que se
emplea en la Tienda Metro La Molina es la mas adecuada? ¢Qué sus

trabajadores comprenderan realmente el concepto, importancia y
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1.2.

1.3.

trascendencia de esta variable para la correcta aplicacion de los
procesos y por ende la mejor productividad de la empresa?

Tales interrogantes son algunas de las que el presente trabajo
pretende investigar para asi tener un mejor panorama de nuestra
realidad y detectar posibles factores negativos que a corto o largo plazo

pueden convertirse en amenazas considerables para la empresa.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cuél es la relacion que existe entre comunicacion organizacional y
trabajo en equipo en los colaboradores de la tienda Metro la Molina
20187

1.2.2. Problemas especificos

1. (Cuédl es la relacion que existe entre la comunicacion organizacional
y equipos formales en los colaboradores de la tienda la tienda Metro
la Molina 20187

2. ¢Cudl es la relacién que existe entre la comunicacion organizacional
y equipos informales en los colaboradores de la tienda la tienda
Metro la Molina 20187

3. ¢ Cudl es la relacién que existe entre la comunicacién organizacional
y equipos de alto desempefio en los colaboradores de la tienda la
tienda Metro la Molina 20187

4. ¢ Cual es la relacion que existe entre la comunicacion organizacional
y equipos auto administrativo en los colaboradores de la tienda en la
tienda Metro la Molina 20187

Justificacién y aportes de estudio

La presente investigacion tuvo interés de fundamentar y poder

brindar solucién a la problematica planteada. En la actualidad hay que
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ser dindmicos y precisos en el analisis y presentacién de propuestas
sabiendo a ciencia cierta coOmo se genera cambios para brindar una
solucion, por tal motivo es necesario concientizar a todas las personas
de la organizacion sobre la importancia de los resultados esta

investigacién, en ese sentido se presenta la siguiente justificacion.

a. Justificacion teodrica

Desde el punto de vista tedrico se justifica la presente
investigacién, porque la empresa se ha preocupado por desarrollarse en
ambientes netamente competitivos, requiriendo la consolidacién de una
mejor informacion, como una caracteristica de una comunicacion hacia

el interior de la empresa.

El aporte de diversas teorias y enfoques acerca de la variable en
estudio: comunicacion organizacional; nos permiten contar con las
herramientas necesarias para conocer y entender sus diversas
caracteristicas. Para la variable Comunicacion organizacional se trabajo

con los autores Stoner, J.A., Freeman.

En tal sentido, consideramos que fue un gran aporte para el
desarrollo de nuestra investigacion acerca de los posibles problemas de
comunicacién que existen dentro de la tienda Metro la molina. Para la
variable trabajo en equipo con los autores. autores Robbins y Coulter
(2010).

b. Justificacion metodoldgica

Partiendo desde el punto de vista metodoldgico se justifica porque
la investigacion se centra mediante un enfoque descriptivo correlacional,
con un diseflo no experimental, solo se describe y plantean estrategias
sociales, eso permitié determinar los niveles de comunicacion y trabajo

en equipo del colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018.
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También consideramos que la clave fundamental del estudio fue
la observacion; porque de esta manera se logré conocer y determinar la
efectividad de la comunicaciéon y las barreras o problemas que

obstaculizan su proceso dentro de la organizacion.

c. Justificacion epistemologica (practica)

El trabajo de investigacion es del nivel descriptivo correlacional,
con un enfoque cuantitativo, se ha cumplido con los pasos del método
cientifico. Es un estudio que nos permitié6 conocer mas a fondo (sobre
datos reales), si existe realmente o no, una buena comunicacion dentro

de la tienda Metro la Molina.

Toda investigacion de esta indole, es sin lugar a duda muy
positiva para una organizacion, pues permitié a los administradores y
jefes centrarse en la realidad sobre el clima laboral de su entorno;
proporcionandoles ademas las herramientas necesarias para una
correcta toma de decisiones; que contribuyan a solucionar o mejorar
situaciones negativas, que podrian afectar directa o indirectamente a

toda la organizacion.

1.4. Objetivos de la investigacién

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre comunicacion organizacional y el
trabajo en equipo en los colaboradores de la tienda Metro de la
Molina 2018.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Conocer la relacién entre la comunicacién organizacional y equipos
formales en los colaboradores de la tienda Metro La Molina afo
2018.
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Conocer la relacion entre comunicacion organizacional y equipos
informales en los colaboradores de la tienda Metro de la molina afio
2018.

Conocer la relacion entre la comunicacion organizacional y equipos
de alto desempefio en los colaboradores de la tienda Metro de la
Molina afio 2018.

Conocer la relacion entre la comunicacion organizacional y equipos
auto administrativos en los colaboradores de la tienda Metro de la
Molina afio 2018.
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MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

Davila (2014), indica en su tesis titulada: “Relacién del trabajo en
equipo con la cultura organizacional de los trabajadores de la Unidad
Ejecutora N° 400 Ministerio de Salud. MINSA. Tarapoto. Periodo 2012 -
2013”, en la Universidad Nacional de San Martin, para optar el titulo
profesional de licencia en administracion, en su tesis su objetivo general
es: Determinar la relacion del trabajo en equipo con la cultura
organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora N° 400
Ministerio de Salud. Minsa. Tarapoto. Periodo 2012 — 2013. La
metodologia utilizada posee un disefio correlacional con un método de
investigacion descriptivo y su forma es inductivo — deductivo. Se llegé a

las siguientes conclusiones:

1. EIl recurso humano se encuentra identificado y comprometido y
participa en la formulacién, logros y evaluaciéon de los objetivos
comun de la organizacion identificandose con el trabajo en equipo y
desarrolla la comunicacion Asertiva de manera eficiente la cual
permite  un ambiente que implanta acciones que genera

productividad.

2. La organizacion posee una fuerte cultura organizacional los cuales
demuestran en las dimensiones es decir transmiten valores,
amabilidad, innovacion y estan de acuerdo, cooperan y se agradan

unos a otros para brindar un servicio calidad.

3. Segun analisis realizado, en la Unidad Ejecutora N° 400 Ministerio
de Salud, MINSA. Tarapoto; existe una buena relacién del trabajo en
equipo con la cultura organizacional, lo cual demuestra los
resultados obtenidos mediantes las encuestas realizadas a los

trabajadores.
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Lopez (2015), indica en su tesis titulada: “La comunicacion
organizacional como ventaja competitiva en la municipalidad provincial
de Andahuaylas, 2014”, en la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion
de empresas, teniendo como objetivo general: Argumentar la
comunicacién organizacional como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014. La metodologia utilizada
posee un enfoque -cuantitativo, de disefio descriptivo y tipo no

experimental. Se llego a las siguientes conclusiones:

1. Siendo el objetivo general “argumentar la comunicacion
organizacional como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los
resultados se tiene con el porcentaje mas alto, un 35,4% de los
trabajadores manifiestan que la comunicacién organizacional es
débil y no es vista como ventaja competitiva en la municipalidad; por
lo tanto se puede afirmar de la hipétesis, que no existe una
comunicacion organizacional moderada como ventaja competitiva
en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014. Los resultados
demuestran que se tiene que mejorar varios aspectos de la
comunicacién organizacional para que sea una ventaja competitiva
como el flujo de informacién, los tramites documentarios, los
mecanismos que llevan a la toma de decisiones, las relaciones
interpersonales; ademas de saber manejar los procesos
administrativos planear, organizar, dirigir, y controlar de manera

correcta los recursos de la institucion.

2. Siendo el primer objetivo especifico “argumentar la comunicacién
organizacional interna como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los
resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que el 44,4% de los
trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que la comunicacion
interna es deébil, por lo tanto se da manifiesto de las hipétesis, que

no existe una comunicacion organizacional interna moderada como
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ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

3. Siendo el segundo objetivo especifico “argumentar la comunicacién
organizacional externa como ventaja competitiva en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los
resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que el 39,7% de los
trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que la comunicacion
externa es débil , por lo tanto se puede afirmar de la hipotesis, que
no existe una comunicacién organizacional externa moderada como
ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas,
2014.

4. Siendo el tercer objetivo especifico “argumentar la comunicacién
organizacional personal como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de
acuerdo a los resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que el
39,0% de los trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que la
comunicacién personal es débil, por lo tanto se puede afirmar de la
hipbtesis, que no existe una comunicacion organizacional personal
moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, 2014. Las ventajas competitivas de la
comunicacion organizacional en la Municipalidad se darian si se
aplica de forma correcta los procesos administrativos, el flujo de
informacion, los tramites documentarios, etc.; entonces de acuerdo
a los resultados se tiene con el porcentaje mas alto, que el 41,0% de
los trabajadores en sus tres clasificaciones afirman que las ventajas
competitivas de la comunicacion organizacional se dan de una

manera déhil.

Avalos y Quintanilla (2015), realizaron su tesis titulada: Factores
relevantes de gestidén que influyen en la efectividad del trabajo en equipo
del area de atencion al cliente - Hospital Primavera de la ciudad de

Trujillo en el afio 2015, en la Universidad Privada Antenor Orrego (Trujillo
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- La Libertad) para obtener el titulo profesional de licencia en
administracion, teniendo como objetivo general: determinar los factores
relevantes de gestion que influyen en la efectividad del trabajo en equipo
del Hospital Primavera en el area de atencion al cliente del distrito de
Trujillo. La metodologia utilizada posee un disefio de investigacion
explicativa de corte transversal, la misma que llego a las siguientes

conclusiones:

1. Los factores relevantes de gestién que influyen en la efectividad del
trabajo en equipo, de manera significativa tanto en lo que respecta
en el cumplimiento de objetivos y calidad de servicio son: Las
habilidades y destrezas, la comunicacion y la cultura organizacional,

tal como lo demuestra la prueba de chi cuadrado cuyo P es < a 0.05.

2. Existe una influencia significativa de la cultura organizacional en la
efectividad del trabajo en equipo lo cual repercute en la calidad de
servicio y el cumplimiento de objetivos, al mostrar los colaboradores
compromiso, cultura orientada al cliente y la predisposicion al

resolver problemas.

3. La influencia del lider en la efectividad del trabajo en equipo en lo
que respecta a calidad de servicio es significativa ya que los
colaboradores tienen una orientacion hacia una cultura de calidad al
cliente por tratarse de una organizacion de servicio de salud, en tanto
que el liderazgo es de caracter participativo dado que a la persona
gue se entrevistd manifiesto que participan con sus iniciativas y

experiencias para el cumplimiento de los objetivos.

4. Existe una influencia significativa de la comunicacion en la efectividad
del trabajo en equipo a través de la calidad de servicio y el
cumplimiento de objetivos, ya que los colaboradores califican como

buena la comunicacion en términos de fluidez, precisién y claridad.

5. Las habilidades y destrezas tienen una influencia significativa en la

efectividad del trabajo en equipo traducido en un buen nivel de
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calidad de servicio y cumplimiento de objetivos, ya que los
colaboradores consideran que los objetivos son aceptados e
internalizados por todos los miembros del area de atencion al cliente,

asi como existe un reconocimiento por el logro de los mismos.

Las habilidades y destrezas de los colaboradores se ven
fortalecidos por la capacitacion continua en calidad de servicio al cliente,

existiendo por tanto una respuesta rapida a las quejas de los usuarios.

Manzano (2017), indica en su tesis titulada: “La comunicacion
interna y el desempeiio laboral del talento humano de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Salvador Agencias Puno y Juliaca-2016”, en la
Universidad Nacional del Altiplano, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion. Teniendo como objetivo general:
Determinar la relacién entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral del talento humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Salvador- Agencias Puno - Juliaca 2016. La metodologia utilizada posee
un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y de disefio no experimental

- deductivo.
Se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. Segun el estudio realizado el 36% de los encuestados afirman que
la comunicacion interna influye en su desempefio laboral, esto
sustentado en el uso adecuado de los medios de comunicacion
interna, los tipos de comunicacion y el uso de un canal que propicien
iniciativas de mejora y que aumenten el compromiso por parte de los

colaboradores hacia la organizacion.

2. Existen barreras de comunicacion que interfieren en el flujo
comunicacién interna como las barreras personales, el 45% de los
encuestados afirman que el miedo a dar malas noticias, el deseo de
agradar al jefe o los malos habitos al escuchar influyen en su
desempefo laboral, por otro lado un 72% manifiestan que en la

organizacién prima la comunicacion informal, esta situaciéon hace
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gue los encuestados se vean obligados a estar pendientes de los
flujos de comunicacion informal como el rumor, medio que dificulta
la efectiva circulacion de mensajes dado que la informacion puede

ser manipulada de acuerdo a ciertos intereses.

3. Los factores motivacionales como el reconocimiento del trabajo
(27%) solo son otorgados a los colaboradores que tienen algun tipo
amistad con los directivos, lo que hace que los encuestados solo se
limiten a cumplir con sus actividades sin esperar hada a cambio, sin
embargo un 18% manifiestan su indiferencia, no les interesa la
informacion emitida por las instancias respectivas, sin embargo el
logro de las metas establecidas por la organizaciéon fomentan el
trabajo en equipo, sin embargo, algunos colaboradores indican que
son eficientes en su trabajo, pero necesitan de programas de
capacitacion y desarrollo profesional para mejorar su desempefio

laboral.

Castillo (2018), indica en su tesis titulada: “Comunicacién
organizacional y satisfaccion laboral en Ila empresa Sour
Comunicaciones S.A.C. Lima - 2016”, en la Universidad Autbnoma del
Peru, para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion,
teniendo como objetivo general: determinar la relacién entre la
comunicacién organizacional y la satisfaccion laboral en los
colaboradores de la empresa Sour comunicaciones S.A.C. Lima — 2016.
La metodologia utilizada posee un enfoque cuantitativo, de disefio

descriptiva - correlacional. La misma que concluye en lo siguiente:

1. En relacion al objetivo general, se concluye que si existe relacion
significativa muy alta entre la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral en la empresa Sour Comunicaciones S.A.C,
Lima-2016.

2. En relacion al primer objetivo especifico, se concluye que si existe

relacion significativa entre coordinar y la satisfaccion laboral en los
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colaboradores de la empresa Sour Comunicaciones S.A.C, Lima-
2016.

3. Enrelacién al segundo objetivo especifico, se concluye que si existe
relacion significativa entre la informacion obtenida por los
colaboradores y la satisfaccion laboral en la empresa Sour
Comunicaciones S.A.C, Lima-2016.

4. En relacion al tercer objetivo especifico se concluye que existe
relacion significativa entre contribuir y la satisfaccion laboral en la

empresa Sour Comunicaciones S.A.C, Lima-2016.

5. En relacién al cuarto objetivo especifico se concluye que existe
relacion significativa entre la confianza y la satisfaccion laboral en la

empresa Sour Comunicaciones S.A.C, Lima-2016.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Ledn (2013), realizé la tesis titulada: “Aportes del liderazgo, la
comunicacioén y el trabajo en equipo al clima organizacional: un analisis
del caso Bancolombia de Arauca”, en la Universidad Nacional de
Colombia, idioma espafiol, para optar el titulo profesional de magister en
administracion. Teniendo como objetivo general: Identificar los aportes
del liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo al clima
organizacional en la empresa del sector financiero Bancolombia, Arauca.
La metodologia utilizada posee un enfoque mixto, es decir, cuantitativo -

cualitativo, es de tipo explicativo - descriptivo.
La misma que concluye en lo siguiente:

1. EIl presente estudio de investigacion permitié6 obtener a través del
instrumento de medicién implementado, una visibn mas amplia y
profunda sobre la percepcion de los empleados con referencia al
clima organizacional de la empresa Bancolombia Arauca.

Finalmente, se logré6 determinar las caracteristicas de las
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dimensiones sefaladas para objeto de estudio, como se encuentran

y como influyen cada una de estas en el clima organizacional.

Dentro la empresa Grupo Bancolombia se logré determinar segun
los analisis realizados, que existe un estilo de liderazgo
Democratico, teniendo en cuenta que sus lideres muestran
caracteristicas transcendentales que determinan un manejo de

direccion efectiva.

Los directivos y jefes del Grupo Bancolombia son considerados hoy
dia lideres expertos, optimistas y flexibles, que construyen relacién
de confianza y apoyo en sus equipos de trabajo, creando gente
competitiva y comprometida con desempefios excelentes para lograr
gue la organizacion evolucione bajo una vision de vanguardia, con
el propdsito de crear valor econémico, ecolégico y social sostenible,

cumpliendo asi; con el principal objetivo de la organizacion.

Bancolombia se caracteriza por el manejo de una comunicacién
efectiva, factor que le ha permitido desenvolverse dentro de un
entorno ampliamente competitivo y productivo, esto debido a la
eficiencia de los equipos de trabajo con los que se compromete
diariamente a desarrollar sus procesos organizacionales. El
fenbmeno de comunicaciéon ha permitido en gran manera la
integracion, motivaciéon y comprension de todos los empleados para
detectar, analizar y lograr con mayor eficiencia el cumplimiento de

todas las actividades dirigidas.

Segun analisis realizado, la empresa Bancolombia cuenta con un
eficiente trabajo en equipo, lo cual lo demostraron los resultados
obtenidos mediante las encuestas realizadas a los trabajadores de

la empresa.

Un recurso humano motivado, apoyado y comprendido genera
equipos de trabajo consolidados y comprometidos para el

cumplimiento de la mision establecida por la organizacion.
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Bancolombia se caracteriza por contar con lideres que implementan
acciones estratégicas que le han permitido generar un ambiente
confortable y de satisfaccion laboral, donde todos los equipos de
trabajo diariamente ponen su maximo impulso y ahinco para cumplir
con eficiencia todos los propadsitos establecidos, este es el resultado
de contar con una empresa innovadora, competitiva y en desarrollo

organizacional.

7. El clima organizacional en la empresa Bancolombia es hoy una
estrategia clara de crecimiento, lo que ha hecho una entidad
competitiva, consolidada y enfocada a satisfacer plenamente las
expectativas tanto para sus empleados como para su sector externo
(clientes, proveedores, accionistas). Comprender y adelantar
acciones que permitan conglomerar equipos de trabajos efectivos,
son tareas estratégicas desarrolladas por un lider comprometido por
un modelo de gestion en crecimiento rentable de un sistema
bancario que busca contribuir al progreso y desarrollo de la

economia de la region Araucana.

Finalmente, con los resultados obtenidos y analisis realizados del
presente estudio investigativo se puede afirmar que las dimensiones
estudiadas; Estilo de liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo
aportan significativamente al clima laboral de la empresa Grupo
Bancolombia, Arauca.

Diaz (2014), en su tesis titulada: “Comunicacion organizacional y
trabajo en equipo (estudio realizado en una Institucion de Educacion
Superior en la ciudad de Quetzaltenango)’, en la Universidad Rafael
Landivar, Guatemala, idioma espafol, para optar el grado académico de
licenciada y titulo de psicologa industrial/organizacional. Su tesis
teniendo como objetivo general: Determinar la influencia de la
comunicacién organizacional y el trabajo en equipo en una institucion de
educacion superior en la ciudad de Quetzaltenango. La metodologia

utilizada es de tipo descriptivo.
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La misma que concluyo en lo siguiente:

1. Se determina que la comunicacion organizacional en las diferentes
areas de la institucion si influye considerablemente sobre el proceso
del trabajo en equipo, lo que fomenta un ambiente laboral de

confianza, armonia y respeto a través de una comunicacion optima.

2. El tipo de comunicacion mas utilizado dentro de la institucion es la
escrita y el medio mas utilizado para transmitirla es el correo

electrénico.

3. De acuerdo a la percepcién gque tienen los colaboradores respecto a
como se desarrolla la comunicacion cruzada, ascendente y
descendente; en términos generales es que las tres estan
consideradas como una buena comunicacion, ya que dentro de la
institucién existe una relacién cordial entre los colaboradores y los

jefes.

4. Se determind que el trabajo en equipo eleva el rendimiento de cada
colaborador, ya que los empleados laboran en conjunto y entorno al

desarrollo de sus actividades.

5. Los jefes de lainstitucion reconocen que la mayor parte de su trabajo
la realizan en equipos, los cuales estdn compuestos en su mayoria
por trabajadores de diferentes especialidades, lo que combina

talentos distintos para la realizacion de sus tareas.

6. Tras el estudio se pudo identificar que el trabajo en equipo brinda
una mayor colaboracion, un mejor rendimiento, aumento de
comunicacién, rapidez y agilizacion de los procesos y al mismo
tiempo eficiencia y eficacia, lo que propicia la armonia entre cada

uno de los trabajadores que conforman el departamento.

Balarezo (2014), en su tesis titulada: “La comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de

la empresa San Miguel Drive”, en la Universidad Técnica de Ambato,
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Ecuador, idioma espafiol, para optar el titulo de ingeniero de empresas.
Su tesis tiene como objetivo general: Estudiar la incidencia de una
deficiente comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive. La metodologia utilizada

posee un enfoque cualitativo.
La misma que concluye en lo siguiente:

1. Las falencias que presenta la comunicacién organizacional interna
esta repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro

de la organizacion.

2. La comunicacion organizacional influye directamente sobre la baja
productividad de la empresa San Miguel Drive asi como también en

las actitudes de los trabajadores.

3. Muchos de los trabajadores de la empresa conocen muy poco los
tipos de comunicacion que existen dentro de la institucién, y califica
como regulares los medios de comunicacion internos con los que

cuenta San Miguel Drive.

4. La distribucién de funciones afecta directamente sobre el trabajo en
equipo y ademas hay que resaltar que el clima organizacional de la
empresa San Miguel Drive no es el mas adecuado para el correcto

desenvolvimiento de los trabajadores.

5. Se concluye que 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.

Umafa (2015), en su tesis titulada: “Comunicacién interna y
satisfaccion laboral (estudio realizado con personal de restaurante de
comida gourmet)”, en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, idioma
espafiol, para optar el titulo psicologo industrial/organizacional en el
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grado académico de licenciada. Su tesis tiene como objetivo general:
Determinar la influencia de la comunicacion interna en la satisfaccion
laboral del personal de Restaurante de comida Gourmet. En cuanto a su

metodologia posee un enfoque cuantitativo y es de tipo descriptivo.
Se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. La comunicacion interna del personal de Restaurante de Comida
Gourmet influye en la satisfaccion laboral de los mismos, pues al
recibir los colaboradores instrucciones claras y relevantes para la
ejecucion de las tareas, se desempefian con mayor eficiencia y

entusiasmo.

2. Los colaboradores se sienten insatisfechos en su puesto de trabajo
cuando la comunicacién no fluye adecuadamente, lo cual repercute
en su desempefio laboral al mostrarse descontentos con esta

situacion.

3. El restaurante de Comida Gourmet carece de comunicadores
eficientes que contribuyan a una comunicacion interna fluida y
significativa para sus miembros en sentido descendente. Sin
embargo el personal posee una concepcion positiva sobre la
comunicaciéon horizontal, es decir la manera en que cada quien se

comunica con sus comparieros de trabajo.

4. EIl personal no posee dificultades para comunicarse con su jefe
inmediato y cuando ocurre algun inconveniente en la organizacion,

la informacién es trasladada a las jefaturas para que se resuelva.

5. La comunicacién descendente es menos efectiva en relacion a la
ascendente, puesto que la organizaciéon presenta limitaciones para
comunicar al personal decisiones que afecten tanto a la empresa
como a sus miembros, mientras que para los colaboradores es

aparentemente sencillo dialogar con sus jefes inmediatos.
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6. Los colaboradores del Restaurante de Comida Gourmet se sienten
identificados con el puesto de trabajo que ocupan, a pesar de poseer

poca autoridad para tomar decisiones.

7. El personal posee una actitud positiva ante su puesto de trabajo y
las actividades que realiza, a pesar de que la motivacion que recibe
de la empresa no siempre es satisfactoria.

Aguilar (2016), en su tesis titulada: “Trabajo en equipo y clima
organizacional (estudio realizado en colaboradores del Hotel del Campo
de Quetzaltenango)”, en la Universidad Rafael Landivar, Guatemala,
idioma espafiol, para optar el titulo psicélogo industrial/organizacional en
el grado académico de licenciado. Su tesis tiene como objetivo general:
Determinar la relacidon del trabajo en equipo con el clima organizacional.
La metodologia utilizada posee un enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo.

La misma que concluye en lo siguiente:

1. Se determina que el trabajo en equipo en esta organizacion esta
relacionado al clima organizacional, porque favorece la unidad de un

propasito por medio de aportaciones de sus integrantes.

2. Loselementos que intervienen en la relacién con el clima laboral son,
la comunicacién, el grado de confianza, la satisfaccion laboral, el

grado de cohesion con el grupo de trabajo, y la calidad de liderazgo.

3. Los aspectos propicios para desarrollar un clima laboral positivo son,
el grado de confianza que los colaboradores tengan sobre su lider,
capacitaciones constantes sobre la realizacion de su trabajo para el
perfeccionamiento del mismo y la comunicacién fluida de arriba

hacia abajo.

4. Los factores que afectan el trabajo en equipo son el ruido, espacio,
temperatura, iluminacion por ser parte del ambiente en el que se

desenvuelven, lo que impide desempefiar su trabajo con comodidad.
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5. Eltrabajo en equipo no es reforzado en la empresa por un buen jefe
que dirige las acciones de sus colaboradores, porque en ocasiones
se ausenta de sus labores y no hay respuesta a las necesidades que

se presentan.

Bases teoricas

2.2.1. Fundamentacion tedrica  sobre la  comunicacién
organizacional

La teoria de la Comunicacién organizacional es amplia, daremos a

conocer algunas definiciones por autores reconocidos como:

Segun Robbins y Coulter (2014), afirman que “la comunicacién es
el proceso de transferencia y comprension de significados. Es decir, si
no se trasmite informacion o ideas, no se lleva a cabo la comunicacion”.
Para que la comunicacién sea exitosa, es necesario que el significado

se trasmita y se comprenda.

Segun Chiavenato (2011), indica que La comunicacion es el
proceso que une a las personas para compartir sentimientos y
conocimientos y que comprende transacciones entre ellas. En
toda comunicacién existen por lo menos dos personas, la que
envia un mensaje y la que lo recibe. Las organizaciones no
existen ni operan sin comunicacion; esta es la red que integra y

coordina todas sus partes. (p. 50).

Esto nos clarifica el hecho de que la comunicacion es una
herramienta de trabajo importante con la cual los individuos pueden
entender su papel y se pueden desempefar de acuerdo con lo que la

organizacién espera de ellos.

Alcaraz (2006), nos explica que: “la comunicacion organizacional
viene a ser el proceso mediante el cual se produce un intercambio de
informacion, juicios, habitos, sensaciones, entre dos 0 mas personas a

través de un medio, sea, escrito, hablado u otros”.
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Segun Andrade (2010), nos sefiala que: “con el inicio y
afianzamiento de la comunicacion organizacional durante los ultimos
treinta afilos, como un ambito de estudio y un campo funcional de la
empresa, es la destacable prueba de que la comunicacion es de gran

importancia para las organizaciones”.

Para estos autores la comunicacion organizacional, es un
proceso, que tiene un inicio que se genera cambios para brindar una
serie de informacién con un fin, cuya funcién es afianzar a través de la

comunicacion en las organizaciones.

Para Castro (2012), en sus estudios en la materia nos indica que:
la comunicacién organizacional es una de las principales causas
en el funcionamiento de las empresas, es un instrumento, un
componente clave en la organizacion y juega un papel
fundamental en el mantenimiento de la institucién. La actividad de
la comunicacion organizacional es factible gracias al intercambio
de informacion entre los distintos niveles y jerarquias del medio;
entre los miembros de la organizacion se establecen conductas
tipicas de comportamiento comunicacional en funcion de
variables sociales, ello supone que cada persona realiza un rol

comunicativo.

Por otro lado, Rebeil (2010), considera que “la comunicacién
organizacional es como un proceso por el cual un individuo o una de las
unidades de la organizacion se manifiesta 0 se pone en contacto con

otro individuo u otra unidad”.

A criterio de Garcia (2011), nos sefiala que: “la comunicacion
organizacional esta direccionada al grupo de individuos que forman un
grupo o una institucion y que estan directamente vinculadas con ella. En
el caso de una organizacion o empresa, esta integrado por accionistas,

directivos, empleados, contratistas, etcétera”.
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Para entender mejor a la comunicacion organizacional, esta
direccionada y vinculada a ciertos grupos que conforman una institucion

para fines comunes.

Para Alicea (2003), nos indica que la comunicacion organizacional
podria definirse como: el conjunto de mensajes, sea verbal o
escrito, que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion y entre esta y su medio. Es decir, los mencionados
mensajes se intercambian entre los miembros de la organizacion
y su medio; estos mensajes se pueden transmitir en diferentes

niveles y de diversas maneras, verbalmente, escrito y otro medio.

Por otro lado, la comunicacion organizacional es tratada a través
de un conjunto de diversas formas de comunicacién, donde sus

integrantes intercambian mensajes para una eficaz comunicacion.

Segun Enrigue (2011), bajo su criterio nos sefala que cuando se
trata de comunicacion organizacional dentro de una organizacion,
se hace referencia a un sistema complejo compuesto por
informacion y relacion. No solamente se trata de enviar mensajes
a través de cualquier medio, sea verbal o escrito, sino de saber
conjugar las variables de modo que la comunicacion impacte y
produzca los resultados perseguidos tanto por la organizacion,
como por cada individuo al interior de esta y que sirva como
mecanismo social para el fortalecimiento de relaciones tanto a

nivel interno como externo.

Por otro lado Dominguez (2011), nos indica que los estudios
organizacionales han obtenido un interés especial para quienes
intentan comprender el interior de las empresas, que para ello se
requiere de un conjunto de elementos que permitan a la misma el
éxito, dentro de estos factores de interés se encuentra la
comunicacién organizacional, ya qgue mediante ésta se genera un
sistema por el cual se dirige la informacion a los miembros de la

empresa.
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Continuando con Dominguez, en sus estudios realizados realiza
una serie de enunciados del porqué es necesaria la comunicacién dentro

de una organizacion:

Guia hacia a una mayor efectividad.
- Ayuda a que las personas sean tomadas en cuenta.

- Posibilita que los miembros puedan sentir que participan en la
empresa y desarrolla la motivacion para tener un buen

desempeiio.
- Desarrolla el compromiso con la organizacion.

- Se logra mejores resultados entre las relaciones vy
entendimientos de los colegas, jefes y subordinados asi como

las personas dentro y fuera de la empresa.

- Ayuda a los miembros o empleados a entender la necesidad de
cambiar, de como manejarlo y cémo reducir la resistencia al

cambio.

Segun Avila (2004), nos sefiala que: “la comunicacion es la
disposicion que tiene toda persona que se relaciona en un determinado
ambiente, es el intercambio de percepciones o reflexiones entre dos o
mas personas”. Asimismo, es tal vez la comparacion mas comun en la
literatura especializada, luego de la amplia aceptacion de que goza la
concepcion metodologica de las organizaciones. De no ser asi, por su
dependencia cambiada al respecto de las comparaciones
organizacionales y cibernéticas, de segundo orden, podria parecer

cambiada de raiz.

Continuando con Avila, nos demuestra que: en las
aproximaciones que se utilizan se emplean la comparacién técnica y se

considera a la comunicacion como una herramienta, sujeto a un uso
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racional guia a ciertas finalidades preestablecidas y administradas por
un lider especialista:

a) La comunicacion como instrumento

La comunicacion es percibida como un instrumento de
sugestion o un elemento de control entre un agente y un publico,
aparece la metafora del instrumento. Como metafora técnica, su
utilizacion es cuantiosa, presentandose en una mirada de textos

tedricos y de investigacion.

Asimismo, la comunicacion es puesta al servicio de los
fines organizacionales de la entidad u organizacion, solo que por
intermediacidn de agentes que determinan tanto el caracter de los

fines como de los medios y modos para ejecutarla.
b) La comunicacion como habilidad

En este punto, la comunicacién es muy cercana al enfoque
instrumental de la comunicacion, vale la redundancia, ya que esta
metafora se refiere a las capacidades y competencias que los
miembros de las organizaciones deben tener o desarrollar para
ser mejores comunicadores, lo que equivale decir, managers
efectivos. En este punto metddico, la comunicacion se establece
por una serie de procedimientos, disposiciones y actitudes que los
actores ponen en ejercicio en sus relaciones frecuentes como

sujetos organizacionales.
c) Comunicacion como variable

En este punto, el orden de esta metafora es mas cercano
a lo metodolégico, es decir, se refiere a ver a la comunicacién
como si, pero también es una forma de encararse con ella. Aqui

los temas primordiales son:
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1) Contextuales comunicativos, es decir, que actuan

sobre la estructura organizacional.

2) Qué se puede hacer con la comunicacion variable
independiente, es decir, como componente cultural y
en general, como subsistema informativo, que afecta el
arreglo funcional y las préacticas productivas y
gerenciales de una organizacion. Y segundo, la
comunicacion es vista como variable dependiente,
determinado por el orden jerarquico y leal de la
organizacion y dispuesto a la formalizacién. La
distancia entre ambas es amplia, aunque concurren en
una forma de tratamiento que al operar por fuerzas

opuestas a elegir opciones mutuamente excluyentes.

Por otro lado, para Davis citado en Flores de Gortari (1998), nos
sefiala que, una organizacion con una comunicacion favorable tiende a
producir una mayor satisfaccion laboral e incluso un mejor desempefio
de sus empleados. Entonces, a partir de la comunicacién organizacional,
las personas entenderan mejor su trabajo, se sentirdn mas identificados

y participaran dentro de una organizacion.

Del mismo modo, Chiavenato (2014), nos ensefia que en la teoria
de las relaciones humanas, la comunicacion es trascendental para las
relaciones interpersonales y para demostrar con claridad a los
subalternos las razones de las decisiones que se adoptan. Estos deben
recibir de los superiores un flujo de comunicacion continuo que satisfaga
sus necesidades y a su vez, los superiores deben recibir de los de los
subordinados, es sistema es un flujo de comunicacion capaz de

brindarles una idea precisa de lo que sucede.

Asimismo, Barnard, Swindle, Pelayo, & Sanchez (1991), en sus
estudios nos sefialan que las organizaciones no son ajenas a los
avances tecnologicos y al estudio de las comunicaciones por eso en las

organizaciones se adquiere una gran interés por desarrollar un sistema
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de comunicacién, tal como parece demostrar la conclusion a la que
llegan distintos autores: aproximadamente el 80% del tiempo de los
gestores de las organizaciones se dedica a solventar cuestiones en las

gue la comunicacion tiene una incidencia decisiva.

De tal forma, que esta afirmacion encausa claramente la idea de
esta investigacion puesto que destaca la importancia de la comunicacion
entre los jefes y sus subordinados. Es decir, tanto el jefe como el
subalterno deben sostener en todo momento una fluida y clara
comunicacién para tener perfectamente definida la idea de lo que se
busca lograr. Ademas, esto contribuye a que exista una excelente
relacion entre los trabajadores y sus superiores y que también sirva de
motivacion para el colaborador, pues lo hace sentir parte del equipo de

trabajo.

Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012), nos sefialan que en las
empresas de la actualidad la informacién debe circular mas rapido
gue nunca, debido a que basta con una breve interrupcién en una
linea de produccién de rapido movimiento podria ser muy costosa
en términos de pérdidas productivas; por lo tanto, es esencial
comunicar rapidamente los problemas de produccién para tomar

una accion correctiva.

Hasta este punto, lo que sostienen los autores es muy acertado,
hoy en dia por el tema de la globalizacion la informacion fluye con mayor
rapidez a través de los diversos canales de comunicacién. Por tal motivo,
las empresas deben adoptar medidas e idear estrategias para obtener
una comunicacion interna eficiente y eficaz, que permita satisfacer en

todo momento las necesidades de sus clientes.

De otro lado, Homs (1998), manifiesta que, “la comunicacion
organizacional, es una actividad que tiene como finalidad la creacién y
mantenimiento de un concepto positivo a través del trabajo planificado y

sistematizado de difusion de informacion”.
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Asimismo, Martinez (2009), nos sefala que, la comunicacién
organizacional es un instrumento de trabajo que posibilita el
movimiento de la informacibn en las organizaciones para
relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su
personal y con la de la organizaciéon. Asimismo, la comunicacion
dentro de las organizaciones es fundamental para el cumplimiento
eficaz de sus objetivos. Es un medio que, en conjunto, permite el
desarrollo de sus integrantes para enfrentar los retos y

necesidades de nuestra sociedad.

La comunicacion organizacional es una herramienta util de
trabajo que posibilita la informacién en forma eficaz para el logro de los
objetivos de la organizacion. Ademas, facilita el desarrollo de sus

miembros que los conforman.

Para Andrade (2005), indica que la comunicacion organizacional

debe entenderse de tres formas:

1. Como un fenémeno, es decir, como un conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion; asimismo, entre ésta y los diferentes publicos de

su entorno.

2. Como una disciplina, es decir, que tiene como objetivo estudiar
la forma en que se da el fendbmeno de comunicacion dentro de

las organizaciones, asi como, entre estas y su medio.

3. Como un conjunto de técnicas Yy actividades dirigidas a
facilitar y acelerar el trafico de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion o entre la organizacion y su
entorno, con la finalidad que se cumplan mejor y mas aprisa

sus objetivos.

Al respecto Fernandez (1999), nos sefiala, que la comunicacién

aplicada en las organizaciones se denominada comunicacion
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organizacional. Esta comunicacion se da forma natural en toda
organizacion, cualquiera que sea su flujo, tipo o su tamafio y en
consecuencia no sera factible imaginar una organizaciéon sin
comunicacion. Este plano, no da una vision de la comunicacion
organizacional, es decir, el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre esta y su
medio. De igual modo, expresa que la comunicacion organizacional se
entiende también como aquel conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacién, y entre la organizacion y su medio; o
bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacién, todo ello con el objetivo de que

esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Continuando Fernandez, manifiesta que esta técnica vy
actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a través
de estos sistemas de comunicacion se conocerdn los problemas,

necesidades y areas de oportunidad en materia de comunicacion.

Sin embargo, Fernandez, Andrade, Maass y Ruiz (2006), nos
sefialan que la comunicacion organizacional es un fenomeno donde el
intercambio de informaciébn es amplio para los integrantes que
conforman una organizacion y su entorno, las medidas que se adoptaran
para el manejo de la comunicacién organizacional pueden ser las
técnicas o actividades que se crean convenientes para el mejor manejo
de esta. Asimismo, el éxito de una organizacién se debe a un buen
manejo de la comunicacion, ya que esta Ultima es trascendental para

una organizacion.

Por su lado, Andrews y Baird (2000), sefialan que la comunicacion
organizacional, es la técnica en la que no hay una iniciacion clara, ni un
final determinado y donde siempre se refleja lo procedente e influye en

lo que sigue.
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Para Ferndndez (2001), conceptualiza la comunicacién
organizacional, como un conjunto de métodos, técnicas y actividades
orientadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se transmiten
entre los miembros o entre la organizacion y su medios a bien de influir
en la opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con la finalidad de que la comunicacion

cumpla mejor y mas rapido con sus objetivos.

Por su lado, Hall y Fernandez (1996), nos manifiestan que la
comunicacién dentro de las organizaciones se fundamenta en una
actividad dinamica y en cierta forma en un constante flujo, pero que
mantiene un cierto grado de identificacion de estructura, no obstante se
debe estimar que esta estructura no es fija sino cambiante, y que se
ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacion, por ello las
comunicaciones en las organizaciones deben proporcionar informacion
necesaria con los tonos emocionales apropiados para todos los

integrantes que necesiten el contenido de las comunicaciones.

2.2.1.1. Dimensiones de la comunicacion organizacional
1. Tipos de comunicacion

Segun Garcia (2011), nos dice que la comunicacion
organizacional estad dirigida hacia un grupo de personas que
conforman una organizacidn o institucion y que estan
directamente asociadas con ella. Para el caso de una empresa,
estd conformado por accionistas, directivos, empleados,

contratistas, etc.

Para Robines (2009), sefiala que la comunicacion dentro
de una organizaciéon esta conceptualizada como formal o
informal:

a) Comunicacion formal
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Se llama comunicacion formal aquella que tiene lugar por
los acuerdos de trabajo organizacionales prescritos. Como por
ejemplo, cuando un alto funcionario solicita a un empleado que
cumpla una tarea, esa es una comunicacion formal; también lo

es cuando un empleado le informa un problema a su superior.

b) Comunicacién informal

Es la comunicacion organizacional no definida por la
jerarquia estructural de la organizacién. Cuando los empleados
conversan entre si en el comedor o caminan por los pasillos de
la empresa, estan desarrollando una comunicacion informal. Los
empleados forman amistades y se comunican unos con otros.
Este sistema posibilita que los empleados satisfagan su
necesidad de interaccion social y mejora el desempefio de una
organizacibn ya que genera canales alternativos de

comunicacién que son a menudo, mas rapidos y mas eficientes.

Conforme a estas definiciones entendemos que la
comunicaciéon puede aplicarse bajo distinta tipologia sea la
formal y la informal; y que ésta ultima, es decir, la informal por
su rapidez y por la forma mas directa en que se realiza, puede

llegar a ser incluso mas eficiente y productiva.

Por otra parte, Echegaray (2010), define los tipos de
comunicacion de la siguiente forma:

a) El canal formal

El canal formal es la forma de comunicacion que de forma
expresa la establece la organizacion, mediante directivas,
manuales, reglamentos, etc., y que generan todo un sistema con
la finalidad de ser utilizado por todos los miembros de la
organizacion.

b) El canal informal
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El canal informal es un tipo de comunicacion que se
expresa dentro de la organizacion sin canales preestablecidos y
surge de la espontaneidad de los miembros de la organizacion.
Se le da un grado alto de credibilidad y por lo general esta
relacionada con asuntos de indole personal acerca de individuos
0 grupos de la organizacion.

Formas de comunicacion

Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012), en sus estudios
nos indican que existen diferentes formas de comunicacion,

estas son:
a) La comunicacién escrita

La comunicacién escrita tiene la ventaja de suministrar
observaciones, registros, referencias y defensas legales. Se
puede generar con cuidado un mensaje y luego dirigirlo a una
gran audiencia mediante un medio masivo. Este tipo de
comunicacion también puede favorecer la uniformidad en las

politicas y los procedimientos, y en algunos casos reducir costos.

La comunicacion escrita establece el medio formal que
evidencia una informacion. Sin embargo, algunos autores
también resaltan sus desventajas, pues los mensajes escritos
pueden crear desproporcionadas cantidades de papel, o
extraviarse en la bandeja de entrada del correo electrénico, o
tener una mala expresién conteniendo errores de redaccion. En
consecuencia, la comunicacién se vera afectada ya que tomara
tiempo saber si el mensaje fue recibido y entendido de manera

apropiada.
b) La comunicacion oral

La comunicacion oral tiene una principal ventaja y es que
facilita el rapido intercambio con realimentacion inmediata. La

transmision de informacion entre las personas se logra hacer
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preguntas y aclarar puntos, es decir, en una interaccion frente a
frente y se puede notar el efecto. Como por ejemplo: en una
reunion con el superior se puede dar al subordinado una
sensacion de importancia. Es indiscutible que las reuniones
informales o planeadas contribuyen a comprender los

problemas.

Asimismo, la comunicaciéon oral facilita que exista una
mayor interaccion dentro de una organizacion. Como lo sefialan
los autores, permite o hace posible que la comunicacién sea mas
clara y eficaz entre el emisor y el receptor. Por otro lado, la
comunicacion oral también tiene desventajas, ya que no siempre
se ahorra tiempo. Como por ejemplo: en una reunién en donde
la comunicacién es deficiente no se logra el resultado o acuerdo
alguno y que al final pueden producir costos en términos de

tiempo y dinero.
¢) La comunicacion no verbal

En la comunicacién no verbal, las personas se comunican
de distintas formas. Al respecto, lo que alguien diga podria verse
reforzado o contradictorio por su comunicacién no verbal, como
los gestos corporales o las expresiones faciales. Es de
esperarse que la comunicacién no verbal apoye a la verbal, pero
no siempre es asi. Como por ejemplo: un alto directivo autoritario
puede golpear la mesa con la palma de su mano al anunciar que
se aplicard la administracion participativa, este tipo de
manifestacion podria verse como una comunicacion ineficiente

gue seguro creara una carencia de credibilidad.

Entonces, es incuestionable que la comunicacién no
verbal puede apoyar o contradecir a la comunicacion verbal, y
dar lugar a que las acciones por lo general hablan més fuerte

gue las palabras.
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Flujos de la comunicacién

a) Comunicacion descendente

Segun Robbins (2009), nos sefiala que, es cualquier
comunicacion que emana de un alto directivo a los empleados.
Se utliza para informar, dirigir, organizar y evaluar a los
empleados. Cuando un alto directivo establece las metas de sus
empleados hacen uso de la comunicacion hacia abajo o
descendente; asimismo, cuando dan a sus empleados las
descripciones de sus puestos, les informan politicas y
procedimientos organizacionales, sefialan algunos problemas
gue requieren ser atendidos o evaltuan el desempefio de los

empleados.

Para Robbins y Judge (2013), en sus estudios nos
indican, que la comunicacion que se origina desde el nivel de un
grupo u organizacion hasta un nivel inferior se designa
comunicacion descendente. La utilizan los lideres y altos
directivos de grupos para establecer metas, dar instrucciones
sobre el trabajo, ensefiar las politicas y los procedimientos,
indicar los problemas que necesitan atencién y brindar

retroalimentacion acerca del desempefio.

Como nos muestra el autor, la comunicacion descendente
compromete todos los mensajes que emanan de la direccion
hacia los empleados. El reconocimiento, la autoridad y la
tradicibn, son demostrados en las comunicaciones
descendentes; quienes ocupan puestos de alta direccion se
interesan naturalmente por la eficacia de las comunicaciones
hacia los demas miembros de la organizacién. En la mayoria de
las comunicaciones descendentes nacen mensajes de tarea o
de mantenimiento, que se relacionan con directivas, objetivos,

procedimientos, politicas, etc.
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Goldhaber (1984), nos sefiala que se puede tener
comunicaciones descendentes como las que marcan el
equilibrio y establecen el medio ambiente necesario para que las

comunicaciones ascendentes sean eficientes.

Por otro lado, Ansede (2010), nos indica que podemos
considerar los problemas mas usuales que afectan a la

comunicacion descendente a:

- La confianza excesiva en la comunicacion escrita y en las
tecnologias como medios de transmision informativa
dentro de la organizacion.

- Déficit en el numero de interacciones frente a frente.

- Sobrecarga o insuficiencia informativas.

- Cantidad suficiente de mensajes, aunque de baja calidad
de sus contenidos.

- Bajo nivel de confianza en los superiores jerarquicos o

inoportunidad del mensaje.

Asimismo, Ivancevich, Gibson, Donnlly y Konopaske
(2011), nos sefialan que, la comunicacion descendente emana
desde los individuos de los niveles jerarquicos superiores hacia
guienes estan en los inferiores; las maneras mas comunes son
las instrucciones del trabajo, memorandos oficiales,
establecimiento de instrucciones laborales, procedimientos,

manuales y publicaciones de la organizacion.

b) Comunicacién ascendente

Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012), sefialan que la
comunicacion ascendente se traslada desde los subalternos
hacia los superiores y sube por la jerarquia organizacional. Pero
algunas veces con algunos inconvenientes, que a menudo los
directivos entorpecen este flujo en la cadena de comunicacion,

ya que envian los mensajes y no transmiten la informacion
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necesaria convirtiéndose en noticia desfavorable; sin embargo,
su transmision objetiva es fundamental para propésitos de

control.

Acotando la conceptualizacion del autor, se puede
sefialar que la comunicacion ascendente, tiene como
consecuencia mejorar la autoestima, aptitudes y las actitudes de
los integrantes de la organizacion; ayudan a estimular su
participacion para la elaboracion de politicas operativas
aplicables a la organizacion. Asimismo, posibilita la aceptacion
de las decisiones tomadas, estimulando a los empleados a
contribuir en el proceso de toma de decisiones. Las actividades
de comunicacibn que usualmente se incorporan en las
comunicaciones ascendentes son: asesoramiento, sistema de
recomendaciones, encuestas de opinién, cartas de los

empleados, asambleas, etc.

Segun Robbins y Judge (2013), opinan que la
comunicacion ascendente brota hacia un nivel superior del
grupo u organizacion. Se utiliza para brindar retroalimentacion a
los altos directivos e informarles acerca del progreso de las
metas y problemas actuales. La comunicacion ascendente nos
permite que los altos directivos conozcan los sentimientos de los
miembros de la organizaciéon acerca de su puesto de trabajo,
acerca de sus colegas y acerca de la organizacion en general.
Los altos directivos también emplean la comunicaciéon

ascendente para obtener ideas de como mejorar las cosas.

Por otro lado, Goldhaber (1984), define a la comunicacion
ascendente como mensajes que fluyen del personal subalterno
hasta los superiores, usualmente con la finalidad de formular

preguntas, proveer retroalimentacion y hacer recomendaciones.

Asimismo, Ansede (2010), propone que la comunicacion

ascendente esta formada por aquellos mensajes que emana de
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los subalternos a los superiores. Por otro parte, los asuntos y
actividades que abarca la comunicaciébn ascendente son:
recomendaciones, propuestas acerca de sistemas de discusion
de temas que pertenezcan el dia a dia de la empresa,
sugerencias y quejas, transmision de estados de opinién de los
subordinados, cartas de los empleados, reuniones conjuntas

superior — subalterno, etc.

Por otro lado, Ivancevich, Gibson, Donnlly y Konopaske
(2011), nos sefialan que la comunicacion ascendente emana
desde los niveles inferiores a los superiores de una organizacion
sus formas mas usuales son los buzones de sugerencia,

reuniones grupales y procedimientos de apelaciones o quejas.

¢) Comunicacion horizontal

Segun Robbins (2009), define la comunicacién horizontal
lo que se da entre los miembros de una organizacion en un
mismo nivel organizacional. En la actualidad, frecuentemente se
necesita la comunicacion horizontal para ahorrar tiempo y
facilitar la coordinacion. Por ejemplo: dentro de los equipos
multifuncionales se dependen de esta clase de interaccién de
comunicacion. No obstante, podria aparecer conflictos si los
subalternos no mantienen a los altos directivos informados sobre

las decisiones o acciones que han tomado.

Recordemos la definicion del autor, la comunicacion
horizontal es el intercambio de mensajes entre miembros de una
organizaciéon que encuentran en el mismo nivel de autoridad

dentro de la organizacion.

Algunos objetivos de la comunicacion horizontal dentro de

la organizacion, tenemos:
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- Coordinacion de la tarea: los altos directivos pueden reunirse
para debatir el aporte de cada &rea para la obtencion de los
objetivos.

- Resolucion de problemas: los miembros de cada area,
podrian reunirse para discutir acerca de cdmo resolver
situaciones desfavorables.

- Participacion en la informacién: los miembros de distintas
areas podrian reunirse para proporcionar nuevos datos.

- Resolucion de conflictos: los miembros de un departamento
podrian reunirse para discutir un conflicto propio a su

departamento, o a distintas areas.

Asimismo, Goldhaber (1984), define a la comunicacion
horizontal como el intercambio lateral de mensajes entre
individuos que se encuentran en el mismo nivel de autoridad

dentro de la organizacion.

Por otro lado, Ivancevich, Gibson, Donnlly y Konopaske
(2011), sefialan que la comunicacion horizontal emana entre las
diversas é&reas funcionales dentro de una organizacion,
imprescindible para coordinar y constituir las diversas funciones

organizacionales.

d) Comunicacion diagonal

Segun Robbins (2009) nos sefiala que la comunicacion
diagonal es aquella que cruza las areas de trabajo y los niveles
organizacionales. Por ejemplo: cuando un empleado de
abastecimiento se comunica inmediatamente con el gerente de
ventas para hablar sobre el problema de un cliente (observe la
diferencia entre las areas de la organizacion y en los niveles
organizacionales) se entiende que se esta llevando a cabo una
comunicacién diagonal. Debido a su eficacia y rapidez, la

comunicacion diagonal puede ser beneficiosa.
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Continuando con la acotacion del autor, la comunicacion
diagonal se produce entre individuos o areas que no estan al
mismo nivel de jerarquia. Asimismo, les proporciona a los
individuos variada informacion para participar en la solucion de
problemas con personal de otros niveles dentro de la
organizacion. Del mismo modo, constituye una forma rapida de
comunicacion, ya que evita pasar a través de un sistema de

comunicacion expreso y cargado.

Por otra parte, lvancevich, Gibson, Donnlly y Konopaske
(2011), nos sefialan que la comunicacion diagonal es el
conducto de la comunicacion que menos se emplea ya que pasa
por diferentes jerarquias de una organizacion. Este tipo de
comunicaciébn es importante en situaciones en donde los
miembros no pueden comunicarse de forma eficaz por las

demas direcciones.

Barreras de la comunicacién

a) Actitud defensiva

Segun Koontz y Weihrich (2012), nos indican que la
desconfianza puede originarse a un conducta involuntaria del
superior por una experiencia pasada en la que se penalizo al
subalterno por reportar de forma honesta a su superior
informacién desfavorable pero cierta. De igual forma, las
amenazas ya sean reales o falas, las personas se inclinan a
cerrarse, a inclinarse a una actitud defensiva o distorsionar la
informacion. Con respecto, a esta actitud, lo que se necesita es
un clima de confianza factible que facilite una comunicacion

abierta y sincera.

Asimismo, el autor sefala que algunas veces las
personas sienten que se les estd amenazando y optan por

reaccionar de forma que dificultan la comunicacion efectiva y
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reducen su capacidad de lograr un mutuo entendimiento. Y como
resultado, se tornan defensivos y agreden con sus comentarios

a otras personas.

b) Distorsion semantica

Arbaiza (2011), en sus estudios nos sefiala que los
impedimentos semanticos son las restricciones que surgen de
los simbolos que se utilizan en la comunicacién. Asimismo, los
simbolos, sefiales, gestos o palabras pueden tener diferentes
sentidos para las personas comprometidas en el proceso de la

comunicacion, deformando asi el verdadero significado.
c) La filtracion

Segun Robbins (2009), nos indica la valla de la filtracion
es la manipulacion deliberada de la informacién para que
parezca mas favorable al receptor. Por ejemplo, se filtra la
informacion que cuando un subalterno le dice a su superior lo

gue este quiere oir.

Asimismo, el autor nos acota que la filtracion se refiere a
la modificacion de la informacion conforme pasa por cada
miembro de una cadena ascendente de transmisores de manera
gue se adecua a lo que se cree que los receptores desean
percibir. Se debe agregar que, en cada transmision se puede
introducir algan recorte o realce para que el mensaje no se

muestre tan severo 0 nocivo.
d) Lenguaje

Segun Guzman (2012), nos sefiala que hay dos
elementos que predominan en el lenguaje que utiliza cada
individuo y en la interpretacion que se le da a las palabras, estas
son los precedentes culturales y la educacion. De modo que, las

palabras tienen un significado diferente para cada individuo; asi
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2.2.1.2.

como, cada individuo es de una organizacion de distinta
procedencia. Aqui los grupos de individuos de las diferentes
areas tienen especialistas que crean sus palabras propiamente

técnicas.

Para Robbins (2004), acotando ademas de los dos
elementos sefialados en el parrafo arriba por Guzman (2012), se
le suma un tercer elemento que es la edad. En una organizacion
sus empleados proceden de distintos lugares, tienen distintas
edades y poseen diferentes tipos de discurso. Aun los
empleados que trabajan para la misma organizacién, pero en
areas distintas manejan diferente léxico, es decir, vocabulario
especializado que los miembros de un grupo usan para

comunicarse entre ellos.

Elementos de la comunicacién en las organizaciones

Segun Berges (2011), nos sefiala que la comunicacion
organizacional es el proceso mediante el cual se transfiere una

informacion entre un emisor y un receptor de la organizacion.

Al respecto, Martin (2010), nos menciona algunos

elementos de la comunicacién organizacional como:

a) Retroalimentacion: Este es un elemento que indica si
hubo éxito o no en el proceso. Aqui se medira si una
informacion llegd apropiadamente al receptor si se

recupera respuesta del mismo ante la informacion.

b) Ruido: Es todo aquello que dificulta la comunicacion.
Como, por ejemplo: una conexion telefénica
defectuosa, falta de interés del receptor, uso de
lenguajes opuestos, prejuicios a la hora de comprender
el mensaje, gestos corporales que contradigan lo que

se dice, etc.
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Por otro lado, Del Pulgar (2010), en su libro nos sefala
que la comunicacion como un proceso en el cual participan
diversos elementos indispensables para que ésta se realice con

eficiencia, estos son:

a) Encodificacion: La encodificacion es traducir la idea a
comunicar en un coédigo, ya sean palabras verbales,
escritas u otros simbolos que tengan un significado
comun y facil de entender para el receptor. Es decir,
poner la idea en un lenguaje apropiado tanto para el

gue lo emisor como para el receptor.

b) Decodificacion: La decodificacion es cuando se
interpreta el codigo a la idea propia que el emisor quiso
transmitir. En este elemento es cuando se observa si el
codigo y el medio fueron los apropiados para que el
receptor entendiera el mensaje de la manera en que el
emisor deseaba. Y es en este elemento donde la

retroalimentacion es eficiente o equivocada.
2.2.1.3. Funciones de la comunicacion organizacional

Para Scott y Michel (1976) citado por Robbins (2004), nos
indican que las funciones de la comunicacién organizacional se
dan en cuatro formas que coadyuvan para una mejor direccion

de la organizacion, estas son:

a) El control, el cual se basa de acuerdo a los niveles jerarquicos
y lineamientos formales que se tendrd que respetar para
cualquier tipo de informacion que se pretenda dar a conocer

del subalterno a un superior.

b) La motivacion, que impulsara a los trabajadores haciéndoles

saber los avances que se obtienen del esfuerzo de estos,
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haciendo participes de la constitucion de las metas de la

institucion.

c) La expresion emocional, el cual se expresa a través del
trabajador en el ambito laboral reflejando sentimientos de
satisfaccion o de desilusion que este tiene, posibilitando asi

mediante la comunicacién una interrelacién en el medio.

d) La comunicacion, es una manifestacion la cual ofrece
informacion que son los datos, noticias, referencias,
documentos, verbal o escrita con los que se cuenta para
poder tomar decisiones que coadyuven con el logro de los

objetivos de la organizacion.
2.2.1.4. Lacomunicacion interna en las organizaciones

Segun Palacios (2015), indica que como campo
disciplinar, la comunicacién organizacional aparecio en Estados
Unidos a finales de 1930 y comienzos de 1940, con mayor fuerza
en su investigacion desde 1970. Los principales estudios fueron
realizados en disciplinas como administracion, la sociologia y la
psicologia industrial, dentro de un marco industrial. Sin embargo,
en la actualidad el fenbmeno se desenvuelve en todo tipo de
organizaciones, instituciones, ya sean privadas, publicas, sin

fines de lucro u otras.

Por otro lado, Donsbach, Palacios y Salagridas (2005),
nos indican que la comunicacion interna dentro de las
organizaciones, se manifiesta como una identidad mdltiple a
consecuencia de ser un campo interdisciplinario e integrador que
ha aprovechado hipotesis, teorias, métodos y conocimientos de
otras ciencias, especialmente de la administracion, la sociologia
y la psicologia. Por su parte, el apogeo de su investigacion ha

conseguido que adquiriera congruencia como disciplina.
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2.2.1.5.

Asimismo, en funcion de la expectativa desde la cual se
estudie la comunicacion interna, esta puede entenderse de
varias formas, desde una mera transmision de informacion, es
decir, como un mecanismo que se utiliza en la organizacién para
el logro de sus objetivos y para las consecuencias de esos
objetivos o intereses, entendiéndola como una herramienta
informativa unidireccional. Por del mismo modo, se entiende que
es un elemento integrante de las organizaciones, que favorece
y facilita el entendimiento, el dialogo y la retroalimentacién e

incluso, el cambio.

Recomendaciones generales para una buena comunicacion

organizacional

Para Scott y Michel (1976) citado por Robbins (2004), nos
indica algunas recomendaciones generales para obtener una

buena comunicacion organizacional:

- Descartar las barreras que pudieran existir, como dar

informacion en lugar inadecuado o ruidoso.
Elegir el momento adecuado para el mensaje.

- No usar muletillas frases o palabras que se repiten sin

necesidad.
- Mostrar empatia con el receptor.

- Asegurarse de recibir una respuesta clara por el mensaje

emitido.
2.2.1.6. CoOmo lograr que la comunicacion organizacional sea
efectiva

Segun Garcia (2011), nos indica que se puede lograr que
la comunicacion sea efectiva si se tienen en cuenta los

siguientes puntos:
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- Establecimiento de un entorno adecuado, que esté libre de
elementos que perturben la atencion del receptor.

- Claridad y concision en el mensaje. El emisor y el receptor
deben manejar un mismo lenguaje, un lenguaje que debe ser

claro y accesible para ambos.

- Lograr que la comunicacion sea integradora. Debe servir de
unién entre los miembros de la empresa, para conseguir que
se mantenga la cooperacion dentro de la organizacion, que es
imprescindible para la consecucion de los objetivos

empresariales.

- Aprovechar el exceso de la informacién, para que la

comunicacion sea eficaz debe ser lo mas concisa posible.

- Difusién permanente de la informacién, para que llegue a

todos los miembros de la empresa.

- Utilizacién de términos que se adapten a la comprension del

oyente.

- Revision y perfeccionamiento constante de los canales de

comunicacion.
- Atencion a las reacciones del receptor del mensaje.

- Compromiso de la direccién de la organizacion que permita
gue la estrategia de comunicacion caminen en el mismo

sentido.

Para Freeman, Stoner y Gilbert (2009), nos sefialan que
la comunicacién es el fluido vital de una organizacion y los
errores de comunicacion han producido, en mas de una
organizacion, dafios equivalentes a los de una lesion

cardiovascular. Sin una comunicacion efectiva entre las partes,
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2.2.1.7.

2.2.1.8.

el patron de las relaciones, dentro de lo que llamamos

organizaciones, no le servira de mucho a nadie.

Importancia de una comunicacién efectiva

Para Berges (2011), segun sus investigaciones nos
sefiala que la comunicacion efectiva es muy importante para los

gerentes por tres motivos primordiales:

En primer lugar, la comunicacion representa la hebra
comun para los procesos administrativos de la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control. Los gerentes preparan sus
planes por medio de su comunicacion con otras partes de su
organizacién y garantizan para poner en practica dichos planes,
hablando con otras personas para encontrar la mejor manera de

distribuir la autoridad y disefar los trabajos.

En segundo lugar, las habilidades efectivas para la
comunicacioén pueden permitir que los gerentes aprovechen la
amplia gama de talentos que existe en el mundo pluricultural de

las organizaciones.

En tercer lugar, los gerentes pasan mucho tiempo
comunicandose. Es raro que los gerentes estén solos, en sus
escritorios, pensando, planificando o analizando alternativas. De
hecho, los gerentes dedican muchas horas a comunicarse frente
a frente, o de manera electronica o telefénica, con los

empleados, supervisores, proveedores o clientes.
Objetivos de la comunicacién organizacional

Segun Barreiro (2000), nos indica que los objetivos de la

comunicacion organizacional son los siguientes:
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Integrar a los trabajadores a los objetivos, metas y normas de
la empresa. Para ello la comunicacion debe propiciar la
motivacion del trabajador en los logros de la empresa y crear

un sentimiento de pertenencia del individuo a la entidad.

Establecer un clima socio-psicologico favorable en la
empresa. Esto esti vinculado en buena medida al tipo de
comunicacion que se establece entre trabajadores y directivos
y entre trabajadores, donde la claridad, honestidad,
colaboracion y personalizacién estén presentes. Esto motiva
al trabajador e incrementa su productividad y ayuda a los
trabajadores de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido

posible, sin conflictos a la empresa.

Fomentar la participacion del personal. Para ello los
trabajadores deberan estar informados de lo que se debera
hacer, las normas y regulaciones existentes asi como las
expectativas de lo que se espera de ellos. La claridad del
trabajador de los objetivos asignados, le ayudara a participar
en la realizacion de los objetivos de la empresa,

involucrandose en ellos.

Disminuir los indices de rotacion del personal a partir de que
la empresa sea un lugar que satisfaga las expectativas de los
trabajadores, no solo en relacién con el reconocimiento de su
empefio sino en la posibilidad que le ofrece de realizar

aportes.

Contribuir a elevar la calificacion del personal, en lo que juega
un papel importante la comunicacion informal en la medida
gue favorezca el proceso de transferencia de las mejores

experiencias.
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- Crear una imagen exterior de la empresa, coherente con la
identidad corporativa, que favorezca su posicionamiento

adecuado en el mercado.

- Lograr un adaptacion permanente a los cambios del entorno,
mediante el conocimiento actualizado del sector de
competencia de manera tal que le permita conocer o mas
exactamente las necesidades, deseos y comportamiento de
sus clientes actuales y potenciales, los movimientos de sus
competidores y del resto de los factores del entorno que
facilitan u obstaculizan la actividad empresarial, a fin de
elaborar y desplegar una estrategia adecuada que le asegure

el éxito.

2.2.1.9. La comunicacion en las organizaciones y el trabajo en

equipo

Segun Marin (2008), afirma que la comunicacion
constituye la base para la expresion y comprension de procesos
basicos para el grupo: influencia, identidad, transmision de la
cultura, cooperacion, competencia, legitimacion, contagio,
imitacion social o liderazgo. De manera que en las
organizaciones su papel es fundamental, ya que une a los
individuos de un sistema social y proporciona las informaciones

necesarias para dirigir las acciones hacia sus objetivos.

Como lo afirma Marin (2008), la comunicacion es la
esencia misma de todo grupo humano. Pero el proceso de
comunicacién es complejo ya que en el intervienen diversos
elementos heterogéneos: emisor, receptor, codificacion,
mensaje, medio o canal a través del cual se transmite el
mensaje, descodificacion, creacion de significado,

retroalimentacion, barreras al flujo comunicativo.

2.2.2. Fundamentacion teodrica sobre el trabajo en equipo
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2.2.2.1. Concepto de trabajo

Segun Alcover (2004), nos sefiala que trabajo es el
conjunto de actividades humanas en las que se invierte un
tiempo y esfuerzo individual o colectivo, ya sea 0 no remunerada,
cuya finalidad es la produccién o creacion de bienes y de
productos, o la prestacién de servicios para la satisfaccion de
alguna necesidad individual, grupal o social.

Por otro lado, Peir6, Prieto y Roe (1996), afirman que el
trabajo es como un fendmeno complejo, multifacético y
cambiante, como realidad socio-histéricamente construida, a
través de la interaccion social, y que se ve influido de forma
determinante por factores sociales, econdmicos y politicos. Y en
este sentido su contenido y las tareas que se realizan, los
resultados que se producen, el significado y el valor que le
atribuyen los individuos y el papel que desempeiia en sus vidas,
asi como la consideracion y estatus que le atribuye la sociedad.
Podemos decir que es el resultado de la interaccion, la
negociacion, el intercambio y la interpretacién, de los valores y
creencias desarrolladas permanentemente por los individuos

gue construyen esas realidades.

Asimismo, sefialan que para su estudio hay que tener en

cuenta cuatro planos:

1. El trabajo como actividad humana, las conductas en el

trabajo.

2. El trabajo como situacion, en lo que se refiere a los

ambientes y contextos en los que se desarrolla.

3. El trabajo como significado, los aspectos relacionados con

la subjetividad.
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4. Eltrabajo como fendmeno psicosocial, como interiorizan los

individuos los aspectos sociales del trabajo.
2.2.2.2. El trabajo en equipo

En el tema del trabajo en equipo encontramos diferentes
proposiciones y conceptos, que tratan sobre el tema, como, por
ejemplo:

Stoner, Freeman y Gilbert (1996), define al equipo de
trabajo como dos 0 mas personas que interactian y se influyen
entre si, con el propésito de alcanzar un objetivo en coman.
(p.546).

Robbins y Coulter (2010), define al equipo de trabajo
como la interaccién basicamente para compartir informacion y
para tomar decisiones que ayuden a cada miembro a hacer su
trabajo de manera eficiente y eficaz. Ademas, los equipos de
trabajo son grupos que cuyos miembros trabajan intensamente
en un objetivo comun y especifico, y utilizan su sinergia positiva,
responsabilidad individual y mutua, junto con sus habilidades
complementarias. (p.244)

Segun Mahieu (2011), nos menciona que el trabajo en
equipo es una modalidad de articular las actividades laborales
de un grupo humano en torno a un conjunto de fines, de metas
y de resultados a alcanzar. El trabajo en equipo implica una
interdependencia activa entre los integrantes de un grupo que

comparten y asumen una misién de trabajo.

Para Acosta (2011), nos muestra que trabajo en equipo
es un método de trabajo colectivo coordinado en el que los
participantes intercambian sus experiencias, respetan sus roles
y funciones, para lograr objetivos comunes al realizar una tarea

conjunta. El equipo de trabajo es parte de las nuevas
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concepciones organizacionales. El conjunto de las personas que
lo integran va generando un modo particular de hacer las cosas

a traveés del cual se va constituyendo como tal.

Podemos decir que el hombre ha trabajado siempre, si
consideramos el trabajo como la actividad por la cual los seres
humanos, haciendo uso de sus conocimientos y de herramientas
o tecnologia, han satisfecho sus necesidades fisicas a través de

la interacciéon hombre-naturaleza.

Por otro lado, Robbins (2009), define que los grupos y los
equipos no son lo mismo. Un grupo de trabajo es aquel que
interacta sobre todo para compartir y tomar decisiones que
ayuden a cada uno de los miembros a realizar el objetivo de su

responsabilidad.

Cabe sefalar que, Jaques (2007), explica que el trabajo
en equipo o trabajo cooperativo empieza antes, incluso de la
formacion del equipo y continGa tiempo después de la entrega
del resultado final. Como consecuencia, existen distintas etapas
gue hay que respetar para que el trabajo en equipo resulte una

experiencia llena de éxitos.

Para Chiavenato (2009), en el comportamiento
organizacional, la palabra equipo no es nueva en las
organizaciones. El concepto de espiritu de equipo ha cobrado
importancia desde que Joseph Juran, el conocido guru de la
calidad, plante6 el enfoque de equipos para la solucién de
problemas en las empresas japonesas en la década de 1950 y
alrededor de 1980 en Estados Unidos, con base en las

siguientes ideas.

El principal objetivo de trabajar en equipo es lograr
sinergia dentro del mismo, que significa que el resultado

alcanzado por el trabajo de varias personas es superior a la
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2.2.2.3.

simple suma de las aportaciones de cada uno de ellas, cada
componente posterior a la discusion en equipo puede aportar un
conocimiento, por ejemplo, del que no disponen los demas.
Igualmente, el resto puede aportar un conocimiento de los que
carecen el resto de los miembros, dialogan y estructuran una

solucién que logre la efectividad del equipo de trabajo.

El trabajo en equipo es el proceso de trabajo conjunto de los
individuos que emplean una serie de estrategias, procedimientos
y metodologias para lograr un propésito en comuan. (Chiavenato,
2004, p. 164)

Como lo manifest6 el autor, el trabajo en equipo se refiere a una
serie 0 conjunto de acciones, estrategias, procedimientos y
metodologias que utiliza un grupo de individuos para lograr

concretar las metas propuestas.

Gutiérrez (2010), nos explica que el trabajo en equipo es
como un grupo de personas que colaboran e interactdan para
lograr objetivos en comun, fundamentado en la unidad de un
proposito por medio de aportaciones de conocimientos,

habilidades y acciones de sus integrantes.

En toda organizacién siempre hay trabajo en equipo, ya
gue el éxito depende en gran parte de la union de sus miembros
siendo parte fundamental la comunicacion y el compromiso de

los integrantes de la organizacion.
Condiciones para el trabajo en equipo

Gutiérrez (2010) explica que las condiciones propicias, los
lideres de una organizacion deben conocer y creer en el trabajo
en equipo, para que sean ellos quienes promuevan que algunas
tareas de mejora e innovacion la desarrollan equipos, y que

estos ultimos tengan la orientacion, las condiciones y el apoyo
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requeridos. Si los lideres de la empresa no creen en el trabajo
en equipo es probable que ellos se conviertan en un obstaculo
para este tipo de trabajo. Asi los lideres deben promover
condiciones propicias para el trabajo en equipo, que incluyen

aspectos.

Asimismo, para que los equipos de trabajo sean exitosos
se requieren una serie de condiciones para ayudar a

desarrollarlos, a continuaciéon se describen:
1. Condiciones propicias

Todo lider de una organizacion debe conocer y creer en
el trabajo en equipo, para promover algunas tareas, mejorar, e
innovar constantemente; es el encargado de desarrollar a los
equipos para que tengan una orientacion adecuada, asi como
condiciones y apoyo necesario, esto se logra por medio de
capacitaciéon constante, seguimiento y formas adecuadas de

estimulo al trabajo en equipo.
2. Formacion del equipo

El primer paso al momento de la creacion de un equipo,
es la designacion de la persona que sera la responsable del
proyecto o tarea (lider o coordinador), esto se hace en funcién
del objetivo del proyecto. Las cualidades necesarias para ser
lider, deben ser que la persona sea madura y digna de
confianza, con un alto grado de motivacién, con buena actitud
hacia los demas, tolerante a diversos puntos de vista y con la
habilidad para llegar a acuerdos y lograr que los demas trabajen

para conseguir metas compartidas.
3. Establecer y aclarar objetivos
Todos los colaboradores de la organizacién deben tener

presente cuales son los objetivos, algo importante es que tienen
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2.2.24.

gue ser compartidos, que se consideren realmente importantes
asi como alcanzables en un tiempo razonable (normalmente de
tres a seis meses) a partir de esto cada persona sabra lo que se

espera del equipo y que puede aportar para beneficio del mismo.

4. Buenos procedimientos de trabajo (conocimientos y
habilidades)

Los miembros de un equipo deberan contar con un
entrenamiento adecuado para guiarse y tomar decisiones
correctas asi como conocer los métodos afines a la naturaleza
del proyecto. El lider debera tener la habilidad de analizar,

asesorar y solucionar problemas.
5. Participacion y buenas relaciones interpersonales

Para el buen funcionamiento de la organizacion, es
necesario que en el equipo exista un adecuado nivel de
participacion, un alto compromiso y un clima de respeto y
confianza, que favorezca el mantenimiento de buenas relaciones

y asi lograr que el equipo esté interesado en el proyecto.
6. Comunicacién y manejo de conflictos

En todo grupo de personas pueden existir conflictos
debido a diferentes motivos los cuales representan obstaculos
para que una tarea se realice y se desarrolle con normalidad por
ello la comunicacién es de vital importancia para evitar que
obstaculice un proyecto y el lider es quien debe solucionar de la
mejor manera posible el conflicto, para un bien comun y para

mantener un clima agradable.
Eficacia del trabajo en equipo

Segun Tovalino (2011), nos manifiesta que, dentro de la

gestion de recursos humanos, las personas que laboran en una
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2.2.2.5.

organizacion aportan y agregan valor, en la medida que sus
trabajadores deberan y necesitaran saber con cuantas personas
cuentan en sus equipos, a quienes deben reportar y quienes
reportaran a ellos, asi como cuéles seran los mecanismos de
coordinacion disponibles para la realizacion de sus funciones.
Para que una empresa pueda cumplir con sus objetivos requiere
de un proceso que consista en crear una estructura adecuada,
en donde las personas que la conforman puedan trabajar unidas

para lograr esos objetivos.
Finalidad de la eficacia del trabajo en equipo

Segun Tovalino (2011), dentro del trabajo en equipo, el
personal de toda organizacion, constituye el principal activo de
la empresa, es por ello que existe la necesidad de que las
empresas sean mAas consistentes de sus trabajadores y les
presten mas atencion, para tener colaboradores eficaces a
efecto de alcanzar los objetivos de la organizacion y los

individuales de cada colaborador.

Para el logro de la eficacia del trabajo en equipo debe

tener en cuenta lo siguiente:

a) Corporativos: el objetivo principal de toda gestiéon de
personal sera ayudar a la organizacion a alcanzar sus
objetivos y a realizar su mision, y con esto poder contribuir

al éxito de la empresa u organizacion.

b) Sociales: desarrollar y mantener la calidad de vida en el
trabajo, se encuentra directamente relacionada a los
aspectos que se experimentan en él, tales como el estilo de
la administracion, la libertad y la autonomia para la toma de
decisiones; en cuanto al aspecto motivacional el ambiente
de trabajo agradable, la camaraderia, la seguridad de

empleo, seran de mucha importancia para lograr que los
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colaboradores se sientan comodos y felices en su centro de
labores. La confianza de las personas en la organizacion
también es fundamental para retener y asegurar a los

talentos.

c) Personales: la administracion del personal se refiere a las
politicas y las practicas necesarias para administrar el

trabajo de la personas:

¢ Integrar talentos nuevos a la organizacion.

e Socializar y orientar a los talentos en una cultura
participativa, acogedora y emprendedora.

¢ Disefar el trabajo en equipo para hacerlo significativo,
agradable y motivador.

¢ Evaluar el desempefio humano y mejoramiento continuo.

e Aumentar la competitividad de los talentos para
incrementar el capital humano de la organizacién y en

consecuencia, el capital intelectual.

2.2.2.6. Cuestiones para que el grupo de trabajo se desempeiie con
eficacia

Para que un grupo se desemperie con eficacia deben de

realizar esencialmente tres cuestiones:

a) Dedicar esfuerzos suficientes para cumplir sus tareas en
niveles aceptables de cantidad y calidad, promover en los
colaboradores un alto grado de compromiso recompensando

cada tarea que se realice de la mejor manera posible.

b) Obtener conocimientos y aptitudes suficientes para llevar a
cabo su trabajo, por medio de capacitaciones constantes que
ayuden el desenvolvimiento adecuado dentro de su area de

trabajo y crecimiento personal y profesional.
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c) Utilizar estrategias adecuadas para aplicar con eficiencias sus
esfuerzos conocimientos y aptitudes, por medio de una
organizacion constante basandose en los objetivos
organizacionales plantados para el cumplimiento de su

mision.
2.2.2.7. Dimensiones de trabajo en equipo

Podemos encontrar diversos tipos de trabajo en equipo. Segun
Stoner, Freeman, Gilbert (1996) los ha clasificado de la siguiente

forma:

1. Equipos formales
Estos autores nos mencionan que los equipos formales o
institucionales, son formados por los gerentes,
deliberadamente, con el propdsito de encargarles las tareas
especificas que le sirven a la organizacion para alcanzar sus
metas. Los gerentes de los equipos de mando reciben el
nombre de “entrenadores” y los miembros del equipo el de

“asociados”.

Otro tipo de equipo formal es el comité, el cual, por regla
general dura mucho tiempo y se encarga de problemas y

decisiones que se repiten.

El tipo de grupo formal que prevalece es el equipo de mando,
gue consta de un gerente y todo el empleado que dependen
de ese gerente. Algunas organizaciones quieren restar
importancia a la jerarquia y, por consiguiente, los

nombramientos podrian cambiar.

Algunos equipos formales son temporales. Pueden recibir el
nombre de cuerpos de tareas o equipos de proyectos, estos
equipos se crean para atacar un problema especifico y, por lo
normal, se desmantelan cuando termina la tarea o se resuelve

el problema.
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2. Equipos informales
Surge siempre cuando se relnen varias personas o
interactian con regularidad. Estos grupos se desarrollan
dentro de la estructura formal de la organizacion. Los
miembros de los equipos informales suelen subordinar parte
de sus necesidades individuales a los del equipo en general.
A cambio, el equipo los respalda y los protege. Las
actividades de los equipos informales pueden profundizar los

intereses de la organizacion.

3. Equipo de alto desempefio
En la actualidad, algunos grupos tienen caracteristicas tanto
de los equipos formales como de los informales. Un ejemplo
seria los superequipo o equipos de alto desempefio, grupos
de 3 hasta 30 trabajadores procedentes de diferentes areas
de una empresa. Este tipo de equipos, al principio llamados
‘equipos auto administrativos”, “equipos interfuncionales “o
‘equipos de alto desempefio “fueron llamados superequipos

por la revista Fortune en mayo de 1990 y el nombre pego.

Los superequipos también estan adquiriendo importancia
para los negocios pequefios, como las agencias de
publicidad. Lo que distingue a los superequipos de otros
equipos formales es que ignoran la “jerarquia piramidal”
tradicional, un arreglo estricto de arriba hacia abajo, con los
directores de la cima y los trabajadores en la base, que
muchas veces es demasiado onerosa 0 impide que se
resuelvan los problemas que enfrentan los obreros dia a dia.
Los equipos bien dirigidos se manejan solos, arreglan sus
programas de trabajo, fijan sus cuotas de productividad, piden
Su equipo y suministros, mejoran la calidad del producto e

interactdan con clientes u otros superequipos.
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4. Equipos auto administrativos
Los superequipos que se administran sin supervision formal
se llaman equipos administrativos o grupos de trabajo auto
administrativo. Estos equipos suelen tener las caracteristicas

siguientes:

El equipo tiene la responsabilidad de una tarea relativamente
completa.

Los miembros del equipo tienen, cada uno, una serie de
habilidades relacionada con la tarea.

El equipo tiene facultades para determinar los métodos de
trabajo, los programas y la designacion de las diferentes
tareas de los miembros.

El desempefio del grupo, en general, es la base de la

remuneracion y retroalimentacion.

La presencia de estos grupos en la industria significa que las
estrategias particulares para realizar las tareas son
reemplazadas por los métodos del grupo para efectuar el
trabajo. (p.546- 548)

2.3. Definicién de términos basicos

2.3.1. Organizacion

Es un grupo social compuesto por personas, tareas Yy
administracion, que forman una estructura sistematica de relaciones de
interaccion, tendientes a producir bienes y/o servicios para satisfacer las
necesidades de una comunidad dentro de un entorno y asi poder
satisfacer su propoésito distintivo que es su mision. Asimismo, es un
sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o
MAas personas; la cooperacion entre ellas es esencial para la existencia

de la organizacién. Una organizacion solo existe cuando hay personas
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capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente

para obtener un objetivo comun. (Stoner, 1996, p. 45).
2.3.2. Comunicacion

Es el intercambio de informacion entre personas. Significa
divulgar un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos
fundamentales de la experiencia humana y de la organizacion social. La
comunicacion requiere de un codigo para formular un mensaje y enviarlo
en forma de sefial (ondas sonoras, letras impresas, simbolos), por medio
de un canal (aire, cables, papel) a un receptor que decodifica e interpreta
su significado. (Chiavenato, 2014, p. 94).

2.3.3. Barreras de la comunicacion

En todo proceso de comunicacidén existen ciertas barreras que
representan obstaculos y dificultan la comunicacién. Estas barreras
hacen que el mensaje enviado sea diferente al recibido. (Arbaiza, 2011,
p.298).

2.3.4. Personalidad

Concepto dindmico que describe el crecimiento y el desarrollo de
todo el sistema psicolégico de una persona. De aqui que la personalidad
pueda ser entendida como un todo, algo mayor que la simple suma de
sus partes. Dicho de otra manera, es la suma total de las formas en que
un individuo reacciona y se relaciona con los demas. (Arbaiza, 2011,
p.23).

2.3.5. Conflicto organizacional

El conflicto es parte de la vida organizacional y puede ocurrir en
un individuo, entre individuos, entre el individuo y el grupo, y entre
grupos. Sin bien es cierto el conflicto se percibe como disfuncional,
también puede ser benéfico porque hace que un problema se presente

desde diferentes perspectivas. Corno lo establecié un alto ejecutivo de
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una compafiia importante, si no hubiera conflicto sobre algun problema,
quiza no se analizaria a profundidad y la decision final seria pospuesta
hasta que todos los aspectos fueran evaluados a fondo. (Koontz y
Weihrich, 2012, p.359).

2.3.6. Organizacion
La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se

encarga de disefar el ordenamiento interno de la institucién de manera
compatible con la planeacién estrategia definida. Disefiar una
organizacién implica definir cuatro aspectos esenciales; plantear el
modelo organizacional, definir el organigrama, desarrollar los manuales
organizacionales, fundamento del disefio organizacional. (Louffat, 2013,
p. 46)

2.3.7. Delega funciones
Los jefes distribuyen las tareas a realizar entre su equipo de

colaboradores; para ello deben aprender a delegar: cuando se delega
una tarea hace responsable de la misma al empleado, sin embargo, un

jefe debera responder por ella (Alles, 2008, p. 246).

2.3.8. La toma de decisiones
Es la esencia de la administracion. Y es por eso que los gerentes,

cuando planean, organizan, dirigen y controlan, se conocen como
tomadores de decisiones. El hecho de que casi todo lo que hace un
gerente implique la toma de decisiones, no significa que las decisiones
siempre se lleven mucho tiempo y que sean complejas o evidentes para
un observador externo. Casi siempre la toma de decisiones es rutinaria.
(Robbins y Coulter, 2010, p.124).

2.3.9. Equipos auto dirigidos
Son grupos de trabajo natural a los que se concede un alto grado de

autonomia en la toma de decisiones y de los que se espera que controlen

su comportamiento y resultado. (Alles, 2008, p. 216).

Liderazgo
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Gil, Ruiz y Ruiz (1997), define el liderazgo como: “Aquella parte de
las actividades del directivo, mediante el cual influye en la conducta

de las personas y grupos hacia un resultado deseado”. (pag. 170).
Organizacion

De acuerdo a Gaus (1936) citado en Yopo (1970 p.3) la
organizacion es el arreglo del personal para facilitar el logro de
ciertos propositos pre- establecidos, a través de una adecuada

ubicacion de funciones y de responsabilidades.
Comunicacion

La comunicacion se basa en las redes que existen dentro de la
organizacion asi como la facilidad que tienen los empleados de
hacer que se escuchen sus quejas en la direccién. (Sandoval,
2004).

Cultura Organizacional

Segun Agostini (2010), citado por Balarezo (2014), define la Cultura
Organizacional se refiere a un sistema de significado compartido
entre sus miembros y que distingue a una organizacion de las otras.
Este sistema contiene un grupo de caracteristicas clave que la

organizacién valora. (p.64)
Clima Organizacional

Balarezo (2014), define al clima organizacional como las
percepciones que los individuos desarrollan en la convivencia con
otros individuos en el ambiente organizacional, analizando a este

como un sistema de valores en una organizacion. (p.68)
Comportamiento organizacional

Para Garcia (2000), el comportamiento organizacional es el

estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en
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que las personas actuan dentro de las organizaciones. Se trata de
una herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica
de un modo general a la conducta de las personas en toda clase
de organizaciones, como por ejemplo empresas comerciales,

gobierno, escuelas y agencias de servicios. (p.7)
Valores morales

Para Sanchez (s/f), encontramos que “valor” significa precio, algo
que es muy significativo o importante. “Moral”, se refiere a las
acciones de las personas, desde el punto de vista de la bondad o
de la malicia. Eso no es algo que se tenga que llevar a cabo con
los sentidos, sino, que es mas bien apreciado por la conciencia. Un
valor moral es ese punto de vista que se tiene para referirse a si

algo es bueno o malo, para darle importancia. (p.4)
Autonomia

Para Gonzales (1992), Consiste en la facultad que una persona
tiene de darse sus propias normas, sea un individuo, una

comunidad o un 6rgano del Estado (p.2)
Educacion

Ledn (s/f), Es un intento humano racional, intencional de concebirse
y perfeccionarse en el ser natural total. Este intento implica
apoyarse en el poder de la razén, empleando recursos humanos
para continuar el camino del hombre natural hacia el ser cultural.
(p.599)

Aprendizaje

Para Robbins citado por Ferrer (2010), el aprendizaje es cualquier
cambio de la conducta, relativamente permanente que se presenta

como consecuencia de una experiencia. (p.3)

78



1. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis de la investigacion

3.1.1. Hipotesis general

Existe una relaciobn significativa entre la comunicacion
organizacional y trabajo en equipo en los colaboradores de la
tienda Metro la Molina 2018.

3.1.2. Hipotesis especificas

1.

Existe relacidon significativa entre la comunicacién organizacional y
equipos formales en los colaboradores de la tienda Metro la Molina
2018.

Existe relacion significativa entre la comunicacion organizacional y
equipos informales en los colaboradores de la tienda Metro la Molina
2018.

Existe relacion significativa entre la comunicacion organizacional y
equipos de alto desempefio en los colaboradores de la tienda Metro
la Molina 2018.

Existe relacion significativa entre la comunicacién organizacional y
equipos auto — administrativos en los colaboradores de la tienda Metro
la Molina 2018

3.2. Variables de estudio
Variable 1: Comunicacién Organizacional

Variable 2: Trabajo en equipo

3.2.1. Definicion conceptual de comunicacion organizacional

Robbins y Coulter (2014), afirman que “la comunicacién es el

proceso de transferencia y comprension de significados. Es decir, si no
se trasmite informacién o ideas, no se lleva a cabo la comunicacion”.
Para que la comunicacién sea exitosa, es necesario que el significado

se trasmita y se comprenda. (p.256)
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3.2.2. Definicion conceptual de trabajo en equipo

Stoner, Freeman y Gilbert (1996), define al equipo de trabajo como
dos o0 mas personas que interactian y se influyen entre si, con el propdsito
de alcanzar un objetivo en comun. (p.546).

3.2.3. Definicion operacional

Variable 1: Comunicacion Organizacional tiene las siguientes
dimensiones: tipos, formas, flujos y barreas de la comunicacién, a su vez

cada una esta conformada por sus respectivos indicadores.

Variable 2: Trabajo en equipo tiene las siguientes dimensiones: formales,
informales, de alto desempefio y auto administrados, a su vez cada una
esta conformada por sus respectivos indicadores.

Operacionalizacién de variables: Comunicacion organizacional y trabajo
en equipo.
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Variable Dimensiones Indicadores items Escalade indice/
medicion
rangos
1. TIPOS DE formal 1.2
COMUNICACION informal 34
Escrita.
2. FORMAS DE .
_ Siempre (5
< COMUNICACION Oral. 5,6,7,8,9,10 pre (5)
@) .
g No verbal. Casi siempre
% descendente (4)
5 Buena
DO: 3. FLUJOS ascendente 11,12, 13,14, A veces (3) - |
3 egular
DECOMUNICACION .
% horizontal 15 16, 17, 18 Casi nunca
S Mala
< diagonal (2)
O
prd
) Por actitud Nunca (1)
% defensiva. 19,20
(@]
< . L,
3 4. BARRERAS DE LA Por qlst_orsmn 21,22
COMUNICACION semantica. 9324
Por filtrado.
25,26
Por el lenguaje.
Variable Dimensiones Indicadores items Escalade indice/
medicién
rangos
e Detarea
1.-EQUIPOS e De mando 12 Siempre (5)
FORMALES 34
@)
o Casi
ugf 2 -EQUIPOS e De intgrés 5,6 siempre (4) Buena
> INFORMALES * Deamistad
Z 7.8 Regular
@)
< e Se manejan A veces (3) Mala
2 solos 9,10
o 3.-EQUIPO DE ALTO  Solucionan 111
DESEMPENO conflictos ' Casi nunca
e Generan buen 13.14 @)
ambiente de
trabajo
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e planean su Nunca (1)

trabajo
e Efectlany
4.-EQUIPOS Contrplan su 1516
AUTOADMINISTRATIV trabajo
oS 17,18,19

3.3. Tipo y nivel de la investigacion

3.3.1. Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada, porque se distingue por tener propositos
practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para actuar,
transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la
realidad. Para realizar investigaciones aplicadas es muy importante contar
con el aporte de las teorias cientificas, que son producidas por la
investigaciéon béasica y sustantiva. (Carrasco, 2007, p.43)

Es una investigacion de nivel descriptiva correlacional. Con

respecto al enfoque, se ha empleado el enfoque cuantitativo.

Briones (1997), es una investigacion cuantitativa, por su finalidad

de aportar informacién estadistica” (p.76).

3.3.2. Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacién se enmarca dentro del tipo:

descriptivo y correlacional.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los estudios descriptivos
busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendbmeno que se analice, describe tendencias de un grupo o poblacion,
es decir, tnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, eso es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas. (p.
92)
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Sanchez y Reyes (1996), el estudio descriptivo se relaciona con
una serie de cuestiones y se mide la informacion sobre cada una de ellas

para describir lo investigado” (p.63)

Se buscara determinar las caracteristicas relacionadas a la
comunicacién organizacional que se aplican dentro de la tienda Metro la
Molina afio 2018. Este estudio es descriptivo y de enfoque cuantitativo

debido a que recolecta datos para comprender el fenbmeno.

3.4. Disefio de lainvestigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se

manipulara las variables, ni se experimentara.

Sanchez y Reyes (1996), es la forma elemental de investigacion a
la que puede recurrir un investigador. En este disefo el investigador busca
y recoge informaciébn contemporanea con respecto a una situacion

previamente determinada (objeto de estudio)” (p.77).

La investigacion es no experimental, y segin Hernandez, Fernandez y
Baptista, (2010, p. 154), por tanto, se corresponde con el disefio correlacional-
causal. Estos disefios describen relaciones entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado. A veces, Unicamente en
términos correlacionales, otras en funcion de la relacion causa efecto
(causales) Para efectos de la investigacion el disefio se representa en el

siguiente esquema:
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X 01

1\

oM
\ X 02

Donde:

M: Representa a la muestra de los colaboradores
X: Comunicacion organizacional.
Y: Trabajo en equipo.

O1: Evaluacion de la variable: a través de cuestionario Comunicacion

organizacional.

O2: Evaluacion de la variable: trabajo en equipo, a través de un

cuestionario.

r: Relacion entre las variables de estudio

3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1 Poblacién

Sanchez y Reyes (1996), la muestra debe ser representativa de la
poblacion. Una poblacion comprende a todos los miembros de cualquier

clase bien definida de personas, eventos u objetos” (p. 111).

En el presente estudio, la poblacién estuvo constituida por todo el
personal de colaboradores de la tienda Metro la Molina de la ciudad de

Lima.

Es el total de individuos del objeto de analisis. En esta oportunidad

son 150 colaboradores que laboran en la tienda Metro la Molina 2018.
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Tabla 1.Distribucion de la poblacion

Empresa Total de trabajadores
Tienda Metro la Molina 150
Division perecibles 30

Divisidon abarrotes

Divisién cajas y aduanas 20
Division Bazar — Electro 60
Division soporte administrativo 30

10

Fuente: Tienda Metro la Molina.

3.5.2. Muestra

Sanchez y Reyes (1996), conocer el procedimiento de muestreo es
indispensable para todo investigador, ya que usualmente no es posible
trabajar con toda la poblacion, por el tiempo, esfuerzo y recursos que esto
implicaria” (p.111).

Tabla 2. Distribucion de la poblacion 2

Tienda Metro La Molina Total de trabajadores

Divisién perecibles 30

Fuente: Tienda Metro la Molina.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos representan
la manera como se obtuvo la informacion que fue de gran utilidad para el

estudio y analisis de la investigacion.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), hay directrices contiguas
e instrucciones abreviadas para instrumentos de direccion, estan
localizadas al nivel de la fase o habilidades que permiten la aplicacion del

método.
La técnica a emplear en el presente trabajo fue la encuesta.

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2010), técnica en que se utiliza
una agregacion de interrogatorios de las inconstantes de estudio, a fin de
realizar medidas cuantitativas de las caracteristicas objetivas y subjetivas

de la poblacion.

En cuanto a las técnicas de investigacion que se han empleado han

sido las siguientes:

a) La encuesta: para recoger informacion de la muestra.

3.6.2 Instrumentos de recoleccidon de datos

Gillham (2015): Cuestionario: Registro que consiste en un conjunto
de preguntas que deben ser escritas de forma coherente y organizada,
secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una determinada
planificacion, para que sus respuestas puedan ofrecernos toda la

informacion requerida.

3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento

Validez: Se aplico la validez en base al juicio de expertos. Para
determinar la consistencia externa en relacion logica del instrumento se
someterd a juicios de expertos en el tema: magister o doctores que
laboran en la Universidad Privada Telesup acreditados en el conocimiento
de las variables y de la investigacion. Con dichas sugerencias se
mejoraran los instrumentos. Los datos de la calificacion de los expertos
se presentaron en el siguiente consolidad* con el propdsito de establecer

su aplicacion.
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Tabla 3. Resultado de la validez de contenido del instrumento infracciones tributarias

JUEZ EXPERTO RESULTADO
Dr. Tam Wong Fernando Luis. Aplicable
Dr. Costilla Castillo Pedro Constante. Aplicable
Dr. Richardson Porlles Nelson Marcos. Aplicable

Fuente: elaboracion propia.

Confiabilidad: Segun Hernandez (2010), para medir el nivel de
consistencia interna y de reaccion entre items se hizo la prueba de
confiabilidad en funcion a la estadistica coeficiente de Alpha de Cronbach.
La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que
su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados

iguales. (p.200)

Prueba piloto el Alfa de Cronbach que es un coeficiente utilizado
para medir la confiabilidad de una escala de medida y cuyo nombre Alpha
fue hecho por Cronbach, que tuvo por casualidad el mismo nombre, en
1951.

Tabla 4.Fiabilidad de Alfa de Cronbach del clima organizacional y trabajo en equipo

Variable Alfa de Conbrach Items
Comunicacién Organizacional 0.94 % 26
Trabajo en Equipo 0.83% 19

Fuente: Elaboracion propia.

3.8. Meétodos de andlisis de datos

Método descriptivo: El método que se utiliza en la investigacion

es el método descriptivo, no experimental; el cual es citado por Sanchez

87



Carlessi Reyes Meza (1996, p. 33) y menciona: “Consiste en describir,
analizar e interpretar sisteméaticamente un conjunto de hechos
relacionados con otras variables tal como se da en el presente. El método
descriptivo apunta a estudiar el fenbmeno en su estado actual y en su
forma natural; por lo tanto las posibilidades de tener un control directo

sobre las variables de estudio son minimas”.

Método bibliografico-documental: Segun Sanchez Carlessi y
Reyes Meza (1996, p. 37) consiste en recopilar y sistematizar informacion
de fuentes secundarias contenidas en libros, articulos de revistas,
cronicas, publicaciones, investigaciones, etc. Su propdsito es sistematizar
La informacién y hace uso de procedimientos analitico cualitativos e

interpretativos.

El analisis descriptivo de los datos fue realizado con el software
estadistico SPSS version 24.0, los datos fueron expresados para cada
variable con sus respectivas dimensiones y para el andlisis inferencial
de los resultados se utilizé la Rho de Spearman, donde obtuvieron

los resultados en tablas y figuras.

3.9. Desarrollo de la propuesta de valor
La propuesta de valor es un aspecto muy importante en la investigacion,

es el plan de mejora que nos conlleva a mejorar la comunicacion y el
trabajo en equipo en forma eficaz y eficiente para el éxito de la empresa.
Detallamos a continuacion algunas propuestas de acuerdo a los

resultados obtenidos de la investigacion:

Proponemos realizar una serie de actividades en cada area o seccion para
cultivar buena relacion entre los trabajadores, la cual permitira obtener
confianza, buena comunicacion, relaciones interpersonales dentro y fuera
de cada seccion del equipo de trabajo para poder desarrollar

efectivamente los procesos.

Crear una cultura y un circulos de calidad para fortalecer la comunicacion

organizacional y el trabajo en equipo, que estimule y defina determinados
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comportamientos con el fin de conservar las metas de la organizacion,
proyectandose a través de una buena comunicacién y trabajo en equipo,
conociendo a los equipos de alto desempefio, que estos cuenten con la
confianza absoluta entre sus integrantes, con un compromiso que

conduzca a involucrarse hacia el logro del objetivo de la empresa.

3.10. Aspectos deontoldgicos
La investigacion esta constituida por aspectos relacionados a la ética

como.

Confidencialidad: En este aspecto se reservarda en su totalidad la
informacion que el informante brinde para la investigacion. Es decir, no se

compartira dicha informacion con la competencia.

Originalidad: La presente tesis es personal, original no es plagio de

alguna investigacion ya realizada en algun Pais.

Veracidad: La Informacion es veraz y real, dada por los mismos actores

involucrados en la investigacion hecha.
Medioambiente: Es una investigacion pura que no genera residuos
sélidos u organicos, que no pone en peligro ni riesgo 0 amenaza para el

medio ambiente.

Objetividad: se hace el estudio con total independencia y transparencia

fuere cual fueren los resultados se ejecutaran.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos relevantes
Resultados de comunicacion organizacional

Tabla 5. Tipos de comunicacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,3
Medio 7 23,3
Alto 14 46,7
Muy Alto 8 26,7
Total 30 100,0

a0

404

w
=}
1

Porcentaje

"
T

Bajo Medio Alto Muy Alto
tipos de comunicacion

Figura 1 Tipos de comunicacion

En la tabla 5y la figura 1, se evidencia que nivel del tipo de comunicacion de los
colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 46.67 % en un
nivel alto, en un 26.67% en muy alto, mientras que un 23.33% en medio, y en 3.33

% es bajo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 6. Formas de comunicacién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 16,7
Medio 10 33,3
Alto 13 43,3
Muy Alto 2 6,7
Total 30 100,0
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Figura 2. Formas de comunicacion

En la tabla 6 y la figura 2, se evidencia que nivel del formas de comunicacion de
los colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 43.33 %
en un nivel alto, en un 6.67 % en muy alto, mientras que un 33.33% en medio, y

enl6.67 % es bajo, segun la percepcién de los encuestados.
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Tabla 7. Flujos de comunicacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 5 16,7
Alto 16 53,3
Muy Alto 9 30,0
Total 30 100,0
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En la tabla 7 y la figura 3, se evidencia que nivel del flujos de comunicacion de los
colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 53.33 % en un
nivel alto, en un 30.00% en muy alto, y en 16.67 % es medio, segun la percepcién

de los encuestados.

Alto

Flujos de comunicacion

Figura 3. Flujos de comunicacion
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Tabla 8. Barreras de la comunicacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,3
Medio 6 20,0
Alto 20 66,7
Muy Alto 3 10,0
Total 30 100,0

Porcentaje

Bajo Medio Alto Muy Alto
BARRERAS DE LA COMUNICACION

Figura 4. Barreras de la comunicacion

En la tabla 8 y la figura 4, se evidencia que nivel del barras de la comunicacion de
los colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 66.67 %
en un nivel alto, en un 10.00% en muy alto, mientras que un 20.00% en medio, y

en 3.33 % es bajo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 9. Comunicacién organizacional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,3
Medio 6 20,0
Alto 18 60,0
Muy Alto 5 16,7
Total 30 100,0
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Figura 5. Comunicacién organizacional

En la tabla 9 y la figura 5, se evidencia que nivel de Comunicacién organizacional
de los colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 60.00

% en un nivel alto, en un 16.67% en muy alto, mientras que un 20.00 % en medio,

Medio

Comunicacion organizacional

Muy Alto

y en 3.33 % es bajo, segun la percepcion de los encuestados.
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Resultados de trabajo en equipo

Tabla 10. Equipos formales

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 2 6,7
Regular 4 13,3
Bueno 15 50,0
Excelente 9 30,0
Total 30 100,0
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Equipos formales

Figura 6. Equipos formales

En la tabla 10 y la figura 6, se evidencia que nivel de equipos formales de los
colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 50.00 % en un

nivel bueno, en un 30.00% en excelente, mientras que un 13.33 % en regular, y en

Excelente

6.67 % es malo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 11. Equipos informales

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 7 23,3
Regular 14 46,7
Bueno 6 20,0
Excelente 3 10,0
Total 30 100.0

S04

Porcentaje

Figura 7. Equipos informales

En la tabla 11 y la figura 7, se evidencia que nivel de equipos informales de los
colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 20.00 % en un

nivel bueno, en un 10.00% en excelente, mientras que un 46.67 % en regular, y en

Regular

Equipos informales

Excelente

23.33 % es malo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 12. Equipos de alto desempefio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 3,3
Regular 10 33,3
Bueno 15 50,0
Excelente 4 13,3
Total 30 100,0
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Figura 8. Equipos de alto desempefio

En la tabla 12 y la figura 8, se evidencia que nivel de equipos de alto desempefio
de los colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 50.00
% en un nivel bueno, en un 13.33% en excelente, mientras que un 33.33 % en

regular, y en 3.33 % es malo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 13. Equipos auto administrativos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 3,3
Regular 3 10,0
Bueno 20 66,7
Excelente 6 20,0
Total 30 100,0

Porcentaje

Malo Regular Bueno Excelente

Equipos autoadministratives

Figura 9. Equipos auto administrativos

En la tabla 13 y la figura 9, se evidencia que nivel de equipos auto-administrados
de los colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 66.67
% en un nivel bueno, en un 20.00% en excelente, mientras que un 10.00 % en

regular, y en 3.33 % es malo, segun la percepcion de los encuestados.
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Tabla 14. Trabajo en equipo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 11 36,7
Bueno 15 50,0
Excelente 4 13,3
Total 30 100,0

Porcentaje

En la tabla 14 y la figura 10, se evidencia que nivel de trabajo en equipos de los
colaboradores de la Tienda Metro La molina 2018, se encuentran en 50.00 % en un

nivel bueno, en un 13.33 % en excelente, mientras que un 36.67 % en regular,

Bueno

Trabajo en equipo

Figura 10. Trabajo en equipo

segun la percepcion de los encuestados.
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4.2. Resultados que contrastan las hipotesis del estudio

4.2.1. Analisis de correlacion de Rho de Spearman entre la comunicacion
organizacional y equipo formal en la tienda Metro la Molina 2018

4.2.1.1. Suposiciones

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con
datos no distribuidos normalmente, por lo que es necesario la utilizacién

del analisis estadistico no paramétrico.

4.2.1.2. Analisis de correlacion Rho Spearman
Hipotesis

Hoi: No Existe relaciébn entre comunicacion organizacional y equipo

formal en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.

Hai1: Existe relacion entre comunicacion organizacional y equipo formal

en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.

Nivel de error Tipo |

El nivel de significancia sera o« = 0.05 y por correspondiente el
nivel de confianza es del 95%

Regla de decision

Rechazar Ho si sig <a

Aceptar Hosi sig>a

4.2.1.3. Correlacion Rho Spearman

El analisis de correlacion determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo formal se relacionan directamente

conr =0.620 y se encuentra por los niveles altos del estudio, por lo que
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la relacion que presenta las variables es muy buena y presenta sustento
estadistico. (Ver tabla 15)

Tabla 15. Correlaciones Rho de Spearman entre comunicacion organizacional y equipo formal

Comunicacion Equipo
organizacional formal
comunicacion Coeﬁmente de 1,000 0.620
organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . 0.000
N 30 30

Por otro lado el sig. = 0.000< « = 0.05; determina que las variables en
estudio se relacionan directamente, estos resultados contrasta la
hipétesis y de manera que las variables presentan relacion directa, por

lo que se decide aceptar H,, y se rechaza la H,.

4.2.1.4. Conclusion

Se concluye que la comunicacion organizacional esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo de tipo formal en los colaboradores
de la tienda Metro la Molina 2018, demostrando de esta manera que a
mejor comunicacion mejor sera el trabajo en equipo del personal de la

tienda de metro la molina 2018.

4.2.2. Analisis de correlacion de Rho de Spearman entre la comunicacion
organizacional y trabajo en equipo informal en los colaboradores de la tienda
Metro la Molina 2018

4.2.2.1. Suposiciones

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con
datos no distribuidos normalmente, por lo que es necesario la utilizacion

del andlisis estadistico no paramétrico.

4.2.2.2. Analisis de correlacion Rho Spearman
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Hipotesis

Ho2: No Existe relacién entre comunicacién organizacional y trabajo en

equipo informal en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.

Ha2: Existe relaciobn entre comunicacion organizacional y trabajo en

equipo informal en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.

Nivel de error Tipo |

El nivel de significancia sera o = 0.05 y por correspondiente el

nivel de confianza es del 95%

Regla de decisién
Rechazar Ho si sig <a

Aceptar Hosi sig>a

4.2.2.3. Correlacion Rho Spearman

El analisis de correlacion determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo informal no se relacionan
directamente con r = 0.243 y se encuentra por niveles bajos que no dan
respaldo a los resultados que busca el estudio, por lo que la relacién que
presenta las variables es muy baja, presentando de esta manera un

sustento estadistico de los resultados. (Ver tabla 16)

Tabla 16. Correlacion Rho de Spearman entre la comunicacion organizacional y equipo formal

Comunicacion Equipo
organizacional informal
comunicacion Coef|C|e_r1te de 1,000 0.243
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . 0.197
N 30 30
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Por otro lado el sig. = 0.197> « = 0.05; determina que las variables en
estudio no se relacionan directamente, estos resultados contrasta la
hipétesis y de manera que las variables no presentan relacion directa,

por lo que se decide aceptar H,, y se rechaza la H,.

4.2.2.4. Conclusion

Se concluye que la comunicacion organizacional no esti
relacionada directamente con el trabajo en equipo de tipo informal en los
colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018, demostrando de esta
manera que la comunicacién no tiene nada que ver con el nivel de trabajo

informal en la tienda metro 2018.

4.2.3. Analisis de correlacion de Rho de Spearman entre la comunicacion
organizacional y trabajo en equipo de alto desempefio en la tienda Metro la Molina
2018

4.2.3.1. Suposiciones

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con
datos no distribuidos normalmente, por lo que es necesario la utilizacién

del andlisis estadistico no paramétrico.
4.2.3.2. Analisis de correlacibn Rho Spearman
Hipotesis
Hos: No Existe relacion entre comunicacion organizacional y trabajo en

equipo de alto desempefio en los colaboradores de la tienda Metro la
Molina 2018.

Has: Existe relacion entre comunicacion organizacional y trabajo en
equipo de alto desempefio en los colaboradores de la tienda Metro la
Molina 2018.

Nivel de error Tipo |

El nivel de significancia serd& « = 0.05 y por correspondiente el

nivel de confianza es del 95%
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Regla de decision:
Rechazar Ho si sig <a

Aceptar Hosi sig>a

4.2.3.3. Correlacion Rho Spearman

El analisis de correlacion determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo de alto desempefio no se
relacionan directamente con r = 0.272 y se encuentra por niveles bajos
gue no dan respaldo a los resultados que busca el estudio, por lo que la
relacion que presenta las variables es muy baja, presentando de esta

manera un sustento estadistico de los resultados. (Ver tabla 17)

Tabla 17. Correlaciones Rho de Spearman entre la comunicacion organizacional y equipo de alto desempefio

Comunicacién Equipo de alto
organizacional desempefio
comunicacion Coeﬁme_n}e de 1,000 0.272
organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . 0.145
N 30 30

Por otro lado el sig. = 0.145> « = 0.05; determina que las variables en
estudio no se relacionan directamente, estos resultados contrasta la
hipétesis y de manera que las variables no presentan relacion directa,

por lo que se decide aceptar H,, y se rechaza la H,.

4.2.3.4. Conclusion

Se concluye que la comunicacion organizacional no esta
relacionada directamente con el trabajo en equipo de alto desempefio en
los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018, demostrando de
esta manera que el nivel de comunicacion no tiene nada que ver con el
nivel de trabajo en funcion al alto desempefio que puede mostrar el

trabajador.
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4.2.4. Analisis de correlacion de Rho de Spearman entre la comunicacion
organizacional y el equipo auto-administrativos en los colaboradores de la tienda
Metro la Molina 2018

4.2.4.1. Suposiciones

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con
datos no distribuidos normalmente, por lo que es necesario la utilizacion

del andlisis estadistico no paramétrico.
4.2.4.2. Analisis de correlacion Rho Spearman
Hipotesis:

Hoa: NoO Existe relacion entre comunicacion organizacional y el equipo
auto-administrativos en los colaboradores de la tienda Metro la Molina
2018.

Ha4: EXiste relacion entre comunicacion organizacional y el equipo auto-
administrativos en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.
Nivel de error Tipo I

El nivel de significancia serd o« = 0.05 y por correspondiente el
nivel de confianza es del 95%
Regla de decision:
Rechazar Ho si sig <a
Aceptar Hosi sig>a

4.2.4.3. Correlacion Rho Spearman

El analisis de correlacion determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo auto-administrativos se relacionan
directamente con r = 0.497 y se encuentra por los niveles altos del
estudio, por lo que la relacion que presenta las variables es muy buena

y presenta sustento estadistico. (Ver tabla 18)
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Tabla 18. Correlaciones Rho de Spearman entre la comunicacion organizacional y equipo auto administrativo

Comunicacion Equipo auto-
organizacional administrativos
comunicacion Coeﬂme_n/te de 1,000 0.497
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . 0.005
N 30 30

Por otro lado el sig. = 0.005< « = 0.05; determina que las variables en
estudio se relacionan directamente, estos resultados contrasta la
hipotesis y de manera que las variables presentan relacién directa, por

lo que se decide aceptar H,, y se rechazala H,.

4.2.4.4. Conclusion

Se concluye que la comunicacion organizacional esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo de tipo auto-administrativos en los
colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018, demostrando de esta
manera que a mejor comunicacion mejor sera el trabajo en equipo auto-

administrativos del personal de la institucién de metro.

4.2.5. Analisis de correlacion de Rho de Spearman entre la comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo en los colaboradores de la tienda Metro la
Molina 2018

4.2.5.1. Suposiciones

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con
datos no distribuidos normalmente, por lo que es necesario la utilizacion

del andlisis estadistico no paramétrico.
4.2.5.2. Analisis de correlacibn Rho Spearman
Hipotesis:

Ho1: No Existe relacion entre comunicacion organizacional y el trabajo

en equipo en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.
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Hai: Existe relacion entre comunicacion organizacional y el trabajo en

equipo en los colaboradores de la tienda Metro la Molina 2018.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia sera o« = 0.05 y por correspondiente el

nivel de confianza es del 95%

Regla de decision:
Rechazar Ho si sig <a

Aceptar Hosi sig>a

4.2.5.3. Correlacion Rho Spearman

El andlisis de correlacion determina que comunicacién
organizacional y el trabajo en equipo se relacionan directamente con r =
0.524 y se encuentra por los niveles altos del estudio, por lo que la
relacion que presenta las variables es muy buena y presenta sustento
estadistico. (Ver tabla 19)

Tabla 19. Correlaciones Rho de Spearman entre la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo

Comunicacion el trabajo en
organizacional equipo
comunicacion Coeﬁme_n}e de 1,000 0524
organizacional correlaciéon
Sig. (bilateral) . 0.003
N 30 30

Por otro lado el sig. = 0.003< « = 0.05; determina que las variables en

estudio se relacionan directamente, estos resultados contrasta la hipotesis

y de manera que las variables presentan relacion directa, por lo que se

decide aceptar H,, y se rechazala H,.
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4.2.5.4. Conclusion

Se concluye que la comunicacién organizacional esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo en los colaboradores de la tienda
Metro la Molina 2018, demostrando de esta manera que a mejor
comunicacién mejor sera el trabajo en equipo del personal de la tienda
de metro la molina 2018
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V. DISCUSION

5.1 Analisis de discusion de resultados
En este capitulo presentaremos los resultados de los analisis de los datos obtenidos

en nuestra investigacion. Destacaremos especialmente las variables que se han
relacionado. Comunicacién organizacional y trabajo en equipo en los colaboradores
de la tienda metro la Molina 2018. Presentaremos a las hipotesis y comparar los
resultados de los antecedentes. A continuacion, se discute los siguientes hallazgos:

La comunicacién organizacional esta relacionada directamente con el trabajo en
equipo en los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018, demostrando de
esta manera que a mejor comunicacion mejor sera el trabajo en equipo del personal
de la tienda de Metro la Molina 2018. Al respecto. Lopez (2015), objetivo general
es argumentar la comunicacién organizacional como ventaja competitiva en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”; entonces de acuerdo a los
resultados se tiene con el porcentaje méas alto, un 35,4% de los trabajadores
manifiestan que la comunicacion organizacional es débil y no es vista como ventaja
competitiva en la municipalidad; por lo tanto se puede afirmar de la hipotesis, que
no existe una comunicacion organizacional moderada como ventaja competitiva en
la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014. De otro lado, Avalos y Quintanilla
(2015), De los 70 encuestados que es el 100%, podemos decir que, 56
colaboradores de la organizacion, que representan el 80%, contestaron que el nivel
de comunicacién es bueno. En ese sentido, Ledn (2013), concluye que los
directivos y jefes del Grupo Bancolombia son considerados hoy dia lideres
expertos, optimistas y flexibles, que construyen relacion de confianza y apoyo en
sus equipos de trabajo, creando gente competitiva y comprometida con
desemperios excelentes para lograr que la organizacion evolucione bajo una vision
de vanguardia, con el proposito de crear valor econdmico, ecologico y social

sostenible, cumpliendo asi; con el principal objetivo de la organizacion.

La comunicacién organizacional esta relacionada directamente con el trabajo en
equipo de tipo formal en los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018,
demostrando de esta manera que a mejor comunicacion mejor sera el trabajo en

equipo del personal de la institucion de metro. Asimismo, del analisis de correlacion
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determina que comunicacion organizacional y el trabajo en equipo formal se
relacionan directamente con r = 0.620 y se encuentra por los niveles altos del
estudio, por lo que la relacién que presenta las variables es muy buena y presenta
sustento estadistico. Para Lopez (2015), Los resultados demuestran que se tiene
que mejorar varios aspectos de la comunicacién organizacional para que sea una
ventaja competitiva como el flujo de informacion, los tramites documentarios, los
mecanismos que llevan a la toma de decisiones, las relaciones interpersonales;
ademas de saber manejar los procesos administrativos planear, organizar, dirigir, y
controlar de manera correcta los recursos de la institucion. Asimismo, Avalos y
Quintanilla (2015), Existe una influencia significativa de la comunicacion en la
efectividad del trabajo en equipo a través de la calidad de servicio y el cumplimiento
de objetivos, ya que los colaboradores califican como buena la comunicacion en
términos de fluidez, precision y claridad. Para Aguilar (2016), El trabajo en equipo
no es reforzado en la empresa por un buen jefe que dirige las acciones de sus
colaboradores, porque en ocasiones se ausenta de sus labores y no hay respuesta

a las necesidades que se presentan.

La comunicacion organizacional no esta relacionada directamente con el trabajo en
equipo de tipo informal en los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018,
demostrando de esta manera que la comunicacion organizacional no tiene nada
qgue ver con el nivel de trabajo informal en la tienda metro la Molina 2018. Al
respecto, Davila (2014), ElI recurso humano se encuentra identificado y
comprometido y participa en la formulacion, logros y evaluacion de los objetivos
comun de la organizacion identificandose con el trabajo en equipo y desarrolla la
comunicacién Asertiva de manera eficiente la cual permite un ambiente que
implanta acciones que genera productividad. Por otro lado. Le6n (2013), concluyen
gue Bancolombia se caracteriza por el manejo de una comunicacion efectiva, factor
que le ha permitido desenvolverse dentro de un entorno ampliamente competitivo
y productivo, esto debido a la eficiencia de los equipos de trabajo con los que se
compromete diariamente a desarrollar sus procesos organizacionales. El fenbmeno
de comunicacion ha permitido en gran manera la integracion, motivacion y
comprension de todos los empleados para detectar, analizar y lograr con mayor
eficiencia el cumplimiento de todas las actividades dirigidas. Los resultados
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mencionados, no hacen referencia a que se practigue equipos de trabajo
informales, al contrario, hay un trabajo eficaz y eficiente en las empresas aludidas.

La comunicacion organizacional no esta relacionada directamente con el trabajo en
equipo de alto desempefio en los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018,
demostrando de esta manera que el nivel de comunicacién no tiene nada que ver
con el nivel de trabajo en funcion al alto desempefio que puede mostrar el
trabajador. Al respecto. Lopez (2015), entonces de acuerdo a los resultados se
tiene con el porcentaje mas alto, que el 39,0% de los trabajadores en sus tres
clasificaciones afirman que la comunicacién personal es débil, por lo tanto, se
puede afirmar de la hipétesis, que no existe una comunicacién organizacional
personal moderada como ventaja competitiva en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, 2014. Las ventajas competitivas de la comunicacion organizacional
en la Municipalidad se darian si se aplica de forma correcta los procesos
administrativos, el flujo de informacion, los tramites documentarios, etc. Por otro
lado. Ledn (2013), Bancolombia se caracteriza por el manejo de una comunicacion
efectiva, factor que le ha permitido desenvolverse dentro de un entorno
ampliamente competitivo y productivo, esto debido a la eficiencia de los equipos de
trabajo con los que se compromete diariamente a desarrollar sus procesos
organizacionales. El fenobmeno de comunicacion ha permitido en gran manera la
integracion, motivacion y comprensiéon de todos los empleados para detectar,
analizar y lograr con mayor eficiencia el cumplimiento de todas las actividades
dirigidas. Para Diaz (2014), Se determindé que el trabajo en equipo eleva el
rendimiento de cada colaborador, ya que los empleados laboran en conjunto y

entorno al desarrollo de sus actividades.

La comunicacion organizacional esta relacionada directamente con el trabajo en
equipo de tipo auto-administrativos en los colaboradores de la tienda Metro La
Molina 2018, demostrando de esta manera que a mejor comunicacion mejor sera
el trabajo en equipo auto-administrativos del personal de la tienda Metro la Molina
2018. Al respecto. Diaz (2014), Los jefes de la institucion reconocen que la mayor
parte de su trabajo la realizan en equipos, los cuales estan compuestos en su
mayoria por trabajadores de diferentes especialidades, o que combina talentos

distintos para la realizaciéon de sus tareas. Por otro lado, Balarezo (2014), La
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distribucion de funciones afecta directamente sobre el trabajo en equipo y ademas
hay que resaltar que el clima organizacional de la empresa San Miguel Drive no es
el mas adecuado para el correcto desenvolvimiento de los trabajadores. En ese
sentido. Manzano (2017), Los factores motivacionales como el reconocimiento del
trabajo (27%) solo son otorgados a los colaboradores que tienen algun tipo amistad
con los directivos, lo que hace que los encuestados solo se limiten a cumplir con
sus actividades sin esperar nada a cambio, sin embargo un 18% manifiestan su
indiferencia, no les interesa la informacion emitida por las instancias respectivas,
sin embargo el logro de las metas establecidas por la organizacion fomentan el
trabajo en equipo, sin embargo, algunos colaboradores indican que son eficientes
en su trabajo, pero necesitan de programas de capacitacion y desarrollo profesional

para mejorar su desempefio laboral.
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VI.  CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se concluye que la comunicacion organizacional esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo en los colaboradores de la
tienda Metro La Molina 2018, demostrando de esta manera que a
mejor comunicacion mejor serd el trabajo en equipo del personal de
la tienda Metro la Molina 2018. Asimismo, del analisis de correlacion
determina que comunicacidn organizacional y el trabajo en equipo se
relacionan directamente con r = 0.524 y se encuentra por los niveles
altos del estudio, por lo que la relacion que presenta las variables es
muy buena y presenta sustento estadistico. Por otro lado el sig. =
0.003< « = 0.05; determina que las variables en estudio se relacionan
directamente, estos resultados contrasta la hipétesis y de manera que
las variables presentan relacion directa, por lo que se decide aceptar

H,, y se rechazala H,.

Se concluye que la comunicacién organizacional estéd relacionada
directamente con el trabajo en equipo de tipo formal en los
colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018, demostrando de
esta manera gque a mejor comunicacion mejor sera el trabajo en
equipo del personal de la tienda de Metro la Molina 2018. Asimismo,
del analisis de correlacibn determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo formal se relacionan
directamente con r = 0.620 y se encuentra por los niveles altos del
estudio, por lo que la relacion que presenta las variables es muy
buena y presenta sustento estadistico. Por otro lado el sig. = 0.000<
x = 0.05; determina que las variables en estudio se relacionan
directamente, estos resultados contrasta la hipétesis y de manera que
las variables presentan relacion directa, por lo que se decide aceptar

H,, y se rechazala H,.

Se concluye que la comunicacién organizacional no esta relacionada

directamente con el trabajo en equipo de tipo informal en los
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Cuarto:

Quinto:

colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018, demostrando de
esta manera que la comunicacién organizacional no tiene nada que
ver con el nivel de trabajo informal en la tienda Metro la Molina 2018.
Asimismo, del analisis de correlacion determina que comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo informal no se relacionan
directamente con r = 0.243 y se encuentra por niveles bajos que no
dan respaldo a los resultados que busca el estudio, por lo que la
relacion que presenta las variables es muy baja, presentando de esta
manera un sustento estadistico de los resultados. Por otro lado el sig.
= 0.197> « = 0.05; determina que las variables en estudio no se
relacionan directamente, estos resultados contrasta la hipétesis y de
manera que las variables no presentan relacion directa, por lo que se

decide aceptar H,, y se rechaza la H,.

Se concluye que la comunicacion organizacional no esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo de alto desempefio en los
colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018, demostrando de
esta manera que el nivel de comunicacion no tiene nada que ver con
el nivel de trabajo en funcion al alto desempefio que puede mostrar el
trabajador. Asimismo, del andlisis de correlacion determina que
comunicacién organizacional y el trabajo en equipo de alto
desempeiio no se relacionan directamente con r = 0.272 y se
encuentra por niveles bajos que no dan respaldo a los resultados que
busca el estudio, por lo que la relacion que presenta las variables es
muy baja, presentando de esta manera un sustento estadistico de los
resultados. Por otro lado el sig. = 0.145> « = 0.05; determina que las
variables en estudio no se relacionan directamente, estos resultados
contrasta la hipétesis y de manera que las variables no presentan

relacion directa, por lo que se decide aceptar H,, y se rechaza la H,.

Se concluye que la comunicacion organizacional esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo de tipo auto-administrativos en
los colaboradores de la tienda Metro La Molina 2018, demostrando de

esta manera que a mejor comunicacion mejor sera el trabajo en
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equipo auto-administrativos del personal de la tienda Metro la Molina
2018. Asimismo, del andlisis de correlacion determina que
comunicacion organizacional y el trabajo en equipo auto-
administrativos se relacionan directamente con r = 0.497 y se
encuentra por los niveles altos del estudio, por lo que la relacién que
presenta las variables es muy buena y presenta sustento estadistico.
Por otro lado el sig. = 0.005< « = 0.05; determina que las variables
en estudio se relacionan directamente, estos resultados contrasta la
hipétesis y de manera que las variables presentan relacion directa,

por lo que se decide aceptar H,, y se rechazala H,.

115



Vil. RECOMENDACIONES

7.1. Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Al gerente de la tienda Metro La Molina, como primera autoridad y
lider del grupo de colaboradores debe fortalecer la comunicacion
dentro del equipo formal, utilizando métodos practicos de
comunicacion mas directa y fluida; ya que manteniendo una efectiva
comunicacion, tendra como resultado un clima laboral 6ptimo, asi

como incremento de productividad favorable para la empresa.

Al gerente de la tienda Metro La Molina, quien es el principal conductor
de la comunicacion organizacional, tiene la responsabilidad de
administrar, controlar y dirigir la estructura de la organizacion y por
ende el trabajo de los equipos de tipo formal. Debe precisar una
cultura que estimule y defina determinados comportamientos con el
fin de conservar las metas de la organizacion, proyectandose a través
del trabajo en equipo de tipo formal, ya que el trabajo en equipo de
tipo informal no tiene nada que ver con la comunicacion

organizacional.

Al gerente de la tienda Metro La Molina, como conductor de la
comunicacién organizacional, es quien debe conocer que los equipos
de alto desempefio, cuentan con confianza absoluta entre sus
integrantes, ya que los roles estan fijados pero son flexibles al mismo
tiempo con un compromiso que conduce a involucrarse hacia el logro
del objetivo de la empresa. En consecuencia, la gerencia debe
generar y formular los medios de comunicacion suficientes y éptimos,
ya que la comunicacidon organizacional no esta relacionada
directamente con el trabajo en equipo de alto desempefio en los

colaboradores de la tienda Metro La Molina.

Al gerente de la tienda Metro La Molina, es el principal agente
conductor de la comunicacion organizacional; al respecto, es quien
tiene la responsabilidad de conformar un buen equipo auto-

administrativo, ya que este se identifica por su grado de comunicacion
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Quinto:

y confianza entre sus miembros logrando un efecto positivo en la
productividad. De tal manera, la viabilidad de la aplicacion de la
comunicacion organizacional debe ser idonea con respecto a la
naturaleza del equipo auto-administrativo. En consecuencia, los
equipos de tipo auto-administrativos, son parcialmente autonomos
cuyos miembros comparten la toma de decisiones y asumen
responsabilidades de liderazgo, siendo responsables de una serie de

objetivos asignados por la direccion de la organizacion.

Al gerente de la tienda Metro La Molina, debera dictar los lineamientos
para mantener una apropiada comunicaciéon y desarrollar el
compromiso, la confianza, y la comunicacién organizacional entre sus
colaboradores con la finalidad de aumentar la eficacia de resultados.
En consecuencia, la comunicacion organizacional al relacionarse
directamente con el trabajo en equipo, conlleva al desarrollo de
estrategias con el fin de aumentar la eficacia de resultados en

provecho de las actividades empresariales.
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