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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo determinar los factores que generan las
deficiencias en la comunicacién interna organizacional de los colaboradores de
la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P S.A. Lima-2017. Se
caracteriza por ser tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. Para la recoleccion de datos estadisticos se utilizé una encuesta
disefiada con 12 items el cual permiti6 obtener opiniones de la muestra no
probabilistica obtenida de 90 colaboradores con diferentes cargos. Luego del
andlisis estadistico se determin6 que un factor predominante que genera las
deficiencias en la comunicacion interna son las distorsiones en la comunicacién
con un 74%. Asimismo, las dimensiones y sus indicadores con mayor
porcentaje son: Distorsiones en la comunicacién, que obtuvo un 74% por no
contar con medios de comunicacién eficientes, seguido de Barreras en la
comunicacion el cual obtuvo un 67% por la lejania con la sede central y por
ultimo Comunicacién descendente que obtuvo un 48% con opinion indecisa en
recibir o no informacién de la empresa y que este influya como un factor que

genere las deficiencias en la comunicacioén interna.

Palabras clave: Comunicacion interna, deficiencias, distorsiones, medios de

comunicacion, colaboradores.
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ABSTRAC

This present work aims to determine the factors that generate the deficiencies
in the internal organizational communication the workers of the Caceres parking
lot of the company L.P S.A. in Lima. It is characterized by being descriptive type
with a quantitative approach and non-experimental design. For the collection of
statistical data a survey was designed with 12 items which allowed obtaining
opinions of the non-probabilistic sample obtained from 90 collaborators with
different positions. After the statistical analysis it was determined that a
predominant factor that generates the deficiencies in the internal
communication are the distortions in the communication with a 74%. Likewise,
the dimensions and their indicators with the highest percentage are: Distortions
in communication, obtained 74% for not having efficient means of
communication, followed by Barriers in communication, which obtained 67%
because of the distance with the central headquarters and finally Downward
Communication, which obtained 48% with an undecided opinion on whether or
not to receive information from the company and that this influence as a factor

that generates the deficiencies in internal communication.

Key words: Internal communication, deficiencies, distortions, media, workers.
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INTRODUCCION

En la actualidad, nos encontramos en un mundo moderno donde contamos con
muchas herramientas de comunicacion alcance, entre estas estan las
herramientas tecnoldgicas las cuales facilitan la comunicacion, pero esta no se
torna tan facil cuando esta comunicacion o forma de comunicar se da dentro de
una organizacion ya que esta cuenta con parametros y una estructura que

indirectamente puede hacer deficiente la comunicacion.

En las organizaciones se necesita tener una comunicacion interna 6ptima, ya
gue de esta dependera como el colaborador o cliente interno perciba el

ambiente laboral o sienta la motivacion para laborar.

Actualmente se puede ver que en las organizaciones se cuenta con un area de
comunicacioén interna o un plan de comunicacion el cual solo tiene la mision de
comunicar y no escuchar, convirtiéndose este en una deficiencia comunicativa

ocasionando en el cliente interno una no identificacion con la organizacion.

La presente investigacion busca identificar estas deficiencias generadas en la
playa de estacionamiento Caceres por una comunicacibn no efectiva,
asimismo, para identificar estas deficiencias se realizdé herramientas las cuales
nos permitié identificar cuales son los problemas principales y secundarias con
el fin de proponer por medio de estrategias un programa de intervenciéon para
re potenciar y fortalecer la comunicacion de jefe a subordinado como también
los canales y medios de comunicacion frente a la problematica encontrada en
nuestra investigacion, en ese sentido el presente trabajo se encuentra dividido

en:



Capitulo |, el Planteamiento del problema, que se formuld para la investigacion,
donde se plantea el problema general y los especificos los cuales seran son el
soporte para la realizacion del objetivo general y objetivos especificos,

asimismo, se concluyd la justificacién e importancia del estudio.

Capitulo II, se realizé el Marco Teorico, donde se realiza la investigacion de
antecedentes internacionales y nacionales. Luego se realiza la investigacion de
las Bases Tedricas que sustentan, brindan soporte y responden a los objetivos

planteados y al instrumento de investigacion.

Capitulo 1ll, se plantea la metodologia utilizada en la investigacion, tipo de

investigacioén, disefio, poblacién e instrumento.

Capitulo 1V, se visualizara la presentacion e interpretacion de los resultados en
relacion a la aplicacion de los instrumentos utilizados como también el analisis
y discusion de los resultados obtenidos, asimismo, las conclusiones y

recomendaciones.

Capitulo V, se encuentra la propuesta de intervencion plasmado en un
programa que se realizara mediante sesiones Psico-educativo que tendran
como objetivo principal fortalecer las deficiencias encontradas en los resultados

sobre la comunicacion interna organizacional.



Capitulo |

Planteamiento del Problema

1.1. Descripcion de larealidad Problemética

El hombre desde sus inicios ha tenido un comportamiento inter actuante
basado en las relaciones interpersonales dadas a través de la comunicacion;
en la actualidad sabemos que las personas nos encontramos constantemente
comunicandonos, convirtiendose este en el factor principal de las relaciones e
interacciones interpersonales que se dan desde la familia hasta los ambitos
organizacionales, las cuales pueden darse de manera positiva 0 negativa y

esta va a darse de acuerdo a como lo maneje el emisor y el receptor.

(Berlo, 1984), refiere que toda comunicacion humana tiene alguna
fuente, es decir alguna persona o grupo de personas con un objetivo y una
razon para ponerse en comunicacion; una vez dada la fuente, con sus ideas,
necesidades, intensiones, informaciéon y un propdésito por el cual comunicarse,
se hace necesario un segundo componente (...) el proposito de la fuente tiene
gue ser expresado en forma de mensaje, en la comunicacibn humana un
mensaje puede ser considerado como conducta fisica: traduccion de ideas,

propdsito e intenciones en un cAdigo, en un conjunto sistematico de simbolos.

(Balarezo, 2014), en su investigacién “La comunicacién organizacional
interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San
Miguel Drive.” refiere que a nivel mundial la comunicacion organizacional ha
sido uno de los ejes fundamentales para enfrentar los retos concernientes a

expansion en los mercados, globalizacion, la calidad y la competitividad. Ante
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estos retos la visibn empresarial no solo debe estar sustentada en el paradigma
de economia, produccién y administracién que ha marcado el accionar de las
empresas desde el siglo XIX. A este debe incluirsele la comunicacion, la cultura
y la identidad como nuevos ejes de la accion empresarial, ya que estos tres
aspectos constituyen el "sistema nervioso central" de todos los procesos de la

dinamica integral de una organizacion.

(Tuesta, 2013), en su investigacion “Autoevaluacion de la calidad de
comunicacion organizacional interna en la institucion educativa Santo Toribio
de Mogrovejo -Zafa” sefala que la falta de una comunicacion mas efectiva y
asertiva y la no utilizacion de canales mas eficaces de comunicacion formal por
parte del personal jerarquico, han generado ruptura de relaciones con el
personal, lo que ocasiona la desmotivacion para el trabajo y el no cumplimiento

de los objetivos propuestos.

De acuerdo a la tesis de (Umafa, 2015), "Comunicacion Interna y
Satisfaccién Laboral” (con el personal de un restaurante de comida gourmet)
nos dice que la comunicacién interna se constituye en una principal
herramienta para el desarrollo de las organizaciones ya que esta va influir en
una relacion e interacciéon saludable entre quienes la dirigen y los que laboran
en ella, entendiéndose a ésta comunicacibn como aquella que es dirigida al
cliente interno, es decir, al colaborador; y surge como respuesta a las
necesidades de las compafiias de tener un trabajo de equipo y en equipo,
motivado, satisfecho y proactivo , cuando observamos que al interior de las
organizaciones no se da este tipo de comunicacion , esta se torna deficiente
generando en los trabajadores: molestias, desmotivacion rendimiento que va a

repercutir en la eficiencia de la produccion , rendimiento laboral. El trato entre



el personal se vuelve tenso, complicado debido a que la comunicacion no se
torna de manera positiva, actitudes y conductas que se van a ver reflejado en la

atencion del servicio que recibe el cliente externo.

En tal sentido podemos decir que la comunicacion organizacional es
desarrollada de acuerdo al perfil de los gerentes y propietarios de la empresa y
del colaborador donde laboran, implementan y fortalecen herramientas que
sirven como medios de comunicacion interna para los colaboradores. En tanto
gue estas herramientas no sean bien definidas, difundidas y reforzadas para el
colaborador; estas no se desarrollaran eficazmente, con el fin de generar el
objetivo y rol primordial de comunicar e informar al colaborador sobre todo lo
gue brinda la empresa para su bienestar como también la transmision de
mensajes corporativos los cuales generan un sentimiento de pertenencia de los

colaboradores con la organizacion.

En los ultimos afios en el Peru se ha visto el crecimiento de las grandes
y medianas empresas que no cumplen con los lineamientos de un adecuada
implementacién de las herramientas de la comunicacion que lleve a una
organizacion eficiente y de calidad; hecho que se observa en los dos ultimos
afios en las payas de estacionamiento de L.P S.A, no se evidencia que la
comunicaciéon interna sea efectiva o integral, a pesar que frecuentemente
brinda informacién sobre las herramientas del manejo organizacional para el
colaborador, pero en la realidad vemos que la informacion que reciben los
colaboradores es insuficiente y escasa; acostumbrandose este a recibir
informacion limitada en su ambiente laboral y ocasionando en el trabajador
incomodidad, desmotivacion y una inadecuada identificacion con la empresa

motivo por el cual el presente estudio se llevara a cabo en la playa de



estacionamiento Céceres ubicado en San Isidro, asimismo, consideramos
necesario realizar un estudio frente a la disfuncionalidad de los medios y
canales como las Deficiencias en la comunicacién interna organizacional de los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P de

Lima -2017.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1. Problema principal

Ante la desmotivacion y la no identificacion de los colaboradores con la
empresa por no recibir informacién completa, rapida o vigente y la necesidad
de identificar las deficiencias que se originan en la playa de estacionamiento

Céceres se plantea la siguiente interrogante:

¢Cudles son los factores que generan las deficiencias en la
comunicaciéon interna organizacional de los colaboradores de la playa de

estacionamiento Caceres de la empresa LP SA Lima 20177

1.2.2. Problemas Secundarios

a. ¢Cuales son las barreras en la comunicacion interna de los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa
LP SA Lima 2017?

b. ¢Cual es la situacién de distorsion en la comunicaciéon interna de los
colaboradores de la paya de estacionamiento Caceres de la empresa LP
SA Lima 20177

c. ¢Como es la influencia de la comunicacién descendente en los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.

P SA Lima 20177



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Determinar los factores que generan deficiencias en la comunicacion
interna organizacional de los colaboradores de la playa de estacionamiento

Céceres de la empresa L.P SA Lima 2017.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Describir las barreras en la comunicacion interna de los colaboradores
de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P SA Lima
2017.

b. Analizar si hay o no distorsion en la comunicacion interna de los
colaboradores de la paya de estacionamiento Caceres de la empresa
L.P SA Lima 2017.

c. Investigar la influencia de la comunicacion descendente en los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.

P SA Lima 2017.

1.4. Justificacion e importancia

La comunicacion es el factor principal de las relaciones e interacciones
interpersonales desde el &mbito familiar hasta las organizaciones, desde el afio
1930 se comienza plantear teorias que estan enfocadas en las relaciones
humanas dentro de las organizaciones, en la actualidad se ha convertido en un
tema importante y de interés para un buen desarrollo de las organizaciones que
buscan generar espacios de comunicacion, es decir, implementar sus canales
de comunicacién interna como recurso importante en su instituciéon y hacer de

€l un negocio competitivo.



Por ello la presente investigacion busca determinarlos factores que
generan las deficiencias en los actuales canales y medios de comunicacién
interna de los colaboradores en la playa de estacionamiento Caceres de L.P
S.A. en cuanto a las dimensiones buscan determinar las deficiencias que se

encuentran relacionados a la comunicacion efectiva.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion pretende identificar
de qué forma la comunicacién interna serd la méas efectiva para los
colaboradores, como también buscar la reflexion de las jefaturas y los
colaboradores con el fin de optimizar y fortalecer los canales y medios de

comunicacion interna dentro de la organizacion con una vision integral y viable.

El estudio de la comunicacién interna organizacional en consecuencia de
los resultados nos permitira desarrollar una propuesta de intervencion donde se
fortalezca la comunicacién interna dentro de la organizacion y se genere un
aporte tedrico-cientifico basado en la experiencia de caracter social que
permitird incrementar la teoria cientifica de la carrera del trabajo social.
Asimismo, el trabajador desarrollara un rol importante como mediador,
facilitador 'y sensibilizador para comprender estas deficiencias
comunicacionales desde el punto de vista socio laboral que aqueja a los
colaboradores y abordando la misma con programas Psico educativos que
generen un aporte a la academia cientifica referente a la especialidad de las

proximas investigaciones que se realicen.



Capitulo Il

Marco teérico conceptual

2.1. Antecedentes

En relacion al tema de investigaciébn se encontrd investigaciones casi
similares, por ello se consideré seleccionar las que mayor similitud tengan con
nuestro problema principal el cual es deficiencias en la comunicacion interna

organizacional. En ese sentido mencionamos los siguientes antecedentes:

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Cardona, K. (2012). “Gestién de la comunicacion interna organizacional
en la optimizaciéon del clima laboral y resolucidon de conflictos”. (tesis de
pregrado). Universidad Tecnolégica Equinoccial, Quito, Ecuador. Esta
investigacion tiene por objetivo lograr una buena comunicacion interna en
cuanto se refiere a asuntos laborales, es mediante una via personalizada; ya
sea la comunicacion vertical u horizontal, de forma abierta o cerrada, se debera
contemplar la comunicacion cara a cara con los miembros de la empresa y en
el caso de no ser posible hacerlos con todos, hallar herramientas que sean
directas, se escuchen opiniones y sobre todo que requieran respuestas de lado

y lado.

En conclusion, el investigador refiere que un programa de comunicacion
interna puede suponer una satisfaccion en los empleados, implicando ademas
una mejora en la calidad y el valor del servicio; es decir, si se logra una

satisfaccion en el publico interno, el rendimiento de éste serd mayor, de



manera tal que se conseguird un aumento de la calidad que redundara en

beneficio del publico externo, aumentando la rentabilidad del negocio.

Mufiz, R. (2014). “Marketing en el siglo XXI”. Recuperado de

http://www.marketing-xxi.com/Marketing-siglo-xxi.html,afirma que la

comunicacién interna es la que se dirige al cliente interno, es decir, al
trabajador, esta nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido, sefiala no
olvidar que las empresas son lo que son sus equipos humanos, por ello, es

mejorar resultados.

En este sentido el autor refiere que muchas empresas ignoran que para
ser competitivas y enfrentarse con éxito al cambio al que le empuja
inexorablemente el mercado, han de saber motivar a su equipo humano,
retener a los mejores, inculcarles una verdadera cultura corporativa para que
se sientan identificados y sean fieles a la organizacién. Y es precisamente aqui
donde la comunicacién interna se convierte en una herramienta estratégica
clave para dar respuesta a esas necesidades y potenciar el sentimiento de

pertenencia de los empleados a la compafia para conseguir retener el talento.

Valenzuela, J.(2014). “Diagndstico de comunicacion interna de una
empresa transnacional de Courier (entrega de paquetes) que opera en el
mercado local”. (tesis de pregrado). Universidad de San Carlos de Guatemala,
Guatemala, Guatemala. La presente investigacion tiene como resultado que la
comunicacion interna es una herramienta fundamental dentro de las
instituciones; en una empresa transnacional de Courier el uso efectivo de la

comunicacion interna es vital debido a que el factor tiempo es el tema mas
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imprescindible para que se pueda cumplir con el compromiso pactado con sus
clientes al entregar los paquetes en el horario establecido y asi evitarles

pérdidas millonarias y reclamos posteriores.

En conclusion, el investigador sefiala que con una comunicacion interna
efectiva la empresa eleva los niveles de confianza de los clientes pues se da a
conocer el cumplimiento efectivo de sus entregas. La comunicacién interna si
es bien manejada ayuda a que los empleados se sientan comodos dentro de la
empresa y de esa forma promueve que se identifiquen con la empresa y de esa

forma ayuda a evitar conflictos internos.

Trani, J. (2014-2015). “La comunicacion interna, una herramienta al
servicio de las organizaciones”. (tesis de maestria). Universidad de Barcelona,
Barcelona, Espafia. La presente investigacion tiene por objetivo mostrar la
evolucion que ha tenido la Comunicacién Interna en las organizaciones, tanto
en las herramientas utilizadas como en el papel que la propia comunicacién
interna ha desempefado en las organizaciones. Asimismo, pretende mostrar,
gué funciones, objetivos y valores aporta la Comunicacién Interna a las
organizaciones y como se debe planificar para que su implantacion en las

empresas sea un éxito.

El investigador concluyé que la gestién de la comunicacion interna ha
evolucionado, sobre todo, en la historia reciente. La Comunicacion Interna se
ha convertido en una herramienta esencial en las organizaciones a la hora de
transmitir la estrategia de negocio de las compaiiias y desarrollar y difundir la
identidad y cultura corporativa de las organizaciones. La gestion de la
comunicaciéon a los empleados ha evolucionado hasta el punto de ser

necesario y recomendable la planificacion estratégica de la comunicacion y la

9



realizacién de planes de acciones y su consiguiente evaluacion. Por supuesto,
la formacién tanto a la Direccion de las compafias como a los mandos
intermedios sobre como deben comunicar, es otra de las cosas, que demuestra
las profesionalizacién y la importancia que adquiere la Comunicacién Interna en

las organizaciones.

Umanfa, A. (2015). “Comunicacion interna y clima laboral”. (tesis de
pregrado). Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala. El
objetivo general de la presente investigacion es determinar la influencia de la
comunicacion interna en la satisfaccion laboral del personal de Restaurante de
comida Gourmet. Para lograr alcanzar este objetivo, se cuestion6 al personal si
la satisfaccion de su puesto de trabajo se debe a la comunicacién de la
empresa, a lo cual el 50% de los sujetos respondié que siempre y 46% casi
siempre, mientras que solo un 4% contesto algunas veces y nunca; datos no
significativos para el estudio. Los porcentajes anteriores confirman la idea que
la comunicacion juega un papel importante en la satisfaccion del personal del

Restaurante.

El investigador concluyé que la comunicacién 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.
Asimismo, sefiala que 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 comunicacion horizontal, es
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decir la manera en que cada quien se comunica con sus compaferos de

trabajo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Calderon, N.(2013). “Autoevaluacion de la calidad de comunicacion
organizacional interna en la institucién educativa Santo Toribio de Mogrovejo—
Zafa”. (tesis de postgrado). Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, Pera. La presente investigacion tiene como objetivo realizar una
matriz de indicadores de evaluacion de la calidad de la comunicacion
organizacional interna, por ser un aspecto tan importante en las instituciones
educativas. La autoevaluacion hace explicitas las condiciones internas de
funcionamiento de las instituciones y pone en evidencia sus fortalezas y
debilidades. La autoevaluacién ya sea individual o colectiva, constituye un acto

consciente de apreciacion, de valoracion de las actividades realizadas.

El investigador concluyé en sus resultados que en toda institucién u
organizacion es de suma importancia la existencia y el conocimiento de los
documentos de gestidn por todos los que integran dicha institucién, porque son
los que encaminan el trabajo y el cumplimiento de los objetivos institucionales y
gue en su elaboracion debe haber una participacion activa del personal, como

lo manifiestan los encuestados en un 70%.

Roca, S. (2012). “Relacion entre la comunicacion interna y la cultura
organizacional de la Facultad de Ciencias de la Educacién de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga”. (tesis de maestria). Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perud. La presente investigacion obtuvo

por resultado que en la Universidad Nacional de San Cristdbal de Huamanga,
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la comunicacion interna se caracteriza por ser ineficaz (59.3%), desde la
percepcion de los docentes, y hace referencia a una interaccion escasamente
operativa, estratégica, valorativa y motivacional. Este tipo de comunicacion,
nociva para los intereses de esta organizacion, ha generado conflictos no sélo
entre docentes y autoridades universitarias, sino también entre estudiantes y
administrativos. Fruto de esta afirmacién, son los constantes desacuerdos y la
escasa tolerancia, que conducen a la toma de decisiones unilaterales y
arbitrarias, en perjuicio de la imagen corporativa de las instituciones

universitarias estatales.

El investigador concluye que la cultura organizacional incide en la
comunicacion interna, como la comunicacion interna incide en la cultura
organizacional. Si bien, la cultura determina las creencias y valores que debe
compartir la organizacion, soélo puede ser efectivizada mediante una
comunicacion eficaz. Por otro lado, la forma de comunicacion entre los
miembros de una organizacion, puede distorsionar la cultura ideal. Siendo asi,
entre comunicacion interna y cultura organizacional se establece una

interdependencia estrecha.

Olivos, L. (2014). “La comunicacién interna y la percepcion de la calidad
de servicio por los socios de la cooperativa de ahorro y crédito parroquia San
Lorenzo del distrito de Trujillo”. (tesis de pregrado). Universidad privada
Antenor Orrego, Trujillo, Perl. La presente investigacion realizada obtuvo por
resultado que el personal tiene conocimiento de las herramientas tecnolégicas
para lograr una comunicacion fluida; sin embargo, como ellos mismos lo
afirman, la comunicacion via e-mail es poco utilizada, siendo por ende poco

efectiva. Un punto fundamental es el hecho de que trabajadores sostienen — de
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acuerdo a los resultados — que los directivos no les otorgan la oportunidad para
dar a conocer sus iniciativas y compartir mejores practicas. Asimismo, se
aprecia que las comunicaciones horizontales son poco valoradas, lo que se
expresa cuando los trabajadores encuestados sostienen que existen relaciones

poco estrechas con sus compafieros de trabajo.

El investigador concluyo que las necesidades de comunicacion
identificadas estan relacionadas con el uso efectivo de las tecnologias de
comunicacion institucionales, asi mismo, con el empleo efectivo de canales de
comunicacion formales, a partir de los cuales se garantizard el logro de
resultados institucionales. Asimismo, afirma que La comunicacion interna
dentro de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito parroquia San Lorenzo” no
satisface en los trabajadores las posibilidades de establecer comunicaciones
efectivas y oportunas al interno de la cooperativa, lo que redunda en una
deficiente calidad de servicio al cliente. Con lo cual, se evidencia la relacion
significativa entre la comunicacion interna y la percepcion de la calidad de
servicio por los socios de la Cooperativa De Ahorro y Crédito San Lorenzo del

Distrito de Truijillo.

Mayorga, E. (2016).“Diagnoéstico de comunicacion interna en el area
administrativa y personal de oficina de la asociacion peruana central 2016”.
(tesis de pregrado). Universidad Peruana Unién, Lima, Perd. En la presente
investigacién se obtuvo por resultado que las herramientas de Comunicacion
Interna que utiliza la Asociacién Peruana Central son pocas, este dato fue
obtenido no en base la encuesta si no mediante a entrevista al personal
encargado de Comunicaciones. Asimismo, se encontré6 que los canales de

Comunicacion Interna de la Asociacion Peruana Central mas frecuentes son los
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canales escritos y los canales electronicos, datos obtenidos a través de una

entrevista al personal encargado de Comunicaciones de la Organizacion.

El investigador concluyé brindado la recomendacion de mantener un
control permanente sobre la Comunicacion Interna de la Asociacion Peruana
Central para mantener asi una buena Comunicacion Interna Ascendente,
Descendente y Horizontal, como también el fortalecer la Comunicacion Interna
Descendente, que tuvo el resultado mas bajo, con el uso adecuado de canales
y herramientas de Comunicacion Interna, asi como la capacitacion y
entrenamiento para el personal, se sugiere Implementar un Plan de
Comunicacion Interna con los resultados obtenidos en el presente trabajo de

investigacion, para asi poder mejorar el nivel de comunicacién interna.

Castafieda, L. (2014). “Influencia de la comunicacion interna en la
identidad corporativa de los publicos internos de la empresa de
telecomunicaciones- Cable visién”. (tesis de pregrado). Universidad Peruana
Union, Lima, Peru. En la presente investigacion se obtuvo como resultado que
es alto el nivel deficiente de la comunicacion interna, en todas sus
dimensiones. Un 57,7% en todas las é&reas percibe como deficiente la
comunicaciéon descendente de la empresa, siendo el area de ventas y sistemas
en la que se ubica el mayor porcentaje que lo percibe asi y son las areas con

mayor cantidad de colaboradores.

Esto demuestra que estos publicos internos son los que consideran
tener poca comunicacion de sus jefes y el area administrativa hacia ellos, como
también la ausencia de canales y herramientas que dinamicen la informacion
correspondiente. Asimismo, cabe sefalar que es mayor el nivel de deficiencia

en la comunicacidén ascendente con un 77,9%, esto debido a la ausencia de
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mecanismos que recabe informaciéon de los publicos internos hacia la
administracion, este tipo de comunicacién por un lado es util para diagnosticar
situaciones problematicas de comunicacién y por otro para entablar el
acercamiento y la interaccion de la alta direccion con el nivel operativo de

manera que se sientan escuchados y que su aporte son Utiles para la empresa.

El investigador concluye Los trabajadores se sienten insatisfechos con la
informacion que difunde la empresa, al no tener a su alcance un manual basico
de funciones, la ausencia de cartas informativas y un periddico mural
desactualizado, sin embargo, afirman dinamizar con la pagina web, que resulta
intrascendente ante toda la informacion formal que requieren. Asimismo, afirma
gue La comunicacion ascendente es deficiente ya que el personal indica no
contar con los canales necesarios para el propdsito de este nivel comunicativo.
Hay un reducido 28% que afirma concertar entrevistas con la gerencia pero que
la correspondencia no se da ya que las propuestas de esta minoria, tiene poca

importancia para el juicio de los jefes.
2.2. Bases tedricas

La fundamentacion de la comunicacién organizacional se desarrolla a
partir de como se desarrollan las organizaciones, con diferentes teorias que
sustentan su formacion desde el ambiente laboral y como este se desarrolla
por medio de la comunicacion y la preocupacion por la motivacion y
satisfaccion del trabajador, asimismo, al pasar de los afios esta preocupacion
de las organizaciones por brindar canales y medios de comunicacion para
brindar informacion al colaborador y generar en este identificacion con la

organizacion y mejorar la productividad.
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2.2.1. Teorias de la comunicacion

Segun (Watzlawick, 1991), sefiala en que la comunicacién adecuada

depende de que se cumplan una serie de axiomas. En caso de que alguno de

ellos falle pueden producirse malentendidos comunicativos.

Para la teoria de la comunicacion humana sus axiomas mas influyentes

fueron:

Es imposible no comunicar: Cualquier conducta humana tiene una
funcién comunicativa, incluso aunque esto se intente evitar. No sélo
comunicamos mediante palabras, sino también con nuestras
expresiones faciales, nuestros gestos e incluso cuando guardamos
silencio.

El aspecto de contenido y el de relacion: Esta teoria plantea que la
comunicacién humana se da en dos niveles; uno de contenido y otro de
relacion. EI aspecto de contenido es aquello que transmitimos
verbalmente y los aspectos relacionales de los mensajes modifican la
interpretacién que hace el receptor de su contenido, como sucede con el
tono de ironia.

Comunicacion simétrica y complementaria: La division entre
comunicacién simétrica y complementaria se refiere a la relacion que
existe entre dos interlocutores. Cuando ambos tienen un poder
equivalente en el intercambio (conocen la misma informacion) decimos

gue la comunicacién entre ellos es simétrica y la comunicacién
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complementaria se da cuando los interlocutores tienen un poder

informativo distinto.

Segun (Berlo, 1984), sefala que el modelo fuente-mensaje-canal-
receptor del proceso de la comunicacion recalca la importancia de una perfecta
comprension de la conducta humana como requisito previo al analisis de la
comunicacién. Si esta se halla destinada a influir en la conducta, sera
necesario saber cuales son las variables y los procesos fundamentales que

subyacen en la conducta y en el cambio de ella.

2.2.2 Definiciones:
2.2.2.1. La Comunicacién

La comunicacién es un efecto que se da cuando se expresan ideas,
consciente o inconscientemente, directa o indirectamente. Se dice también que
la comunicacién es la facultad que tienen las personas para entenderse, por
medio de un lenguaje, sus ideas y emociones 0 sentimientos. Comunicar es

comprender y ser comprendido. (Loya, 2006)

(Martinez, 2003), Define la comunicacion como:

El fundamento de toda vida social, si se suprime en un grupo social todo
intercambio de signos orales o escritos, el grupo deja de existir como
tal; la comunicacion consiste en cualquier comportamiento que tenga
como objeto suscitar una respuesta o comportamiento especifico en otra

persona o grupo determinado.
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2.2.2.2. Comunicacién Interpersonal

(Henriquez, 2002), Refiere que:

La comunicacion interpersonal es el proceso a través del cual se
transmite informacion entre dos 0 mas personas, para que este proceso
de comunicacion tenga lugar se requiere que el individuo que cumple el
rol de emisor codifique o que quiere transmitir en un lenguaje que pueda
ser descifrado y entendido por la persona que desempefa el rol de

receptor, que es quien recibe y descifre el mensaje.

En relacion a lo que se quiere transmitir, (Rodriguez, 2006), sefiala que
“‘En la comunicacién interpersonal, ademas, tienen importancia las mutuas

percepciones que tienen los inter actuantes”
2.2.2.3. Proceso comunicativo

(Henriguez, 2002), identifica principales componentes del proceso

comunicativo:

e Emisor: Es la persona que posee alguna informacion
(experiencia, emocién o pensamiento) y que tiene la necesidad de
darla a conocer a otra persona. Para transmitir la informacion la
codifica en un lenguaje capaz de ser descifrado y comprendido
por el receptor. El emisor puede ser o no la fuente del mensaje.

e Mensaje: Es la informacion (experiencia, emocidn o pensamiento)
codificado en un lenguaje. Constituye el producto fisico del
proceso de comunicacion interpersonal. No todos los mensajes
son palaras. Hay mensajes verbales, como la palabra escrita o la

conversacion hablada entre dos personas y mensajes no
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verbales, como la posicién del cuerpo, la exposicion facial, la
mirada, etc. El mensaje se transmite a través de un cddigo comun
gracias al cual es posible descifrar su significado.

e Receptor: Es la persona que recibe un mensaje y lo descifra. Es
decir, decodifica el mensaje trasmitido por el emisor y obtiene la
informacion (pensamiento, emocioén o hecho) que dicho emisor le
transmite. El receptor puede ser o no el destinatario del mensaje.

e Retroalimentacion: Es el mecanismo a través del cual el emisor
puede constatar que la informacion transmitida a través del
mensaje (experiencia, emocion o pensamiento) ha sido bien

recibida y comprometida por el receptor.
2.2.3. Comunicacion Organizacional

Las comunicaciones organizacionales en las empresas tienen un fin
principal el cual segun la eficiencia y el enfoque del mismo aportara al

crecimiento y desarrollo de la empresa.

Esto significa que, en las organizaciones se busca lograr aumentar la
eficiencia de las comunicaciones. Hemos visto, al hablar de disefio
organizacional, que parte importante de este disefio consiste en delimitar
los canales y responsabilidades de la comunicacién. Basta con observar
el organigrama de una determinada organizacién para saber cuales son
los cauces por las cuales fluye la comunicacion formal. La formalizacion
organizacional implica la restriccion de canales y los contenidos de las
comunicaciones posibles, se trata de favorecer, en esta restriccion, los

canales y contenidos que estén directamente relacionados con y por lo
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tanto faciliten la toma de decisiones y el logro de los objetivos de la
organizacién. Se quiere con esto darle un sentido a la comunicacion
organizacional y eliminar las comunicaciones probabilisticas, haciendo

mas probables algunas y muy poco probables otras. (Rodriguez, 2006)

Cuando la comunicacién organizacional se efectiviza, estas logran la
eficiencia que las empresas buscan, el concepto de darle un sentido a la

comunicacion busca la eficacia de la misma.

En este sentido la comunicacion organizacional visto desde un conjunto
de acciones para su desarrollo empresarial se puede definir de la siguiente

manera.

Conjunto de técnicas y actividades, los conocimientos generados a
través de una investigacion del proceso comunicativo en la organizacion
sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre sus miembros y entre la organizacion
y los diferentes publicos que tiene en su entorno (por ejemplo,
inversionistas, clientes, proveedores, gobierno, medios de comunicacion,
competidores, distribuidores, asociaciones y camaras, organismos

diversos y publico en general). (Andrade, 2005)
2.2.3.1. Categorias de la comunicacién organizacional:

La comunicacion organizacional se divide en dos categorias, su
aplicacién del mismo dependera del tipo de poblacién al cual se quiera

comunicar. Andrade (2005), afirma dos categorias:

Comunicacion interna, como un conjunto de actividades efectuadas

por la organizacibn para la creacion y mantenimiento de buenas
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relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (p.17)

Comunicacion externa, es el conjunto de mensajes emitidos por la
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en
términos generales se conoce como Relaciones Publicas, como la

publicidad. (p.17)

2.2.4. Comunicacioén Interna:

La comunicacion interna dentro de una organizacion es vista como una
estrategia para el crecimiento y desarrollo de una empresa. (Pifiuel, 1997),

afirma:

La comunicacién al interior de una empresa o institucion redne es, pues,
consustancial con la organizacion: sin ella no existiria organizacion, sin
embargo, el desarrollo de una politica de comunicacion no siempre se ha
considerado consustancial con el desarrollo de una politica d
organizaciéon. Ahora bien, desde finales de los afios setenta, la
comunicacién interna se ha impuesto como una disciplina de gestion
empresarial, primero, al mismo nivel que la gestion de recursos
humanos y posteriormente, llegando a formar parte de la estrategia de

gestion global de la organizacion.
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Al mencionar la comunicacién interna como una gestion importante para
una organizacion. (Berceruelo, 2011), afirma que: “La funcion de la
comunicacion interna en cuanto a su ubicacion es la estructura operativa, (...).
Suele ser bastante comun que su gestion se sitle dentro del area de recursos

humanos” (p.73).

En muchas organizaciones el area encargada de gestionar la
comunicacién interna es el area de recursos humanos ya que tiene como fin

“principal el bienestar de los colaboradores.
2.2.4.1. Flujos de la comunicacién interna:

En las organizaciones existen varios tipos de comunicacion y de
mensajes a transmitir. (Berceruelo, 2011), afirma que existen tres tipos de

comunicacion:

- Comunicacion descendente: Este tipo de comunicacion se produce
cuando los niveles superiores transmiten un mensaje a los niveles
inferiores. Incluye informacion relacionada con la ejecucion del trabajo

especifico o mensajes corporativos de cualquier tipo.

- Comunicacion ascendente: Parte de los niveles inferiores de la
empresa y circula de abajo a arriba. Por lo general son mensajes que se
elevan por el canal previsto para hacer llegar a los 6rganos superiores
las quejas, sugerencias e inquietudes de los trabajadores relativas al
desempefio de sus tareas, informes sobre consecucion de objetivos, etc.
La comunicacion ascendente suele emplearse también para confirmar la
recepcion de mensajes que circulan en sentido inverso. En ese caso,

actla como testigo de la emisiébn y recepcion de informaciones
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difundidas en sentido descendente. La comunicacion ascendente genera
una retroalimentacion positiva para dinamizar las relaciones internas, ya
gue la direccién obtiene la informacion adecuada para plantear métodos,
sistemas y planes de trabajo que, en la medida en que se tiene en
cuenta la opinion de la plantilla, nacen con el aval de la credibilidad. En
situaciones de crisis, el sentido ascendente de las comunicaciones de
los empleados hacia la Direccion es de vital importancia, por cuanto
gracias a él pueden aprovecharse los inputs que los trabajadores reciben
del exterior (de los clientes, sus familias, amigos, etc.) y tenerlos en
cuenta a la hora de crear los mensajes que la Direccion difunde a toda la

plantilla.

- Comunicacion horizontal: Soporta la comunicacion entre
profesionales y/o departamentos del mismo nivel. Suele tener un
caracter mas episddico y para que funcione requiere una mayor
dedicacion, ante el riesgo de que los sujetos que lo alimenten lo
consideren como una actividad prescindible. Sin embargo, el
nacimiento y asimilacion empresarial de las herramientas web 2.0 y el
alto grado de aceptacion que provocan en la mayoria de los publicos
internos y especialmente los de menor edad hacen que los canales
horizontales hayan encontrado nuevas vias que son agiles,
econdmicas Yy faciles de mantener técnicamente y que dinamizan
enormemente la comunicacion entre  iguales, al tiempo que son utiles

para la transmision de mensajes ascendentes y descendentes.

2.2.4.2. Canales de comunicacion interna:
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Segun (Berceruelo, 2011), define los canales de comunicacion de la

siguiente manera:

A. Los canales formales: son los cauces que funcionan dentro de
una organizacion o empresa conforme a criterios jerarquicos y
organizativos predeterminados.

B. Los canales informales: conforman una red paralela que, a
diferencia de la anterior, vincula a los integrantes por afinidad o
empatia, como resultado de la interaccion humana. Son muy
importantes en todas las organizaciones porque pueden servir
también para fortalecer la cultura de la organizacion. Son

reconocibles en cualquier empresa.

Asimismo, Tortosa, Moliner, Llorens, Rodriguez, Callarisa (2014) refieren

que:

Todas las empresas cuentan con algun canal de comunicacion interna,
de caracter formal o informal, que les permite difundir sus mensajes
entre los empleados. En la actualidad existe un abanico muy amplio de
instrumentos de comunicacion interna al alcance de cualquier empresa y
a un coste muy asequible. La cuestion clave para una organizacion es
seleccionar del menu potencial aquellas opciones que mejor se adapten

a su idiosincrasia.

Tortosa et al. (2014) clasifican y describen los canales mas usados en la

comunicacioén interna de una organizacion como:

a) El escalon jerarquico o la comunicacion en cascada, es la forma

organica tradicional de transmitir la informacion en las organizaciones.
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b)

d)

Copiada de la estructura militar, supone gue las 6rdenes se comunican
a través de los diferentes niveles jerarquicos hasta llegar al empleado
de base. La informacién pasa por diferentes manos, lo cual puede
llevar a interpretaciones erréneas o incorrectas, y no se garantiza que
esta fluya hasta todos los empleados.

El tablon de anuncios, ha sido uno de los canales més utilizados en la
historia de las organizaciones. El empleado se informa oficialmente de
los aspectos mas relevantes de su empresa a través del tablon de
anuncios. La irrupcion de los medios electrénicos y la mayor
concienciacion ecoldgica (consumo de papel) ha debilitado la
relevancia de este canal.

Las circulares o los comunicados, se suelen reservar para informar
oficialmente sobre asuntos transcendentes. Tradicionalmente se han
redactado en soporte papel, el cual se enviaba por carta a los
receptores o se colgaba en el tablon de anuncios. Actualmente se
tiende a eliminar el papel y a remitirse por medios electronicos o
anunciarse en el portal corporativo.

Los boletines de noticias, son instrumentos a disposicion de
organizaciones que han alcanzado un tamafo tal que dificulta la
comunicacion personal. Es una publicacion mas o menos extensa,
mensual o trimestral, destinada a informar a los empleados sobre
acontecimientos, reuniones, cambios de puestos de trabajo, noticias de
indole social, asi como para ofrecer historias sobre la contribucion a la
empresa de empleados y equipos de trabajo que puedan servir de

modelo al resto de la plantilla.
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e)

f)

9)

h)

Los folletos internos, suelen centrarse en describir proyectos o
programas concretos como una campafia o un servicio. Su objetivo es
comunicar con mayor detalle y utilizado el disefio gréafico algun aspecto
relevante que la alta direccién considera que se debe promocionar.

Los carteles, utilizan un formato donde esta muy presente el lenguaje
publicitario. Los carteles pueden ser Utiles para posicionar
determinados mensajes claves, por ejemplo, en una campafa de
prevencion de riesgos laborales, de educacion para la salud o en la
promocion de valores estratégicos de la organizacion. Deben ser muy
visuales y ser elaborados por expertos en publicidad.

Los cursos de formacion, son un potente canal que permite no solo
reciclar y actualizar los conocimientos y destrezas de los empleados
sino también transmitir los valores fundamentales de la cultura
organizativa y comunicar aspectos estratégicos de la empresa. A través
de los cursos de formacién la alta direccion puede conocer las
opiniones y actitudes de los trabajadores, constituyéndose en un canal
de comunicacién ascendente. De la misma manera, el curso de
formacién se convierte en un canal de comunicacion informal de tipo
horizontal entre compafieros de trabajo.

Las reuniones, son el mecanismo mas habitual y tradicional para
coordinar y comunicar en una organizacion, que, ademas permiten la
interactividad. Las reuniones formales son una buena oportunidad para
gue los empleados puedan comunicarse cara a cara, utilizando tanto el
lenguaje verbal como el gestual. Es muy importante planificar y

preparar estas reuniones con el fin de que sean lo mas productivas y
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)

consumas el minimo tiempo posible. Se recomienda organizarlas en
torno a un orden del dia, establecido por el convocante y comunicado
con suficiente antelacion a los convocados. También se sugiere valorar
la utilidad y convivencia de cada reunion, establecer el numero de
participantes (si el objetivo es intercambiar informacion, el numero
puede ser elevado, pero si se persigue tomar decisiones, conviene que
el nimero de participantes sea limitado), elegir el momento y el lugar
mas adecuados y concluir con un resumen de las conclusiones
acompafiado por un plan de accion.

Las conferencias o discursos, suelen ser utilizados por la alta direccién
para comunicar en profundidad algun tema relevante. Por ejemplo, los
objetivos y planes estratégicos o cambios organizativos de calado.
Impartir una conferencia ante un auditorio no es una tarea facil, es
fundamental que el conferenciante tenga claro cual es el objetivo del
discurso y que este esté estructurado de una manera légica. El tono de
voz, los gestos, el vestuario utilizado y la actitud en el atril son aspectos
que transmiten tanto o0 mas que las palabras.

Las memorias, son documentos recopilatorios que intentan transmitir
una imagen global de la organizacion de alguna politica o plan de la
empresa. Las memorias anuales estan muy extendidas, y cada vez es
mas comun en la elaboracion de la memoria de responsabilidad social,
lo cual supone un compromiso con la transparencia informativa. Las
memorias suelen estar muy cuidadas en su maquetacion y
presentacion puesto que se busca transmitir una imagen positiva entre

los stakeholders de la organizacion.
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- Lacomunicacién formal:

(Henriquez, 2002), asimismo identifica la direccion descendente dentro
de la comunicacion formal y define como esta se debe desarrollar dentro de

una organizacion de la siguiente manera:

e Informacion de contexto: ocurre cuando el subordinado recibe
informacion de su supervisor 0 de otra persona con mayor nivel
jerarquico acerca de las metas que la organizacion espera alcanzar, con
el propoésito de que entienda las razones por las cuales se le ha
impartido determinadas instrucciones.

e Informacion sobre el desempefio: se refiere a la retroinformacion que
obtiene el subordinado después de haber ejecutado un cierto trabajo o
luego de transcurrido un determinado tiempo. El supervisor u otras
personas con mayor nivel jerarquico le comunica cual ha sido el
resultado de su desemperio.

e Informacion de socializacién: Consiste en que los mensajes que recibe
el subordinado de parte del supervisor o de otras personas con mayor
nivel jerarquico en los cuales se transmiten metas y valores propios de la
organizacion con el propoésito de que se comprometa emocionalmente

con la empresa.

2.2.5. Barreras de la comunicacion

(Henriquez, 2002) Refiere que aun cuando el proceso de la
comunicacion es relativamente sencillo, las deficiencias de la comunicacién son

evidentes en las organizaciones. Las relaciones interpersonales, la estructura
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de la organizaciébn y la distancia fisica pueden erigir barreras para la

comunicacion.

(Henriquez, 2002), las define asi:

e Las

relaciones interpersonales: El caracter y la historia de las

interacciones entre personas influirdn en su comunicacion de cuatro

maneras:

1.

El grado en que una parte confié en la otra es un factor
fundamental, la confianza tiende a facilitar una comunicacion mas
exacta y abierta, cuando las personas o los grupos desconfian
unos de otros la comunicacion es mas limitada y reservada.

El emisor y receptor que tiene influencia y poder sobre la otra
parte también podria inhibir la comunicacion, en lugar de tratar de
compartir la informacién en forma exacta o completa el emisor y
receptor con menos poder trataria de protegerse de la influencia
de otro, y al hacerlo distorsionaria la informacion.

Los grupos a los cuales pertenecen el emisor y el receptor,
respectivamente, tal vez tengan normas diferentes en cuanto a la
calidad y caracter de la comunicacion.

Cuando una o dos personas 0 grupos adoptan una actitud
competitiva, la comunicacion entre ellos puede proyectar esta
perspectiva de nosotros, ellos o ganar, que puede polarizar los
grupos que interactuan y, por lo tanto, erigir una barrera entre

ellos.

e Estructura de la organizacion: Los factores estructurales pueden facilitar

0 entorpecer la comunicacion. Si bien la jerarquia de la organizacion y la
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cadena de mando guian el curso de la comunicaciéon ascendente y
descendente, también podrian restringir innecesariamente los canales
de transmisién. La centralizacion de la autoridad restringe la difusién de
la informacion porque diferentes miembros y grupos de las
organizaciones tienen acceso a diferente informacién, muchas veces
deben buscar la manera de superar los posibles conflictos para dar paso
a una comunicacion de calidad.

e Distancia fisica: La distancia fisica tiene consecuencias evidentes para
la comunicacion, las personas que estan cerca se pueden comunicar
frente a frente con mas facilidad, constatar la exactitud de su
comunicaciéon solicitando retroalimentacién y revisar su comunicacion.
Conforme aumenta la distancia fisica, el ruido también aumenta,

creando una mayor distorsién en la comunicacion.

2.2.6. Distorsiones en la comunicacién

(Berceruelo, 2011), refiere que como cualquier proceso comunicativo la
comunicacién interna es susceptible de registrar distorsiones, ruidos o
interferencias que menoscaban la correcta recepcion del mensaje. En otros
casos las deficiencias en el proceso comunicativo obedecen a la ausencia de
un mecanismo de retroalimentacién que permita conocer como se ha recibido

un determinado mensaje.

Segun (Berceruelo, 2011),la distorsién puede surgir por los siguientes

motivos:
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e Por la incorrecta eleccion de un canal, en otras ocasiones se apuesta
por un canal especifico, como un buzon de sugerencias, pero no se da
continuidad a su funcionamiento o bien se descuida la respuesta a lo
que se recibe, lo que se traduce en la desconfianza y en la
desmotivacién de los empleados; también puede ocurrir que el canal es
el adecuado pero el mensaje transmitido no es el idoneo. Es demasiado
sintético o excesivamente largo y prolijo por lo que el receptor pierde el
interés y se desconecta.

e La comunicacion se interrumpe en los flujos tanto ascendentes como
descendentes por motivos muy diversos:

1. Temor del subordinado por expresar libremente sus comentarios
U opiniones a su superior jerarquico.

2. La adopcion de posturas defensivas a la hora de transmitir malas
noticias.

e La comunicacion en cascada, por ejemplo, es a menudo susceptible de
verse afectada por mdltiples interferencias e factor humano, ya que es
un proceso muy dependiente de la actitud de los mandos intermedios y
de sus habilidades comunicativas. Para evitar esta amenaza, las
organizaciones pueden impartir acciones formativas y fomentan el
desarrollo de las habilidades comunicativas. También establecer
mecanismos que impidan la pérdida o devaluacion del mensaje
mediante acciones o soportes de refuerzo.

2.2.7. Comunicacion y liderazgo:

(Garay, 2010), sefiala que la tradicional mirada del liderazgo

unidireccional y basado en el control suponia que la comunicacion entre lider y
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seguidores se daba en un mismo cédigo, ello esta cada vez mas alejado de la

realidad que viven las organizaciones.

Asimismo, (Garay, 2010), define un lider comunicacional asi:

Los lideres mas eficaces saben manejar las emociones, propias y de sus
colaboradores, porque comprenden que su eficacia no depende sdlo de
lo que dicen y hacen sino del modo en que lo hacen. Desde esta
perspectiva, la tarea principal del lider es emocional, disipando la bruma
o distorsion que producen las emociones tdxicas en el mensaje del lider
y canalizando las emociones del equipo de colaboradores en una
direccion positiva.

El lider, a través de sus actuaciones, verbales y no verbales, se
transforma en el principal gestor del clima emocional de un equipo u
organizacion, lo que se traduce en que los colaboradores acudan al lider
en busca de contacto emocional, de empatia, de comprension y
contencion. La resonancia es el resultado de la comunicacion
emprendida por el lider y que impulsaria la accion sobre la base de un

clima emocional positivo.

2.2.8. Trabajo social en el sector empresarial:

(Di Carlo, 1994) sefiala que la concepcion del Bienestar Social como un

derecho de todos los individuos de la sociedad, es sostenida como condicién

necesaria para la realizacion de la persona, es decir, como un medio y no como

una meta profesional. Construyendo esta realizaciébn un camino que el sujeto

social realiza creativamente en ejercicio de su libertad y en comunicacion con

otros.
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Asimismo, en relacién a la realizacion del trabajo social en empresa (Di

Carlo, 1994), senala:

e Los problemas emergentes en el campo laboral constituyen en el inicio
histérico del trabajo social, un aspecto altamente jerarquizado. Los
criterios mas dominantes en el momento, tienen que ver con la relacién
de este campo con todos los otros.

e Si el modelo de trabajo social en empresa, toma los criterios de
participacion inteligente, cogestion, estimulo de la creatividad, trabajo en
equipo, capacitacion cooperativa y counseling, lo hace entonces
ciertamente con autoridad intelectual basica, por su método, sus fines y

amplia experiencia en la aplicacion de los mismos.
2.3 Definiciones conceptuales
2.3.1. Comunicacion Organizacional.

De castro (2016), sefiala que la comunicacién organizacional es aquella
gue establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas.
Debido a ello, la comunicacién de entre los funcionarios de diferentes niveles,
los jefes y los subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion,

debera ser fluida.

2.3.2. Comunicacioén interna.

Garcia (1998), sefiala que la comunicacion interna actia sobre las
conductas de tarea (redes de actividad) y sobre las conductas de relacion

(redes de comunicacion), gracias a la comunicacion ambas conductas se ven
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inter afectadas. La comunicacion interna configura, alimenta y retroalimenta el

circuito de la informacién/comunicaciéon efectiva.

2.3.3. Comunicacion

Segun la Real Academia Espafiola, es la transmision de sefiales mediante

un cédigo comun al emisor y al receptor.

(Recuperado de: http://dle.rae.es/?id=A58xn3c)

2.3.4. Deficiente

Segun la Real Academia Espafiola, es cuando se tiene algun defecto o que

no alcanza el nivel considerado normal.

2.3.5. Organizacién

Segun la Real Academia Espafiola, es la asociacion de personas regulada

por un conjunto de normas en funcién de determinados fines.

2.3.6. Fortalecimiento

Segun la Real Academia Espafola, sefiala que es la cosa que hace fuerte

un sitio 0 una poblacion.

2.3.7. ldentificacion

Segun la Real Academia Espafiola, sefiala que es toda accion o efecto de

identificar o identificarse.

2.3.8. Motivaciéon

Chiavenato (2000), la define como “el resultado de la interaccion entre el
individuo y la situacién que lo rodea”. Segun Chiavenato para que una persona

esté motivada debe existir una interaccion entre el individuo y la situacion que
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esté viviendo en ese momento, el resultado arrojado por esta interaccion es lo

que va a permitir que el individuo este o no motivado.
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Capitulo IlI

Metodologia

3.1. Tipo y Disefio utilizado

3.1.1. Tipo y enfoque

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
unicamente pretende medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren. (Hernandez,

Fernandez y Batista, 2010).

En este sentido, la presente investigacion es de tipo descriptivo, con un
enfoque cuantitativo, porque busca determinarlos factores que generan las
deficiencias en la comunicacién interna organizacional de los colaboradores de

la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P S.A.

3.1.2. El disefio de la presente investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se
genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la
investigacidon no experimental las variables independientes ocurren y no es
posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se
puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

(Hernandez, Fernandez y Batista, 2010).
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3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion de estudio

Para la presente investigacion la poblacién objetivo esta constituida por
90 colaboradores los cuales corresponden al 100% de la poblacién que trabaja
en la playa de estacionamiento Caceres, los cuales tienen cargos diferentes
dentro del area de trabajo. Para Hernandez, Fernandez y Batista (2010) la
poblacion o universo es un conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones.
Tabla N°1
Distribucién de cargos numérico y porcentual

Cargo Cantidad Porcentaje
ANFITRION(A) 70%
ASISTENTE OPERATIVO DE SEGURIDAD 1%
JEFE DE SEGURIDAD 1%
OPERADOR CCTV 8%
OPERADOR DE CENTRO DE CONTROL 2%
OPERARIO DE LIMPIEZA 2%
PREVENCIONISTA DE RIESGOS 1%
SUPERVISOR DE RONDA 6%
SUPERVISOR OPERADOR CCTV 1%
SUPERVISOR OPERATIVO 3%
VALET 4%
Total general 100%
Fuente: Recursos Humanos LP

PWRURNNSNRERD
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3.2.2. Muestra

La muestra es de tipo no probabilistica, para la cual se considero el
100% de la poblacién por ser representativa e importante para el estudio de la
variable. Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2010), refiere que en la

muestra no probabilistica la eleccion de los elementos no depende de la
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probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacibn o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es
mecanico ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de

investigadores.

Del 100%(90) de la muestra representativa, el 57 % (51) son varones y
el 43% (39) son mujeres, asimismo, el 50% tiene edades de 18 a 25 afos, el
31% de 26 a 34 afos, el 12% de 35 a 44 afios, el 4% de 45 a 54 afios y el 2%

de 55 a mas.

En consecuencia, se infiere que el 57% de la muestra pertenece al sexo

masculino y el 50% de la muestra corresponde a una poblacion joven.

El desarrollo y aplicacién de la encuesta se realizara durante 1 mes,
donde cada colaborador contara con un tiempo de 15 minutos para responder

todas las preguntas del mismo.

A continuacion, presentamos el grafico estadistico de las variables de

sexo y edad de la muestra o poblacién censada.

Tabla N° 2

Distribucion numérica y porcentual de sexo

Sexo Cantidad Porcentaje
FEMENINO 39 43%
MASCULINO 51 57%
Total general 90 100%

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla N° 2, nos muestra que de las 90 personas que se les apicara la

encuesta, el 57% son hombres con 51 personas y el 43% son mujeres con 39

personas.

Tabla N° 3

Distribucién numérica y porcentual de rango de edad

Rango Edad Cantidad Porcentaje

18 A 25 ANOS 45 50%
26 A 34 ANOS 28 31%
35 A 44 ANOS 11 12%
45 A 54 ANOS 4 4%
55 A MAS 2 2%
Total general 90 100%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla N° 3, nos muestra que el rango de edad de 18 a 25 es
representado por el 50%, de 26 a 34 es representado por el 31%, de 35 a 44 es

representado por el 12%, de 45 a 54 es representado por 4% y de 55 a mas es

representado por el 2%.

3.3. Identificacion de la variable y su operacionalizacion

3.3.1. Identificacion de la variable

En la presente investigacion se identifico y se utilizara una sola variable:
Deficiencias en la comunicacion interna, (Berceruelo, 2011) sefiala que este
obedece a la ausencia de un mecanismo de retroalimentacion que permita

conocer como se ha recibido un determinado mensaje.
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3.3.2. Operacionalizacion de la variable

VARIABLE C%iFC";fT'BﬂL OEEE%%?\:\AL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS
Relaciones
Barreras en la interpersonales
Las deficiencias comunicacion Estructl_Jra (_je la 1-4
en el proceso organizacion
comunicativo Distancia Fisica
obedecen a la
ausencia de un )
EFCEDCAS | mecansmo e | 18 ehe 52 cecion de
canal incorrecto
COMUNICACI . retrp, la encuesta de . y :
- alimentacion que A Distorsionenla| Flujos en la
ON INTERNA . q comunicacion i L 5-10
ORGANIZACIO permita conocer int comunicacion Comunicacion
NAL como se ha or all?]i(ze;r(l:?onal Comunicacion
recibido un 9 en Cascada
determinado
(Brgigsrﬁﬁ o Informacién de
2011) Comunicacién somahzac_p n
Descendente Informacion 11-12
sobre el
desempeiio

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnica

La técnica aplicada en la presente investigacion es la encuesta,

esta técnica nos permitird la recoleccién de datos, la cual permitira

explorar

colaboradores,

y obtener

opiniones de un numero considerado de

la encuesta se disefio con 12 items de preguntas

cerradas relacionadas a las dimensiones e indicadores plasmados en

nuestro cuadro de operacionalizacion de la variable y con 5 alternativas

como: en total acuerdo, acuerdo, indeciso, desacuerdo y en total

desacuerdo; los cuales seran respondidos a modo de opinidn sobre los
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enunciados brindados y contara con un tiempo asignado de 15 minutos
para cada encuesta. El tiempo de aplicaciéon para las 90 encuestas sera
1 mes.

Segun Garcia y Quintanal (2010), sefialan que la encuesta se
trata de una técnica de investigacion basada en las declaraciones
emitidas por una muestra representativa de una poblacion concreta y
gque nos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias,
valoraciones subjetivas, etc.

En la presente investigacion la variable a estudiar son las
deficiencias en la comunicacidon interna organizacional de los
colaboradores y estd comprendida con las siguientes dimensiones:
Barreras en la comunicacion: Esta dimension se basa en identificar las
posibles barreas que interfieren una adecuada comunicacion interna.
Distorsiones en la comunicacion: Esta dimension se basa en identificar
cual de los canales y medios de comunicacibn generan una
comunicacién no eficiente.

Comunicacion descendente: Esta dimensidn se basa en identificar como

influye el tipo de comunicacion utilizado en los colaboradores.
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CAPITULO IV

Procesamiento, presentacion y analisis de los resultados

2.3. Procesamiento de resultados

Luego de aplicar el cuestionario a 90 colaboradores de la playa de
estacionamiento Caceres con diferentes cargos, se procedid a analizar y

procesar de la siguiente manera en nuestro programa de Microsoft Excel 2016:

» Caodificacion de la informacion recogida

» Tabulacion de la informacion

» Realizacion de graficos donde se determiné la
distribucion de frecuencias y los porcentajes.

» Obtencion de resultados en funcion a indicadores,

dimensiones y objetivos especificos.

Asimismo, se realiz6 tablas y figuras en el mismo programa de Microsoft
Excel 2016 el cual nos permitid describir los datos estadisticos sobre nuestra

variable estudiada “Deficiencias en la comunicacion interna organizacional”.
2.4. Presentacion de resultados

A continuacion, identificaremos la informacidon obtenida mediante las
dimensiones e indicadores, estas describen los resultados obtenidos mediante
nuestra encuesta de comunicacién interna aplicada en la playa de

estacionamiento Caceres.

DIMENSION: BARRERAS EN LA COMUNICACION

I. Indicador Relaciones Interpersonales:
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1.1 ¢Considera que tiene una relacion confiable con su jefe
inmediato para comunicarle cualquier hecho importante sobre

el trabajo?

Tabla N° 4

Distribucién numérica y porcentual de la relacion interpersonal

Escala Frecuencia Porcentaje

D 49 54%
I 30 33%
A 9 10%
TD 2 2%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia

60% 54%
50% -
40% - 33%
30% -
W Total
20% -
10%

[) -
10% . 2%
0% - ; —

D | A D

Figura 1. Distribucién porcentual de la relacion interpersonal

En la tabla N°4 y figura 1, del 100% de encuestados el 54% manifiesta
gue esta en desacuerdo en considerar tener una relacion de confianza con su
jefe inmediato, el 33% considero estar indeciso sobre la afirmacion, el 10 %
considero estar acuerdo en tener una relacibn de confianza con su jefe
inmediato y un 2% considera estar en total desacuerdo en tener confianza con

su jefe inmediato para manifestarle sobre un hecho importante del trabajo.
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1.2 ¢Percibe confianza por parte de su jefe inmediato para
expresarse con facilidad?
Tabla N° 5

Distribucion numérica y porcentual de la relacion interpersonal

Escala Frecuencia Porcentaje

D 53 59%
I 29 32%
A 2 2%
TD 6 7%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia

70%

59%
60%

50% -

40% -

32%

30% - M Total
20%
i 7%
10% 2%
0% - | L
D | A TD

Figura 2. Distribucién porcentual de la relacion interpersonal

En la tabla N°5 y figura 2, del 100% de encuestados el 59% manifiestan
estar en desacuerdo sobre percibir confianza por parte de su jefe inmediato
para expresarse con facilidad, el 32% considero estar indeciso en relacion a la

pregunta, el 7% considero estar en total desacuerdo sobre percibir confianza y
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el 2% siendo una cantidad muy baja indico estar acuerdo con percibir confianza

y poder expresarse con facilidad hacia su jefe inmediato.

II. Indicador Estructura de la Organizacion:
2.1 ¢La informacién recibida por usted es la misma informacion
gue recibe su jefe inmediato?
Tabla N°6
Distribucion numeérica y porcentual de la Estructura de la

Organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje

A 34 38%
TD 1 1%
I 55 61%
Total
general 90 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%

61%
60%

50%
38%

40%

30% M Total

20%

10%
1%

0%

Figura 3. Distribucién porcentual de la Estructura de la

organizacion

En la tabla N°6 y figura 3, del 100% de encuestados el 61% considero

estar indeciso en recibir la misma informacion que su jefe inmediato, mientras
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gue el 38% manifest6 estar acuerdo en recibir la misma informacion que su jefe

inmediato y el 1% con una cantidad muy pequefia manifestd estar en total

desacuerdo en recibir la misma informacion que su jefe inmediato.

I1l. Indicador Distancia Fisica:

3.1

¢La lejania de su lugar de trabajo con la sede central no es

causante para no recibir informacion continua o actualizada

sobre las actividades que realiza la empresa?
Tabla N°7

Distribucién numérica y porcentual de la Distancia Fisica

Escala Frecuencia Porcentaje

D 60 67%
TD 2 2%
I 24 27%
A 4 4%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia

70% 67%
60% -
50% -
40% -
30% - 27% H Total
20% -
10% - 2% 4%

0% — [

D TD | A

Figura 4. Distribuciéon porcentual de la Distancia Fisica
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En la tabla N°7 vy figura 4, del 100% de encuestados el 67% manifestd
estar en desacuerdo que la lejania de su centro de trabajo con la sede principal
no es causante para no recibir informacién continua y actualizada, mientras que
el 27% indico estar indeciso, el 4% considero estar acuerdo en que la distancia
no es causante para recibir informacién actualizada y vigente y el 1% respondi6
estar total desacuerdo considerando que la lejania no es causante para no

recibir informacion actualizada y vigente.
DIMENSION: FACTORES DE DISTORSION

IV. Indicador Eleccién de un Canal Incorrecto:

4.1 ¢Es eficiente el medio comunicativo como el mural y folletos
por donde recibe informacién sobre la empresa o actividades
importantes para su bienestar?

Tabla N°8
Distribucién numérica y porcentual de Eleccibn de un Canal

Incorrecto.

Escala Frecuencia Porcentaje

D 67 74%
I 18 20%
TD 5 6%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 5. Distribucion porcentual de la Eleccién de un canal

incorrecto

En la tabla N°8 y figura 5, del 100% de encuestados el 74% manifesto

gue estar en desacuerdo en considerar que el medio comunicativo como

murales o folletos sea eficiente para recibir informacion importante, mientras

que el 20% indico no estar indeciso sobre la efectividad de los medios de

comunicacion utilizados y el 6% considero responder que esta en total

desacuerdo sobre la eficacia de los medios comunicativos.

4.2 ¢El canal de comunicacion interna utilizado en su trabajo

brinda informacién actualizada, vigente y rgpida?

Tabla N°9

Distribucibn numérica y porcentual de Elecciéon de un Canal

Incorrecto

Escala Frecuencia Porcentaje

D 58 64%
I 11 12%
TD 21 23%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 6. Distribucion porcentual de la Eleccion de un canal

incorrecto

En la tabla N°9 y figura 6, del 100% de encuestados el 64% manifesto

gque esta en desacuerdo que el canal de comunicacion interna brinde

informacion rapida, vigente y actualizada, asimismo, el 23% considero estar en

total desacuerdo mientras el 12% considero sentirse indeciso antela afirmacion

de recibir informacion rapida, vigente y actualizada.

V. Indicador de Flujos en la Comunicacion:

5.1

¢Generalmente brinda su opinién sobre la variedad de
informacion enviada por los canales de comunicacion?
Tabla N° 10

Distribucion numérica y porcentual de Flujos en la comunicacion

Escala Frecuencia Porcentaje

D 43 48%
I 47 52%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 7. Distribucion porcentual de Flujos en la Comunicacion

En la tabla N°10 y figura 7, del 100% de encuestados el 52% considero
responder indeciso sobre la afirmacion donde se brinde espacios para expresar
sus opiniones sobre la informacion recibida en su trabajo, mientras que el 48%
manifestd en desacuerdo considerando que no se le brinda espacios para
expresar su opinidon sobre la informacién recibida o generar una

retroalimentacion en su ambiente labora con su jefe inmediato.

5.2 ¢Usualmente intercambia opiniones sobre temas importantes
con sus comparferos o jefe inmediato?
Tabla N°11

Distribucién numérica y porcentual de Flujos en la comunicacién

Escala Frecuencia Porcentaje
D 63 70%
D 19 21%
I 8 9%
Total general 90 100%

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 8. Distribucion porcentual de Flujos en la Comunicacion

En la tabla N°11 y figura 8, del 100% de encuestados el 70% manifesto

estar en desacuerdo en contar con espacios para intercambiar opiniones con

su jefe inmediato o compafieros de trabajo, asimismo, el 21% indico estar en

total desacuerdo con intercambiar opiniones y el 9% considero estar indeciso

en contar con espacios para interactuar o retroalimentar informacion importante

con su efe inmediato o compafieros de trabajo.

VI. Indicador Comunicacién en Cascada:

6.1

¢cLe gusta recibir informacion solo por mensajes
corporativos?
Tabla N°12

Distribucion numérica y porcentual de Comunicacion en Cascada

Escala Frecuencia Porcentaje

TD 51 57%
I 18 20%
D 21 23%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 9. Distribucion porcentual de la Comunicacion en Cascada

En la tabla N°12 y figura 9, del 100% de encuestados el 57% manifesté
estar en total desacuerdo con solo recibir mensajes corporativos considerando
gue se podria usar otros medios o formas de recibir informacion, asimismo, el
23% indico también estar en desacuerdo y el 20% considero estar indeciso en

solo recibir informacion solo por mensajes corporativos.

6.2 ¢Recibe informacion de forma atractiva, entendible y tiene la
facilidad de opinar, ser escuchado y recibir recomendaciones
para sentirse participe e identificado con la empresa por parte

de su jefe inmediato?

Tabla N°13

Distribucién numérica y porcentual de Comunicacion en Cascada

Escala Frecuencia Porcentaje

D 49 54%
TD 6 7%
A 16 18%
I 19 21%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 10. Distribucién porcentual de la Comunicacién en

Cascada

En la tabla N°13 y figura 10, del 100% de encuestados el 54% manifestd
estar en desacuerdo en recibir informacién eficiente y optima como también el
interactuar y sentirse identificado con la empresa, mientras que el 21%
respondié sentirse indeciso ante la afirmacion, el 18% indico estar acuerdo en
recibir informacion eficiente y sentirse identificado con la empresa y el 7%
manifestd estar en total desacuerdo sobre recibir informacion eficiente ysentirse

identificado con la empresa.

DIMENSION: COMUNICACION DESCENDENTE

VIl.  Indicador Informacidn de Socializacion:
7.1 ¢(Recibe informacién sobre los cambios, retos o crecimiento
de los colaboradores y la empresa por parte de su jefe

inmediato?
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Tabla N°14

Distribucion numérica y porcentual de Informacion de Socializacion

Escala Frecuencia Porcentaje

D 26 29%
I 43 48%
A 18 20%
TD 3 3%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 11. Distribucién porcentual de la Informacion de

Socializacion

En la tabla N°14 y figura 11, del 100% de encuestados el 48% considero
estar indeciso sobre recibir informacién sobre cambios, retos o crecimiento de
los colaboradores, el 29% manifestd en desacuerdo en recibir informacion
sobre las promociones y cambios por parte de su jefe inmediato o la empresa,
el 20% indico estar acuerdo aceptando recibir informacion sobre las

promociones o cambios y el 3% considero estar en total desacuerdo recibe
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informacion sobe sobre recibir informacién sobre promociones o cambios por

parte de jefe y la empresa.

VIIl.  Indicador Informacion sobre el Desempefio:

8.1 (¢Es usual que su jefe inmediato lo felicite y brinde
informacion de su aporte a la empresa por realizar un buen
trabajo?

Tabla N°15
Distribuciéon numérica y porcentual de Informacion sobre el

Desempefio

Escala Frecuencia Porcentaje

D 37 41%
I 42 47%
A 9 10%
TD 2 2%
Total
general 90 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 12. Distribucion porcentual de la Informacion de

Desempefio
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En la tabla N°15 y figura 12, del 100% de encuestados el 47% considero
estar indeciso sobre recibir una felicitacion o informacién por realizar un buen
trabajo mientras que el 41% manifesté estar en desacuerdo en recibir una
felicitacion o informacion sobre su buen desempefio, el 10% indico estar
acuerdo en ser felicitado y recibir informacion por su buen desempefio y el 2%
manifestd estar en total desacuerdo en relaciébn a recibir una felicitacion o

informacion por su buen desempefio.

2.4.7. Interpretacion de resultados por objetivo general y objetivos
especificos

2.4.7.1. Objetivo general

Determinar los factores que generan deficiencias en la comunicacion
interna organizacional de los colaboradores de la playa de estacionamiento

Céceres de la empresa L.P SA Lima-2017

Tabla N° 16

Distribucién porcentual de los factores que generan deficiencias en

la comunicacion interna

Objetivos/Dimension Porcentaje
Barreras en la

comunicacion 67%
Distorsion en la
comunicacién 74%
Comunicacion

descendente 48%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Distribucion porcentual de los factores de deficiencias

en la comunicacion interna

En la tabla N°16 y figura 13, del 100% con un porcentaje elevado el 74%
opina que el factor mas destacado y el cual genera la deficiencia en la
comunicacién interna son las distorsiones en la comunicacion, seguido de un
67% que opina que la deficiencia se da por las barreras en la comunicacién,
asimismo, menos de la mitad con el 48% opina que se encuentra indeciso en

considerar que la influencia de la comunicacién descendente sea un factor que

genere deficiencia en la comunicacion interna de los colaboradores.

24.7.2.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Describir las barreras en la comunicacion interna de los colaboradores

de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P SA Lima 2017




Tabla N° 17

Distribucién porcentual sobre las barreras en la comunicacién

Indicador Porcentaje
Confianza con jefe 54%
Percepcion de
confianza 59%
Informacién recibida 61%
Lejania con la sede
central 67%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Distribucion porcentual de las barreras en la comunicacion

En la tabla N°17 y figura 14, del 100% con un porcentaje elevado del
67% opina que la lejania de su lugar de trabajo con la sede central no le
permite recibir informacion continua, seguido de un 61% que indica estar
indeciso sobre recibir la misma informacion que su jefe inmediato, el 59%
opina que no percibe confianza por parte de su jefe inmediato y el 54% opina

gue no tiene una relacion confiable con su jefe inmediato.
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Objetivo especifico 2

Analizar si hay o no distorsion en la comunicacién interna de los

colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P SA

Lima 2017
Tabla N° 18
Distribucion porcentual sobre la presencia de distorsién en la
comunicacion
Indicador Porcentaje
Eficiencia de medios 74%
Eficacia de canales 64%
Facilidad de opinion 52%
Intercambio de
opiniones 70%
Mensajes corporativos 57%
Recepcion de
informacion 54%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Distribucion porcentual sobre la distorsion en la comunicacion

En la tabla N°18 y figura 15, del 100% con un porcentaje elevado, el

74% opina que las distorsiones en la comunicacién interna de los
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colaboradores se dan por que los medios de comunicacién en su centro laboral
no son eficientes, seguido del 70% que opina que las distorsiones se dan por
no intercambiar opiniones con su jefe 0 comparferos de trabajo, el 64% opina
gue las distorsiones se dan por que los canales de comunicacibn no son
eficaces en su totalidad, el 57% opina que las distorsiones se dan por recibir
solo mensajes corporativos, el 54% opina que se dan porque al recibir la
informacion no tienen espacios para interactuar y el 52% opina estar indeciso
en que las distorsiones se dé o no por no brindar su opinibn sobre la

informacién recibida.

Objetivo especifico 3

Investigar la influencia de la comunicacion descendente en los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P SA

Lima 2017.
Tabla N° 19

Distribucion porcentual sobre la influencia de la comunicacion

descendente
Indicador Porcentaje
Informacién de la
empresa 48%
Informacién por
desempefio 47%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16. Distribucion porcentual de la influencia de la comunicacion

descendente

En la tabla N°19 y figura 16, del 100% el 48% opina estar indeciso en
que la influencia de recibir o no informacion sobre la empresa sea un factor
para la deficiencia en la comunicacién interna de los colaboradores, seguido
del 47% que opina que el recibir informacion o no sobre su desempefo o0 su
aporte a la empresa sea también un factor que genere deficiencias en la

comunicacion interna.
2.5. Analisis y discusion de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar cuéles
son los factores que generan las deficiencias en la comunicacion interna
organizacional de los colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres
de la empresa L.P S.A. Lima 2017, para obtener respuesta al objetivo principal
se aplicé una encuesta de opinién a 90 colaboradores y colaboradoras entre

ellos personal operativo y administrativo.

Se obtuvo como resultado en referencia al objetivo general que un factor

predominante que genera las deficiencias en la comunicacion interna son las
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distorsiones en la comunicacién la cual obtuvo un 74% en respuesta como
opinidbn negativa hacia las afirmaciones brindadas sobre el indicador de la
eleccion de un canal incorrecto. (Berceruelo, 2011), sefiala que las deficiencias
en el proceso comunicativo obedecen a la ausencia de un mecanismo de
retroalimentacion que permita conocer como se ha recibido un determinado
mensaje. Esto se puede contrastar con la investigacion hecha por (Cardona,
2012) sobre la “Gestidon de la comunicacion interna organizacional en la
optimizacidon del clima laboral y resolucion de conflictos” donde senala lograr
una buena comunicacién interna en cuanto se refiere a asuntos laborales, es
mediante una via personalizada; ya sea la comunicacién vertical u horizontal,
de forma abierta o cerrada, se debera contemplar la comunicacion cara a cara
con los miembros de la empresa y en el caso de no ser posible hacerlos con
todos, hallar herramientas que sean directas, se escuchen opiniones y sobre

todo que requieran respuestas de lado y lado.

En este sentido podriamos decir que se debe trabajar en mejorar y
optimizar los medios y canales de comunicacion interna para los colaboradores
creando estrategias de comunicacién asertiva dentro y para la organizacion,
asimismo, concientizar al cliente interno desde mandos bajos a mandos altos

para un correcto uso y desarrollo de la comunicacion.

En relacién a los objetivos especificos, consideramos importante realizar

el analisis de cada uno de ellos:

El objetivo especifico 1 busca describir cuales son las barreras de
comunicacion interna de los colaboradores de la playa de estacionamiento
Céceres, en la cual del total de encuestados se obtuvo que el 67% opino que

estas barreras se dan por la distancia fisica, es decir por la lejania de su lugar
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de trabajo con la sede central, lugar que se encarga de emitir informacién
importante. (Henriqguez, 2002), sefiala que la distancia fisica tiene
consecuencias evidentes para la comunicacion, las personas que estan cerca
se pueden comunicar frente a frente con mas facilidad, constatar la exactitud
de su comunicacion solicitando retroalimentacion y revisar su comunicacion.

Conforme aumenta la distancia fisica, el ruido también aumenta, creando
una mayor distorsiébn en la comunicacion. En este sentido es importante
romper esta barrera como la distancia fisica, creando espacios de interaccion
de jefe a subordinado de tal manera que sientan que reciben informacion
constante y sientan que son un valor importante para la organizacion como la

identificacién con la misma.

El objetivo especifico 2 busca analizar si hay o no distorsién en la
comunicacion interna de los colaboradores de la playa de estacionamiento
Céceres, en la cual del total de encuestados se obtuvo que el 74% opino que,
si se da la distorsion por la eleccion de un canal incorrecto, es decir por la no

eficiencia de los medios y canales de comunicacién interna.

(Berceruelo, 2011), sostiene que en ocasiones se apuesta por un canal
especifico, como un buzén de sugerencias, pero no se da continuidad a su
funcionamiento o se descuida la respuesta a lo que se recibe, lo que se traduce
en la desconfianza y en la desmotivacion de los empleados; también puede
ocurrir que el canal es el adecuado pero el mensaje transmitido no es el
idoneo. Esto se puede contrastar con la investigacion hecha por (Olivos, 2014)
“La comunicacion interna y la percepcion de la calidad de servicio por los
socios de la cooperativa de ahorro y crédito parroquia San Lorenzo del distrito

de Trujillo” donde sefala que el personal tiene conocimiento de las
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herramientas tecnoldgicas para lograr una comunicacion fluida; sin embargo,
como ellos mismos lo afirman, la comunicacion via e-mail es poco utilizada,
siendo por ende poco efectiva. Un punto fundamental es el hecho de que
trabajadores sostienen — de acuerdo a los resultados — que los directivos no les
otorgan la oportunidad para dar a conocer sus iniciativas y compartir mejores
practicas. Asimismo, se aprecia que las comunicaciones horizontales son poco
valoradas, lo que se expresa cuando los trabajadores encuestados sostienen
que existen relaciones poco estrechas con sus comparieros de trabajo. En este
sentido se puede se podria decir que es importante fortalecer los medios y
canales de comunicacién interna como también brindar espacios de inter
accion de jefe a subordinado las cuales permitan tener mayor acercamiento y

mayor comunicacion.

Por ultimo, en el objetivo especifico 3 se busca investigar la influencia de
la comunicacion descendente en los colaboradores de la playa de
estacionamiento Caceres, el cual del total de encuestados se obtuvo que el
48% opino estar indeciso en que la distorsion se dé por recibir o no informacion

de socializacion, es decir informacién de la empresa en general.

Ante esto (Henriquez, 2002), sefiala quela informacion de la
socializacién consiste en mensajes que recibe el subordinado de parte del
supervisor 0 de otras personas con mayor nivel jerarquico en los cuales se
transmiten metas y valores propios de la organizacion con el proposito de que
se comprometa emocionalmente con la empresa. Esto se puede contrastar con
la investigacion hecha por (Mayorga, 2016), sobre el “Diagnéstico de
comunicacién interna en el area administrativa y personal de oficina de la

asociacion peruana central 2016°donde recomienda mantener un control
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permanente sobre la comunicacién interna de la Asociacién Peruana Central
para mantener asi una buena comunicacion interna ascendente, descendente y
horizontal, como también el fortalecer la comunicacién interna descendente,
gue tuvo el resultado mas bajo, con el uso adecuado de canales y herramientas

de comunicacion interna.

En este sentido a pesar de que la opinion de los encuestados haya sido
indecisa y/o no identifiqgue ninguna incomodidad, se debe realizar una
evaluacion constantemente de la comunicacion interna ya que si el colaborador
llega a sentir malestar de como se desarrolla la comunicacion descendente

guiere decir que se esta gestando una mala comunicacion.

2.6. Conclusiones

Al concluir la presente investigacion denominado “Deficiencias en la
comunicacién interna organizacional de los colaboradores en la playa de
estacionamiento Caceres de la empresa L.P S.A. Lima 2017 podemos decir

que:

e Se concluye que las deficiencias en la comunicacion interna de los
colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres se evidencian
por las distorsiones en la comunicacién, las cuales se dan por la
ineficacia de los canales y medios de comunicacién interna utilizada
para los colaboradores de la playa de estacionamiento Caceres y que
van generando desmotivacion e insatisfaccion al no sentirse
identificados con la organizacién y con los altos mandos.

e Las deficiencias en la comunicacién interna también se evidencian por

las barreras en la comunicacion como la distancia fisica, donde el
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2.7.

colaborador de playa opina que el laborar en una sede que no es la
principal es motivo para no obtener informacién constante y actualizada,
convirtiétndose este en una incomodidad para laborar, asimismo, se
evidencia también que es importante para el colaborador interactuar
directamente con las personas encargadas de enviar la informacién para
sentir mayor cercania con los altos mandos y la organizacion.

Los colaboradores opinan que el desarrollo de la comunicacion
descendente les es indiferente, esto quiere decir que no genera
satisfaccion o insatisfaccion en este sentido no es punto importante a
intervenir, pero si a tener en cuenta ya que la finalidad es que los
colaboradores se encuentren satisfechos con el desarrollo de la

comunicacion interna en general.

Recomendaciones

Es importante fortalecer y re potenciar los canales y medios de
comunicacién interna ya utilizados como también concientizar y
sensibilizar a jefes y subordinados con el fin de crear lazos de confianza
laboral y personal en el mejor de los casos.

Plantear estrategias para el mejoramiento de la comunicacion interna y
su desarrollo eficaz con el fin crear una identificacion positiva de
colaborador con la empresa.

Evaluar la eficacia de otras formas de comunicar en la organizacion, con
el fin de proponer, implementar y fomentar el uso correcto de estas,

cumpliendo su fin principal, que es comunicar efectivamente.
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Disefiar un programa de intervencion con nuestra poblacion de estudio y
generar un modelo que sea utlizado en todas las playas de
estacionamiento de L.P con el fin de abordar las deficiencias
comunicacionales.

Los investigadores consideren investigar a profundidad el desarrollo de
la comunicacion descendente y como esta afecta a la productividad,

motivacién y la identificacién con la empresa.
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Capitulo V

Programa de Intervencién

“FORTALECIMIENTO DE LOS MEDIOS Y CANALES UTILIZADOS EN LA
COMUNICACION INTERNA PARA LOS COLABORADORES DE LA PLAYA

DE ESTACIONAMIENTO CACERES”

5.1. Denominacion del programa

“‘Aprendiendo a FORTALECER la comunicacion, juntos creceremos”

5.2. Justificacién del programa:

En la actualidad los especialistas en comunicacion interna
organizacional indican que es importante fomentar una comunicacion asertiva y
activa dentro de las organizaciones, los colaboradores le dan una vital
importancia al hecho sentirse informados sobre todo lo que sucede dentro de la

organizacion de modo que se sientan identificados y motivados con el mismo.

De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, muestran que
las deficiencias en la comunicacién interna organizacional de los colaboradores
de la playa de estacionamiento Caceres de la empresa L.P S.A, se originan por
las distorsiones en la comunicacion interna debido a la eleccion de un canal
incorrecto por contar con canales y medios de comunicacion ineficientes,
seguido por no contar con espacios de inter accion o intercambio de opiniones
con jefes inmediatos las cuales generan desmotivacioén y no identificacion con
las jefaturas y organizacion, es por ello que se identifica la necesidad de
plantear un programa de intervencion que permita contrarrestar las deficiencias

identificadas por los mismos colaborador, denominado “Programa de
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fortalecimiento de los medios y canales de utilizados en la comunicacién

interna de los colaboradores”.

Berceruelo (2011) afirma que las distorsiones en la comunicacion interna
se dan cuando la organizacion elige un canal de comunicacién incorrecto,
asimismo también los flujos que sedan en el tipo de comunicacion son
inadecuados por no generar un espacio de retroinformacion, originando

obstaculos cuando se envia la informacion.

Cardona (2012) en su propuesta de intervencion “Gestion de las
relaciones publicas y la comunicacién organizacional orientadas a la solucion
de conflictos y al mejoramiento del clima laboral” elaborado con un modelo guia
de gestidbn sobre comunicacion organizacional orientadas a la solucion de
conflictos y al mejoramiento del clima laboral, el cual esta dirigido a gerentes,
directivos, administradores, relacionistas, comunicadores organizacionales;
teniendo como objetivos especificos disponer de una mejor identidad
corporativa para mejorar el servicio al cliente interno, solucion de problemas,
necesidades de los trabajadores y lograr que los empleados puedan despejar
cualquier duda sobre el funcionamiento de la empresa y asi desarrollar medios
alternativos de comunicacion que contribuyan a fortalecer y mantener las
buenas relaciones de sus trabajadores para que todos se conozcan y puedan

unidos trabajar por un fin en comun.

Siguiendo la teoria mencionada y en relacion a los resultados obtenidos
de la investigacion se llevara a cabo el programa “Aprendiendo a
FORTALECER la comunicacién, juntos creceremos” que constara con dos

fases las cuales estaran orientadas a la sensibilizacion y la educacion que
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fomentara la participacion de jefes inmediatos con profesionales sobre

comunicacion interna.

Nuestra propuesta de intervencion busca fortalecer y re potenciar los
canales y medios de comunicacion interna utilizados por los colaboradores
creando espacios de comunicacion y retroalimentacion, asimismo identificar
agentes de cambio los cuales seran los encargados de compartir la informacion
de forma rapida y veras, asimismo estos agentes seran elegidos por la misma

poblacion a intervenir.

Asimismo, se contara con la participacion y apoyo de profesionales de
comunicacion interna y participacion de altos mandos los cuales reforzaran la

familiaridad del colaborador con el programa.

Por tanto, el desarrollo del programa esta orientado al incremento de la
identificacién y motivacion con la empresa como causal que pone en riesgo un
buen desarrollo laboral, comunicacional e interpersonal con jefes y gerentes

dentro de la organizacion.

5.3. Objetivos Generales y Especificos:

Objetivo General:

e Implementar un programa de caracter promocional orientado a fortalecer
y re potenciar los medios y canales de comunicacion interna utilizados
por los colaboradores, con la participacion de jefes inmediatos, alta

direccién y profesionales de comunicacion interna de la empresa L.P SA.
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Objetivos especificos:

e Generar la motivacion e identificacion del colaborador con su centro
laboral estableciendo mecanismos de mejora continua para los
colaboradores a través de la sensibilizacion y talleres educativos.

e Impulsar la confianza del colaborador con su jefe inmediato a través de
actividades.

e Proponer un plan de accién para formar agentes de cambio que
fortalezcan la comunicacion interna dentro del entorno laboral.

5.4. Sector al que se dirige:

El presente programa de intervencion estard dirigido a los 90
colaboradores que laboran en la playa de estacionamiento Caceres, que en la
actualidad cuentan con dos canales de comunicacién disponibles como el

mural y folletos, asimismo el canal oral que es brindado por su jefe inmediato.

5.5. Metodologia de la Intervencion

El presente programa de intervencién se basara en el método de grupo
utilizando la metodologia accion-participativa, donde se llevara a cabo el
programa educativo por medio de la sensibilizacién y educacion en talleres y
charlas participativas basadas en experiencia donde participaran los

profesionales expertos en comunicacion interna y la trabajadora social.
5.6. Establecimiento de conductas problemas/meta
El programa se desarrollara en dos fases:
5.6.1. Fase N°1

Sensibilizacion y motivacion de los colaboradores para lograr el éxito de
nuestro talle pisco educativo.
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Actividad 1:

Sesiones de sensibilizacion para una comunicacion asertiva (confiable)

de colaboradores hacia jefes inmediatos y profesionales.

Meta:

e Que el 100% de los colaboradores se sensibilicen con la participacion

del programa y la problematica existente en su centro laboral.
Responsabile:
e Area de comunicacién interna y trabajadora social.
Tiempo:
e Enero 2018
Objetivo:
e Que los colaboradores se sientan identificados con la empresa con la
sesion de sensibilizacion recibida.
Indicador:

N2 de colaboradores se sienten coémodos con la comunicacion interna

empleada en la organizacion.
5.6.2. Fase N° 2
Talleres educativos
Actividad 2:

Taller de eleccién y formacidén de agentes de cambio que fortalezcan la

comunicacién interna de manera informal y positivamente.

Meta:
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e Que el 100% de los colaboradores reciban orientacion que responda a

sus intereses y a la actividad.
Responsabile:
e Area de comunicacion interna y trabajadora social
Tiempo:
e Febrero 2018
Objetivo:
e Que los colaboradores identifiquen a un agente de cambio, el cual tenga

la capacidad y brinde la confianza necesaria para ser un lider en

comunicacion e integracion.
Indicador:

e N2 colaboradores se sienten satisfechos por recibir informacion

actualizada y vigente.
Actividad 3:

Taller de implementacion de espacios comunicativos (reuniones
semanales o quincenales) fuera o dentro del horario de trabajo con la

participacion de jefes y gerentes.
Meta:

e Que el 100% de los colaboradores sean participe de la eleccion vy

brinden opciones de espacios para mejorar la comunicacion interna.
Responsable:
e Area de comunicacioén interna y trabajadora social
Tiempo:
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e Febreroy marzo 2018
Objetivo:

e Que los colaboradores interactien, se comuniguen con los jefes y
gerentes en espacios donde se brinde informacion continua sobre los
colaboradores y la empresa de manera que se sientan identificados vy

motivados dentro de la organizacion.
Indicador:

e N2 de colaboradores se sienten motivados por interactuar y participar de

los espacios de comunicacion.
Actividad 4:

Charlas para la elaboracion de estrategias comunicativas dentro del

ambiente de trabajo para fortalecer los canales y medios comunicativos.
Meta:

e Que el 100% de los colaboradores y los profesionales de comunicaciéon
participen en la construccién de estrategias para mejorar los canales y

medios comunicativos.
Responsable:
e Area de comunicacion interna y trabajadora social
Tiempo:
e Marzo 2018
Objetivo:

e Que los colaboradores y profesionales encargados identifiquen las

estrategias de comunicacion que fortalezcan los medios y canales de
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comunicacién interna, asimismo se sientan satisfechos por recibir

informacion asertiva y activa entre sus pares y jefes inmediatos.

Indicador:

e N2 de colaboradores participo en la creacion de estrategias y reciben
informacion asertivamente.

5.7. Instrumento/Materiales a utilizar:

5.7.1. Instrumentos:

Los instrumentos a utilizar en el presente programa seran:

Encuestas: Nos permitira conocer los intereses, necesidades, opinidon
de los colaboradores de manera asertiva y oportuna las cuales sustentaran las

acciones a tomar para desarrollar nuestro programa de intervencion.

Observacion: Se aplicara para la identificacion de posibles lideres o
agentes de cambio los cuales seran el soporte para la comunicacion interna y

seran agente importante para el fortalecimiento de la misma.

Buzdén de sugerencias: este instrumento nos permitird identificar las
posibles soluciones desde la perspectiva y las necesidades del colaborador en

relacion a obtener opciones de mejora.

5.7.2. Recursos:

Humanos:

e Bachiller en Trabajadora Social
e 2 Profesionales en comunicacioén interna

o Jefesy gerentes
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Materiales:

e Hojas bom

e Papelografos
e Plumones

e Lapiceros

o Posters

e Proyector

e Presentes

e Cartilla de participacion

e Mascota de la unidad

Mobiliarios:

e Sala de capacitacion

5.7.3. Tiempo

e El programa se llevara a cabo en un periodo de 3 meses

5.7.4. Monitoreo y evaluacién:

El presente programa de intervencién para la mejora de la comunicacion

interna serd monitoreado y evaluado a cargo de la comision del area de capital

humano y el &rea de comunicacién interna.

5.8. Cronograma:

FASE 1 ENERO FEBRERO MARZO
ACTIVIDAD 1 Semana Semana Semana
* Disefio de sesiones de| X

sensibilizacion para una
comunicacion asertiva
(confiable) de
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colaboradores hacia jefes

inmediatos.

» Aplicacién de encuesta | X

para identificar acciones

a tomar y considerar un

posible solucién.

. Comunicacion e X

invitacion a los

colaboradores para la

participacion de las

sesiones de

sensibilizacion.

* Realizacion de las X

sesiones de

sensibilizacion.

. Evaluacion de

resultados.

FASE 2 ENERO FEBRERO MARZO
ACTIVIDAD 2 Semana Semana Semana
« Disefio del taller X

educativo de eleccion y

formacion de agentes de

cambio para el

fortalecimiento de la

comunicacion.

* Realizacion de un X X
primer taller donde se

utilizara la observacion

para identificar a cada

lider.

* Identificacion de los

agentes de cambio vy

presentacion.

. Evaluacion de

resultados con la

intervencion de  altos

mandos (jefes y gerentes)

ACTIVIDAD 3 Semana Semana Semana
* Disefo del taller de X
implementacion de

espacios comunicativos e

invitacién de altos

mandos y jefes

inmediatos.

* Aplicacion del buzén de X
sugerencias para

identificar acciones a

tomar y considerar un

posible solucion.
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* Realizacion del taller de
implementacion de
espacios recreativos con
la participacion de altos
mandos Y jefes.

. Evaluacion de
resultados.

ACTIVIDAD 4

Semana

Seman

Semana

* Disefio de charlas para
elaborar nuevas
estrategias comunicativas
con la participacion de los
colaboradores.

* Realizacion de la charla
para elaborador
estrategias comunicativas
para el fortalecimiento de
los canales y medios de
comunicacion interna.

. Evaluacion de
resultados.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA Y
TECNICAS
PROBLEMA OBJETIVO
PRINCIPAL: GENERAL.:
¢, Cuales son los|Determinar los
factores que | factores que POBLACION: 90
generan las | generan colaboradores,
deficiencias en la|deficiencias en la varones y mujeres,
comunicacién comunicacién con cargo
interna de  los|interna administrativo y
colaboradores de la | organizacional de operativo, de la playa
playa de|los colaboradores . de estacionamiento
estacionamiento de la playa de DEFICIEFACIAS EN intifgzzc())rrﬁes Caceres de la
Céceres de la|estacionamiento 4 Barreras en la empresa L.P S.A
. COMUNICACION o Estructura de la
empresa LP SA|Caceres de |la comunicacion SR
Lima 20172 empresa L.P SA INTERNA organizacion
Lima 2017. ORGANIZACIONAL Distancia Fisica
PROBLEMAS OBJETIVOS MUESTRA: 90
SECUNDARIOS |ESPECIFICOS colaboradores,

1. ¢ Cudles son las
barreras en la
comunicacion
interna de los

colaboradores de la

playa de

1. a. Describir las
barreas en la
comunicacion
interna de los

colaboradores de

la playa de

varones y mujeres,
con cargo
administrativo y
operativo, de la playa
de estacionamiento
Caceres de la
empresa L.P S.A
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estacionamiento
Caceres de la
empresa LP SA
Lima 20177

estacionamiento
Caceres de la
empresa L.P SA
Lima 2017.

2. ¢Cudlesla
situacion de
distorsion en la
comunicacion
interna de los
colaboradores de la
paya de
estacionamiento
Caceres de la
empresa LP SA
Lima 20177

2. Analizar si hay o
no distorsion en la
comunicacion
interna de los
colaboradores de
la paya de
estacionamiento
Caceres de la
empresa L.P SA
Lima 2017.

Distorsion en la
comunicacion

Eleccion de un canal
incorrecto
Flujos en la
comunicacion
Comunicacion en
Cascada

DISENO:
Investigacion No
Experimental, debido
A debido a que no se
genera ninguna
situacion, sino que
se observan
situaciones ya
existentes, no
provocadas
intencionalmente en
la investigacion por
quien la realiza.
(Hernandez,
Fernandez y Batista,
2010).

TIPO: Investigacion
Descriptiva, buscan
especificar las
propiedades, las
caracteristicas y los
perfiles de las
personas,  grupos,
comunidades,

procesos, objetos o
cualquier otro
fenbmeno que se
someta a un analisis.
(Hernandez,

Fernandez y
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3. ;Comoesla
influencia de la
comunicacion
descendente en los
colaboradores de la
playa de
estacionamiento
Caceres de la
empresa L. P SA
Lima 20177

3. Investigar la
influencia de la
comunicacion
descendente en los
colaboradores de
la playa de
estacionamiento
Caceres de la
empresa L. P SA
Lima 2017.

Baptista, 2010).

Comunicacion
Descendente

Informacion de
socializacién
Informacion sobre el
desempefio

Encuesta de
comunicacion interna
organizacional
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ANEXO 2

FORMATO N° 001

" I Universidad
1 Inca Garcilaso de la Vega

Nuewvos Tiempos. Nuewvas Ideas

ENCUESTA APLICADO A COLABORADORES DE LA PLAYA CACERES DE
L.P S.A LIMA 2017

[ ENCUESTADO N°............... ]

El presente cuestionario esta dirigido a los Anfitriones de la Unidad de
Estacionamientos de Los Portales S.A y tiene como objetivo recolectar
informacion que servira como base para el desarrollo de la presente
investigacion.

| Datos Generales

Marque con un aspa “X” donde corresponda:

A. Edad B. Sexo
1. 18 a 25 afios () 1. Masculino ()
2. 26 a 34 afnos () 2. Femenino ()

3.35a44 anos ()
4. 45 a 54 afnos ()
5.55amas ()

Identifique su respuesta y marque con un aspa “X” en la letra que corresponda:

[ |. DIMENSION BARRERAS EN LA COMUNICACION ]

1.- ¢ Considera que tiene una relacion confiable con su jefe inmediato para
comunicarle cualquier hecho importante sobre el trabajo?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

2.- ¢ Percibe confianza por parte de su jefe inmediato no lo permite expresarse
con facilidad?
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. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

3.- ¢ La informacion recibida por usted es la misma informacion que recibe su
jefe inmediato?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

4.- ¢La lejania de su lugar de trabajo con la sede central no es causante para
no recibir informacién continua o actualizada sobre las actividades que realiza
la empresa?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

[ II. DIMENSION DISTORSION EN LA COMUNICACION]

5.- ¢ Es eficiente el medio comunicativo como el mural y folletos por donde
recibe informacién sobre la empresa o actividades importantes para su
bienestar?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

6.- ¢ El canal de comunicacion interna utilizado en su trabajo brinda
informacion: actualizada, vigente y rapida?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

7.- ¢, Generalmente brinda su opinidn sobre la variedad de informacién enviada
por los canales de comunicacion?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

8.- ¢ Usualmente intercambia opiniones sobre temas importantescon sus
comparfieros o jefe inmediato?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

9.- ¢ Le gustaria recibir informacion solopor mensajes corporativos?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

10.- Recibe informacién de forma atractiva, entendible y tiene la facilidad de
opinar, ser escuchado y recibir recomendaciones para sentirse participe e
identificado con la empresa por parte de su jefe inmediato.
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A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

[ l1l. DIMENSION COMUNICACION DESCENDENTE ]

11.- ¢ Recibe informacién sobre los cambios, retos o crecimiento de los
colaboradores y la empresa por parte de su jefe inmediato a menudo?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

12.- ¢ Es usual que su jefe inmediato lo felicite y brinde informacion del aporte
la empresa por realizar un buen trabajo?

A. En Total acuerdo () B. Acuerdo () C. Indeciso () D. Desacuerdo () F. En
Total desacuerdo ()

Muchas gracias por su cooperacion!!!

a
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