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RESUMEN EJECUTIVO

La escuela de conduccion SAN MIGUEL DRIVE es una institucion de caracter privado
que se encuentra ubicada en la ciudad de Salcedo, Provincia de Cotopaxi. Esta entidad
capacita a las personas que aspiran a obtener una licencia de conducir basica. Cuenta con
30 colabores distribuidos en las diferentes areas de la organizacién. La presente
investigacion se enfoca en la deficiente comunicacion organizacional interna y su

incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

El objetivo de este trabajo fue identificar de forma técnica el problema latente, sus causas y
efectos asi como el disefio de una propuesta que sirva como guia para que la organizacion

pueda tomar las medidas pertinentes.

Entre las conclusiones mas relevantes de esta investigacion podemos destacar que las
falencias que presenta la comunicacion organizacional interna estan repercutiendo sobre la
coordinacion de las actividades dentro de la organizacion. La comunicacion organizacional
influye directamente sobre la baja productividad y el desarrollo organizacional de la

empresa San Miguel Drive asi como también en las actitudes de los trabajadores.

Muchos de los trabajadores de la empresa conocen muy poco los tipos de comunicacién
que existen dentro de la institucion, y califica como regulares los medios de comunicacion
internos con los que cuenta esta. Ante todo lo expuesto se ha planteado la propuesta
titulada: “Disefio de estrategias para el mejoramiento de la comunicacion organizacional
interna de la empresa SAN MIGUEL DRIVE”.

Xiv



INTRODUCCION

La presente investigacion se la ha realizado en base al problema existente que atraviesa la
organizacion, con el objetivo de brindar una solucion eficaz. La problematica nace de la
deficiente comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Este trabajo consta de seis capitulos que a continuacion se detalla brevemente: En el primer
capitulo se identifica el problema, el tema de la investigacion, el planteamiento del
problema, la contextualizacion, el analisis critico, la prognosis, la formulacion del
problema, disefio de las preguntas directrices, delimitacion del objeto de investigacion,
delimitacion de contenido, espacial y temporal, definicion de las unidades de observacion,
justificacion de la investigacion, planteamiento del objetivo general y de los objetivos

especificos.

El segundo capitulo se denomina marco tedrico y este consta de los antecedentes, estos nos
permiten tener una referencia en base a la revisibn de investigaciones anteriores
relacionadas con el tema, fundamentacion filosofica, fundamentacion legal, categorias
fundamentales, con la categorizacidn logramos presentar todos los conocimientos
cientificos de una manera ordenada y clara, y por ultimo se tiene la hipétesis y sus

variables.

En el tercer capitulo se resalta la metodologia que se aplicé en la investigacion. Se detalla
el enfoque, la modalidad, los tipos de investigacion, asi como también la poblacion y

muestra a utilizar. Ademas en este capitulo va incrustada la operacionalizacion de cada una



de las variables, recoleccion de informacion, las técnicas e instrumentos de investigacion, y

el procesamiento y anélisis de la informacidn.

En el cuarto capitulo se procedid a la recoleccion de informacion mediante la aplicacion de
encuestas a los 30 integrantes de la empresa. Se tabuldé y graficé los resultados y
posteriormente se efectud la interpretacion y el analisis. Uno de los puntos relevantes de
este capitulo es la comprobacién de la hipotesis.

El quinto capitulo esta integrado por las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion, que parten de la interpretacion y analisis de la informacion recolectada.

En el sexto y ultimo capitulo se formulo la propuesta con el fin de dar una solucién
tentativa al problema planteado, la cual esté estructurada de la siguiente forma: Titulo de la
propuesta, datos informativos, antecedentes, justificacion, objetivos, analisis de factibilidad,

fundamentacion, modelo operativo, administracion y prevision de la evaluacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA:

La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de
la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La deficiente comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.



1.2.1. Contextualizacion

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 estos retos la vision empresarial no solo debe estar
sustentada en el paradigma de economia, produccién y administracion que ha marcado el
accionar de las empresas desde el siglo XIX. A este debe incluirsele la comunicacién, la
cultura y la identidad como nuevos ejes de la accién empresarial, ya que estos tres aspectos
constituyen el "sistema nervioso central” de todos los procesos de la dindmica integral de

una organizacion.

Desde esta perspectiva la comunicacion se constituye en esencia y herramienta estratégica
para los procesos de redefinicion de las relaciones de la organizacion con el entorno, la

interaccidn con sus publicos tanto internos como externos y la definicion de identidad.

Hoy en dia podemos apreciar la evolucién de la comunicacion organizacional a nivel
mundial, las empresas consideran que con ella se logra afrontar la globalizacion y asi
obtener un mayor desarrollo organizacional. Con una buena comunicacion la forma de
pensar y de actuar a nivel interno y externo de la organizacién genera un cambio en el
comportamiento humano, actitudes positivas, decisiones acertadas, soluciones de
problemas y trabajo colaborativo. Los principales encargados de la comunicacion dentro de
las organizaciones, deben tener en cuenta una serie de elementos a la hora de iniciar un
proceso de comunicacion, que influyan en la percepcion, la personalidad, las emociones de
cada individuo a su vez que aporten aprendizaje, satisfaccion laboral, etc. (CONTRERAS,
2012)



En Sudamérica la comunicacion organizacional interna busca definir la realidad de las
organizaciones asi como la identidad corporativa, por lo que esta se la define como el
repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la transmisién de informacién
por parte de la organizacion; por tanto, no se refiere solo a los mensajes, sino a los actos, al
comportamiento mediante el cual todas las empresas transmiten informacién sobre su
identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes.
(CONTRERAS, 2012)

El desarrollo organizacional a nivel regional pretende dar respuesta a las exigencias de
cambio que demanda el ambiente interior y exterior que afecta a las organizaciones. En este
aspecto hay que resaltar la importancia de una efectiva comunicacion entre la organizacion
y todos los factores con los que interactia. La comunicacion organizacional se describen
como una disciplina socio-técnico-administrativa mediante la cual se analiza y evalla la
opinion y actitud de los publicos de una organizacion y se lleva a cabo un programa de
accion planificado, continuo, y de comunicacion, basado en el interés de la comunidad y
destinado a mantener una afinidad y solidaridad de los publicos en la organizacion para

promover el desarrollo reciproco.

En el Ecuador la comunicacién organizacional interna se ha convertido en una parte
importante para el fortalecimiento y desarrollo institucional, concentrandose esta
principalmente en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y articulaciones
internos que se proyectan potenciando la préactica y visibilidad de la institucion y su tarea.
El comprender a la comunicacién como un proceso transversal a la organizacion hace
posible incluirla en una politica institucional y no limitarla a algo meramente instrumental.
(FAVARO, pag. 6)



Las organizaciones a nivel nacional en los Gltimos afios han determinado que es importante
tener en cuenta que toda comunicacion se realiza en el marco de los vinculos humanos y
que estos se expresan por medio de la manera en que las personas realizan su tarea, como se
relacionan y complementan de acuerdo con sus propias culturas. Se construye asi una
cultura organizacional compuesta por un conjunto de valores, creencias y comprensiones
que comparten los integrantes de una organizacién. La cultura de la organizacion tiene
formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones,

la manera que se realizan las actividades y especialmente la comunicacion.

1.2.2. Analisis Critico

La deficiente comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo

organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE, tiene como causas:

e Un inadecuado estilo de direccién que es indiferente ante los problemas de
comunicacion interna entre todos los integrantes de la empresa.

e Otra causa que incide sobre el problema planteado son los conflictos entre el
personal ya que estos muchas veces se convierten en determinantes al momento de
querer generar un mensaje 0 una idea.

e La incapacidad para comunicarse es un punto critico que conlleva a tener un
desarrollo organizacional muy pobre.

e EIl desconocimiento del rol que cada emisor estratégico tiene con la comunicacion
interna es otra de las principales causas de este problema, ya que una comunicacion
adecuada es primordial para el desarrollo técnico-profesional y efectivo para asi

poder tener un ambiente 6ptimo.



La remota claridad acerca del verdadero estado de la comunicacién organizacional
interna en la empresa incide en el desarrollo de la organizacion, ya que al descuidar
este tema el funcionamiento de la empresa sufre algunos cambios agresivos.

El inadecuado uso de los canales de comunicacién contrarresta la difusion de la
informacién de una manera adecuada, y a la vez se corre el riesgo de no llegar hacia

la audiencia pretendida.

1.2.3. Prognosis

La deficiente comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo

organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE, puede provocar los siguientes

efectos:

Un deficiente trabajo en equipo, malas relaciones humanas que a la larga
conllevarian a problemas fuera de la empresa.

Bajo desempefio laboral, traducido en ineficiencia y baja productividad. Mala
relacion entre aéreas y departamentos, teniendo como consecuencia la inadecuada
utilizacion de los diferentes recursos de la empresa.

Baja productividad de la empresa, afectando gravemente al cumplimiento de las
metas y objetivos empresariales. Poca coordinaciébn de actividades, que

repercutirian sobre el rendimiento tanto humano como de organizacion.

1.2.4. Formulacion del Problema

¢Como incide la deficiente comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE en el periodo 2013?



1.2.5. Preguntas Directrices

e (Cudl es impacto que le produce a la empresa SAN MIGUEL DRIVE una
deficiente comunicacién organizacional interna?

e ;Como impulsar el desarrollo organizacional dentro de la empresa SAN MIGUEL
DRIVE?

o (Existe la necesidad de proponer una solucion a la deficiente comunicacion
organizacional interna, para el mejoramiento del desarrollo organizacional de la
empresa SAN MIGUEL DRIVE?

1.2.6. Delimitacion del Objeto de Investigacion

1.2.6.1. Delimitacion del Contenido

e Campo: Administrativo
e Area: Comportamiento Organizativo

e Aspecto: Comunicacion Organizacional Interna

1.2.6.2. Delimitacién Espacial

e Provincia: Cotopaxi
e Ciudad: Salcedo

e Direccion: Calles Garcia Moreno y Quito S/N



1.2.6.3.Delimitacion Temporal

e Fecha de inicio: 1 de julio del 2013

e Fecha de finalizaciéon: 9 de noviembre del 2013

1.2.6.4. Unidades de Observacion

e Unidades: Trabajadores de la Escuela de Conduccion SAN MIGUEL DRIVE.

1.3. JUSTIFICACION

El interés de la presente investigacion esta fundamentado en poder brindar una solucién a la
problematica en curso. En la actualidad hay que ser dindmicos y precisos en el analisis y
presentacion de propuestas sabiendo a ciencia cierta como se puede generar un cambio o
dar una solucion, por tal motivo es necesario concientizar a todas las personas de la
organizacion sobre la importancia de realizar esta investigacion que conlleve a resultados

satisfactorios.

Esta investigacion nos permite plasmar en la practica el conjunto de conocimientos que se
han ido recolectando en el transcurso de la vida universitaria. Muchas veces la gente afirma
que el conocimiento es poder, pero ¢(Alguna vez nos hemos detenido a reflexionar por un
momento cual es el impacto del conocimiento en la vida real? EI conocimiento siempre

debe ser utilizado para generar soluciones préacticas en beneficio de los interesados.



La comunicacion organizacional interna es un elemento de gran importancia dentro las
relaciones humanas. El ser humano por naturaleza, necesita relacionarse con otras personas
para poder satisfacer sus necesidades de afecto y socializacién, y esto se logra a través de
diversos medios de comunicacion. La presente investigacion da a conocer el amplio ambito
de la comunicacién organizacional interna. Es sabido que la comunicacion es el proceso
mediante el cual, una persona transmite informacion a otra persona, y es el objetivo de toda
comunicacion; en el caso de las empresas en particular la transmisién de informacion es
una actividad diaria y de gran importancia, es por ello que existe la “comunicacion

organizacional”.

La Comunicacion Organizacional Interna y el Desarrollo Organizacional son dos elementos
que estan estrechamente interrelacionados, ya que el éxito o fracaso de una empresa
depende de las personas que laboran en ella, pues son la personas las que definen los
objetivos organizacionales, la estrategias para lograrlos, las estructuras, los procesos de
trabajo, y son ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros, tecnoldgicos, y

toman las decisiones acerca de la marcha de la empresa.

Esta forma de percibir y gestionar la empresa, el ser humano es motor de desarrollo y
epicentro de la gestion empresarial y la comunicacion, el proceso social mas importante que
forma "comunidad laboral® no simplemente en cuanto a una cultura compartida; sino
también en la puesta en comun en la que el término comunicacion tiene su raiz profunda,
permite que el trabajador sea mas productivo, generar nuevas estructuras, relaciones
sociales y obrero patronales mas flexibles y equitativas, orientar el decir empresarial y
fecundar con éste todos los procesos de la dindmica de la organizacion , ademas de
comunicacion abierta, receptiva y empatica que ayuda a generar desarrollo organizacional y

a dinamizar los cambios contemplando en toda su plenitud en el talento humano.
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Con la presente investigacion se quiere demostrar el impacto y relacion entre la
comunicacion y el desarrollo organizacional. La comunicacion debe ser concebida como un
vector estratégico y un aspecto integral, cuyos efectos y causas pueden ser comunes
reflejadas en el clima laboral, la cultura, el estilo de liderazgo, la toma de decisiones, las
relaciones, el trabajo en grupo, y en definitiva en los niveles de produccion y el Desarrollo

Organizacional.

La factibilidad de esta investigacion va ligada a muchos aspectos donde se analizé si se
cuenta con las condiciones necesarias para llevar a cabo dicha investigacién y obtener los
resultados esperados en un lapso de tiempo adecuado. La factibilidad estd intimamente
relacionada con la disponibilidad de los recursos materiales, econdémicos, financieros,
humanos, tiempo y de informacion necesarios. Por tal motivo podemos concluir que nuestra

investigacion cuenta con facilidades para su elaboracion.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Estudiar la incidencia de una deficiente comunicacion organizacional interna sobre el
desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

1.4.2. Objetivo Especifico

e Diagnosticar cual es impacto que produce a la empresa SAN MIGUEL DRIVE una

deficiente comunicacion organizacional interna para desarrollar posibles soluciones.

11



e Analizar la forma de como impulsar el desarrollo organizacional dentro de la
empresa SAN MIGUEL DRIVE, para poder generar propuestas coherentes.

e Proponer una solucién a la deficiente comunicacion organizacional interna entre el
talento humano, para el mejoramiento del desarrollo organizacional de la empresa
SAN MIGUEL DRIVE.

12



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

(MONROY, 2010), “Investigacion histérica bibliografica sobre la comunicacion

organizacional, relacionada con en el desarrollo organizacional .

Objetivos

e Construir y clasificar los principales hechos histéricos relacionados con la
comunicacion organizacional, y el desarrollo las empresas.
e Buscar los principales obstaculos comunicativos presentados en las

organizaciones los ultimos afios.
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Conclusiones

La comunicacién organizacional, es una disciplina reciente y Ultimamente aplicada, por
esta misma razon su evolucion puede ser uno de los pilares de éxito de muchas
compafiias, especialmente en el area del desarrollo organizacional, ya que la
transformacién que se avecina en un futuro no muy lejano va a ser de grandes
proporciones, y va generar maltiples cambios al interior de la empresa asi como esta
sucediendo actualmente, las empresas poco competitivas que no se adapten a este tipo

de cambios, se veran obligadas a desaparecer o quedar atras.

(CHOMPOY, 2011)“Comunicacion organizacional interna para fortalecer el

funcionamiento de la comision de control civico de la corrupcion”.

Objetivos

e EI objetivo del presente trabajo se enmarca dentro de la comunicacion
organizacional, enfocandose en un aspecto de ésta que es la comunicacion
organizacional interna, es decir, en las actividades comunicativas que se dan al
interior de la organizacion y que tienen el fin de fortalecer la cultura

organizacional.

Conclusiones

La comunicacion organizacional esta influida directamente por el Funcionalismo,
debido a que la comunicacion esta orientada a la eficacia de la organizacion. Pero, en el
momento en que abordamos la comunicacién organizacional desde la cultura, ya no
miramos al receptor como un objeto dentro del proceso comunicativo sino como sujeto
en toda su complejidad: historia, religion, précticas politicas, mundos artisticos,
tradiciones y todos los demas elementos de la cultura. Se rompe asi el Funcionalismo

para enfocar la comunicacion organizacional desde el Pensamiento Latinoamericano.
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(GOMEZ, 2009)“La comunicacion en las organizaciones para la mejora de la
productividad: El uso de los medios como fuente informativa en empresas e

instituciones andaluzas”

Objetivos

e Mostrar como la informacién es un valor infrautilizado en la mayoria de las
empresas e instituciones actuales y que debe situarse al miso nivel que otros
recursos mejor considerados (humanos, tecnolégicos, econémicos, etc.).

e Comprobar si esta informacion, organizada y tratada profesionalmente, mejora

la productividad.

Conclusiones

Las empresas dedican una parte importante de su tiempo y de sus recursos econéomicos
y humanos a la obtencidn, proceso, aplicacion y proyeccién de informacion. Por esta
razon, la informacion interna juega un papel decisivo en la empresa y se convierte en su
principal patrimonio. La informacion es el eje “vertebrador” de toda organizacion que

necesite tener un alto nivel de competitividad y desarrollo.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El enfoque de esta investigacion se ubica en el paradigma Critico-Propositivo; critico
por cuanto se analizo la deficiente comunicacién organizacional interna entre el talento
humano y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL
DRIVE, y propositivo porque se buscd plantear una alternativa de solucion a esta

problematica.

La fundamentacion ontoldgica es un eje importante de esta investigacion, al considerar

que la realidad es dindmica, en constante cambio, y el hombre es constructor de ella. La
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comunicacion interna y el desarrollo organizacional varian dependiendo de situaciones
internas y externas que a medida que se vayan determinando sus causas Yy efectos se

pueden ir corrigiendo o mejorando sus resultados.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

Nuestra investigacion no tiene influencia directa de un marco legal especifico.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Supraordinacién

Teorias del Comportamiento

Comunicacion organizacional

Comunicacion organizacional interna

J
Elementos de la Tipos de Flujos de la Objetivos y Impacto de la
comunicacion comunicacion comunicacion funciones de la comunicacion
Interna Cl

Infraordinacion

Gréfico N1. Categorias fundamentales

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa
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Supraordinacién

Administracién empresarial

Estructura

organizacional

Desarrollo organizacional

Cambio

Trabajo en

organizacional equipo

Cultura
organizacional

Clima
organizacional

Liderazgo

Aprendizaje
organizacional

Infraordinacion

Gréfico N2. Categorias fundamentales

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa
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DEFINICIONES

Teorias del comportamiento

Para (AGUILERA, 2010) la teoria del comportamiento de la administracion vino a
significar una nueva direccion y un nuevo enfoque dentro de la teoria administrativa: el
enfoque de las ciencias del comportamiento, el abandono de las posiciones normativas y
prescriptivas de las teorias anteriores (teoria clasica, de las relaciones humanas y de la
burocracia) y la adopcion de posiciones explicativas y descriptivas. Es el estudio del
funcionamiento y de la dinamica de las organizaciones y de como los grupos y los
individuos se comportan dentro de ellas. Es una ciencia interdisciplinaria y casi

independiente.

Como la organizacion es un sistema cooperativo racional, solamente puede alcanzar sus
objetivos si las personas que la componen coordinan sus esfuerzos con el fin de lograr
algo que individualmente jamas conseguirian. Por esa razon la organizacion se

caracteriza por una division racional del trabajo y por una determinada jerarquia.

Segun (ANDER-EGG, 2011) la teoria del comportamiento presenta debilidades, puntos

criticos y aspectos bien caracteristicos:

e Marcado énfasis en las personas.
e Extremada preocupacion por explicar y describirlas caracteristicas del
comportamiento organizacional.

e Falta en la creacién de modelos y principios de aplicacién practica.

Para la teoria del comportamiento los principales medios para crear condiciones de

satisfaccion fueron:

e Delegacion real de responsabilidades para objetivos conjuntos.
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e La utilizacién de grupos de trabajo semiautbnomos.

e Ampliacion del cargo,

e Retroaccién (feedback) como elogios y criticas constructivas sobre el
desempefio.

e Promociones escalonadas para el personal no gerencial.

e Entrenamiento mas amplio para el cargo.

e Simplificacion del cargo por el propio desempefiante.

A criterio de (FERNANDEZ E. , 2010) la mas general y méas reducida de las teorias
conductuales es resultado de la investigacion iniciada en Ohio State University a fines
de la década de 1940. En esos estudios se tratd de identificar las dimensiones
independientes del comportamiento del lider. Son dos categorias que aplicaban la mayor
parte de la conducta del liderazgo descrita por los subordinados. A esas dimensiones las

Ilamaron iniciacion de estructura y consideracion.

La iniciacion de la estructura denota la medida en que el lider tiende a definir y
estructural su rol y los de los subordinados en la obtencion de las metas. Incluye la
conducta tendiente a organizar el trabajo, las relaciones de trabajo y las metas. El lider
caracterizado como alto en esta variable puede describirse como aspectos como el hecho
de que asigna determinadas tareas a los miembros del grupo, espera que mantengan

niveles bien definidos de desempefio e insiste en cumplir con los plazos. Autocréatico

La consideracion es el grado en que una persona suele tener relaciones laborales que se
caracteriza por confianza mutua, respeto por las ideas de los subordinados y aprecio por
sus sentimientos. Muestra interés por el bienestar de sus seguidores, por su comodidad
su estatus y su satisfaccion. Un lider con alta puntuacion en esta variable sera descrito
como una persona que ayuda a sus subordinados en sus problemas personales, que es

amistoso y accesible y que trata igual a todos los subordinados.
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Comportamiento organizacional

Segun (SLOCUM, 2010, pags. 30,32) el Comportamiento Organizacional es el estudio
de los individuos y los grupos dentro del contexto de una organizacion y el estudio de
los procesos y las practicas internas que influyen en la efectividad de los individuos, los
equipos y las organizaciones.

Cuando la gerencia practica el comportamiento organizacional, estd tratando de
desarrollar un mejor empleado, pero también contribuye a formar a una mejor persona
respecto a su desarrollo personal y satisfaccion. EIl comportamiento organizacional se
interesa por las personas y se relaciona con los actos del individuo.

Para (AMOROS, 2011, pag. 103) el Comportamiento Organizacional constituye un
campo de estudio que se encarga de estudiar el impacto que los individuos, grupos y la
estructura tienen sobre el comportamiento dentro de la organizacion, ademas aplica todo

su conocimiento en hacer que las organizaciones trabajen de manera eficiente.

De manera especifica el comportamiento organizacional centra su estudio en la
busqueda de una mejora en la productividad de las organizaciones, asi como para
reducir las tasas de ausentismo y de rotacion de personal, ademas busca los medios que

se requieran para incrementar la satisfaccion del empleado en su trabajo.

Existen determinadas consistencias que fundamentan el comportamiento de los
individuos y que puedan identificarse para luego modificarse y de esta manera reflejar
las diferencias de cada persona. Otro tema que es importante se refiere al empleo de un
estudio sistematico por parte del comportamiento organizacional para esta manera
buscar una mejor prediccién del comportamiento que se harian solo con el empleo de la

intuicion.
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Como es légico, la gente que labora en las organizaciones es diferente entre una y otra,
por lo que se requiere observar el comportamiento organizacional desde el punto de
vista de un marco de contingencia, haciendo empleo de variables situacionales para

moderar las situaciones causa-efecto.

En la actualidad vivimos en un tiempo de cambio constante, ante esto el
comportamiento organizacional ayuda a los gerentes a contender en un mundo donde
todo es temporal. Por si fuera poco el comportamiento organizacional brinda a los

gerentes una guia de trabajo, donde se mantenga la ética como marco de referencia.

El autor (ROBBINS, 2010, pag. 145) define al Comportamiento Organizacion (que se
abrevia CO) como un campo de estudio, en el que se investiga el impacto que
individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con
la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficiencia de tales

organizaciones.

El comportamiento organizacional es un campo de estudio. Esta declaracion significa
que es una especialidad delimitada y con un conjunto comun de conocimientos. Estudia
tres determinantes del comportamiento en las organizaciones: individuos, grupos, y el
efecto de la estructura en la conducta, con el fin de que las organizaciones funcionen

mejor.

Para resumir esta definicion, el comportamiento organizacional se ocupa del estudio de
lo que la gente hace en una organizacion y coémo repercute esa conducta en el
desempefio de la organizacion. Como el CO se interesa particularmente en las
situaciones que atafien el empleo, no es de sorprender que se destaque el
comportamiento en lo que se refiere al trabajo, puestos, ausentismo, rotacion,

productividad, desempefio humano y administracion.
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El comportamiento organizacional se basa en las contribuciones de varias disciplinas
conductuales. Los campos predominantes son: psicologia, sociologia, psicologia social
y ciencia politica.

En base al criterio de Slocum, Amoros y Robbins podemos afirmar que el
Comportamiento Organizacional estudia tres determinantes como son: individuos,
grupos, Yy el efecto de la estructura en la conducta, con el fin de que las organizaciones
funcionen mejor. Slocum afirma que comportamiento organizacional se interesa por las
personas y se relaciona con los actos del individuo. Para Amoros el comportamiento
organizacional centra su estudio en la busqueda de una mejora para la productividad de
las organizaciones, asi como en la reduccion de las tasas de ausentismo y rotacion de

personal.

Comunicacion organizacional

Segun (ANDRADE, 2010, pag. 120) el nacimiento y consolidacién de la Comunicacion
Organizacional durante las ultimas tres décadas, como un campo de estudio y una area
funcional de la empresa, es la mejor prueba de que la comunicacion es de enorme

importancia para las organizaciones.

No podemos decir “comunicacion es”, sino “yo le llamo comunicacion a”. Esta
precision es importante porque la definicion a utilizar dependera del enfoque bajo el que
se vea el concepto; habra quienes lo entiendan, y por tanto lo definan, de diferente
manera. Bajo esa premisa, podemos entender a la comunicacion organizacional de tres

formas distintas:

Primero, como un proceso social: Desde esta perspectiva, la comunicacion
organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes

de una organizacion, y entre ésta y sus diferentes publicos externos.
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Segundo, como una disciplina: La comunicacion organizacional es un campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacién

dentro de las organizaciones, entre estas y su medio.

Tercero, como un conjunto de técnicas y actividades: Los conocimientos generados a
través de la 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 pablicos 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). En esta acepcion, podemos distinguir dos categorias,

dependiendo de los publicos a los que se dirige el esfuerzo comunicativo:

e Comunicacion interna: Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales.

e Comunicacién externa: Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion
hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus
productos o servicios. Abarca tanto ver sus productos o servicios. Abarca tanto
lo que en términos generales se conoce como Relaciones Publicas, como la
Publicidad.

Para (CASTRO, 2012, pag. 65) la Comunicacion Organizacional es uno de los factores
fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento

clave en la organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de la
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institucion. Su actividad es posible gracias al intercambio de informacion entre los
distintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones
tipicos de comportamiento comunicacional en funcion de variables sociales, ello supone

que cada persona realiza un rol comunicativo.

La comunicacion se ha convertido en uno de los ejes centrales de las empresas, ya que
por medio de ella existe una mejor relacion comunicativa entre actores internos y esto se
refleja hacia los publicos externos; creando una imagen e identidad propia. Para ello es

importante el uso de herramientas de comunicacidn organizacional como estrategia.

Las comunicaciones en las organizaciones deben suministrar informacion precisa con
los tonos emocionales apropiados para todos los miembros que necesitan el contenido
de las comunicaciones. La comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro
de una red de relaciones interdependientes. Por lo que también se distinguen tres

aspectos:

e La comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que es
influenciado e influencia al medio ambiente.

e La comunicacion organizacional implica mensajes, su flujo, su proposito, su
direccion y el medio empleado.

e La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades.

La comunicacion es el ingrediente méas vital en una organizacién. En realidad sin esta
no existiria ninguna organizacion. Pero eso es importante sefialar que la comunicacién
organizacional no solo debe existir internamente, sino que la empresa o institucion debe

exteriorizar sus objetivos y logros a sus competidores y a la sociedad.
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La comunicacidn organizacional, se considera por lo general como un proceso que
sucede entre los miembros de una colectividad social. Al ser un proceso, la
comunicacion dentro de las organizaciones consiste en una actividad dindmica, en
constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificacion de estructural.
También se debe considerar que su estructura no es estatica sino cambiante, y que se

ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacion.

El autor (REBEIL, 2010, pags. 87,88) considera a la Comunicacién Organizacional
como un “proceso mediante el cual un individuo o una de las unidades de la

organizacion se pone en contacto con otro individuo u otra unidad”.

La comunicacion organizacional ayuda a los miembros de la compafiia, pues les permite
discutir sus experiencias criticas y desarrollar informacion relevante, la cual desmitifica
actividades; facilita los intentos de alcanzar tanto sus metas individuales como las de la
organizacion, al permitirles interpretar los cambios y, en Gltimo lugar, animandoles a
coordinar la satisfaccion de sus necesidades personales con el cumplimiento de sus

responsabilidades especificas con la organizacion, siempre cambiantes.

Finalmente, asegura que la comunicacion sirve como un mecanismo para que los
empleados se adapten a la empresa, ademas de que ayuda a ésta a integrarse en su

propio entorno concebido en nuestra sociedad global.

e Comunicacién Interna.- Nos referimos a los procesos comunicativos que se
llevan a cabo dentro de la organizacion, es decir, aquella que busca el logro de
los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan de manera
eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre sus miembros, un

ambiente de trabajo agradable, entre otras cosas.
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Asi, los “subsistemas™ (llAmese asi a los empleados, sea cual sea su puesto), a traves de
la comunicacion se sienten identificados y motivados para realizar su labor y de esta
manera obtener los resultados que el “sistema" (entiéndase como la organizaciéon en

total) requiere.

e Comunicacion Externa.- Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes pablicos externos, encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos; a proyectar una imagen favorable o a promover

sus productos o servicios.

Analizando las definiciones de los autores antes expuestos, sus criterios se alinean
considerando a la Comunicacion Organizacional como una herramienta, proceso o
mecanismo muy importante para el funcionamiento de las empresas. Andrade define a
la comunicacion organizacional desde tres puntos de vista: como un proceso social,
como una disciplina, y como un conjunto de técnicas y actividades. Para Castro y Rebeil
la comunicacion se ha convertido en uno de los ejes centrales de las empresas, ya que
por medio de ella existe una mejor relacion comunicativa entre actores internos y esto se

refleja hacia los publicos externos.

Comunicacion organizacional interna

Segun (ANDRADE, 2010, pag. 87) la Comunicacién Organizacional Interna es un eje
fundamental de las empresas y tiene como principal objetivo contribuir al logro de los
resultados organizacionales, fortalece la identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus
productos y servicios. Ademas hay que resaltar que la comunicacién organizacional
interna cuenta con algunos objetivos, funciones y flujos, asi como también se clasifica

en algunos tipos Yy cuenta con una serie de elementos que la conforman.
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Imaginémonos una organizacion en la que sus integrantes no compartieran informacion
con quienes dependen de ella para lograr sus objetivos; en la que no existieran canales
formales de comunicacion, y las noticias pasaran de boca en boca a través de la red
informal; en la que los jefes nunca le dijeran a sus colaboradores lo que se espera de
ellos, ni como van a ser evaluados, ni les dieran retroalimentacién, ni nada que pudiera
servirles para desempefiar su trabajo adecuadamente; en suma, en la que la
comunicacion fuera completamente rudimentaria, con graves deficiencias, distorsiones

y omisiones. Dicha organizacion desapareceria, inevitablemente, al corto plazo.

Para (CHIANG, 2012, pag. 87) el objeto de la comunicacion interna de las empresas es
permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La comunicacion interna
en la empresa constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones

entre los diferentes departamentos de la organizacion empresarial.

Asi, las organizaciones no pueden existir sin comunicacion. Si ésta no existe, los
empleados no pueden saber gque estan haciendo sus compafieros, los administradores no
pueden recibir informacion y los supervisores no pueden dar instrucciones y la
coordinacion del trabajo es imposible. La cooperacion también se torna imposible
porque la gente no puede comunicar sus necesidades y sentimientos a otros. Podemos
decir con seguridad que todo acto de comunicacion influye de alguna manera en la

organizacion.

Cuando la comunicacion es eficaz, tiende a alentar un mejor desempefio y promueve la
satisfaccion en el trabajo. Los empleados conocen mejor su funcién en el trabajo y se
sienten mas comprometidos con €él. En el caso contrario los efectos son muy perniciosos
para la organizacion, pudiendo producir un cuadro tipico donde la comunicacién interna

no funciona o es deficiente. Este cuadro se caracteriza por:
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Una directiva que ignora si los procedimientos se estan siguiendo; si siguen
siendo eficientes, si son inutiles, si se estorban entre si 0 si se estan generando
procedimientos alternativos ajenos a su control.

Unos departamentos que deshacen el trabajo realizado por los otros o lo
impiden, en la medida en que ignoran los objetivos de éstos y los medios por los
que pensaban llevarlos a cabo.

Unos individuos que desacreditan constantemente a sus responsables, viéndoles
innovar o insistir en procedimientos que para ellos son demostradamente

disfuncionales.

A criterio de (GARCIA, 2011) la Comunicacion Organizacional interna esta orientada

al grupo de personas que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas

con ella. En el caso de una empresa, esta integrado por accionistas, directivos,

empleados, contratistas, etc. La comunicacion puede producirse de manera:

Formal: Donde el contenido esta referido, a aspectos laborales Unicamente. En
general, utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene
que cumplir todos los procedimientos burocraticos.

Informal: Donde el contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales (reunién en estancias fuera del
lugar especifico de trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la

comida, etc.).

Puede existir un desequilibrio entre el sistema de comunicacion empleado por la

compafiia para su "Comunicacién externa" y el usado con fines "internos". A veces el

desequilibrio entre ambas comunicaciones (externa e interna) es tal que los empleados

acaban conociendo lo que ocurre en la empresa a través de las acciones exteriores:

prensa, proveedores e incluso por la competencia.
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Esto evidencia la necesidad de una armonia entre las comunicaciones externa e interna,
tanto mas cuanto que la externa no se puede acallar. Dicha armonizacion ha de darse en

los contenidos (por supuesto), en los procesos, en la cantidad y en el estilo.

Hay que destacar que Andrade, Chiang y Garcia afirman que la Comunicacion
Organizacional Interna constituye uno de los elementos centrales para articular las
relaciones entre los diferentes departamentos de una organizacién empresarial y su
principal objetivo es contribuir al logro de los resultados organizacionales, fortaleciendo
la identificacion de los colaboradores con la empresa. Chiang considera que las
organizaciones no pueden existir sin comunicacién. Para finalizar, el criterio de Garcia
se destaca por afirmar que la comunicacion organizacional puede producirse de manera

formal o informal

Elementos de la comunicacion

Segun (BERGES, 2011, pags. 48,49) se denomina comunicacion organizacional al
proceso por el cual se transmite una informacion entre un emisor y un receptor a fin a la
empresa. Los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion son los

siguientes:

e Emisor: Aquél que transmite la informacién (un individuo, un grupo o una
maquina).

e Receptor: Aquél, individual o colectivamente, que recibe la informacién. Puede
Ser una maquina.

e Codigo: Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el
mensaje.

e Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacién y que el
receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio

natural (aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta, telegrafia, radio,
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telefono, television, ordenador, etc.) y se perciben a través de los sentidos del
receptor (oido, vista, tacto, olfato y gusto).

Mensaje: La propia informacion que el emisor transmite.

Contexto: Circunstancias temporales, espaciales y socioculturales que rodean el
hecho o acto comunicativo y que permiten comprender el mensaje en su justa

medida.

Por otra parte (MARTIN, 2010, pags. 165,167) adiciona a los elementos antes expuestos

de de la comunicacion organizacional interna, otros mas que a continuacion

detallaremos:

Retroalimentacion: Es el elemento que indica si hubo éxito 0 no en el proceso.
Se medira si una informacion llegé adecuadamente al receptor si se recupera
respuesta del mismo ante la informacion.

Ruido: Todo aquello que entorpece la comunicacién. Por ejemplo: una conexion
telefonica deficiente, falta de atencion del receptor, uso de lenguajes diferentes,
prejuicios a la hora de entender el mensaje, gestos corporales que contradigan lo

que se dice, etc.

Por ultimo (DEL PUGAR, 2010, pag. 132) centra a la comunicacién interna como un

proceso en el cual participan varios elementos indispensables para que ésta se lleve a

cabo con eficiencia. A los elementos presentados por los dos autores anteriores,

adicionamos los siguientes:

Encodificacion: Traducir la idea a comunicar en un codigo, ya sean palabras
orales o escritas u otros simbolos que tengan un significado comdn y facil de
comprender para el otro. Es decir, poner la idea en un “lenguaje” adecuado tanto

para el que lo envia como para quien lo recibe.

31



e Decodificacion: A diferencia de la encodificacion, la decodificacion es cuando
se traduce el codigo a la idea propia que el emisor quiso transmitir. Es aqui,
cuando se observa si el codigo y el medio fueron los adecuados para que el
receptor interpretara el mensaje de la manera en la que el emisor deseaba. Y es

en este elemento donde la retroalimentacion es eficaz o errénea.

Berges, Martin y Del Pulgar centran a la comunicacion organizacional como un proceso
en el cual participan algunos elementos indispensables para que ésta se lleve a cabo con
eficiencia. Los tres concuerdan en los siguientes elementos: Emisor, Receptor, Cddigo,
Canal y Mensaje. Berges menciona como elemento adicional al contexto, mientras que
Martin cita a la retroalimentacion y el ruido. Por ultimo Del Pulgar a la Encodificacion
y Decodificacion.

Tipos de comunicacion interna

Para la (EHB, 2010, pag. 148) la comunicacion se puede clasificar en distintas
tipologias dependiendo del canal utilizado y el grado de interaccion entre emisor y

receptor. En funcion del canal utilizado:

e Escrita: La que se realiza mediante la palabra escrita en un soporte, utilizando
grafias, letras.

e Oral: La que se realiza mediante la palabra hablada, utilizando sonidos.

e No verbal: Compuesta principalmente por expresiones faciales y gestos

corporales.

En funcion del grado de interaccion:
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e Directa: Es la comunicacién que se desarrolla entre el emisor y el receptor en
forma personal, cara a cara.

e Indirecta: Es aquella donde la comunicacion esta basada en una herramienta o
instrumento ya que el emisor y el receptor estan a distancia. Puede ser personal
(hablar por teléfono, enviar un correo electronico) o bien colectiva (periédicos,

radio, libros).

Segun (ETCHEGARAY, 2010, pags. 88,89) existen dos tipos de comunicacion interna:

comunicacion formal e informal:

e Comunicacion Formal.- Es la forma de comunicacion que de manera expresa
establece la organizacion, mediante protocolos, manuales, reglamentos, etc., y
que generan todo un sistema de comienzo a fin dirigido y utilizado por todas los
miembros de la empresa.

e Comunicacion Informal.- La comunicacion informal fluye dentro de la
organizacion sin canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los
empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con
asuntos personales acerca de individuos o grupos de la organizacion. Este tipo

de comunicacion es conocida popularmente como “rumores o ruidos”.

En definitiva, el estudio de la comunicacion organizacional esta cada vez mas en auge y
la experiencia afirma que las organizaciones que la llevan a cabo presentan una mayor
crecimiento pues se tiene en cuenta complejos factores especialmente humanos que
median entre los comportamientos y objetivos, politicas y metas de la organizacion para
que de esta manera exista lineamientos que permitan el correspondiente crecimiento de

la organizacion.

El autor (LACASA, 2011, pags. 46,47) concuerda con Etchegaray y afirma que los tipos

de comunicacion dentro de una empresa basicamente son dos: la comunicacion formal y
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la comunicacion informal. Veamos el concepto de cada uno de ellos, asi como algunas

recomendaciones sobre el tema:

e Comunicacion formal.- Es la comunicacion en donde el mensaje se origina en
un integrante de un determinado nivel jerarquico y va dirigido a un integrante de
un nivel jerarquico superior, de un nivel inferior, o de un mismo nivel; siguiendo
canales establecidos formalmente por la empresa. Esta comunicacion suele
utilizar medios tales como los murales, intercomunicadores, teléfonos, Internet,
circulares, memorandos, cartas, publicaciones, informes, reportes, reuniones,

charlas, eventos, etc.

e Comunicacion informal.- Es la comunicacion en donde el mensaje circula entre
los integrantes de la empresa sin conocer con precision el origen de éste, y sin
seguir canales establecidos formalmente por la empresa. Un ejemplo de este tipo
de comunicacion es el “rumor”, el cual corre de persona a persona, y aunque

nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma como una verdad.

En sintesis Etchegaray y Lacasa concuerdan en que existen dos Tipos de Comunicacién
dentro de las organizaciones, estas son la comunicacion formal e informal. Mientras que
para la EHB la comunicacion organizacion interna se clasifica en base a dos criterios, en
funcion al canal utilizado (escrita, oral, no verbal) y en base el grado de interaccion

entre emisor y receptor (directa e indirecta).

Flujos de la comunicacion

El autor (FERNANDEZ D. , 2010, pag. 93) afirma que los flujos de la comunicacion,
son tomados en cuenta a partir de la estructura comunicacional a nivel interno dentro de
las organizaciones. La comunicacion interna esta dispuesta en cuatro formas:
descendente, ascendente, diagonal y horizontal. Cada una de ellas obedece a la razon de
ser; es decir la comunicacién que se da a partir de las disposiciones de la gerencia, la
participacion de los colaboradores en las decisiones y el flujo de informacidn entre las

unidades de la organizacion respectivamente.
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e Comunicacion Descendente.- La comunicacion descendente se ocupa de
comunicar el orden establecido para el desarrollo de tareas, roles, entrenamiento,

capacitacion, directrices, politicas, etc.

Su carécter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar orden. No
solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde el sentido de
organizar y ordenar. Una de las principales funciones de la comunicacion descendente

es la de comunicar la cultura organizacional y las directrices de como cumplirlas.

e Comunicacion Ascendente.- La comunicacion ascendente es aquella que al
contrario de la descendente se da desde los niveles jerarquicos mas bajos de la
organizacion hacia los niveles mas altos. Este flujo de comunicacion permite que
los colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma de decisiones y

participen constantemente en la creacion e innovacion de la organizacion.

e Comunicacién Horizontal.- La comunicacioén horizontal es aquella que se
establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico. Pueden ser entre
departamentos, grupos o de forma individual, no hay presencia de autoridad y
sirven para agilizar la estructura organizativa. Ese tipo de informacion se puede
obtener a traves de juntas, informes, asambleas, etc. Se da entre los empleados

de un mismo nivel jerarquico. Se utiliza para:

e Coordinar las actividades de los distintos empleados o departamentos de
la empresa.
e Resolver problemas de un departamento.

e Tomar decisiones en las que tengan que intervenir varios departamentos.

e Comunicacién Oblicua.- Es la que se puede realizar entre el gerente de

departamento de comercializacion y un empleado de finanzas y que esta prevista
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en la organizacion. Es la necesidad de la coordinacion intergrupal, debidas a una
urgencia por parte del emisor para conseguir una respuesta del receptor.

Segin (SANZ, 2011, péag. 58) la comunicacion entre individuos de igual estatus

(horizontal), entre superiores y subordinados (vertical: ascendente y descendente) y

entre personas de distinto estatus ubicados en diferentes lineas de mando (diagonal)

constituyen los modos basicos de los flujos de informacién.

Comunicacion Descendente.- La comunicacion descendente se utiliza, en
general, para transmitir indicaciones respecto de la tarea, explicar los propositos,
informar sobre normas y procedimientos, enviar feedback a los subordinados o

comentar los objetivos, las metas y la filosofia de la empresa.

Comunicacion Ascendente.- La comunicacion ascendente, se emplea
preferentemente para informar sobre los resultados o efectos de las tareas, las
acciones ejecutadas, las opiniones sobre las practicas y politicas de la

organizacion, necesidades, sugerencias, etc.

Comulacion Horizontal.- La comunicacion horizontal permite la coordinacion
del trabajo, la planificacion de actividades y, ademas de satisfacer las
necesidades individuales, es esencial para favorecer la interaccion de las
personas que se encuentran en un mismo nivel y quienes interactan con otras

areas y desarrollan trabajos en equipo.

Para (SANCHEZ, 2010, pag. 124) dentro de una empresa es indispensable que la

comunicacion fluya en distintas vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto,

asi como hacia los niveles jerarquicos de los lados. Normalmente se habia contemplado

con mayor fuerza a la comunicacién de forma descendente, pero en la actualidad se

conoce ampliamente que, en caso de que en la organizacion solamente fluya la

informacion del nivel jerarquico superior a uno inferior, existirdn problemas de
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comunicacion de gran impacto en la organizacion. Este autor cita los siguientes flujos

de la comunicacion:

e Comunicacion Descendente.- Este tipo de comunicacién se presenta en los
niveles jerarquicos altos y con direccion especifica hacia los niveles de jerarquia
inferior, generalmente esta comunicacion se presenta en las organizaciones cuya

autoridad es centralizada y sumamente autoritaria.

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

la comunicacion via escrita los medios mas utilizados son:

e Memorandum

o (artas

e Informes

e Manual de operaciones
e Folletos

e Reportes, entre muchas mas.

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

administracion.
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Esto se presenta comunmente en las organizaciones, cuando un operador no alcanza a
cumplir las metas, o existen problemas que afectan directamente la productividad, o
generan conflictos en la empresa; es en estas situaciones que los encargados de estas
areas de trabajo por temor, conveniencia, o respeto a los niveles superiores de mando,
no dan a conocer muchas veces datos reales de produccion, financieros, o de
desempefio. Los medios mas utilizados para la transmision de la informacion de forma

ascendente son:

e Reunion periddica

e Entrevista personalizada
e Circulo de Calidad

e Viatelefonica

e A través de encuestas

e Sistema de quejas y sugerencias

e Comunicacion cruzada.- Dentro de este tipo de flujo de comunicacion se
considera a la informacion de direccion horizontal (aquella que se presenta entre
niveles similares de jerarquia dentro de la organizacion) y el conocido “flujo
diagonal” (el flujo diagonal se presenta cuando las partes que intervienen en el
proceso de comunicacion forman parte de niveles jerarquicos diferentes y no

establecen una relacion de dependencia entre ellas).

La finalidad principal de la comunicacion cruzada es incrementar la velocidad en la
transmisién de la informacion, mejorar la comprension de la informacion que se
transmite y la coordinacion de los esfuerzos para lograr cumplir con los objetivos de la
empresa. La comunicacién cruzada es muy comun dentro de las organizaciones, ya que
no siempre el flujo de la informacion se dirige por las rutas normalmente establecidas en

los organigramas.
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Para Fernandez, Sanz y Sanchez existe una estructura bésica para definir los Tipos de
Flujos de Comunicacion dentro de la organizacion, siendo la comunicacion descendente
y la comunicacién ascendente los puntos en los que coinciden. Adicionalmente
Ferndndez y Sanz concuerdan que existe otro tipo de flujo como es la comunicacién
horizontal. Finalmente no podemos olvidar que también se cuenta con los flujos que se
generan a partir de la comunicacién oblicua o también denominada comunicacion

cruzada.

Obijetivos y funciones de la comunicacién interna

Segun (RUIZ, 2010, pag. 193) la Comunicacién Interna es el intercambio planificado de
mensajes dentro del seno de una empresa. El objetivo principal, consiste en establecer
un conjunto de procesos de transmision de informacion, que permitan conseguir los
objetivos de la empresa y de las personas. Este objetivo, plantea a su vez, los siguientes

aspectos:

e Eldesarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales.

e La facilitacion de las relaciones entre la empresa y las personas que la integran.

e La elaboracion de la informacion que recibira el personal de la empresa respecto
a los objetivos de la organizacion.

e Y finalmente, la orientacion y desarrollo de la informacion para la motivacion

del comportamiento de los trabajadores.

La necesidad de la comunicacion en una organizacion se ve reforzada cuando
observamos las multiples ventajas que se derivan de ella, tanto para la organizacion
como para las personas. Son tres las funciones que cumple la Comunicacion Interna y

que hacen posibles dichas ventajas:
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e Implicacion del personal.- Significa mantener una relacion entre el individuo y
la empresa para conseguir que cumpla sus expectativas en el seno de la empresa
0 institucion, de manera que asocie la mejora de la empresa a su propia mejora.
Esto se consigue gracias a la motivacion, poniendo en marcha un plan de

comunicacion con los trabajadores de la empresa. Con ello, se conseguira:

e Que el trabajador se sienta motivado.

e Que se le reconozca un lugar dentro de la empresa.

e Conseguir un cambio de actitudes.- La dindmica de los ultimos afios respecto
a los numerosos cambios que la sociedad esta atravesando y la rapida
incorporacion de las nuevas tecnologias a la empresa, esta demandando a la
misma, un cambio respecto a sus procesos comunicativos. Para producir dicho
cambio, se hace necesario desterrar viejas ideas y procesos sobre el uso de la

comunicacion en la empresa.

e Mejora de la productividad.- Si transmitimos la informacién operativa eficaz,
clara, fluida, a tiempo y ademas el personal se encuentra identificado con los
objetivos y la cultura de la organizacion, estamos consiguiendo una mejora en la

productividad.

Para (HARTLINE, 2011, pag. 245) el gran objetivo de la Comunicacion Interna es
colaborar con la direccién de la empresa para alcanzar los objetivos del negocio

haciendo que éstos sean conocidos y entendidos por todos sus integrantes.

Como todas las areas de la organizacién, la comunicacion interna debe tener como

principal objetivo contribuir al logro de sus resultados; de otra forma, ni se entenderia ni
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mucho menos se justificaria su existencia. En lo que se va a diferenciar de las demés

areas es en la manera como llevara a cabo esta contribucion.

Ahi radica precisamente su mision, razon de ser u objetivo fundamental, que se podria
expresar en los siguientes términos: respaldar el logro de los objetivos institucionales,
fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacidn relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, fomentando su
involucramiento, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus

productos y servicios.

Analizando las afirmaciones de los dos autores expuestos podemos desglosar sus ideas
principales: Para Ruiz el objetivo principal de la Comunicacion Organizacional Interna
consiste en establecer un conjunto de procesos de transmision de la informacion, que
permitan conseguir los objetivos de la empresa y de las personas. De igual forma
Hartline afirma que el gran objetivo de la Comunicacion Organizacional Interna es
colaborar con la direccion de la empresa para alcanzar los objetivos del negocio

haciendo que éstos sean conocidos y entendidos por todos sus integrantes.

El autor (DIEZ, 2010, pag. 138) dice que la Comunicacidén Organizacional Interna es un
puntal fundamental para el desarrollo de las actividades de las empresas y sus

principales funciones y objetivos son:

e Favorece o promueve las relaciones eficientes entre las personas.
e Constituye un medio de cohesion interna.

e Coordina adecuada responsablemente los recursos disponibles.

e Orienta a las personas hacia el logro de una misién compartida.
e Integra la convivencia entre lo formal y lo informal.

e Establece una relacion abierta con el entorno.
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Impacto de la comunicacion organizacional

A criterio de (ENRIQUE, 2011, pags. 78,79) cuando se habla de comunicacién en la
organizacion, se hace referencia a un sistema complejo compuesto por significacion,
informacidn y relacion, este no se trata solamente de emitir o impartir mensajes a traves
de cualquier medio, sino que se trata de saber conjugar las variables necesarias para que
la comunicacion tenga su impacto y produzca los resultados perseguidos tanto por la
organizacion, como por cada individuo al interior de esta y que sirva como mecanismo

social para el fortalecimiento de relaciones tanto a nivel interno como externo.

La relacion entre el hombre y la organizacién parte de la concepcién de cada uno como
un sistema abierto, es decir con posibilidad de desarrollo permanente; la relacion entre
el hombre y la organizacion implica o genera una zona de significados comunes que se
estan construyendo y van creciendo permanentemente lo que a su vez posibilita el

desarrollo de cada uno.

Lo anterior acentUa la importancia de estas relaciones sociales, pues de su claridad,
transparencia y solidez, dependen en buena medida las fortalezas y productividad
buscadas por la organizacion y el desarrollo social en cada una de las personas que la

conforman.

Segun (DOMINGUEZ, 2011, pags. 54,55) Los estudios organizacionales se han vuelto
de un interés especial para aquellos que pretenden entender el interior de las empresas,
la cual requiere de un conjunto de factores que le permiten a la misma el éxito, dentro
de estos factores de interés se encuentra la comunicacién organizacional, ya que
mediante ésta se genera un sistema por el cual se hara llegar la informacion a los

miembros de la empresa.
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La comunicacion es un factor de poder en las organizaciones por que hace posible la
cohesion e identidad de sus miembros, constituye a su vez, la identificacion, seleccion y
combinacion de los medios eficaces para el logro de los objetivos que se propone,
genera la coordinacion de las acciones que se requieren para la realizacién de estos

objetivos.

La comunicacién es el intercambio de informacion y la transmision de significados, es
el elemento vital de una organizacién, este proceso de comunicacion proporciona una
forma de desarrollar la comprension entre las personas a través de un intercambio de
hechos, opiniones, ideas, actitudes y emociones. Dominguez enlista una serie de

afirmaciones del porqué es necesaria la comunicacion dentro de una organizacion:

e Conduce a una mayor efectividad.

e Ayuda a que las personas sean tomadas en cuenta.

e Permite que los miembros sientan que participan en la empresa y aumentan la
motivacion para tener un buen desemperio.

e Aumenta el compromiso con la organizacion.

e Logra mejores relaciones y entendimientos entre colegas, jefes y subordinados
asi como las personas dentro y fuera de la empresa.

e Ayuda a los empleados a entender la necesidad de cambios, como manejarlos. y

como reducir la resistencia al cambio.

El autor (JOAN, 2012, pag. 165) mencién que los procesos comunicacionales se
vuelven parte fundamental del éxito de una empresa, si se cuenta con un sistema de
comunicacion que genere confianza, baja incertidumbre, participacion, asi como una
serie de sentimientos positivos, los empleados trabajaran en armonia. Sin comunicacion
no existe organizacién y la comunicacion interpersonal es la esencia de la organizacion

porque ésta crea estructuras que afectan lo que se dice, se hace y por quien se hace.
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A través de la comunicacion una unidad productiva mantiene a sus elementos
encaminados hacia un mismo fin. Una empresa que desee tener un minimo de
eficiencia y compartir en el mercado debe atender su situacion comunicativa ya que ésta

provee a la organizacion del flujo vital que la mantiene coordinada.

Si el gerente no mantiene a sus subalternos inmediatos bien informados acerca de sus
propias actividades, se sentiran perdidos, no podran trabajar de manera comprensiva y
seran privados del goce que provoca la comprension del hecho de formar parte del
cuadro total. EI proceso de la comunicacion organizacional debe planearse,
implementarse, evaluarse y mejorarse como cualquier proceso productivo de la

organizacion.

La comunicacion organizacional se ha convertido en uno de los ejes centrales de la
organizacion ya que por medio de ella existe una mejor relacién comunicativa entre
actores internos y esto se refleja hacia los publicos externos creando una imagen e

identidad propia.

Administracion Empresarial

Segun (REYES, 2012, pag. 187) la Administracion Empresarial se define como el
proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajen y alcancen
con eficiencia las metas seleccionadas. También la define como la coordinacion y
supervision de las actividades laborales de otras personas de tal manera que se realicen
de forma eficiente y eficaz. La empresa es un organismo social integrado por una
variedad de recursos (financieros, materiales, tecnoldgicos y humanos), cuyo objetivo

principal es la obtencion de utilidades, o bien la prestacion de servicios a la comunidad.

Para (GARCIA S. , 2011, pag. 83) la Administracibn Empresarial es la forma de

direccionar una estructura, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la
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habilidad de conducir a sus integrantes. Cabe mencionar que la administracion
empresarial consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno.

Por lo tanto Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

El autor (FERNANDEZ, 2010, pags. 172,173) define a la Administracion Empresarial o
Administracién de Empresas como una disciplina que propone un conjunto sistematico
de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organismo social. Si se quisiera sintetizar en dos palabras, podriamos decir que la

administracion es la técnica de la coordinacion.

Es la técnica que busca lograr resultados de maxima eficiencia en la coordinacion de las
cosas Yy personas que integran una empresa. Adicionalmente hay que mencionar que la
administracion empresarial es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de
planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un

propdsito dado.

Analizando las definiciones de los tres autores citados, podemos afirmar que la
Administracion Empresarial tiene como fin direccionar a una organizacion pretendiendo
llegar a un objetivo preestablecido, utilizando todos sus recursos disponibles. Segun
Reyes la Administracion Empresarial se define como el proceso de disefiar y mantener
un ambiente en el que las personas trabajando alcancen con eficiencia metas
seleccionadas. Por otro lado la definicion de Garcia tiene mucha relacion con la del
primer autor afirmando que la administracion empresarial consiste en lograr un objetivo
predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno. Por lo tanto Administrar es prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar. Y por ultimo Fernandez sintetiza a la

Administracion Empresarial como la técnica de la coordinacion.
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Organizacion Empresarial

Segin (ARAMBURU, 2012, pag. 243) la Organizacion Empresarial constituye una de
las funciones intrinsecas de la tarea directiva o de gestion. Cita al francés Henry Fayol4
(1916) como el primero en definir las funciones especificas correspondientes a la
direccién de empresas, distinguiendo entre éstas, las tareas de planeacién, organizacion,

direccion, coordinacion y control.

Otros autores, como Gulick y Urwick (1937), incorporan pequefias variaciones respecto
de las funciones diferenciadas por Fayol. Por ejemplo Urwick, distingue entre las tareas
de investigacion, prevision, planeamiento, organizacion, coordinacion, mando y control.
Con independencia de las matizaciones que introduce cada autor en su definicion de las
tareas propias de la funcidon directiva, ésta integra basicamente cuatro tipos de

actividades: planificacion, organizacion, ejecucion y control.

La organizacion tiene su origen en la necesidad humana de cooperar con otras personas
para alcanzar metas que individualmente no se podrian conseguir. Esta cooperacion
hace que la actividad personal sea mas productiva 0 menos costosa, pero para conseguir

estos resultados, necesita hacerse de forma organizada.

La organizacion tiene, por lo tanto, un marcado caracter instrumental: es una ayuda o
una herramienta para hacer efectivo el trabajo de un grupo de personas que aspiran a
conseguir un fin comdn. La organizacién no es un fin en si mismo, sino un medio para
conseguir un fin. Desde este punto de vista, la organizacion aparece como una de las

funciones directivas por excelencia en la gestion de organizaciones de toda indole.

Para (FERNANDEZ J. , 2012, pags. 182,183) el estudio de la Organizacion de
Empresas forma parte del concepto general de la materia de Administracion, la cual

tiene como finalidad la optimizacion de los recursos humanos, financieros, econémicos
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y tecnoldgicos, a través de los elementos Planeacion, Organizacion, Integracion,

Direccion y Control. La organizacion empresarial tiene como finalidad:

e Dividir el trabajo, es decir, determinar las actividades para alcanzar los objetivos
planeados.

e Agrupar las actividades en una estructura logica.

e Designar a las personas las actividades para que las lleven a cabo.

e Asignar los recursos necesarios.

e Coordinar los esfuerzos

El autor (LISSACK, 2011, pag. 212) menciona que la organizacion empresarial es la
determinacion de qué actividades son necesarias para un determinado fin o programa y
su agrupacion ordenada para asignarlas a los individuos”. Asimismo, describe una
estructura organizativa aunque ya menciona un determinado fin u objetivo comun. Es
una combinacion voluntaria del talento humano que utilizan los medios, dirigida a un
fin y caracterizada por la existencia de un esquema de relaciones entre dichos

elementos”. Su caracter es esencialmente sociologico.

Adicionalmente “Se entiende por organizacion empresarial la combinacion de los
medios humanos y materiales disponibles en funcion de la consecucion de un fin, segin
un esquema preciso de dependencias e interrelaciones entre los distintos elementos que
la constituyen “. Por fin se tienen en cuenta la presencia de un objetivo comuin, el
conjunto de hombres y de medios (técnicos, financieros, etc.), realizando un esfuerzo
combinado de todos los recursos existentes en vista del fin comdn, y el sistema de
relaciones y dependencias, dictando un conjunto de politicas, sistemas, procedimientos,

funciones, comunicaciones y normas de disciplina.

La organizacion es la distribucion ordenada de los recursos y funciones que se estiman
necesarias para cumplir nuestro objetivo, es decir es el establecimiento de la estructura

necesaria para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
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jerarquias, disposicién, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder

realizar y simplificar las funciones de la empresa.

En base al criterio de los tres autores citados Aramburu, Fernandez y Lissack,
afirmamos que la Organizacion Empresarial es la determinacion del conjunto de
actividades indispensables para un determinado fin. Adicionalmente se entiende por
organizacion empresarial la combinacién de recursos disponibles en funcion de la
consecucién de un objetivo, segun un esquema preciso de dependencias e
interrelaciones entre los distintos elementos que la constituyen. La organizacion
empresarial siempre estd en continua transformacion, debido al entorno cambiante en

que se desenvuelven las empresas y a las propias presiones de la competencia.

Estructura organizacional

(ROBBINS C. , 2011, pag. 133) dice que la estructura organizacional puede ser definida
como las distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una
organizacion para alcanzar luego la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los
objetivos. La estructura de la organizacion es un mecanismo proyectado para coadyuvar

el logro de los objetivos y tratar de alcanzar las metas en una empresa o institucion.

Por pequefia que sea una organizacion, por muy limitados que sean sus recursos, estas
deben ser utilizadas eficazmente si la administracion de la organizacién quiere
sobrevivir y prosperar, esta perspectiva requiere de la definicion de objetivos y la
asignacion de responsabilidades en el trabajo. En esta medida, la asignacion de
responsabilidades es importante, aun cuando la organizacidn estd compuesta de una sola

persona, porque él es quien debe manejar el tiempo eficientemente.
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Bases de estructura organizativa

Una organizacion empresarial o institucional, consta de un conjunto de componentes,
que coadyuvan a la consecucién de una eficacia y garantia en las actividades que se
desarrollan en cada una de ellas. Por ello, la estructura organizativa, representa la forma
y figura organizacional, que permitird lograr los objetivos, cumplir los planes de
desarrollo y los correspondientes controles.

La estructura organizativa, es la configuracion de un esquema formal, en el que se
toman en cuenta todos los procesos de ejecucion, procedimientos y relaciones que
pueden existir dentro del grupo humano, considerando para ello todos los elementos
materiales y humanos para el logro de los objetivos, vale decir las diferentes tareas en
que se divide el trabajo y su correspondiente coordinacion. En este orden, una estructura
bien disefiada proporciona bases y directrices para la planificacion, direccion y control
de las operaciones, donde los componentes o bases que entran a formar parte dentro de

la estructura organizativa son:

e Alta direccion.- Este nivel de la estructura organizativa, esta formada por
personas que deciden el presente y futuro de la organizacion, aprueban las
politicas, estrategias, procedimientos, presupuestos, etc. (Por Ej.: Directorio,
Consejo de administracion).

e Altos ejecutivos.- Este nivel de la estructura organizativa esta formada por
personas que ejecutan las politicas, estrategias, procedimientos aprobados por la
alta direccion; también toman decisiones y velan por la eficiente administracion
de los recursos.

e Departamentalizacion.- este nivel de la estructura organizativa, esta integrada
por personas, que conforman los equipos de las secciones, divisiones operativas
o administrativas, cuyas actividades son homogéneas y, generalmente a cargo de
un responsable de departamento.

e Funciones.- En este nivel de la estructura organizativa, corresponde a los

procesos que se realizan en la actividad propia de la organizacién, aqui las
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personas aplican y cumplen los procesos establecidos para el logro de los

objetivos.

Es conveniente que estos componentes o bases de la estructura organizativa, sean
representadas en los denominados diagramas operativos, es decir en organigrama. Para
ofrecer  una imagen resumida de la organizacién, mediante representaciones

esquematicas que reflejen los diferentes niveles y posiciones dentro de la organizacion

Para (HITT, 2011, pag. 74) la estructura organizacional se define como la suma de las
formas con las cuales una organizacion divide sus labores en distintas actividades y
luego las coordina. Por su parte, disefio organizacional es el proceso de evaluar la
estrategia de la organizacion y las demandas ambientales, para determinar la estructura
organizacional adecuada. Con frecuencia, a la estructura organizacional se le refiere
como organigrama. Los organigramas son la ilustracion grafica de las relaciones que
hay entre las unidades, asi como de las lineas de autoridad entre supervisores y

subalternos.

Si bien los organigramas representan los aspectos fundamentales de la estructura de una
organizacion, de ninguna manera son lo mismo que la estructura organizacional. Tal
como la estructura anatomica de un individuo es mas compleja que lo visible ante
nuestros 0jos, una estructura organizacional también es mas complicada de lo que pueda
describir un organigrama. EIl conocimiento de los principios de la estructura y el disefio
organizacional es la clave para interpretar el organigrama que no se puede ver, por
supuesto, sin perder de vista los aspectos estructurales de una organizacion, los cuales

sin ser tan visibles son igualmente importantes.

Este viaje comienza con la dinamica fundamental de la estructura y el disefio de la
organizacion, es decir, la simultdnea separacion y reunion de gente y actividades. Por

otro lado, todas las organizaciones, excepto las mas pequefias, tienen que separar gente
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y actividades. Ni siquiera en organizaciones de tamafio moderado es conveniente que
todos desempefien una misma actividad. Al mismo tiempo, tampoco es eficiente que

alguien intente hacerlo todo.

Siempre es necesaria cierta diferenciacion o separacion y especializacion para realizar
las actividades, incluso en las organizaciones pequefias que no suman mas de una
docena de personas. Ademas, si a estos individuos y actividades separadas no se les
retine, podrian desviar sus caminos en distintas direcciones y por lo tanto, no contribuir

con las necesidades fundamentales del cliente ni con los objetivos de la organizacion.

El autor (LUSTHAUS, 2011, pag. 147) afirma que la estructura organizacional permite
la asignacion y realizacion, segun establezcan las normas de la empresa, la realizacion
coordinada y sinérgica de las tareas que conducen a las metas, de tal forma que las
distintas funciones de planificacion, informacion, gestion, coordinacion, control, etc.

estén atribuidas y sean responsabilidad de un sistema determinado.

El nucleo de la estructura organizacional es, pues, el conjunto de relaciones que
convierte a la serie de sistemas en una organizacion. La estructura hace posible la
transferencia, en tiempo y forma, de la informacion que genera cada puesto de trabajo y
departamento a las unidades que la necesitan para continuar el proceso productivo, cuya
realizacion se produce en fases o etapas en cada una de las que se incorpora una parte

del valor afiadido que forma parte del producto final.

e Estructura formal.- La estructura organizacional formal explicita la manera en
que las tareas estan formalmente divididas, agrupadas y coordinadas, asi como
también recoge el conjunto de relaciones explicitadas por la direccion.

e Estructura Informal.- La estructura informal es aquella formada por el

conjunto de relaciones que surgen de manera espontanea entre las personas que
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componen la organizacidn, es decir, relaciones sociales que se dan en una
organizacion sin haber estado definidas por la direccion de forma consciente y
deliberada.

Los criterios de Robbins y Hitt concuerdan en que la estructura organizativa representa
la forma y figura organizacional, siendo un mecanismo proyectado para coadyuvar el
logro de los objetivos y tratar de alcanzar las metas de una institucion, traduciéndose
todo esto en organigramas. Lasthaus menciona que la estructura hace posible la
transferencia de informacion para el desarrollo de un proceso productivo.

Desarrollo organizacional

(MELLO, 2010, pag. 63) define al Desarrollo Organizacional como un esfuerzo
planeado que abarca a toda la organizacion, administrado desde arriba, para aumentar la
eficiencia de la organizacion, a traves de intervenciones planeadas en los procesos
organizacionales, usando conocimientos de la ciencia del comportamiento. Es ‘“una
respuesta al cambio, una compleja estrategia con la finalidad de cambiar las creencias,
actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de modo que éstas puedan
adaptarse mejor a nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos desafios, y al

aturdidor ritmo de los propios cambios".

El Desarrollo Organizacional debe ser:

Un proceso dindmico, dialéctico y continuo de cambios planeados a partir de
diagnosticos realistas de situacion utilizando estrategias, métodos e instrumentos que
miren a optimizar la interaccion entre personas Yy @rupos para constante
perfeccionamiento y renovacion de sistemas abiertos técnico-econdémico-administrativo
de comportamiento de manera que aumente la eficacia y la salud de la organizacion y

asegurar asila supervivencia y el desarrollo mutuo de la empresa y de sus empleados.
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El Desarrollo Organizacional requiere:

Una vision global de la empresa, un enfoque de sistemas abiertos, compatibilizacion con
las condiciones de medio externo, conciencia y responsabilidad de los directivos,
desarrollo de potencialidades de personas, grupos, subsistemas y sus relaciones (internas

y externas), institucionalizacion del proceso y auto sustentacion de los cambios.

El Desarrollo Organizacional implica:

Valores realisticamente humanisticos (la empresa para el hombre y el hombre para la
empresa), adaptacion, evolucion y/o renovacion. Estos son cambios que aunque fueran
tecnoldgicos, econdmicos, administrativos o estructurales, implicaran en ultimo analisis

modificaciones de habitos o comportamientos.

El Desarrollo Organizacional no debe ser:

Un curso o0 capacitacion (aunque esto sea frecuentemente necesario), una solucion de
emergencia para un momento de crisis, un sondeo 0 investigacion de opiniones,

solamente para informacion o una especie de laboratorio en una “isla culturar’ aislada.

Para (WORLWY, 2011, pag. 183) el Desarrollo Organizacion (DO), es un proceso que
aplica los conocimientos y métodos de las ciencias de la conducta para ayudar a las
empresas a crear la capacidad de cambiar y de mejorar su eficiencia, entre otras cosas
un mejor desempefio financiero y un nivel mas alto de calidad de vida laboral. El
desarrollo organizacional se distingue de otras actividades planeadas de cambio, entre
ellas la innovacion tecnoldgica o el desarrollo de nuevos productos, porque se centra en
darle a las empresas la capacidad de evaluar su funcionamiento actual y de alcanzar sus
metas. Méas auln, busca ante todo perfeccionar el sistema total: la empresa y sus partes

dentro del contexto del ambiente que las rodea.
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El desarrollo organizacional es a la vez una disciplina de accion social y un &rea de
investigacion cientifica. Su aplicacion abarca un amplio espectro de actividades, con
variantes aparentemente infinitas. Un ejemplo de ello es la formacion de equipos con los
altos directivos de una empresa, el cambio estructural en un municipio y el
enriquecimiento del trabajo en las compafilas manufactureras. También su estudio
abarca una amplia gama de temas: efectos del cambio, métodos del cambio

organizacional y factores que inciden en su éxito.

(BECKHARD, 2010, pag. 82) afirma que el Desarrollo Organizacional (D.O.) es una
disciplina de reciente creacion, por lo que se presenta en ella el fendmeno, poco
frecuente en las ciencias sociales, de que la mayoria de los autores coinciden en

términos generales en su definicion. Por lo tanto lo definimos de la siguiente manera:

Es una repuesta al cambio, una compleja estrategia educativa cuya finalidad es cambiar
las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, en tal forma que
éstas puedan adaptarse mejor a nuevas tendencias, mercados retos asi, como al ritmo

vertiginoso del cambio mismo.

También se lo puede considerar como un esfuerzo planificado de toda la organizacion y
administrado desde la alta gerencia, para aumentar la efectividad y el bienestar de la
organizacion por medio de intervenciones planificadas en los procesos de la entidad,
los cuales aplican los conocimientos de las ciencias del comportamiento. Por lo tanto el
D.Oes:

e Una estrategia educacional compleja: Implica un diagnéstico sistematico de la
organizacion, el desarrollo de un plan estratégico para su mejoramiento, y la

movilizacion de recursos para llevar a cabo las acciones.
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e Dirigida a toda la Organizacion: El esfuerzo implica un cambio en toda la
entidad, tal como una modificacién en su cultura o en la estrategia de su alta
gerencia, lo que afecta a toda la organizacion.

e Administrada desde la alta gerencia: La experiencia ha demostrado que si no
se cuenta con el apoyo de los cuadros directivos superiores, el programa de D.0.
tiene pocas probabilidades de tener éxito.

e Se lleva a cabo mediante intervenciones planificadas: Estas intervenciones se
dan en los procesos de la organizacion, usando basicamente el conocimiento de

las ciencias del comportamiento.

Mello afirma que el DO se genera desde la parte mas alta de las organizaciones con la
finalidad de hacer mas eficientes a las empresas. EI DO debe ser un proceso dindmico,
dialectico y continuo a partir de un diagnostico previo. EI DO requiero una vision global
de la empresa y ademas este implica valores realisticamente humanisticos. WORLWY
resalta al Desarrollo Organizacional porque este se centra en brindar a las empresas la

capacidad de evaluar su funcionamiento actual y de alcanzar sus metas.

Cambio Organizacional

Segun (MARSHAK, 2010, pag. 84) el Cambio Organizacional es la capacidad de
adaptacion organizacional a diferentes transformaciones que produzca el medio
ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. Es el conjunto de variaciones

estructurales que sufren las organizaciones.

Barreras para el cambio

Son dos las barreras que se presentan en el proceso de cambio:

A. Pérdida. Aun cuando todo estd cambiando en el entorno, muchas transformaciones

pasan inadvertidas; nada permanece estatico, sin embargo, las personas cuando el
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cambio se evidencia, se acercan y las involucra sintiendo mucho temor, porque no hay
nada méas seguro que el estado actual en que se encuentren. Podrian tener mejoras, pero
generalmente las personas prefieren no comprometer su statu quo en aras de lo que

representa una aventura.

En el ambiente laboral esto se agudiza con mayor razén, por ser el medio de
subsistencia del individuo. Cuando se anuncian cambios en una organizacién comienzan
a darse manifestaciones de protesta que varian en su intensidad y forma, que provienen
desde lo mas hondo del ser humano y finalmente repercuten en las intenciones y
acciones de la organizacién. Una manifestacién de lo mas comin es el sentimiento de
pérdida. Aun cuando los cambios sean anunciados y los involucrados ya estén
prevenidos, la sensacion de que algo se va de las manos interfiere en el animo y llega

incluso a provocar malestares fisicos. Durante el proceso, se dan varios tipos de pérdida:

e Seguridad.- Como ya se mencion0 anteriormente, el temor a perder el statu que
genera temor en el individuo, su seguridad se ve amenazada, aun cuando en
realidad no esté sucediendo; tiene que ver con lo indispensable que se sienta el
individuo para la empresa, con el conocimiento que posea sobre su trabajo y con
el tiempo que tiene laborando para la compafiia.

e Capacidad.- Se relaciona precisamente con el grado de conocimientos o
habilidades del empleado, éste considera que su capacidad no es suficiente como
para enfrentar un cambio, sobre todo de caracter tecnoldgico, donde se requiere
de conocimientos especializados, asi que comienza a sentirse ignorante o poco
atil.

e Relaciones.- Si el empleado se ve amenazado con perder su puesto por
cualquiera que sea la razén, las relaciones con sus compafieros comienzan a
debilitarse, quizad porque sienta que ya no tiene caso continuarlas o por la
competencia que ellos significan.

e Sentido de direccion.- Aungue se tenga 0 no se tenga una meta u objetivo bien

definidos, ante el cambio se pierde la estabilidad, por lo menos internamente en
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el sujeto, quien comienza a creer que ha perdido el rumbo porque todavia no
entiende o conoce la nueva direccion que toma la empresa.

Territorio.- EI hombre es un animal territorial, aun cuando de hecho no sea
suyo un espacio, se apropia de €l cuando es en el que se mueve cotidianamente.
Ante el cambio, el individuo comienza a perder esa apropiacion territorial de su
lugar de trabajo, porque ya no representa lo que habitualmente, sino que ese

espacio también sufrira transformaciones que de una u otra forma va a afectarlo.

Puede que éstas no sean todos los tipos de pérdida que experimenta el involucrado en un

proceso de cambio organizacional, aunque si son las basicas, puede haber sentimientos

mucho mas profundos que son afectados y cuya manifestacion es inapreciable.

B. Resistencia. Es el obstaculo mas comin y perjudicial para el cambio; en algunas

culturas puede ser mas fuerte que en otras, ya que los habitos y esquemas sociales

determinan en cierta manera la respuesta de los incorporados para alcanzar la

estabilidad: de seleccion, de capacitacion, de difusion, en fin, que estan establecidos y

que actlan como contrapeso para mantener la estabilidad. Algunas consideraciones

claves en el proceso de cambio que muy bien pueden vencer o por lo menos ayudar a,

vencer la resistencia al cambio:

Primero: La gente involucrada tiene el derecho de participar en la introduccion
al cambio, para que se sienta valorada y asuma de mejor agrado su compromiso.
Segundo: Se debe tratar de entender la naturaleza del problema; identificar la o
las fuentes de donde proviene la resistencia para dirigir los esfuerzos hacia ellas
mas especialmente.

Tercero: La direccion general debe tener conciencia de su comportamiento, ya
que sus actitudes pueden estar provocando la resistencia entre los niveles

inferiores.
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e Cuarto: Las normas de comportamiento y actitudes deben ser para la toda la
organizacion y debe enfatizarse en eso.

e Quinto: La alta direccion debe prestar mas atencion y observar las discusiones
sobre temas importantes de cambio, para identificar la recepcion o resistencia

del mismo, en lugar de concentrarse en el desempefio de esas tareas.

Para (ALVAREZ, 2011, pags. 83,84) el Cambio Organizacional es un proceso
normativo que hace referencia a la necesidad de un cambio, fundamentado en la vision
de la organizacion, para promover un mejor desempefio administrativo, social, técnico y

de evaluacion de mejoras.

El proceso de cambio es importante para poner en movimiento a las empresas, para
sacarlas del letargo que puede estar llevandolas a la catastrofe financiera, y a la
extincién. Quienes han escrito a este tenor, cominmente mencionan el modelo descrito
por Kurt Lewin, donde se describen las etapas por las que va pasando la organizacion

que decide instrumentar el proceso de cambio planeado:

e El descongelamiento.
e El cambio o movimiento.

e El recongelamiento.

En la primera etapa se descongela el statu quo, el cual puede ser considerado como un
estado de equilibrio, esto se logra por medio de la motivacion del individuo para que
acepte el cambio; comienza la ruptura de habitos y costumbres para abrir paso a nuevos

modelos de conducta.

La segunda fase sucede cuando una vez motivado el individuo se difunden los modelos
de conducta deseables, y se promueven los incentivos necesarios para que se

identifiquen y adopten dichos modelos.
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Por ultimo, en el recongelamiento se trabaja para que el nuevo esquema perdure, si tuvo
el éxito deseado, de lo contrario, su duracion sera efimera y se readoptaran los viejos

habitos. Un permanente programa de reforzamiento sera de gran utilidad en esta etapa.

Hay puntos relevantes que debemos destacar de estos dos autores. Para Marshak el
cambio organizacional es un conjunto de variaciones estructurales que sufren las
organizaciones, existen dos barreras significativas que inciden sobre esta realidad: 1. La
pérdida se traduce en manifestaciones de protesta que varian en su intensidad y forma,
que provienen desde lo mas hondo del ser humano. Y 2. La resistencia siendo el
obstaculo mas comun y perjudicial para el cambio. Por otro lado Alvarez afirma que el
cambio organizacional es importante para poner en movimiento a las empresas para
sacarlas del letargo en el que se encuentran, este cita el modelo de Kurt Lewin, donde se
describen las etapas por las que va pasando la organizacion que decide instrumentar el

proceso de cambio planeado: descongelamiento, el cambio y el recongelamiento.

(GARZON, 2010, pags. 84, 85) afirma que el Cambio Organizacional es una asignatura
obligada en nuestros tiempos, lo exige el nuevo esquema mundial globalizador; las
empresas se vienen enfrentando desde hace algun tiempo a situaciones que nunca nos
hubiéramos imaginado. Es importante adoptar nuestra filosofia considerando que lo

Unico que debe permanecer inmutable en el universo es el cambio

El cambio organizacional a veces es dificil y costoso. A pesar de los retos, muchas
organizaciones aplican los cambios necesarios con éxito. Las organizaciones adaptables,
flexibles, tienen una ventaja competitiva sobre las que no lo son, la administracion del
cambio se ha convertido en uno de los principales centro de atencion de las
organizaciones eficaces de todo el mundo, en muchos aspectos la administracion eficaz
del cambio significa comprender y emplear muchos de los principios y conceptos

importantes del comportamiento organizacional.
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Agentes de cambio

“Los agentes de cambio son personas llamadas a influir sobre individuos, grupos y
organizaciones. Aungue cada una de estas entidades es de diferentes tamafio y a menudo
requiere modalidades distintas de intervencion, seria conveniente disponer de un
esquema de andlisis generalizable, que pudiera aplicarse tanto a un individuo como a un

grupo, una organizacion o una colectividad pequena”.

Los agentes internos tienen a su favor el conocimiento de toda la empresa, gozan de
credibilidad interna, mantienen relaciones con los gerentes y poseen informacion de
cada uno de los departamentos o areas, de sus problemas, necesidades, conflictos, estan
familiarizados con los productos y la tecnologia, pero por otro lado no disponen de una
vision objetiva de lo que sucede, estan muy involucrados en los sucesos
organizacionales que pierden la Optica que se requiere para la identificacion minuciosa

de factores que representen un riesgo para la empresa.

Los agentes externos son consultores eventuales con conocimientos especializados en
la teoria y métodos de cambio que penetran en la organizacion a fin de estimular el
cambio. La ventaja en su contratacion es su perspectiva objetiva y fresca de los
problemas, y el uso de una metodologia especial y habilidades avanzadas para conocer
los aspectos particulares que se deseen; tienen como limitrofe su escaso o inadecuado
conocimiento de la historia, cultura, operacién, procedimientos y personal, y estan en
mejor disposicion para hacer cambios drasticos ya que no tendran que enfrentar las

consecuencias que se desprendan del proceso.

Trabajo en equipo

El autor (MAHIEU, 2011, pag. 46) menciona que el Trabajo en Equipo es una
modalidad de articular las actividades laborales de un grupo humano en torno a un

conjunto de fines, de metas y de resultados a alcanzar. El trabajo en equipo implica una
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interdependencia activa entre los integrantes de un grupo que comparten y asumen una

misién de trabajo.

Mientras el trabajo en equipo valora la interaccion, la colaboracion y la solidaridad entre
los miembros, asi como la negociacién para llegar a acuerdos y hacer frente a los
posibles conflictos; otros modelos de trabajo s6lo dan prioridad al logro de manera
individual y, por lo tanto, la competencia, la jerarquia y la divisién del trabajo en tareas
tan mindsculas que pierden muchas veces el sentido, desmotivan a las personas y no
siempre han resultado eficientes. Los equipos son un medio para coordinar las
habilidades humanas y generar con acuerdo respuestas rapidas a problemas cambiantes
y especificos.

El término equipo deriva del vocablo escandinavo skip, que alude a la accion de
"equipar un barco”. De alguna forma, el concepto evoca al conjunto de personas que
realizan juntas una tarea o cumplen una misién; su uso supone también la existencia de
un grupo de personas que se necesitan entre si y que se "embarcan” en una tarea comun.
A partir de este origen etimoldgico, y por extension, puede decirse en el contexto de

este modulo que trabajar en equipo implica la existencia de:

e Un objetivo, una finalidad o una meta comun.

e Un grupo de personas comprometidas con esa convocatoria.

e Un grupo de personas con vocacion de trabajar en forma asertiva y colaborativa.

e Una convocatoria explicita generadora de intereses movilizadores y de
motivaciones aglutinantes.

e La construccion de un espacio definido por un saber-hacer colectivo (espacio
donde se pueden identificar situaciones problematicas, juzgar oportunidades,
resolver problemas, decidir acciones, llevarlas a cabo y evaluarlas).

e Una comunicacién fluida entre los miembros del equipo y su entorno.

e Una instancia efectiva para la toma de decisiones.
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e Una red de conversaciones, comunicaciones e intercambios que contribuyen a
concretar una tarea.

e Un espacio de trabajo dotado de las capacidades para dar cuenta de lo actuado.

En sintesis, un equipo esta constituido por un conjunto de personas que deben alcanzar

un objetivo comin mediante acciones realizadas en colaboracion.

Segin (ACOSTA, 2011, péag. 98) el Trabajo en Equipo es un método de trabajo
colectivo “coordinado” en el que los participantes intercambian sus experiencias,
respetan sus roles y funciones, para lograr objetivos comunes al realizar una tarea
conjunta. El equipo de trabajo es parte de las nuevas concepciones organizacionales. El
conjunto de las personas que lo integran va generando un modo particular de hacer las

cosas a través del cual se va constituyendo como tal.

Entre las principales potencialidades que tiene el trabajo en equipo es que produce un
conjunto de relaciones e interacciones que termina consolidando un liderazgo colectivo
con responsabilidad y compromiso. Para ello se requiere confianza mutua,
comunicacion fluida, sinceridad y respeto por las personas, permitiendo superar los
inevitables enfrentamientos entre los distintos puntos de vista y la inaccion. Para el

trabajo en equipo es necesario:

e Priorizar un objetivo comun.- Sobre el beneficio individual, entendiendo aqui
no solo el beneficio personal sino también el de la funcion individual dentro del
equipo.

e Capacidad de escucha.- Cuando la comunicacion no es cara a cara y aun en
este caso oir no es escuchar. Creemos haber escuchado lo que estabamos
dispuestos a oir, la capacidad de escucha requiere de reinterpretar la

comunicacion dentro del contexto de nuestros interlocutores.
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e Reconocer y valorizar el aporte de todos.- Supone que todos los miembros de
un equipo han sido convocados por su saber especifico -especializacion-. Por
supuesto, cada especialista tiene su propio lenguaje y marco de referencia para
abordar la problematica en comin, que es diferente a la de los otros; y funciona
todo el tiempo como un obstéaculo al entendimiento.

e Resolver por consenso.- No imponer ideas, es la conclusion de haber
valorizado la posicién de los otros miembros del grupo y las especialidades que
representan. Si cada uno esta viendo un aspecto del problema que me es ajeno,
no podemos por un exceso de entusiasmo apurar una decision que no haya sido

debatida y tomada en conjunto.

(ANDER-EGG, 2011, pag. 143) Afirma que el trabajo individual y colectivo propio del
equipo, se realiza dentro de un contexto socio afectivo caracterizado por un clima de
respeto y confianza mutua, satisfactoria y gratificante. La caracteristica de un equipo es
el espiritu de complementariedad en la realizacion de actividades y tareas, de las que
todos se consideran mutuamente responsables, en cuanto grupo cooperativo que tiene un

propdsito coman.

Desde el punto de vista operativo, la distribucion de responsabilidades individuales y
del trabajo conjunto se realiza mediante una adecuada coordinacion y articulacion de
tareas. No siempre es posible constituir un equipo de trabajo, aun cuando haya un grupo
de personas que decida hacerlo. Tienen que darse ciertas condiciones para que ello sea

posible:

e Untrabajo que se ha de realizar conjuntamente.

e La existencia de una estructura organizativa y funcional.

e Un sistema relacional.

e Un marco de referencia comun.

e Asumir que la construccion o formacién de un equipo de trabajo es un proceso

que lleva tiempo.
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Mahieu y Acosta concuerdan en que el trabajo en equipo se caracteriza por la
comunicacion fluida entre las personas, basada en relaciones de confianza y de apoyo
mutuo. Se centra en las metas trazadas en un clima de confianza y de apoyo reciproco
entre sus integrantes, donde los movimientos son de caracter sinérgico. Para Ander-Egg
desde el punto de vista operativo, el trabajo en equipo es la distribucion de
responsabilidades individuales y del trabajo conjunto realizado mediante una adecuada

coordinacién y articulacion de tareas.

Cultura Organizacional

Segin (AGOSTINI, 2010) la Cultura Organizacional se refiere a un sistema de
significado compartido entre sus miembros y que distingue a una organizacion de las
otras. Este sistema contiene un grupo de caracteristicas clave que la organizacion valora.
Existen siete caracteristicas primarias que captan la esencia de la cultura de una

organizacion:

e Innovacion y toma de riesgos.
e Atencion al detalle.

e Orientacion a los resultados.

e Orientacion hacia las personas.
e Orientacion al equipo.

e Energia.

e Estabilidad.

Existen culturas y subculturas que estan muy fuertemente definidas dentro de una

organizacion, y tienen caracteristicas diferenciadoras:

e Cultura Dominante.- Expresa los valores centrales que son compartidos por la
mayoria de los miembros de la organizacion.
e Valores Centrales.- Son los valores principales o dominantes que se aceptan en

toda la organizacion.
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e Subculturas.- Miniculturas dentro de la organizacion, que generalmente se
definen por las designaciones departamentales y/o por la separacion geografica.
e Cultura Fuerte.- Cultura en que los valores centrales se sostienen con
intensidad y se comparten ampliamente. Una cultura organizacional fuerte

favorece la consistencia en el comportamiento.

La cultura organizacional no es una simple filosofia, sino que también plantea funciones
claras dentro de una estructura, tiene un papel de definicidn de fronteras, transmite un
sentido de identidad a los miembros de la organizacion, facilita la generacion de un
compromiso, mas grande que el interés personal de un individuo, incrementa la
estabilidad del sistema social, y sirve como un mecanismo de control que guia y moldea
las actitudes y el comportamiento de los empleados. Existen tres aspectos relevantes

para mantener viva a una cultura organizacional;

e Seleccion.- La decision final sobre quien serd contratado estara influida de
manera significativa por el juicio que formule quien tome la decision de que
tanto se integran los candidatos a la organizacion.

e Alta gerencia.- Los gerentes, con lo que dicen y su comportamiento establecen
normas que se filtran hacia abajo a traves de la organizacion.

e Socializacion.- Los empleados cuando ingresan a la organizacion no estan
familiarizados con su cultura, pudiendo llegar a perturbar las creencias y
costumbres que ya estan establecidos. Por lo tanto es necesario que se adapten a

la cultura a traves del proceso de socializacién.

Para (TMP, 2011) la Cultura Organizacional es un grupo complejo de valores,
tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos y creencias esenciales que se
manifiesta en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los comportamientos y constituye un
marco de referencia compartido para todo lo que se hace y se piensa en una

organizacion. Por ser un marco de referencia, no atiende cuestiones puntuales, sino que
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establece las prioridades y preferencias acerca de lo que es esperable por parte de los

individuos que la conforman.

La cultura organizacional otorga a sus miembros la légica de sentido para interpretar la
vida de la organizacién, a la vez que constituye un elemento distintivo que le permite
diferenciarse de las demas organizaciones. Es posible reconocer distintas categorias de

sistemas culturales, a saber:

e Fuertes o débiles.- segin la intensidad con que los rasgos culturales impulsan
las conductas de los individuos. Cuanto mayor sean esos rasgos, se impondran
méas firmemente sobre las conductas, no solo de los integrantes de la
organizacion, sino sobre otros pertenecientes a otras organizaciones.

e Concentradas o fragmentadas.- segin el grado de autodeterminacion de la
cultura por parte de las unidades componentes de una organizacion.

e Tendientes al cierre 0 a la apertura.- segun la permeabilidad del sistema a los
cambios del entorno.

e Auténomas o reflejas.- en virtud de si las pautas son singulares o imitacion de

un modelo externo.

La cultura es un proceso, entendido como fases sucesivas de un fenémeno compartido
por todos los miembros de la organizacion, a partir del cual se genera sentido. Esto
implica reconocerla como un emergente, lo cual no excluye su condicién de
relativamente estable, ya que la nocién de proceso alude tanto a la idea de

reconfiguracion como a la de dicha estabilidad.

El autor (RODRIGUEZ, 2012) sefiala que el estudio de la cultura organizacional es un
fendmeno relativamente nuevo a nivel mundial; antes de 1980, eran pocos los autores
que se ocupaban de este tema. Las primeras obras al respecto popularizaron términos

como valores, creencias, presunciones basicas, principios; y otros que inmediatamente

66



se vincularon como constitutivos de un concepto que comenzaba a enraizarse en el

campo empresarial.

La cultura tiene que ver con el proceso de socializacion que se da dentro de una
empresa, a través de una objetivacion social. No existe organizacion sin una cultura
inherente, que la identifique, la distinga y oriente su accionar y modos de hacer,
rigiendo sus percepciones y la imagen que sus publicos tengan de ella. Las
manifestaciones culturales son a su vez categorias de analisis, a través de las cuales se

puede llevar a cabo el diagnostico cultural en una empresa.

Para esclarecer este aspecto hay que analizar el proceso de formacion de los grupos
desde una configuracion psicoldgica: Toda organizacion comienza siendo un pequefio
grupo y en su evolucién continda funcionando alrededor de la interaccion de otros
pequefios grupos que se gestan posteriormente en su seno. Desde este punto de vista, las

propiedades esenciales de un grupo resultan:

e Interaccidon.- Necesariamente tiene que haber relaciones reciprocas durante
cierto tiempo.

e Cohesion.- Se desarrolla un sentimiento de pertenencia al grupo que refuerza los
lazos de camaraderia y distinguen a los miembros de aquellos que no lo son.

e Motivos y metas comunes.- Las presunciones iniciales se implantan gradual y
firmemente en la mision, metas, estructuras y métodos de trabajo del grupo.

e Normas de conducta.- Regulada por reglas que son comunes a todos los
miembros.

e Estructura.- Jerarquia de responsabilidades que hace que unos asuman

funciones de direccién y el resto se subordine.

Agostini destaca a la Cultura Organizacional no solo como una simple filosofia, sino
también como un sistema que plantea funciones claras dentro de una estructura,

teniendo un papel de definicion de fronteras, y transmite un sentido de identidad a los
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miembros de la organizacion. Para TPM la Cultura Organizacional genera un sentido de
pertenencia desde el individuo hacia la organizacion. Y por ultimo hay que citar a
Rodriguez ya que nos brinda una directriz muy importante afirmando que la cultura
organizacional se desarrolla en torno a los problemas que los grupos afrontan en los
procesos de adaptacion externa e integracion interna durante su gestacion vy
florecimiento, y una de sus tareas es solucionarlos en post de asegurar la adecuacion y

posterior supervivencia de la organizacion.

Clima Organizacional

Segin (MENDEZ, 2010, pags. 28,29) encuentra que el Clima Organizacional es
resultado de los efectos percibidos del sistema formal, estilo informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actividades,

creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion dada.

Ademas define al clima organizacional como las percepciones que los individuos
desarrollan en la convivencia con otros individuos en el ambiente organizacional,

analizando a este como un sistema de valores en una organizacion.

Para (CHIANG, 2010, pag. 89) el Clima Organizacional se refiere a las caracteristicas
del medio ambiente laboral, estas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en este medio, teniendo repercusiones sobre su

comportamiento.

El clima organizacional es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual. Estas caracteristicas de la
organizacion son relativamente permanentes en el tiempo, se diferencian de una
organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma empresa. Por lo tanto

se define al clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
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individuos que la componen, formando un sistema interdependiente altamente

dindmico.

Analizando las definiciones Méndez y Chiang, podemos ver que comparten el criterio
de que el Clima Organizacional son todas las percepciones que los individuos
desarrollan en la convivencia con| otros individuos dentro de un ambiente
organizacional. Ademas Chiang afiade que el clima organizacional es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el

comportamiento individual.

El autor (BLANCH, 2010, pags. 59,60) identifica al Clima Organizacional como un
fendbmeno interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales, que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.). El
clima organizacional esta intimamente ligado a las percepciones que trabajadores y

directivos tienen de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

Caracteristicas del Clima Organizacional

Las caracteristicas de un sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional, repercutiendo sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion como, por

ejemplo, productividad, satisfaccién, rotacién, adaptacion, etc.

Blanch postula la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima existente en
una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas

propiedades de la organizacion, tales como:
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Estructura.- Representa la percepcién que tiene los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras
limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
Responsabilidad.- Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca
de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida
en que la supervisién que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el
sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.
Recompensa.- Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en
que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Desafio.- Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que
la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los
objetivos propuestos.

Relaciones.- Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacion.- Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros
empleados del grupo. El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles
superiores como inferiores.

Estandares.- Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las
organizaciones sobre las normas de rendimiento.

Conflictos.- Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen
enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad.- Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la

sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.
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Liderazgo

A criterio de (RUIZ M. , 2010, pag. 128) el liderazgo dentro de las organizaciones
supone autoimponerse la responsabilidad de guiarlas a caminos de competitividad.
Parece obvio pero conviene recordar que en el mercado empresarial, no todos los que se
creen lideres acttan de tal forma, lo que a largo plazo crea confusion, deterioro en las
relaciones humanas dentro de la empresa y situaciones de riesgo laboral. Lo mas
importante para las empresas es manejarse en el éxito, y nadie mejor que los lideres para
conducirlas en ese trayecto.

Otros aspectos a tener en cuenta en el liderazgo empresarial son la disciplina con la
mision, lo que supone adaptarse a los cambios para no perder el ritmo en la
competitividad del sector, y nunca cerrar la ventana a la innovacion ideologica y

tecnologica.

Mientras exista un éxito por celebrar, un camino habra por encontrar y comentar.
Cuando la embriaguez del éxito lo ridiculiza, se acaban las expectativas, surge el estrés
del éxito. Se trata de ganar por ganar, ganar para sentirse bien, por obligacién, por
soberbia. Los caminos se acortan hasta desaparecer, entonces surge el abismo y el
derribo. La empresa inteligente busca éxitos para celebrar (aprende), conoce el fracaso y
lo engafia con la estrategia (fortaleza). La organizacion tonta no sabe celebrar un éxito,
crea problemas en los que disipa los reconocimientos y los logros, los anula (no

aprende), desestima con soberbia el fracaso, no se prepara para recibirlo (debilidad).

El buen liderazgo en la empresa sabe administrar al talento. La gestion del talento
consiste en atraer, retener a los profesionales con mejores dotes para enfrentar una tarea.
Los lideres que tienen miedo al talento acaban perjudicandose a si mismos; este
perjuicio se extiende, a largo plazo, al conjunto de la organizacién. Los lideres
empresariales no solo tienen que tener estatura suficiente para atraer a los grandes

talentos; también necesitan caracter para retenerlos. Los profesionales con talento tienen
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opciones: pueden marcharse a la competencia o convertirse ellos mismos en

competencia.

(DAFT, 2011, pags. 5,6) afirma que el liderazgo es una relacion de influencia que
ocurre entre los lideres y sus seguidores, mediante la cual las dos partes pretenden llegar
a cambios y resultados reales que reflejen los propdsitos que comparten. La siguiente
figura resume los elementos basicos de esta definicion. El liderazgo implica influencia,
ocurre entre personas, éstas tienen la intencidn de realizar cambios importantes y éstos

reflejan los propdésitos que comparten los lideres y sus seguidores.

Seguidores

Propdsito
compartido

Responsabilidad

Gréfico N3. Lo que entrafa el Liderazgo
Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

Los valores basicos de la cultura nos facilitan concebir el liderazgo como un acto en que
un lider dirige a un seguidor. Sin embargo, el liderazgo es reciproco, en la mayoria de
las organizaciones, los superiores influyen en los subordinados, pero los subordinados

también influyen en los superiores. Las personas involucradas en la relacion quieren
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cambios sustanciales; es decir, el liderazgo implica crear cambios y no conservar el

status quo.

Ademas, los lideres no dictan los cambios pretendidos, sino que éstos reflejan los
propositos que comparten los lideres y sus seguidores. Es mas, el cambio est
encaminado hacia un resultado que buscan tanto el lider como sus seguidores, hacia un
futuro deseado o un proposito compartido que les lleva a tratar de alcanzar el resultado
mas preferible.

Un aspecto importante del liderazgo es que busca influir en otros con el propdésito de
que se agrupen en torno a una visidbn comun. Por tanto, el liderazgo implica influir en
las personas con el objeto de propiciar un cambio que llevara hacia un futuro deseable.
Ademas, el liderazgo es una actividad de persona a persona y no es como el papeleo

administrativo ni la planeacion de actividades.

Existe el estereotipo de que los lideres tienen algo diferente, que no son como los
demas. Sin embargo, las cualidades que se necesitan para un liderazgo eficaz son, en
realidad, las mismas que se necesitan para ser un seguidor eficaz. Los seguidores
eficaces piensan por su cuenta y desempefian sus tareas con energia y entusiasmo. Estan
comprometidos con algo que va mas alla de su interés personal y tienen el valor para
defender sus creencias. Los buenos seguidores no siguen ciegamente al lider ni “dicen

siempre que si

Segun (STUCCHI, 2011) el Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una
situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la consecucion de
uno o diversos objetivos especificos. Se identifica cuatro comportamientos de liderazgo,

tales son:
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Lider directivo: Es aquel que permite a los subordinados saber lo que se espera
de ellos, programa el trabajo a realizarse y da guias especificas de como lograr
las tareas.

Lider apoyador: El lider que apoya es amistoso y muestra interés por las

necesidades de sus subordinados.

Lider participativo: Es aquel que consulta con los subordinados y utiliza sus

sugerencias antes de tomar una decisién

El lider orientado al logro: Es aquel que implanta metas de desafio y espera

que los subordinados se desemperien a su nivel mas alto.

A medida que cambian las condiciones y las personas, cambian los estilos de liderazgo,

histéricamente han existido cinco edades del liderazgo:

Edad del liderazgo de conquista.- Durante este periodo la principal amenaza
era la conquista. La gente buscaba el jefe omnipotente; el mandatario despético
y dominante que prometiera a la gente seguridad a cambio de su lealtad y sus

impuestos.

Edad del liderazgo comercial.- A comienzo de la edad industrial, la seguridad
ya no era la funcion principal de liderazgo, la gente empezaba a buscar aquellos

que pudieran indicarle como levantar su nivel de vida.

Edad del liderazgo de organizacion.- Se elevaron los estandares de vida y eran
méas faciles de alcanzar. La gente comenzé a buscar un sitio a donde
"pertenecer”. La medida del liderazgo se convirti6 en la capacidad de

organizarse.
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e Edad del liderazgo e innovacion.- Los lideres del momento eran aquellos que
eran extremadamente innovadores y podian manejar los problemas de la

creciente obsolescencia.

e Edad del liderazgo de la informacién.- El lider moderno de la informacion es
aquella persona que mejor la procesa, aquella que la interpreta mas

inteligentemente y la utiliza en la forma mas creativa.

e Liderazgo en la ""Nueva Edad".- Los lideres necesitan saber como se utilizan
las nuevas tecnologias, van a necesitar saber como pensar para poder analizar y
sintetizar eficazmente la informacidn que estan recibiendo, su dedicacion debe
seguir enfocada en el individuo. Sabran que los lideres dirigen gente, no cosas,
nameros o proyectos. Tendran que ser capaces de suministrar lo que la gente
quiera, con el fin de motivar a quienes estan dirigiendo. Tendran que desarrollar

su capacidad de escuchar para describir lo que la gente desea.

Aprendizaje organizacional

El Aprendizaje Organizacional ha llegado a ser cada vez mas importante para la
supervivencia de las empresas, esto como resultado de varios cambios en el contexto de
las mismas; de hecho, el término aprendizaje organizacional ha sido utilizado
extensamente, incluso abusando del término en los negocios; sin embargo,
(MARTINEZ, 2011, pags. 60,61), sefiala que “Todas las condiciones necesarias para
crear las bases intelectuales y practicas del aprendizaje organizacional tomaron lugar
desde 1947.

El aprendizaje en la organizacion sucede en rutinas cotidianas organizadas en esquemas
que permiten asimilar, procesar e interpretar la informacion. Las rutinas incluyen las
ideologias institucionales,  estrategias, sistemas, tecnologias, culturas vy
convencionalismos que impactan la forma en que las organizaciones emprenden las

actividades; mientras que los esquemas son mapas mentales que permiten interpretar la
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informacion. Ambas, rutinas y esquemas, son complejas, se interrelacionan y penetran
con fuerza en la organizacion, por lo mismo permanecen en ella mas alla de un puesto o

persona en particular.

En la actualidad, el aprendizaje continuo es indispensable dada la alta competitividad
que existe en el contexto global; solamente con el aprendizaje sera posible una
adaptacion efectiva en los ambientes de negocios, captar las oportunidades, aplicar el
conocimiento mas rapidamente y generar valor para la empresa y para los que en ella

invierten.

El Aprendizaje Organizacional segin (HAMILTON, 2010, pag. 30) es un proceso de
codificacion y comunicacion a través de los cuales el conocimiento individual se

convierte en conocimiento accesible a todos los miembros relevantes de la organizacion.

Modelo de aprendizaje

Plantea este autor un modelo de aprendizaje en el que se identifican cinco distintas
etapas del proceso de conversion del conocimiento individual en organizacional y las

relaciones entre las mismas:
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Adquisicion de Sintesis y
informacion codificacion

Implementacién y

Sensibilizacion o
evaluacion

Etapas del proceso
de conversion del
aprendizaje
individual en
organizacional

Grafico N4. Modelo de aprendizaje de Hamilton

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

Segun este modelo el proceso de aprendizaje en las organizaciones comienza por la
sensibilizacién o preparacion de los miembros para realizar un esfuerzo orientado a
aprender. Una vez sensibilizados, los individuos tratan de adquirir informacion a través
de distintas vias. Dicha informacion es sintetizada y codificada, para ser posteriormente
transmitida al resto de la organizacion y almacenada. Finalmente, la informacion
almacenada es utilizada por cualquier miembro de la organizacion que la aplica en una

actividad concreta. Finalmente, se evalGa la forma y resultados de dicha utilizacién.

Segun (FUNDIBEQ, 2011) el Aprendizaje Organizacional es el proceso mediante el
cual las entidades, grandes o pequefias, publicas o privadas, transforman informacién en
conocimiento, lo difunden y explotan con el fin de incrementar su capacidad innovadora

y competitiva. Hoy dia constituye una potente herramienta para incrementar el capital
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intelectual de una organizacion, aumentando sus capacidades para resolver problemas

cada vez mas complejos y adaptarse al entorno.

Llegar a convertirse en una organizacion que aprende requiere de una cultura
organizacional (patron de conducta comdn, utilizado por todas las personas y grupos
que integran una organizacién), que favorezca implementar procesos de gestion del
conocimiento, el aprendizaje en equipos y la transmision de conocimientos. Los

principios basicos de esta nueva cultura son:

e Vision a largo plazo y gestion anticipada de cambio.

e Estructura organizativa agil, basada en comunicacion, informacion y dialogo
continuo.

e Superacion del rendimiento individual por la eficacia colectiva.

e Compromiso con el desarrollo de las personas.

e Liderazgo por niveles de conocimiento.

e Capacidad de anticiparse a los cambios.

e Intervencion en la organizacién del trabajo por parte de quien lo ejecuta.

e Introduccién de nuevas técnicas de gestion y motivacion del personal.

Martinez y Fundibeq concuerdan en que el aprendizaje organizacional es “la
adquisicion de conocimientos o habilidades”, esto implica dos cosas: la adquisicion del
“conocer como”, lo cual implica la destreza fisica para producir alguna accion, y la
adquisicién de “conocer por qué” o la aptitud de articular el entendimiento conceptual
de una experiencia. También lo define como el desarrollo de nuevo conocimiento que
tiene el potencial para influir en el comportamiento. Hamilton va mas alla y plantea un
modelo de aprendizaje que consta de cinco fases: Sensibilizacién, Adquisicion de

informacion, Sintesis y codificacién, e implementacion y evaluacion.
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2.5. HIPOTESIS

Una adecuada comunicacion organizacional interna mejoraria
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

2.6. VARIABLES DE LA HIPOTESIS

VARIABLE INDEPENDIENTE

X= Comunicacion organizacional interna

VARIABLE DEPENDIENTE

Y= Desarrollo organizacional
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia aplicada en el desarrollo de la presente
investigacion. Se detalla aspectos relevantes como el enfoque de la investigacion,
modalidad de investigacion, tipo de investigacion, operacionalizacion de variables,

técnicas y procedimientos etc.

3.1. ENFOQUE

Esta investigacion esta dentro del campo comunicativo y organizacional; por lo tanto
tiene una explicacion cualitativa, porque se analizo detenidamente la Comunicacion

Interna y el Desarrollo Organizacional.
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3.2. MODALIDAD

Se realiz6 dos tipos de investigacion: 1) Biogréfica porque se utilizo libros, revistas
cientificas, folletos, documentos web y mas respaldos para obtener informacion. Y 2)
De campo ya que acudimos a la organizacion en estudio para recolectar informacion

referente a nuestra investigacion, mediante la aplicacion de encuestas.

3.2.1. Investigacion Bibliografica o Documental

Consistio en analizar la informacion escrita sobre un determinado problema, con el
propdésito de conocer las contribuciones cientificas anteriores y establecer relaciones,
diferencias o el estado actual del conocimiento respecto al problema en estudio, leyendo
documentos tales como: libros, revistas cientificas, informes técnicos, tesis de grado,
etc. La investigacion bajo la modalidad bibliografica se aplico en lo referente al Marco
Tedrico. Esta modalidad ayud6 a recolectar informacion cientifica con un enfoque

general sobre la investigacion realizada.

3.2.2. Investigacion de campo

Fue el estudio sisteméatico de los hechos en el lugar que se producen, a través del
contacto directo del investigador con la realidad. Tuvo como finalidad recolectar y
registrar sistematicamente informacion primaria referente al problema de estudio. Entre

las técnicas utilizadas en la investigacion de campo se destacan: la encuesta.
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Se denomina investigacion de campo porque se realizé directamente en la empresa con
la aplicacion de encuestas a los directivos y empleados de la misma y posteriormente se

realizo un analisis profundo sobre la situacion de la organizacion.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1. Investigacion Correlacional

Se aplico la investigacion correlacional, ya que esta nos permitio medir y evaluar el
grado de relacion que existe entre las dos variables del problema como son la
comunicacion organizacional interna y el desarrollo organizacional de San Miguel

Drive, en un contexto particular.

3.3.2. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva nos permitié especificar las caracteristicas mas importantes
del problema en estudio, en lo que concierne a su origen y desarrollo. Su objetivo fue

describir el problema como es y cdémo se manifiesta dentro de la empresa San Miguel

Drive.

3.3.3. Investigacion Explicativa

Este tipo de investigacion permitié generar una explicacion del porque las variables
“Comunicacioén organizacion interna” y “Desarrollo organizacional” estan relacionadas,

asi mismo las causas y su impacto una sobre la otra.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion con la que se trabajé dentro de esta investigacion consta de 30 miembros
de la organizacion, por lo que no fue necesario obtener una muestra ya que esta cantidad

fue pequefia y de facil manejo.

Cuadro N1.- Detalle de la poblacion

CARGO CANTIDAD
Gerente General 1
Subgerente 1
Secretarias 2
Jefes departamentales 4
Personal administrativo 12
Profesores 5
Choferes 2
Auxiliares 3
Total 30

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro N2.- Matriz de Operacionalizacion de Variables - Variable Independiente

HIPOTESIS: Una adecuada comunicacion organizacional interna impulsaria el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL

DRIVE.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Comunicacién Organizacional Interna

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICA/
INSTRUMENTO

La Comunicacion | Objetivos e Identificacion 1. (Considera que la comunicacion

Organizacional Interna es un institucional interna genera  una identificacion

eje  fundamental de las e Transmision de | institucional por parte del trabajador

empresas |y tiene como informacién hacia la empresa?

principal objetivo contribuir al e Fortalecimiento

logro de los  resultados de Relaciones 2. ¢La comunicacion organizacional

organizacionales, fortalece la interpersonales | fortalece las relaciones interpersonales Encuesta -

identificacion de los e Coordinacion entre los trabajadores de la empresa? Cuestionario

colaboradores con la empresa, interna

proporcionandoles informacion 3. ¢La comunicacion interna propicia una

relevante, suficiente y | Funciones e Implicacion del |buena coordinacién dentro de la

oportuna, reforzando  su personal organizacion?

integracion, y generando en e Cambio de

ellos una imagen favorable de actitudes 4.  ¢(Considera que una buena

la organizacion y de sus e Mejoramiento comunicacion  organizacional interna

productos y servicios. Ademas de mejoraria la productividad de la empresa

hay que resaltar que Ila productividad en sus diferentes areas?

comunicacion  organizacional

interna cuenta con algunos | Flujos e Comunicacion | - ¢Una buena comunicacion

objetivos, funciones y flujos,
asi como también se clasifica
en algunos tipos y cuenta con

Descendente
e Comunicacion
Ascendente

organizacional permitiria mejorar las
actitudes de todos los colaboradores?
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una serie de elementos que la
conforman.

Tipos

Elementos

Comunicacion
Horizontal
Comunicacion
Oblicua

Escrita

Oral

No verbal
Directa
Indirecta
Comunicacion
Formal
Comunicacion
Informal

Emisor
Receptor
Caodigo

Canal

Mensaje
Contexto
Feedback
Ruido
Encodificacion
Decodificacion

6. ¢Conoce los diferentes tipos de
comunicacion interna que existen en la
empresa?

7. ¢{Cbémo califica usted a los medios de
comunicacion interna con los que cuenta
la empresa?

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

85




Cuadro N3.- Matriz de Operacionalizacion de Variables- Variable Dependiente

HIPOTESIS: Una adecuada comunicacion organizacional interna impulsaria el desarrollo organizacional de la empresa SAN

MIGUEL DRIVE.

VARIABLE DEPENDIENTE: Desarrollo Organizacional

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICA/

INSTRUMENTO

El Desarrollo Organizacion
(DO), es un proceso que aplica
los conocimientos y métodos
de 1las ciencias de la conducta
para ayudar a las empresas a
crear la capacidad de cambiar
y de mejorar su eficiencia,
entre otras cosas un mejor
desempefio financiero y un
nivel mas alto de calidad de
vida laboral. El desarrollo
organizacional se distingue de
otras actividades planeadas de
cambio, entre ellas la
innovacion tecnoldgica o el
desarrollo de nuevos
productos, porque se centra en
darle a las empresas la
capacidad de evaluar su
funcionamiento actual y de

Cambio
organizacional

Trabajo en
equipo

Cultura
organizacional

Capacidad de
adaptacion
Barreras de
adaptacion
Proceso de
cambio
Agentes de
cambio

Distribucién de
funciones
Trabajo en
conjunto
Sistema racional
Marco de
referencia

Innovacién y
toma de riesgos.

1. ¢Considera que existen
barreras de adaptacion con las
que se tiene que enfrentarse el
desarrollo organizacional de la
empresa?

2. (Existe alguna influencia de
los agentes de cambio
(personas que influyen) sobre
el desarrollo organizacional
dentro de la institucion?

3. ¢Considera que la
distribucion  de  funciones
influye sobre el trabajo en
equipo dentro de la empresa?

4. ¢(Considera que la cultura
organizacional tiene influencia
sobre el desarrollo de las

Encuesta -
Cuestionario
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alcanzar sus metas. Mas aun,
busca ante todo perfeccionar el
sistema total: la empresa y sus
partes dentro del contexto del
ambiente que las rodea. EI DO
va asociando con variables
como el cambio
organizacional, trabajo en
equipo, cultura organizacional,
clima organizacional,
liderazgo, 'y  aprendizaje
organizacional.

Clima
organizacional

Liderazgo

Aprendizaje
organizacional

Orientacion a los
resultados.
Orientacion hacia
las personas.
Orientacion al
equipo.

Percepciones
Convivencia
laboral

Influencia
Responsabilidad
Clasificacion

Estrategias

actividades en la empresa?

5 ¢Cree que el clima
organizacional de la empresa
es el mas adecuado?

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la ejecucion de la presente investigacion fue necesario contar con suficiente

informacion como se detalla a continuacion:

Cuadro N4.- Recoleccion de informacion
PREGUNTAS EXPLICACION

1. ¢Para qué? Solucionar el problema a investigar

2. ¢A qué personas o sujetos? Clientes internos (trabajadores)

3. ¢Sobre qué aspectos? Comunicacion organizacional interna y
Desarrollo organizacional

4. ¢Quien? Investigador

5. ¢Cuéando? Inicio: 1 de julio del 2013
Finalizacion: 9 de noviembre del 2013

6. ¢Lugar de la recoleccion de la | Escuela de conduccion SAN MIGUEL

informacion? DRIVE, Salcedo-Ecuador

7. ¢Cuéntas veces? Se realizara por una ocasion a cada uno de
los encuestados

8. ¢Qué técnica de recoleccion | Encuesta

utilizara?

9. ¢Con que instrumento? Cuestionario

10. ¢ En qué situacién? Se buscara el mejor momento para obtener
resultados reales.

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Cuadro N5.- Técnicas e instrumentos de investigacion

TIPO DE
INVESTIGACION

TECNICAS DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Informacion

Secundaria

1.1 Lectura Cientifica

1.1.1 Tesis de
Libros, revistas cientificas,

Grados,

Documentos cientificos.

Documentos web.

2. Informacion

Primaria

2.1 Encuesta

2.1.1 Cuestionario

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para analizar y procesar la informacion de la presente investigacion se procedio de la

siguiente manera:

e Codificacion de la informacion: La codificacion fue el proceso de enumerar cada

una de las preguntas del cuestionario y en base a esto se facilitdé el proceso de

tabulacion de los datos obtenidos. En el procesamiento y analisis de la informacién

se procedio a revisar y analizar toda la informacion recolectada.
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e Tabulacion de la Informacion: La tabulacion de datos se la realizé a través del
programa Excel, lo que nos permitio verificar las respuestas e interpretar de mejor

manera los resultados de la investigacion.

e Graficar: Para la presentacion de los resultados se utilizé graficas de barras.

e Analisis estadistico: El analisis los datos se realizd por medio de porcentajes que
nos permitié interpretar los resultados obtenidos.

e Interpretacion: La interpretacion de resultados se elabord bajo la sintesis de los
mismos y asi poder generar la informacion necesaria pudiendo estructurar una
posible solucién al problema en estudio. Se aplicd el ¥*> (Chi cuadrado) para

verificar la hipotesis en la investigacion y demostrar la informacion entre variables.

(0 -E)’

O: Frecuencias observadas

E: Frecuencias esperadas

Fuente: SUAREZ, M. (2012). Interaprendizaje de Probabilidades y Estadistica Inferencial
con Excel, Winstats y Graph. Ibarra, Ecuador: M & V.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion de las encuestas, se procedié a
tabular, analizar e interpretar los resultados. Para una facil comprension se elaboro tablas y
gréficas en las que se detallan de una manera clara todas las cifras relevantes, como son: el

namero de encuestas aplicadas y los porcentajes.
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4.1. ;Considera que la

comunicacion

interna genera una

institucional por parte del trabajador hacia la empresa?

Cuadro N6.- Identificacién institucional

identificacion

Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 2 0,07 6,67
Casi siempre 5 0,17 16,67
A veces 3 0,10 10,00
Pocas veces 17 0,57 56,67
Nunca 3 0,10 10,00
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
100,00
80,00
60,00 26,67
40,00
16,67 L
20,00 667 10,00 ;
0,00 L | L .
Siempre Casisiempre Aveces Pocasveces Nunca
Grafico N5. Identificacion institucional

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: En el cuadro N6, grafico N5, apreciamos que 17 trabajadores que representan el

56,67% del total de encuestados, consideran que la comunicacidn interna muy pocas veces

genera una identificacion institucional por parte del trabajador hacia la empresa.

Interpretacion: Podemos notar que un gran numero de trabajadores de la institucion

consideran que la comunicacion interna de la empresa muy pocas veces genera una

identificacion institucional hacia la empresa, por lo que podemos afirmar que la

organizacion ha descuidado este aspecto y por tal motivo la influencia de la comunicacion

interna es irrelevante.
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4.2. ;La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre

los trabajadores de la empresa?

Cuadro N7.- Relaciones interpersonales
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 5 0,17 16,67
Casi siempre 2 0,07 6,67
A veces 2 0,07 6,67
Pocas veces 16 0,53 53,33
Nunca 5 0,17 16,67
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00

80,00

60,00 53,33

40,00

20,00 16,67 16,67

- 6,67 6,67 l
0,00 n T - T T

Siempre Casisiempre Aveces Pocasveces Nunca

Grafico N6. Relaciones interpersonales

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Del total de encuestados un 53,33% afirma que la comunicacién organizacional

pocas veces fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa.

Interpretacion: Se puede apreciar que la comunicacion organizacional tiene un impacto
bajo sobre las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa, pudiendo

esto generar a futuro problemas a la interna de la organizacion.
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4.3. ¢La comunicacion interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion?

Cuadro N8.- Coordinacion interna
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 3 0,10 10,00
Casi siempre 6 0,20 20,00
A veces 0 0,00 0,00
Pocas veces 14 0,47 46,67
Nunca 7 0,23 23,33
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
80,00
60,00
46,67
40,00
20,00 23,33
0,00
0,00 '_- T T T T

Siempre Casisiempre Aveces Pocasveces Nunca

Gréfico N7. Coordinacion interna

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Un 46,67% de los encuestados considera que la comunicacion interna pocas

veces propicia una buena coordinacion dentro de la organizacion.

Interpretacion: Los resultados que arroja la presente encuesta refleja que una gran
cantidad de trabajadores consideran que la comunicacidn interna pocas veces propicia una

buena coordinacion dentro de la organizacion, siendo esta deficiente.
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4.4. ;Considera que una buena comunicacién organizacional interna mejoraria la

productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Cuadro N9.- Mejoramiento de la productividad
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 3 0,10 10,00
Casi siempre 4 0,13 13,33
A veces 2 0,07 6,67
Pocas veces 15 0,50 50,00
Nunca 6 0,20 20,00
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
80,00
60,00 50,00

40,00

20,00

20,00 10,00 13,33 6,67 .

0,00 - - I
Siempre Casi siempre A veces Pocas veces Nunca
Gréfico N8. Mejoramiento de productividad

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: En el cuadro N9, figura N8, apreciamos que 15 trabajadores que representan el
50% del total de encuestados, consideran que una buena comunicacién organizacional

interna pocas veces mejoraria la productividad de la empresa en sus diferentes areas.

Interpretacion: La mayor parte de encuestados afirman que una buena comunicacion
organizacional interna pocas veces impulsaria la productividad de la empresa. Esto da a

notar que se debe poner mas énfasis al respecto.
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4.5. ¢Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de

todos los colaboradores?

Cuadro N10.- Cambio de actitudes
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 3 0,10 10,00
Casi siempre 6 0,20 20,00
A veces 0 0,00 0,00
Pocas veces 14 0,47 46,67
Nunca 7 0,23 23,33
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00 .
0,00 - .
Siempre Casi siempre A veces Pocas veces Nunca
Grafico N9. Cambio de actitudes

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Del total de encuestados un 46,67% afirma que una buena comunicacién

organizacional pocas veces permitiria mejorar las actitudes de todos los colaboradores.

Interpretacion: Una buena comunicacion organizacional pocas veces propiciaria la mejora

de las actitudes de los colaborares en beneficio de la institucion.
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4.6. ;Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la

empresa?
Cuadro N11.- Tipos de comunicacion interna
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 3 0,10 10,00
Casi siempre 6 0,20 20,00
A veces 1 0,03 3,33
Pocas veces 18 0,60 60,00
Nunca 2 0,07 6,67
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00
0,00 o . — —_—
Siempre Casi siempre A veces Pocas veces Nunca
Grafico N10. Tipos de comunicacion interna

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Un 60% de los encuestados conoce poco acerca de los diferentes tipos de

comunicacion interna que existen en la empresa.

Interpretacion: El resultado de la presente investigacion refleja que la gran mayoria de los
colaboradores de la empresa no conocen los diferentes tipos de comunicacion interna que

se manejan dentro de esta.
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4.7. ¢ Como califica usted a los medios de comunicacidn interna con los que cuenta

la empresa?
Cuadro N12.- Medios de comunicacion interna
Escala Frecuencia F. Relativa %
Excelente 8 0,27 26,67
Muy bueno 2 0,07 6,67
Bueno 1 0,03 3,33
Regular 19 0,63 63,33
Malo 0 0,00 0,00
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
100,00
90,00
80,00
70,00 63,33
60,00
50,00
40,00
30,00 26,67
20,00 - 667
10,00 - 3,33 0,00
0,00 - — N e—— : .
Excelente  Muy bueno Bueno Regular Malo
Grafico N11. Medios de comunicacion interna

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: En el cuadro N12, figura N11, apreciamos que 19 trabajadores que representan el
63,33% del total de encuestados, califican como regulares a los medios de comunicacion

internos con los que cuenta la empresa.

Interpretacion: La gran mayoria de trabajadores califican como regular a los

comunicacion interna con los que cuenta la empresa.
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4.8. ;Considera que existen barreras de adaptacion con las que se tiene que

enfrentarse el desarrollo organizacional de la empresa?

Cuadro N13.- Barreras de adaptacion
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 10 0,33 33,33
Casi siempre 5 0,17 16,67
A veces 1 0,03 3,33
Pocas veces 9 0,30 30,00
Nunca 5 0,17 16,67
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
80,00
60,00
40,00 33,33 30,00
2000 16,67 16,67
e = i m
0,00 T T — T T

Siempre Casisiempre Aveces Pocasveces Nunca

Grafico N12. Barreras de adaptacion

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Del total de encuestados un 33,33% afirma que siempre existen barreras de
adaptacion con las que se tiene que enfrentarse el desarrollo organizacional de la empresa,

mientras que un 30,00% considera que estas se dan pocas veces.

Interpretacion: Se puede apreciar que en esta pregunta existe opiniones muy divididas, un
porcentaje considerable de colaboradores de la empresa afirma que siempre existen barreras
de adaptacion con las que se tiene que enfrentar el desarrollo organizacional de la empresa,

y mientras que otro porcentaje muy relevante afirma que estas se dan pocas veces.
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4.9. ¢Existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que influyen)

sobre el desarrollo organizacional dentro de la institucion?

Cuadro N14.- Agentes de cambio
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 5 0,17 16,67
Casi siempre 12 0,40 40,00
A veces 4 0,13 13,33
Pocas veces 4 0,13 13,33
Nunca 5 0,17 16,67
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
20,00 40,00
40,00

30,00
20,00 287 1333 1333 16,67

m =
0,00 - T T T

Siempre  Casisiempre  Aveces Pocas veces Nunca

Gréfico N13. Agentes de cambio

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Un 40% de los encuestados consideran que casi siempre existe alguna influencia
de los agentes de cambio (personas que influyen) sobre el desarrollo organizacional dentro
de la institucion.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados consideran que casi siempre existe alguna
influencia de los agentes de cambio (personas que influyen) sobre el desarrollo

organizacional.
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4.10. ¢ Considera que la distribucién de funciones influye sobre el trabajo en
equipo dentro de la empresa?

Cuadro N15.- Distribucién de funciones
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 15 0,50 50,00
Casi siempre 2 0,07 6,67
A veces 2 0,07 6,67
Pocas veces 8 0,27 26,67
Nunca 3 0,10 10,00
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

100,00

80,00

60,00

un
=)
o)
<

40,00 -

26,67
20,00 -

6,67 6,67 ’
0,00 - — . I

Siempre  Casisiempre  Aveces Pocas veces Nunca
Grafico N14. Distribucién de funciones
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: En el cuadro N15, figura N14, apreciamos que 15 trabajadores que representan el
50% del total de encuestados, consideran que la distribucion de funciones siempre influye

sobre el trabajo en equipo dentro de la empresa.

Interpretacion: Se puede apreciar que la mitad de trabajadores encuestados afirman que la
distribucién de funciones siempre influye sobre el trabajo en equipo dentro de la empresa,
por tal motivo hay que tener mucha atencién a este tema ya que tiene un impacto

importante sobre la percepcion del colaborador.
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4.11.

desarrollo de las actividades en la empresa?

¢Considera que la cultura organizacional tiene influencia sobre el

Cuadro N16.- Cultura organizacional
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 10 0,33 33,33
Casi siempre 8 0,27 26,67
A veces 3 0,10 10,00
Pocas veces 6 0,20 20,00
Nunca 3 0,10 10,00
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00 33,33
30,00 2067 20,00
20,00 l 10,00 . 10,00
10,00
0,00 . I I
Siempre Casisiempre Aveces Pocasveces Nunca
Grafico N15. Cultura organizacional

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Del total de encuestados un 33,33% afirma que la cultura organizacional siempre

tiene influencia sobre el desarrollo de las actividades en la empresa.

Interpretacion: La cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la empresa, por tal motivo hay que dar mucha importancia a este punto en

analisis ya que de este dependera el futuro de la empresa.
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4.12. ¢, Cree que el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado?
Cuadro N17.- Clima organizacional
Escala Frecuencia | F. Relativa %
Siempre 4 0,13 13,33
Casi siempre 3 0,10 10,00
A veces 12 0,40 40,00
Pocas veces 7 0,23 23,33
Nunca 4 0,13 13,33
30 100,00
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
>0,00 40,00
40,00
30,00 23,33
20,00 13,33 10,00 . 13,33
10,00
dll I I | I
Siempre  Casisiempre  Aveces Pocas veces Nunca
Gréfico N16. Clima organizacional

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

Analisis: Un 40% de los encuestados considera que a veces el clima organizacional de la

empresa es el mas adecuado.

Interpretacion: EXxiste un grupo muy importante de encuestados que se manifiesta al
respecto, afirmando que el clima organizacional de la empresa no es el mas adecuado para

desarrollar las actividades.
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4.13. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Formulacién de la hipotesis

Una adecuada comunicacion organizacional interna mejoraria el desarrollo organizacional
de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Ho: Hipotesis nula

Una adecuada comunicacion organizacional interna NO mejoraria el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Ha: Hipotesis alternativa

Una adecuada comunicacion organizacional interna SI mejoraria el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Prueba estadistica

Para la comprobacion de la hipdtesis se aplico la prueba del 2, cuya formula es la

siguiente:

(0 —E)*

2 __
X=X £

O = Frecuencias observadas

E = Frecuencias esperadas
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Nivel de significancia

El nivel de significancia a utilizar es de 95%— 0,05

Grados de libertad

Para los grados de libertad se utilizo la siguiente formula:
Grados de libertad = (Filas -1)(Columnas -1)

Gl= (F-1) (C-1)

Gl= (11-1) (5-1)

Gl=(10) (4)

Gl= 40
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Frecuencias observadas

Cuadro N18.- Frecuencias observadas
Escala
Parametro ] i P
Siempre _Ca5| A 0cas Nunca| Total
siempre | veces | veces
4.1. _Ider_ltlflcamon 5 5 3 17 3 30
Institucional
4.2. Relaciones 5 5 5 16 5 30
Interpersonales
4.3. Coordinacion 3 6 0 14 7 30
Interna
4.4. Mejorgr_mento de 3 4 5 15 5 30
la productividad
4.5._ Cambio de 3 6 0 14 7 30
actitudes
4.6. Tipos de
comunicacion 3 6 1 18 2 30
interna
4.8. Barr'e,ras de 10 5 1 9 5 30
Adaptacion
4.9. Agentes de 5 12 4 4 5 30
Cambio
4.10. 'Dlstrlbu0|on de 15 5 5 8 3 30
Funciones
4.11. Cultura 10 8 3 6 3 | 30
Organizacional
4.12 Clima 4 3 12 7 4 | 30
Organizacional
TOTAL 63 59 30 128 50 330
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
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Calculo del ?

Cuadro N19.- Calculo del 2

O E O-E (O-E)* -z
2 5,73 -3,73 13,89 2,43
5 5,36 -0,36 0,13 0,02
3 2,73 0,27 0,07 0,03
17 11,64 5,36 28,77 2,47
3 4,55 -1,55 2,39 0,53
5 5,73 -0,73 0,53 0,09
2 5,36 -3,36 11,31 2,11
2 2,73 -0,73 0,53 0,19
16 11,64 4,36 19,04 1,64
5 4,55 0,45 0,21 0,05
3 5,73 -2,73 7,44 1,30
6 5,36 0,64 0,40 0,08
0 2,73 -2,73 7,44 2,73
14 11,64 2,36 5,59 0,48
7 4,55 2,45 6,02 1,33
5,73 -2,73 7,44 1,30
4 5,36 -1,36 1,86 0,35
2 2,73 -0,73 0,53 0,19
15 11,64 3,36 11,31 0,97
6 4,55 1,45 2,12 0,47
3 5,73 -2,73 7,44 1,30
6 5,36 0,64 0,40 0,08
0 2,73 -2,73 7,44 2,73
14 11,64 2,36 5,59 0,48
7 4,55 2,45 6,02 1,33
3 5,73 -2,73 7,44 1,30
6 5,36 0,64 0,40 0,08
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1 2,73 -1,73 2,98 1,09
18 11,64 6,36 40,50 3,48
2 4,55 -2,55 6,48 1,43
10 5,73 4,27 18,26 3,19
5 5,36 -0,36 0,13 0,02
1 2,73 -1,73 2,98 1,09
9 11,64 -2,64 6,95 0,60
5 4,55 0,45 0,21 0,05
5 5,73 -0,73 0,53 0,09
12 5,36 6,64 44,04 8,21
2,73 1,27 1,62 0,59

11,64 -7,64 58,31 5,01

4,55 0,45 0,21 0,05

15 5,73 9,27 85,98 15,01
2 5,36 -3,36 11,31 2,11
2 2,73 -0,73 0,53 0,19
8 11,64 -3,64 13,22 1,14
3 4,55 -1,55 2,39 0,53
10 5,73 4,27 18,26 3,19
8 5,36 2,64 6,95 1,30
3 2,73 0,27 0,07 0,03
6 11,64 -5,64 31,77 2,73
3 4,55 -1,55 2,39 0,53
4 5,73 -1,73 2,98 0,52
3 5,36 -2,36 5,99 1,04
12 2,73 9,27 85,98 31,53
7 11,64 -4,64 21,50 1,85
4 4,55 -0,55 0,30 0,07

330 107,72

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
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55,76 107,72

Gréfico N17. Campana de Gauss
Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

Tabular y¢2c = 107,72

Calculada y21=55,76

Como la y2c es mayor que > se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alternativa, por lo
tanto: “Una adecuada comunicacién organizacional interna SI mejoraria el desarrollo
organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE”.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las falencias que presenta la comunicacion organizacional interna esta
repercutiendo sobre la coordinacién de las actividades dentro de la organizacion.

La comunicacion organizacional influye directamente sobre la baja productividad
de la empresa San Miguel Drive asi como también en las actitudes de los
trabajadores.

Muchos de los trabajadores de la empresa conocen muy poco los tipos de
comunicacion que existen dentro de la institucion, y califica como regulares los

medios de comunicacién internos con los que cuenta San Miguel Drive.

110



La distribucion de funciones afecta directamente sobre el trabajo en equipo y
ademas hay que resaltar que el clima organizacional de la empresa San Miguel
Drive no es el méas adecuado para el correcto desenvolvimiento de los trabajadores.
Se concluye que la comunicacién organizacional interna de la empresa San Miguel
Drive no estd cumpliendo las funciones que deberia, como son generar
identificacion institucional por parte del trabajador hacia la empresa y tampoco
fortalece las relaciones interpersonales entre los colaboradores.

5.2.RECOMENDACIONES

Corregir las falencias que presenta la comunicacion organizacional interna con la
finalidad de mejorar la coordinacion de las diferentes actividades que se desarrollan
dentro de la organizacion.

Es urgente mejorar la comunicacion organizacional interna en post de incrementar
la productividad de la empresa San Miguel Drive y asi también mejorar las actitudes
de los trabajadores.

Dar a conocer a cada uno de los colaboradores de la empresa cuales son los tipos de
comunicacion con los que trabaja la institucion, y ademas lograr que identifiquen
los medios de comunicacion internos con los que se cuenta.

Analizar la actual distribucion de funciones de la empresa y su incidencia sobre el
trabajo en equipo. Ademas hay que mejorar el clima organizacional de la empresa
San Miguel Drive con la finalidad de tener un correcto desenvolvimiento de los
trabajadores.

Disefiar estrategias para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna
con el objetivo de que esta pueda cumplir sus principales funciones que como son:
Generar identificacion institucional por parte del trabajador hacia la empresa y

fortalecer las relaciones interpersonales entre los colaboradores.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Titulo de la propuesta

Disefio de estrategias para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna de la
empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Institucién ejecutora: Escuela de Conduccion San Miguel Drive
Beneficiarios: Clientes internos

Ubicacién: Salcedo, Calles Garcia Moreno y Quito S/N
Tiempo estimado para la ejecucion: 90 dias
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Fecha de inicio: 1 de febrero del 2014

Fecha de finalizacion: 30 de abril del 2014
Equipo técnico responsable: Gerencia
Costo: 300 dolares americanos

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En base a toda la informacion que se ha logrado recolectar durante esta investigacion
podemos resaltar que las falencias que presenta la comunicacion organizacional interna de
la empresa SAN MIGUEL DRIVE estan repercutiendo sobre la coordinacion de las
actividades dentro de la organizacion. La comunicacion organizacional influye
directamente sobre la baja productividad de la empresa San Miguel Drive asi como también

en las actitudes de los trabajadores.

Muchos de los colaboradores de la empresa conocen muy poco los tipos de comunicacion
que existen dentro de la institucion, y califica como regulares los medios de comunicacion
internos con los que cuenta San Miguel Drive. Ademas la distribucion de funciones afecta
directamente sobre el trabajo en equipo y cabe resaltar que el clima organizacional de la

empresa no es el mas adecuado para el correcto desenvolvimiento de los trabajadores.

Por dltimo la comunicacion organizacional interna de la empresa San Miguel Drive no esta
cumpliendo las funciones que deberia, como son generar identificacién institucional por
parte del trabajador hacia la empresa y tampoco fortalece las relaciones interpersonales

entre los colaboradores.
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6.3. JUSTIFICACION

Con la disefio de estrategias para el mejoramiento de la comunicacién organizacional
interna de la empresa SAN MIGUEL DRIVE se pretende corregir y eliminar las falencias
que la organizacion tiene actualmente en este dmbito. El disefio de estrategias debe
responder a los siguientes objetivos:

e Conseguir que la totalidad de personas de la organizacién conozcan cual es el fin de
lo planeado.

e Conseguir la implicacion y la colaboracion de la totalidad del personal de la
empresa.

e Construir mensajes eficaces de lo que se pretende alcanzar estableciendo los
caminos mas adecuados para llevarlo a cabo.

e Retroalimentar lo planificado con los resultados obtenidos.

La comunicacion interna nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias

de motivar a su equipo humano y mantener equipos de trabajo competitivos.

6.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1. Objetivo general

Impulsar el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna de la empresa SAN

MIGUEL DRIVE y el desarrollo organizacional por medio del disefio de estrategias.
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6.4.2. Objetivos especificos

e Desarrollar estrategias acorde a la realidad y a las necesidades de la organizacion
para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna.

e Definir estrategias validas y flexibles para reducir los problemas generados por una
mala comunicacion organizacional interna.

e Generar una propuesta clara y concisa ante el problema en estudio.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El disefio de la presente propuesta se fundamenta en los siguientes aspectos:

e Factibilidad politica: Voluntad plena de los miembros y directivos de los diversos
departamentos de la institucion.

e Factibilidad técnica — operativa: Disponibilidad total de los recursos tanto
econdmicos, humanos y tecnologicos para el disefio de la propuesta.

e Factibilidad social: Cada uno de los miembros de la institucion esta dispuesto a
contribuir con el desarrollo y mejora de la organizacion.

e Factibilidad legal: El disefio de la propuesta no infringe ninguna norma o ley

establecida a nivel local, municipal o nacional.
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6.6. FUNDAMENTACION

6.6.1. Estrategias de comunicacion — Comunicacion Interna

(AGUILERA, 2010): La gestion de la comunicacion interna debe conseguir la credibilidad
del discurso interno, favoreciendo que los mensajes lleguen a través de las acciones de
comunicacion transversal con plena coherencia, significacion y notoriedad a los publicos
internos, para que estos puedan comprender la marcha de los servicios ofrecidos y los retos
de su organizacion. Los sistemas de comunicacion interna como procesos o sistemas,
circuitos y acciones, estan subordinadas absolutamente a los objetivos, planes y proyectos
que emergen de la estrategia de la organizacion.

Tradicionalmente, se ha considerado que los sistemas de la comunicacion interna pueden
ser formales e informales. En esta vision la comunicacion formal representa los
componentes explicitos y planificados de la organizacion, la mision, las politicas y los
valores. Este sistema, si no proporciona la informacion necesaria provoca rumores al no

recoger completamente las necesidades de informacion de los empleados.

Cada empleado necesita la informacion operacional de su tarea y la institucional para
participar en los objetivos de la empresa. En primer lugar, hay que formular las estrategias
de comunicacion interna, la cual depende absolutamente de la politica de comunicacion de
la direccion general, de sus estrategias y de su planificacion realizada en funcion de los
objetivos que se quieran alcanzar, partiendo del principio de que el empleado es el primer

publico de la empresa.

Para delimitar la estrategia de comunicacion es necesario realizar un estudio riguroso

mediante informes o auditoras que permitan posicionarse explicitamente sobre el estado de
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la comunicacién en el marco de la realidad estructural y comunicacional, las deficiencias,
sus puntos fuertes y debiles, las practicas de comunicacion en funcionamiento, la influencia
del estilo de direccion y su liderazgo en los empleados, la imagen institucional interna , la
motivacién y las opiniones, las contradicciones, los tipos y la cantidad de informacion que
se recibe y las demandas que se generan, las culturas y subculturas internas.

Cada mensaje debe ser elaborado en funcion de su publico, definido para cada caso sus ejes
principales y tener como objetivo proporcionar datos Utiles y necesarios sobre la
responsabilidad y el impacto de las acciones de comunicacién en las tareas de cada uno de

los sectores, en funcion de los objetivos de los servicios o del negocio.

(MONCAYO, 2010): Para poder llevar a cabo estrategias que mejoren la comunicacion
interna se deben disponer de los resultados de una evaluacion de clima laboral. Tres son los

componentes que debe contener la estrategia de comunicacion (Paul Capriotti):

e Primero: La atribucion de responsabilidades.- Se recomienda que sea el director
de comunicacion quien la ejerza cuando la empresa sea grande, sin embargo en las
medianas y pequefias debe asumirla un ejecutivo cuya vinculacion sea bien a la
direccion de personal, bien a la direccion de comunicacion, aunque dichas

alternativas presenten ventajas e inconvenientes como vemos a continuacion.

e Segundo: La concepcion de los mensajes.- Debe tener prioridad la informacién
interna, toda accion comunitaria hacia el exterior debe ir precedida de una
comunicacion hacia el interior de la compafiia. Para ello ademas la informacion que
vaya a ir hacia el exterior se recomienda que sea difundida por canales internos dos

o tres dias antes de hacerse publica. Las claves para que el mensaje sea eficaz son:
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Comunicado con diligencia, para eliminar la deformacion informativa que
genera el rumor.

Simple, para garantizar la comprensién general.

Novedoso, si se pretende que despierte interés.

Selectivo, para orientarlo hacia los hechos que realmente motivan su

comunicacion.

e Tercero: La eleccion de los instrumentos.- Para ello se deben considerar tres

variables:

El contenido del mensaje, considerando su complejidad y su extension: Si
es complejo y largo los soportes audiovisuales ofrecen buenos resultados en la
medida que permiten una narracion estructurada y también a la hora de
incorporar graficos. También para estos casos resultan de utilidad los soportes
escritos siempre y cuando se considere el publico al que va dirigido asi como su
capacidad de comprension y su habito de lectura. Si la naturaleza del contenido

es mas social lo mejor es que el canal sea oral.

El perfil del destinatario: el cual nos ayudara a elegir el soporte adecuado para
la comunicacion interna. La segmentacion de la audiencia es directamente
proporcional a la eficacia de la comunicacion: mientras mas homogéneos sean
los grupos de receptores mas especifica podra ser la comunicacion, no sélo en

sus aspectos conceptuales sino también en los formales.

El efecto deseado, considerando cinco efectos prioritarios: la comprension
correcta del contenido del mensaje, la deformacién o el riesgo de introducir
ruidos comunicativos, la memorizacion, la conservacion de la informacion

durante un largo periodo de tiempo y el coste econdmico de la comunicacion.
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6.7. METODOLOGIA — MODELO OPERATIVO

Cuadro N 20.- Metodologia — Modelo Operativo
Disefio de estrategias para el mejoramiento de la comunicacion organizacional interna de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.

Fase Objetivo Actividad Recurso Responsable | Tiempo
Planteamiento | Elaboracion ~ de  los| e Disefio un objetivo general que servira | Humano Gerente 3
de objetivos | objetivos para la presente como eje central. Tecnologico | Jefe de | semanas
propuesta. Elaboracion de los  objetivos | Econdmico | recursos
especificos apegados al objetivo humanos
general.

Elaboracion de | Disefiar estrategias Disefio de estrategias para captar la | Humano Gerente 2
estrategias acordes con los objetivos atencion del publico objetivo. Tecnologico | Jefe de | Semanas
establecidos. Disefio de estrategias para llegar con Economico recursos

un mensaje claro al publico objetivo. humanos
Seleccion  de | Seleccion de los Seleccion de los mecanismos que van | Humano Gerente 4
mecanismos y | mecanismos que serviran acorde con la estructura de las | Tecnoldgico | Jefe de | semanas
medios de | para el desarrollo de las estrategias Econémico recursos
comunicacion | estrategias humanos
para la
aplicacion de
estrategias
Evaluacion y | Comparacion entre los Aplicacion de entrevistas y encuestas | Humano Gerente 3
control objetivos establecidos y periodicas para determinar el nivel de | Tecnologico | Jefe de | semanas

los resultados alcanzados. impacto que ha tenido la ejecucion de | Econdmico recursos
la propuesta. humanos

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa
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6.7.1. Desarrollo del Modelo Operativo
Etapa 1. Planteamiento de objetivos

En la primera etapa se elaborara y detallara los objetivos de la presente propuesta.
Iniciaremos con el disefio del objetivo general y posteriormente con el disefio de los
objetivos especificos apegados al objetivo general. Un objetivo es la directriz base que nos

dara la pauta de lo que deseamos conseguir en determinado tiempo.

Cuadro N 21.- Planteamiento de objetivos

Objetivo general Obijetivos especificos

Desarrollar estrategias acorde a la realidad y

a las necesidades de la organizacion para el

Impulsar el  mejoramiento de la _ ) o
mejoramiento de la  comunicacion

comunicacion organizacional interna de la

organizacional interna.
empresa SAN MIGUEL DRIVE vy el

desarrollo organizacional por medio del | Definir estrategias validas y flexibles para
disefio de estrategias. reducir los problemas generados por una

mala comunicacion organizacional interna.

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

Etapa 2. Elaboracion de estrategias

En la segunda etapa se disefiara las estrategias acordes con los objetivos establecidos. Estas
nos serviran para captar la atencion del pdblico objetivo, asi como para llegar con un
mensaje claro al puablico objetivo. Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas

sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin 0 mision.

120




Entre las estrategias a disefiadas para mejorar la comunicacion interna de la escuela de
conduccion SAN MIGUEL DRIVE constan:

Cuadro N22.- Elaboracion de estrategias

e Charlas periédicas sobre temas de comunicacion interna.

e Uso correcto de los medios de comunicacion.

e Desarrollo correcto de los tipos de comunicacidn interna.

e Aprovechamiento de la tecnologia.

Grupo de estrategias e Potenciar de los medios de comunicacion interna més
utilizados.

e Capacitacion periédica en temas de comunicacion y

nuevas tecnologias.

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

En la fase 2 se disefiara las estrategias acordes con los objetivos establecidos. Los dos

ambitos que se ha tomado en cuenta son:

Cuadro N23. Ambitos de la estrategia

e Disefio de estrategias para captar la e Disefio de estrategias para llegar con

atencion del pablico objetivo. un mensaje claro al publico objetivo.

Fuente: Propia

Elaborado por: Byron David Balarezo Toro

Todo esto permitird a los ejecutores de la propuesta anticiparse a los hechos o determinados

escenarios que puedan presentarse y actuar adecuadamente
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Etapa 3. Seleccion de mecanismos y medios de comunicacion para la aplicacion de

estrategias

Cuadro N24.- Mecanismos para la aplicacion de estrategias

Estrategias Mecanismos
Charlas periddicas sobre temas de e Desarrollo de temas prioritarios. De
comunicacion interna forma colectiva e individual
Uso correcto de los medios de e Destinar los recursos comunicacionales
comunicacion a un fin exclusivo
Desarrollo correcto de los tipos de e Uso adecuado de dispositivos e
comunicacion interna instrumentos existentes
Aprovechamiento de la tecnologia e Actualizacion de hardware y software
Potenciar de los medios de comunicacion e Priorizar la utilizacibn de medios
interna mas utilizados masivos y de alta tendencia.
Capacitacion periddica en temas de e Apoyo de conferencistas especializados
comunicacion y nuevas tecnologias (externos)

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa

Medios de comunicaciéon idoneos

Mantener a un equipo de personas enfocado en su trabajo y motivado se requiere de vias de
comunicacion permanentes. Dentro de la empresa hay que estar preparado con herramientas
muy tradicionales 0 méas innovadoras. La importancia de la comunicacién interna es la

misma para manejar diversos tipos de comunicacion.

No hay que caer en el error de pensar que con solo transmitir mensajes de arriba hacia

abajo a la tipica manera de jefe a subordinado se tendra resultados en organizaciones
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dindmicas y cambiantes como las que exigen los mercados actuales. Una buena
comunicacion nunca debe ser s6lo unidireccional, ya que se perderd uno de los beneficios

mas importantes del proceso: la respuesta y la interaccion.

La comunicacion interna se la organizara en tres tipos, teniendo en cuenta la direccion en
que circulan los mensajes. Conocerlos nos permitird aplicar las herramientas mas
convenientes para cada uno, y asi lograr una auténtica cultura de comunicacion en la

escuela de conduccion SAN MIGUEL DRIVE, teniendo en cuenta todas sus dimensiones:

e Comunicacién descendente

Se trata de la comunicacion formal basica, surge desde los directivos de la empresa y
desciende a los distintos niveles de la piramide jerarquica. Su finalidad es informar
instrucciones, objetivos o politicas de la empresa. Para este tipo de comunicacion,
seleccionamos las herramientas de acuerdo con lo que transmitiremos y a quienes va

dirigido. Las mas tipicamente utilizadas en las empresas son:

e Manual del empleado

e (Carta al personal

¢ Reuniones informativas
e Entrevista

e Cartelera

e Circulares y correos electrénicos grupales

e Comunicacién ascendente

Son los mensajes que circulan de abajo hacia arriba en la empresa. Nacen en la base de la
organizacion y llegan a la alta direccion. Permitira a los empleados plantear ideas y

sugerencias, asi como dar retroalimentacion a la comunicacion descendente.
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Como sefiala Peter Drucker, "en la empresa basada en la informacion, los conocimientos
estan en la parte baja de la pirdmide jerarquica”, por lo que este tipo de comunicacion
resultara fundamental para el desarrollo de la organizacion. Entre las herramientas a utilizar

para alentar este tipo de comunicacién figuran:

e Buzdn de sugerencias
e Entrevista

e Intranet

e Correo electrénico

e Reuniones periddicas

Comunicacion horizontal

Es la se da entre personas o areas de la empresa que se encuentran en el mismo nivel
jerarquico. En esta categoria gran parte de la comunicacion suele ser informal, a través
relaciones de amistad y comparierismo. Cuando se fomenta desde la empresa, se promueve
como pauta de trabajo la colaboracion y el trabajo en equipo. Los instrumentos mas

adecuados seran:

e Reuniones por departamentos o grupos de trabajo
e Correo electronico

e Redes sociales

Etapa 6. Evaluacion y control

La Gltima fase de la propuesta servira para evaluar y controlar el impacto que ha tenido la
ejecucion de las estrategias, comparando los objetivos establecidos con los resultados

alcanzados.
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Se aplicara entrevistas y encuestas periodicas a todos los integrantes de la empresa para

determinar el nivel de impacto que ha tenido la ejecucion de la propuesta.

Cuadro N25. Técnicas e instrumentos de evaluacion y control

Técnica Instrumento
Entrevista Guia de entrevista
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacién directa

6.8. ADMINISTRACION

El gerente de SAN MIGUEL DRIVE y el jefe de talento humano seran los encargados de la
administracion y ejecucion de la presente propuesta. Estos a su vez impulsaran la iniciativa

con el afan de contribuir al desarrollo de la organizacion.

6.8.1. Presupuesto

La gerencia y el jefe de recursos humanos de la escuela de conduccién SAN MIGUEL
DIRVE son los encargados de administrar y ejecutar la presente propuesta, tomando en
consideracion la optimizacion de recursos, la flexibilidad al cambio y el trabajo en equipo,
factores que permitiran el desarrollo empresarial. A continuacion detallaremos todos los

materiales e implementos que se necesita:
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Cuadro N26. Presupuesto
Descripcion Cantidad | Valor Unitario Valor Total

Resma de papel 3 $ 5,00 $ 15,00
Esferogréaficos 5 $ 0,50 $ 2,50
Gomas de borrar 5 $0,25 $1,25
Lapiz 5 $0,30 $1,50
Flash memory 1 $ 15,00 $ 15,00
Copias 300 $0,02 $ 6,00
Impresiones 300 $0,05 $ 15,00
Transporte 20 $ 1,50 $ 30,00
Alimentacién 20 $2,00 $ 40,00

Subtotal $ 126,25

10% Imprevistos $12,63

Total $ 138,88
Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacion directa

6.9.PREVISION DE LA EVALUACION

Para facilitar el plan de evaluacion se sugiere la siguiente matriz:

Cuadro N27. Matriz de evaluacion

;Quiénes solicitan Escuela de conduccion SAN MIGUEL DRIVE
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evaluar?

¢Porqué evaluar?

Se evaluara con la finalidad de ver como va

desarrollando la propuesta tanto parcial como total.

¢Para qué evaluar?

Para valorar el cumplimiento de los objetivos de la

propuesta.

¢Qué evaluar?

Todo lo inherente a la comunicacion organizacional

interna y desarrollo organizacional.

¢Quién evallta?

Un funcionario designado por la gerencia (Jefe de

recursos humanos).

¢Cuando evalua?

Segun el cronograma propuesto

¢Con que evaluar?

Aplicacion de encuestas

Elaborado por: Investigador

Fuente: Investigacion directa
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ANEXOS



ANEXO N1

Arbol de Problemas

Efectos

Mala relacion Baja
entre aéreas y productividad de
departamentos. la empresa.

Mala coordinacion
de actividades.

Deficiente trabajo 8 Malas relaciones Bajo desempefio
en equipo. humanas. laboral.

La deficiente comunicacion organizacional interna en la escuela de
PrObIema conduccion SAN MIGUEL DRIVE

Falta de claridad
acerca del
Falta de capacidad @ verdadero estado
para la de las
comunicacion. comunicaciones
internas en la
empresa.

Desconocimiento
del rol que cada
emisor estratégico
tiene con la
comunicacion
interna.

Inadecuado uso de
los tipo de canales
de comunicacion.

Estilo de Conflictos entre el

direccion. personal.

Causas
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ANEXO N2
Modelo de Encuesta
Objetivo

La presente encuesta va dirigida hacia los clientes internos de la Escuela de Conduccion
SAN MIGUEL DRIVE vy tiene como objetivo primordial recolectar informacion que

servird como base para el desarrollo de la presente investigacion.

1. ¢Considera que la comunicacion interna genera una identificacion institucional

por parte del trabajador hacia la empresa?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

2. ¢La comunicacion organizacional fortalece las relaciones interpersonales entre

los trabajadores de la empresa?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces
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Pocas veces

Nunca

3. ¢La comunicacién interna propicia una buena coordinacion dentro de la

organizacion?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

4. ¢Considera que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria la

productividad de la empresa en sus diferentes areas?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

5. ¢Una buena comunicacion organizacional permitiria mejorar las actitudes de

todos los colaboradores?

ALTERNATIVA

Siempre
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Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

6. ¢Conoce los diferentes tipos de comunicacion interna que existen en la

empresa?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

7. ¢Cbmo califica usted a los medios de comunicacion interna con los que cuenta

la empresa?

ALTERNATIVA

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

8. ¢Considera que existen barreras de adaptacién con las que se tiene que

enfrentarse el desarrollo organizacional de la empresa?
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ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

9. ¢Existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que influyen)

sobre el desarrollo organizacional dentro de la institucion?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

10. ¢ Considera que la distribucion de funciones influye sobre el trabajo en equipo

dentro de la empresa?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca
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11. ¢ Considera que la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de

las actividades en la empresa?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

12. ¢ Cree que el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado?

ALTERNATIVA

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca
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ANEXO N3

Tabla de la Distribucién del Chi Cuadrado ¥

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el * tabulado, v= Grados de Libertad

140

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 | 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5
30 59,7022 56,3325 53.6719 50,8922 46,9792 43,7730 40.2560 37,9902 36,2502 34,7997 33,5302 32,3815 31,3159 30,3073 29,3360
31 61,0980 57,6921 55,0025 52,1914 48,2319 44,9853 41,4217 39,1244 37,3591 35,8871 34,5981 33,4314 32,3486 31,3235 30,3359
32 62,4873 59,0461 56,3280 53.4857 49,4804 46,1942 42,5847 40,2563 38,4663 36,9730 35,6649 34,4804 33,3809 32,3394 31,3359
33 63.8694 60,3953 57,6483 54,7754 50,7251 47,3999 43,7452 41,3861 39,5718 38.0575 36,7307 35,5287 34.4126 33,3551 32,3358
34 65,2471 61,7382 58,9637 56,0609 51,9660 48,6024 44,9032 42,5140 40,6756 39,1408 37,7954 36,5763 35,4438 34,3706 33,3357
35 66,6192 63,0760 60,2746 57,3420 53,2033 49,8018 46,0588 43,6399 41,7780 40,2228 38,8591 37,6231 36,4746 35,3858 34,3356 |
36 67,9850 64,4097 61,5811 58,6192 54,4373 50,9985 47.2122 44,7641 42,8788 41,3036 39,9220 38,6693 37,5049 36,4008 35,3356
37 69,3476 65,7384 62,8832 59.8926 55,6680 52,1923 48,3634 45,8864 43,9782 42,3833 40,9839 39,7148 38,5348 37.4156 36,3355
38 70,7039 67,0628 64,1812 61,1620 56,8955 53,3835 49,5126 47,0072 45,0763 43,4619 42,0450 40,7597 39,5643 38,4302 37,3354
39 72,0550 68,3830 65,4753 62,4281 58,1201 54,5722 50,6598 48,1263 46,1730 44,5395 43,1053 41,8040 40,5935 39.4446 38,3354
40 73,4029 69,6987 66,7660 63,6908 59,3417 55,7585 51.8050 49,2438 47,2685 45,6160 44,1649 42,8477 41,6222 40,4589 39,3353
45 80,0776 76,2229 73,1660 69,9569 65,4101 61,6562 57.5053 54,8105 51,7288 50,9849 494517 48,0584 46,7607 45,5274 44,3351
50 86,6603 82,6637 79.4898 76,1538 71,4202 67,5048 63,1671 60,3460 58,1638 56,3336 54,7228 53,2576 51,8916 50,5923 49,3349
55 93,1671 89,0344 85,7491 82,2920 77,3804 73,3115 68,7962 65,8550 63,5772 61,6650 59,9804 58,4469 57,0160 55,6539 54,3348
60 99,6078 95,3443 91,9518 88,3794 83,2977 79,0820 743970 71,3411 68,9721 66,9815 65,2265 63,6277 62,1348 60,7128 59,3347
70 | 1123167 | 107,8079 | 1042148 | 1004251 | 95,0231 90,5313 85,5270 82,2553 79,7147 77.5766 75,6893 73,9677 72,3583 70,8236 69,3345
80 124,8389 | 120,1018 | 116,3209 | 112,3288 | 106,6285 | 101.8795 | 96.5782 93,1058 90,4053 88,1303 86,1197 84,2840 82,5663 80,9266 79,3343
90 | 1372082 | 132,2554 | 128,2987 | 124,1162 | 118,1359 | 113,1452 | 107,5650 | 103,9040 | 101,0537 | 98,6499 96,5238 94,5809 92,7614 91.0234 89,3342
100 ] 149,4488 | 144,2925 | 140,1697 | 135,8069 | 129.5613 | 124,3421 | 118,4980 | 114,6588 | 111,6667 | 109,1412 | 106,9058 | 104,8615 | 102,9459 | 101,1149 | 99,3341
120 | 173.6184 | 168,0814 | 163.6485 | 1589500 | 1522113 | 146,5673 | 140,2326 | 136,0620 | 132,8063 | 130,0546 | 127.6159 | 1253833 | 123,2800 | 121,2850 | 119.3340
140 | 1974498 | 191,5653 | 186,8465 | 181,8405 | 174,6478 | 168.6130 | 161,8270 | 157,3517 | 153,8537 | 150,8941 | 148,2686 | 1458629 | 143,6043 | 1414413 | 1393339
160 | 221,0197 | 214.8081 | 209,8238 2045300 | 196,9152 | 1905164 | 183,3106 | 178,5517 | 174,8283 | 171,6752 | 168,8759 | 1663092 | 163,8977 | 161.5868 | 159,3338
180 | 2443723 | 237,8548 | 232,6198 | 2270563 | 219,0442 | 212,3039 | 204,7036 | 199.6786 | 195,7434 | 192,4086 | 189.4462 | 186,7282 | 184,1732 | 1817234 | 1793338
200 | 267,5388 | 260,7350 | 2552638 | 249,4452 | 241,0578 | 233,9942 | 226,0210 | 220,7441 | 216,6088 | 213,1022 | 209,9854 | 207,1244 | 204,4337 | 201,8526 | 199.3337




Anexo N4

Fotografias de la Empresa

Sitio web

Mision Servicios Productos Contacto Social

San Miguel Drive

Escuela de Conduccion

SAN MIGUEL DRIVE

Escuela de Conduccion_

Mision iRapido y Facil!
Servicios i KSR

Productos OFERTAMOS

Contacto

social -ASCENSOS
-BREVETACIONES DE LICENCIAS PROFESIONALES Y NO PROFESIONALES
OFERTAMOS

-VENTA DEL SOAT.
APACITACION PERMANENTE GRATUITA PARA CONDUCTORES PROFESIONALES Y NO PROFESIONALES QUE VAN A
RECATEGORIZAR SUS LICENCIAS EN LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

000134
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