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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general investigar como influye la
comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
empresa Skandinar. Para ello se utilizé dos instrumentos de investigacion en una
poblacién de 52 personas, a quienes se les aplico el cuestionario de comunicacién
organizacional de Portugal. Con la intencion de evaluar los tipos de comunicacion,
cuyos resultados identificados deducen que méas de la mitad de la poblacién presentan
adecuada comunicacion. Para la variable de satisfaccion se hizo uso de la Escala de
Satisfaccion Laboral SP-SL. Para identificar niveles de satisfaccion, obteniendo como
resultados que la mayor parte de la poblacion presenta parcial insatisfaccion laboral,
principalmente en los factores de inconformidad con las relaciones sociales, desarrollo
personal y desempefio de tareas. Al realizar el método estadistico, se demostrd que no
existe correlacién entre las variables planteadas, aceptando la hipotesis nula es decir
los niveles de comunicacion no influyen en la satisfaccion de los trabajadores de la
empresa Skandinar. Por lo tanto, se ha enfatizado en desarrollar una propuesta
denominada “Talleres para mejorar la satisfaccion laboral en los trabajadores de la
empresa Skandinar” para incrementar la satisfaccion en los trabajadores que laboran
en dicha empresa y dar una posible solucion a la problematica detectada.
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ABSTRACT

This research work has as a general objective that is to investigate how organizational
communication influences on the job satisfaction of the staff at Skandinnar company.
For this purpose two research instruments were used in a population of 52 people, to
whom the organizational communication of Portugal questionary was applied. With
the intention of evaluating the types of communication, those identified results deduce
that more than half of the population have adequate communication. For the
satisfaction variable, the SP-SL Labor Satisfaction Scale was used to identify levels of
satisfaction, obtaining as a result that the majority of the population have a partial job
dissatisfaction, mainly in the factors of disagreement with social relations, personal
development and task performance. When performing the statistical method, it was
shown that there is no correlation between the variables proposed, accepting the null
hypothesis, that is, the levels of communication do not influence the satisfaction of the
stafT at Skandinar company. Therefore, it has been emphasized to develop a proposal
called “Workshops to improve Job Satisfaction on the staff at Skandinar company” to
increase satisfaction on the staff that work in the mentioned company and give a
possible solution to the problem that was identifed.

KEYWORDS: wellbeing, communication, satisfacti
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INTRODUCCION

La comunicacién organizacional se identifica como una herramienta elemental
de gran valor para los colaboradores y autoridades de cada institucion, ya que se debe
mantener una relacion saludable y positiva para quienes la dirigen y los que laboran en
ella, para poder obtener una comunicacion organizacional efectiva, la satisfaccion
laboral del colaborador debe ser la apropiada, la misma que consiste en la congruencia

entre lo que los individuos esperan de su trabajo.

En la presente investigacion existen cinco capitulos, asi en el capitulo | se
presenta el tema concerniente a la influencia de la comunicacion en la satisfaccion
laboral dentro de la empresa, ademas en el capitulo Il se presenta la metodologia se
puede detallar la poblacion, muestra y el tipo de investigacion que se esta realizando,
por otra parte en el capitulo 11l se lleva a cabo andlisis de resultados, en la primera
variable se aplico el cuestionario de Comunicacién Organizacional de Portugal que
mide el nivel de comunicacion entre los empleados, y para la segunda variable se aplico
la escala de Satisfaccion Laboral que mide los factores de satisfaccion que tienen los
empleados, una vez logrado los datos el siguiente paso fue el andlisis e interpretacion
de los mismos, para de esta forma poder cumplir con los objetivos ya planeados en esta
investigacion. En el capitulo IV, se establece las conclusiones, recomendaciones y
discusion. Se culmina con el capitulo V en el cual se realiza una propuesta de solucion

para la problematica encontrada en los trabajadores de la empresa Skandinar.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

La empresa Skandinar se encuentra ubicada en la ciudad de Ambato, se dedica
a la venta de productos de primera necesidad, para su adecuado desarrollo se ha ido
implementando varios productos complementarios, permitiendo el crecimiento en sus
ventas. A través de una entrevista con la coordinadora del departamento de Talento
Humano de la empresa Skandinar, se pudo detectar que la principal problemética
existente en el sitio de estudio es la inadecuada comunicacion organizacional, se ve
afectado tanto a la empresa como al trabajador, siendo el departamento de ventas quien
mas aqueja de este problema, donde se podré evidenciar la mala relacion con los
compafieros o jefes, inapropiado uso de los tipos de canales de comunicacion, internet,
cantidad de informacion esto se asocia a la falta de informacion, por lo que entre
empleados podria crear rumores y distorsionar el mensaje original, poca capacidad para
comunicarse, dificultad para adaptarse, bajo rendimiento laboral, ocasionando en los
empleados molestias y desmotivacion, lo cual afecta a su desempefio y su
productividad laboral. Es asi que Montoya (2018) afirma: “La comunicacion
organizacional lucha por ser reconocida como piedra angular de toda organizacién
determinada a cumplir sus objetivos efectivamente y desempefia un papel de primordial
importancia en la creacion, mantenimiento y cambio en la cultura corporativa de las

organizaciones” (p.78).

Ademas en cuanto a la conformidad del empleado con respecto al trabajo, han
manifestado que se sienten insatisfechos, debido a que internamente no se ha podido
crear lazos entre los individuos, muchas veces no se han sentido incentivados; al no
contar con espacios de descanso y desconexion de las labores es por tal razon que surge
insatisfaccion en estas personas, segun Caballero (2015) se define como “la actitud
general de un individuo hacia su trabajo; una persona con un alto nivel de satisfaccion

en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona que estéa insatisfecha



con su puesto tiene actitudes negativas hacia él” (p.37) en base a lo argumentado se
puede decir que es importante que los empleados se sientan motivados con las
actividades que realizan en su puesto de trabajo para asi la empresa tenga una mejor

productividad

Contextualizacion

En la actualidad comprender el comportamiento organizacional es de vital
importancia para la consecucion de los objetivos organizacionales, la competencia
como factor global pretende que los trabajadores sean flexibles y que experimenten los
cambios e innovaciones; es decir, el comportamiento organizacional enfrenta varias
oportunidades y retos. La integracion de individuos en las organizaciones ocupa un
lugar importante debido a esto y a su conducta, se puede trabajar en los objetivos de la

misma. Asi la empresa humanos
Randstad (2017) en un estudio acerca de comunicacion y satisfaccion laboral revela:

Que en Espafia un 77% se sitda cuatro puntos porcentuales por encima de la
media europea, 73% de satisfaccion profesional registrado en Espafia es
superior al de Reino Unido, Alemania 72%, Bélgica 71% y Francia 70%. En
este aspecto, los Unicos paises europeos que superan a Espafia en satisfaccion
laboral son Noruega 80% y Austria 78% (p. 1).

A su vez en Espafia, se realiza un estudio en base a la escucha organizacional
como estrategia de comunicacion, un anlisis de la gestion en el pais, donde se pretende
saber si las instituciones espafiolas prevalecen y relnen técnicas y estrategias de
relaciones publicas en funcion de la escucha, asi como conocer la implementacion de

las mismas.

Al analizar cuales son las estrategias que implementan los departamentos de
comunicacion de las organizaciones en Espafia, observamos que las mas
utilizadas son, en primer lugar, la estrategia de comunicacién general 88,70%,

seguida de la estrategia de mensaje 86,10% en segundo lugar. En menor



medida, se reporta la implementacion de la estrategia de escucha 77,50%, en
cuanto al uso menor medida de estrategias de escucha que estrategias general y

de mensaje. (Moreno, Khalil y Gémez, 2018, p.205)

Una investigacion en Colombia se basa en la comunicacion organizacional con
el fin de evidenciar la dificultad que presenta la misma. Asi el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MINTIC, 2017) menciona:
“Aproximadamente el 50% de los trabajadores, perciben que la comunicacién interna
u organizacional es satisfactoria y aproximadamente el 40% de ellos la perciben como

diferente a satisfactoria. Al 10% de la poblacion resulta indiferente “(p.55)

Resulta preocupante en una empresa del conocimiento de caracter técnico, en
donde la calidad de la informacion es primordial y puede asi impactarse el desempefio
y el beneficio de los objetivos institucionales. Gran parte de las costumbres de
comunicacion con otros individuos parte de supuestos, creencias, prejuicios,

experiencias anteriores, costumbres y tradiciones aceptadas como propias.

En Chile, se realiza una investigacion en base a la comunicacidn organizacional
interna en la organizacion educativa, reflexionando la funcion de la comunicacion
interna, ya que este mantiene beneficios en el desarrollo de la organizacion educativa,

en el marco de desenvolvimiento de la gestion participativa. Papic (2018) sefiala :

De los directivos, una amplia mayoria, 84,6%, declar6 emplear la comunicacion
ascendente para obtener datos sobre las opiniones de los integrantes de la
comunidad educativa en el desenvolvimiento de los procesos curriculares y
pedagdgicos; la gran mayoria, 92,3%, afirm6 considerar la posibilidad que
brinda la comunicacion ascendente a los integrantes sobre la toma de
conocimiento de las actividades y de los resultados de la organizacion, y la gran
mayoria, 92,3%, manifesté conformidad con la utilizacion de la comunicacion

ascendente. (p.33)



En Chile, se realiza un estudio de tendencias en cuanto a la satisfaccién laboral,
el actual empleador sube de porcentaje en doce meses en relacion al anterior trimestre.

Donde Empresa en Soluciones de Recursos Humanos (Randstad, 2018) afirma:

Chile alcanza la cifra mas alta en cuanto a la satisfaccion laboral desde que se
realiza el informe y ocupa la posicion numero 15 entre los 33 paises que
participan en la investigacion, escalando 12 posiciones en el ranking global en
un afio y dejando atrés resultados por debajo el 60%, observados en 2010 (57%)
y 2013 (58%). (p.1)

Las compafiias estdn siendo protagonistas de un esfuerzo para mantener
motivados y comprometidos a los trabajadores, es decir, ir mejorando poco a poco el
indice de satisfaccion, dandose de manera natural. Hace mucho afios las empresas
dejaron de invertir en fidelizar y captar clientes y empezaron a retribuir recursos en
programas para cautivar y retener a los trabajadores, tanto a los que estan por llegar
como los ya contratados, se destaca las ventajas que el candidato desea tener en la
empresa, como puede ser el desarrollo de la profesion, crecimiento personal,
formaciones, flexibilidad en horarios, beneficios, clima laboral, responsabilidad social

entre otras.

A nivel nacional, en el Ecuador, se realiza una investigacion en cuanto a los
factores asociados a la satisfaccion laboral, donde se utiliza una encuesta de empleo,
desempleo y subempleo. La satisfaccion laboral de los empleadores es importante
dentro de la productividad y del desarrollo de una sociedad. Grijalva et. al (2017)

afirman:

Se constata que el cambio temporal en la satisfaccion laboral entre 2007 y 2015
estd principalmente explicado por los cambios estructurales del mercado
laboral ecuatoriano 40,6 % como el fortalecimiento del sistema de seguridad
social y la formalizacion de los empleadores. Las mejoras en las condiciones

laborales como el ingreso laboral, horas de trabajo, beneficios laborales, entre



otras explican un 40,2 % de la variacion intertemporal. Un 19,2 % de la
variacion no puede ser explicada por el modelo. (p.8)

En el Ecuador se realiza un estudio donde diez Universidades del pais le
apuestan a la comunicacion interna, esta dirigida al mismo, es decir a los empleados,
entonces escuchar a las personas al interior de una organizacion es importante a la hora
de saber que piensan, sus necesidades laborales y personales. Las universidades en las
tareas diarias abren las puertas a la comunicacion interna y apuestan a la buena préctica
interna, por medio de la gestion funcional, planificacion y presupuesto. Abendafio
(2019) afirma:

Para este estudio se selecciono el universo completo y se aplicaron encuestas a
los responsables o encargados de los Departamentos de Comunicacion, con un
porcentaje de respuesta del 60%, para obtener datos estadisticos y confiables
que reflejen la gestion de la Cl (comunicacion interna); en donde el 79% en las
universidades existen figura del profesional con formacion especializada en
comunicacion o DirCom,(Director de Comunicaciones) el 93% las
universidades cuentan con un departamento de comunicacién, 100% todas las

universidades realizan acciones de comunicacion interna. (p.1)

Tanto la comunicacion como la satisfaccion laboral son de gran importancia
dentro de la cultura empresarial debido a que dan soporte a un desarrollo dirigido a
cumplir con las metas que se propone la organizacion, al crear estrategias de
comunicacion entendiéndole como un recurso necesario y de gran valor, refuerza al
alcance de los objetivos, en la empresa Skandinar la mayoria de los conflictos sucede
por la inadecuada comunicacion, muchas veces ocurre desconfianza dentro del
personal, incluso existen problemas en la estructura organizacional debido a que la
estructura es vertical y autoritaria, es burocratica porque impide la comunicacién rapida
y eficaz; muchas veces la informacion se vuelve permeable y ocasiona malestar dentro

de los trabajadores y autoridades.



Antecedentes

Para el andlisis de la informacion segun las variables de estudio, se logré
identificar por medio de varias investigaciones relacionadas con el tema, entre ellas se
pudo enfatizar las mas importantes. Se analiza en primera instancia la variable

comunicacion laboral donde en la investigacion de Miranda y Pastor (2015) menciona:

Se encontré que la comunicacion existio un mayor predominio en el nivel
medio, asi mismo se evidencia menor prevalencia en el nivel alto, con respecto
al clima social se evidencia menor prevalencia en el nivel deficiario, seguido
del nivel promedio, por Gtlimo se aprecia mayor predonomio en el nivel bueno.
Existe a su vez relacion positiva altamente significativa entre las escalas
descendentes, ascedentes y horizontal con las areas relaciones, autorrealizacion
y estabilidad.(p.132)

La comunicacion es un elemento imprescindible en las relaciones sociales, en
el ser humano y necesita por naturaleza relacionarse con otros individuos para poder
satisfacer sus necesidades de socializar y de afecto; logrando por diferentes formas

como la comuncacién ascendente, descendente, horizontal.

La investigacion que da aporte por parte de la variable comunicacion

organizacional es de Charry (2018) afirma:

Los resultados de la investigacion precisas una correlacién significativa entre
la comunicacion interna, el clima organizacional y las dimensiones grado de
estructura y su influencia en el cargo; consideracion, entuciasmo, apoyo;
orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo, se evidencia un
ambiente desfavorable de acuerdo con la percepcion de los propios
trabajadores. (p.7)

La comunicacion es una herramienta importante en el ambito laboral, pues en

la actualidad da lugar a la transmision de la informacion para poder indentificar las



necesidades y logros de la empresa, llega a permitir el conocimiento de los recursos
humanos, su desarrollo y productividad.

Otra de las variables de estudio es la satisfaccion laboral, Montoya et. al (2017)

afirman:

En relacion a la satisfaccion laboral y al clima organizacional, un 92,1% de los
funcionarios se encuentran satisfechos, de los cuales el 30,7% estd algo
satisfechos, el 50,6% se encuentra bastante satisfecho y un 10,8% esta muy
satisfecho. Por otro lado, un 73,5% perciben un nivel alto de clima organizacional
y un 22,9% un nivel medio. Un 1,8% percibié un nivel muy alto y un nivel bajo;

y ningdn funcionario percibié un nivel de clima laboral muy bajo. (p.4)

Se puede evidenciar un cierto micro clima laboral negativo que perjudica el buen
desempefio de los empleados y del desarrollo natural de la institucién, la comunicacion
interna es una estrategia fundamental en todo el terreno social y sobre todo en las
organizaciones, debio a cuya aplicacion y manejo de informacion puede transmitir
adecuadamente a los colaboradores los objetivos y valores estratégicos que son la base

de la instititucion.

Contribucidn tedrica, econdmica, social y/o tecnoldgica

La presente investigacion sirve de base para futuros estudios, ya que ofrece un
aporte teorico, en cuanto a la profundizacion de la influencia de la comunicacion en la
satisfaccion laboral en la empresa SKANDINAR. Identificando los niveles de
comunicacion que presentan los trabajadores, para asi, determinar los factores de
satisfaccion que poseen los empleados, lo que permitira disefiar y proponer nuevos
estilos de solucion al problema identificado. En cuanto a la contribucion social, el
presente estudio favoreceré a la estabilidad personal, emocional y familiar del personal
perteneciente a esta empresa, ya que propondra técnicas psicoldgicas para optimizar la
calidad de vida de los trabajadores logrando que puedan desarrollarse adecuadamente

en su sitio de trabajo y cumpliendo con todas las funciones que su perfil requiere



disfrutando de cada una de ellas y de esta forma minimizar la problemaética
identificada.

Fundamentaciones

Fundamentacion Epistemoldgica

Esta investigacion tiene base epistemoldgica centrada en el cognitivismo
debido a que se enfoca en el procesamiento del pensamiento, al funcionamiento de la
mente en general y a la adquisicion de conocimientos en particular, asi Mayer (citado
por Moya, 2015) sefiala que la psicologia cognitiva es comprendida por diferentes
formas posibles, la primera como el modelo de diferencia del conductismos y del
psicoanalisis, en segunda instancia como el estudio de las funciones psiquicas, asi
como memoria, atencion, lenguaje, entre otras, y por Gltimo como una nueva
perspectiva tedrica que incorpora el modelo del procesamiento de la informacién. Es
asi que el cognitivismo estudia de forma cientifica los procesos mentales con el fin de
comprender la conducta humana y ubica a los fendmenos causales como agentes
causales del comportamiento. El objetivo primordial del enfoque es el funcionamiento
de la mente humana, se ha enmarcado esta preocupacion, lo que le caracteriza es su
aproximacion experimental ya no solo de los contenidos de la conciencia sino de los
procesos cognitivos y a la forman de como actdan sobre las representaciones mentales.
Por tanto, comprender la comunicacién como una oportunidad de encuentro con el otro,
se plantea posibilidades de interaccion en el ambito social, porque por medio de la
misma y de los individuos logran el entendimiento, la coordinacion y cooperacion que
posibilitan el desarrollo y crecimiento de las empresas, gracias a la comunicacion existe
relaciones entre los miembros, en tales procesos existe un intercambio donde se asignan
0 delegan funciones, se establecen compromisos, y se encaminan a cumplir con los

objetivos.



Fundamentacion Psicologica

Esta investigacion se centra en el modelo Cognitivo —Conductual puesto que
existe una relacion entre los pensamientos y la manera de actuar de los individuos, en
donde supone que el comportamiento se aprende de diversas maneras, ya sea mediante
experiencias, observacion o procesos de condicionamiento, asi las personas desarrollan
nuevos aprendizajes que pueden irse incorporando a lo largo de su vida, el enfoque
cognitivo conductual busca que el individuo adopte nuevas conductas aumentando o
disminuyendo otras y a su vez modificando comportamientos problematicos. Beck
(citado por Garcia, 2014) afirma que es una corriente psicolégica que se basa los
pensamientos que tiene un individuo, determinando cémo influye en los sentimientos

y en la conducta.

De esta manera teniendo como base los diferentes constructos teoricos de esta
corriente psicoldgica puede decir que, cada persona establece sus intereses y sus metas,
de acuerdo a su punto de vista y a la interpretacion que tenga el sujeto ocasionando una
conducta como refutacidn a uno o varios estimulos. Es asi que la comunicacion es uno
de los factores primordiales en el funcionamiento de las organizaciones sociales, por
lo tanto, la interpretacion que la persona tiene de su medio, le ayuda a entender la forma
en como su mente acumula, procesa e interpreta la informacién, creando conductas que
seran fruto de la forma que el trabajador aprecie las distintas situaciones o tareas que
deba realizar en su area laboral; las mismas que realizan gracias al intercambio de
informacién entre los diferentes niveles y posiciones del medio, entre los trabajadores
se establecen patrones tipicos de comportamiento comunicacional en funcion a las

variables sociales, es de suponer que cada individuo obtiene un rol comunicacional.
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JUSTIFICACION

La presente investigacion es de gran importancia para la psicologia como
ciencia debido a que se pretende investigar la comunicacion laboral y su influencia en
la satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa Skandinar, se deduce que la
comunicacion es una herramienta imprescindible para las relaciones humanas para asi
satisfacer sus necesidades de afecto y socializacién; por otro lado la satisfaccion laboral
permite a los colaboradores sentirse valorados logrando el cumplimiento de las
funciones y tareas que tienen en su trabajo esto favorecera a que la empresa aumente

su productividad.

Los beneficiarios directamente son los colaboradores de la empresa Skandinar
debido a que se logré aplicar los reactivos para poder detectar la posible problematica
y al mismo tiempo se entreg6 los resultados obtenidos en la investigacion realizada,
también se propone técnicas para mejorar las dificultades en los empleados de la

empresa.

Posee originalidad debido a que anteriormente no se ha realizado
investigaciones relacionadas al tema en la institucion y gracias a la misma se puede
impartir conocimientos hacia otras empresas por medio de la informacién que se ha

obtenido y la solucion que se pretende instaurar.

Ademas es factible realizar la investigacion en vista que se cuenta con la
apertura de la institucion para la aplicacion de los reactivos psicométricos de
comunicacion organizacional y de satisfaccién laboral, acceso a recursos
bibliograficos, recursos monetarios para sustentar los gastos que demandan la

investigacion.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Investigar la comunicacion organizacional y su influencia en la satisfaccion

laboral de los colaboradores de la empresa Skandinar.

Objetivos Especificos

1. Determinar los tipos de comunicacién organizacional existentes en la empresa
Skandinar.

2. ldentificar los niveles de la satisfaccion laboral de los Colaboradores.

3. Establecer una alternativa de solucion para la problematica de la empresa

Skandinar.
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MARCO CONCEPTUAL

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Definiciones

A medida que avanzaban los afios ochenta y noventa, la comunicacion se
establecié como un instrumento normalizado de gestidn en las organizaciones y desde
esa herramienta se fue estableciendo el valor como componente inevitable en todo tipo
de relaciones con la sociedad y el mercado, rompiendo moldes de la comunicacion
mediante la fuerza econdmica como elemento de valor. Asi, Segredo et al. (2017)
mencionan que: “La comunicacién es un proceso que caracteriza la relacion entre los
seres humanos y esta presente en todos los espacios en los que se desenvuelve, siendo
fundamental en el ambito de la vida laboral” (p.1). El apego de la comunicacién en las
empresas como parte del éxito es indiscutible. Los directores y gerentes se han dado
cuenta de que el funcionamiento adecuado y el cumplimiento de objetivos de la
institucion, se basa no sélo en la calidad de un servicio o ya sea el caso de algun
producto, sino méas bien del funcionamiento adecuado de las estructura y de la

comunicacion que se establezca en ella. Pérez (2017) afirma:

La comunicacion organizacional a menudo se utiliza como un término general
que incluye las relaciones publicas, las relaciones con la administracion, las
relaciones con el inversor, la comunicacion con el mercado de trabajo, la
publicidad corporativa, la comunicacion ambiental y la comunicacion interna,
por lo tanto engloba un grupo de actividades comunicativas heterogéneas que

tienen algunos puntos en comun. (p.8)

Llano (citado por Montoya, 2018) refiere que “La comunicacion organizacional lucha
por ser reconocida como piedra angular de toda organizacion determinada a cumplir
sus objetivos efectivamente y desempefia un papel de primordial importancia en la
creacion, mantenimiento y cambio en la cultura corporativa de las organizaciones”

(p.78). El individuo ha podido determinar que la comunicacion pasa a ser parte de los
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sentimientos, pensamientos y emociones o cualquier informacién que intervenga el
lenguaje ya sea hablado o escrito. Se sabe que el funcionamiento de la sociedad como

tal, es posible por medio de la comunicacion.

La comunicacion es instrumento primordial en las relaciones laborales
actualmente, debido a que da espacio a la transmision de la informacion dentro de la
empresa para identificar las necesidades y logros de las mismas y de sus subordinados,
asi Alcaraz (citado por Diaz, 2014) explica que; “la comunicacion organizacional es
el proceso mediante el cual se produce un intercambio de informacion, opiniones,
experiencias, sentimientos entre dos 0 més personas a través de un medio” (p.10). La
comunicacion organizacional es importante dentro del proceso de desarrollo de las

empresas,

En laactualidad las organizaciones, sean pequefias o grandes tienen necesidades
de crear comunicacion o intervenir en los procesos para difundir metas y objetivos, esta
intimamente ligado a la motivacion del personal, porque al interaccionar se lograra
conseguir informacion con eficiencia y eficacia, por ende se obtendra éxito en las
mismas. Asi como Morales (citado por Diaz, 2014) menciona que “Se cosidera como
un proceso que ocurre en una colectividad social, al ser un proceso, la comunicacion
dentro de las organziaciones se convierte en una actividad dindmica de flujo constante
pero que mantiene cierto grado de identificacion de estructura” (p.4). La comunicacion
tipicamente como sistemas dentro de las organizaciones, se compone de actividades
independientes que al momento de la integracién conforma un conjunto de objetivos,
es decir, la comunicacion entre los integrantes de las empresas u organizaciones esta

involucrada por la creacidn e intercambio de la recepcion y envio de la informacion.

Por tanto conforma el conjunto de mensajes que tiene como fin el intercambio
entre los integrante de una insititucion, de tal manera que se provee los mensajes que
se dan entre los miembros; se identifica como uno los procesos fisicos y psicoldgicos,
debido a que por medio del mismo se verifica la operacién de relacionar a uno o varios

individuos o conocidos como emisores, con uno o varios individuos o también llamado
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receptores con el fin de alcanzar determinados objetivos; es asi pues que la
comunicacion se ha convertido en una herramienta totalmente estratégica y necesaria

een el mundo de las organizaciones actuales, ya sean publicas, privadas.

Elementos de la comunicacién

Los individuos por naturaleza son racionales e interactivos que necesita del
apoyo de otros para formar sociedades proactivas y emprendedoras que ayuden con la
creacion y el desarrollo de la comunidad. Desde una perspectiva extensa, las empresas
son unidades sociales; es decir agrupaciones humanas, construidas y reconstruidas para
lograr objetivos. Por tal motivo, la influencia de las empresas en la vida de los
individuos, ha sido y es primordial; consecutivamente, con el impulso de las relaciones
internacionales, las organizaciones se han convertido en organismos estratégicos, en
donde los meétodos institucionales se vuelven méas imprescindibles. Se da mayor
importancia al analisis de los cargos, al trabajo intelectual y las funciones, se piensa al
ser con la capacidad para dirigir, liderar y es ahi donde cobran importancia las empresas
como entes de colaboracion colectiva. Una organizacion solo existe cuando hay
individuos que poseen de la capacidad de comunicarse, estan dispuestas a trabajar
conjuntamente, y desean obtener un objetivo comun. Segun Horacio (citado por

Lovato, 2015) menciona:

Es el conjunto de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tienen en su entorno; es
decir un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de

que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivo. (p.19)

Para poder entender los elementos de la comunicacion es importante saber que

la comunicacién se concibe como uno de los procesos dentro de un dinamismo
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fundamentando en la existencia, cambios y progresos de sistemas organizacionales.
Siendo la comunicacion una funcién indispensable de los individuos y de las empresas,
mediante la cual las empresas se relacionan consigo mismo y con el ambiente. Ciertas
habilidades de la comunicacion siendo, oral o escrita son importantes para obtener un
puesto y para desempefiarlo con eficacia. El saber escuchar también es un factor
importante en la comunicacion, evita malos entendidos y errores con las personas
dentro de la empresa. Aristoteles (citado por Moya, 2016) menciona: “la retérica esta
compuesta por tres elementos: el locutor, el discurso y el oyente” (p. 30). Como se
menciona los autores principales han hecho hincapié en los diferentes elementos de la
comunicacion, son herramientas que los seres humanos usan para poder interpretar,
mantener, transofrmar el significado de las cosas, entonces la comunicacion constituye
la escencia de la cultura del ser humano, de la vida misma y de las organziaciones en

general.

El individuo al comunciarse trata de conseguir objetivos relacionados hacia la
influencia en el medio ambiente y en si mismos; sin embargo, la comunicacion
consigue ser reducida al cumplir un conjunto de conductas, a la recepcién o transmision
de mensajes. Los elementos del proceso de comunicacion interviene como principal
dos partes el emisor y el receptor; el emisor empieza el proceso de comunicacion por
medio del mensaje eviandole al receptor, a su vez analiza la informacion vy
probablemente modifica el mensaje, el principal objetivo es sintetizar la informacion
recibida. Viera (2016) menciona: “la comunicacion se realiza a través de un proceso
dentro del que intervienen elementos interrelacionados: como emisor, mensaje,
codificacion, canal, decodificacion, retroalimentacion, receptor” (p. 9). El emisor se
entiende por el individuo que codifica la informacion o el mensaje, al momento de
codificar puede impartir ideas por medio de signos verbales, no verbales. Otro de los
elementos de comunicacion es el mensaje, el cual es la informacidn que se pretende
compartir a través de sentimientos, actitudes, conocimientos, experiencias y
habilidades, en si lo que el emisor construye y transmite al receptor mediante, signos,

simbolos, ya sean escritos o gestos. Al hablar de codificacion se dice que consiste en
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tranforar una idea en palabras, graficos o simbolos de forma adecuada para de esta
manera poder dar a conocer el mensaje. Se puede mencionar distintos tipos de codigos
como es el espafiol, el lenguaje de sefias, entre otras, también se puede identificar
codigos que se ven conmunmente en la calle como los que usan la policia, abogados,
pilotos; ya que presentan una manera especial de enviar o transmitir el mensaje. Existe
varios facotres para determinar la codificacion de un mensaje como es la pertinencia
donde el mensajes debe poseer de cotenido y de significado, por lo tanto se seleccionan
las palabras, simbolos. La sencillez es también parte de formular un mensaje de la
forma mas sencilla posible, la organizacion a su vez se dispone de una serie de puntos
que faciliten la comprension y por Gltimo la repeticién que son los puntos primordiales

de un mensaje y deben formularse al menos dos veces.

En cambio Viera (2016) menciona: “el canal es el medio o via utilizado para transmitir
el mensaje, pueden ser oral-auditivo (palabras y sonidos) y grafico-visual (escritura y
gestos)” (p. 9). Por lo que es el medio en el que se transmite y se recibe el mensaje,
siendo verbales 0 no verbales, aqui se puede usar cualquier medio como la television,
celular, entre otros. Entonces la decodificacion es donde el receptor convierte los
signos de un mensaje. De tal manera que los signos deben estar asociados a las ideas el
emisor trata de comunicar. En cambio, la retroalimentacion es el altimo escalon en el
proceso, cerrando el circuito y colocando el mensjae de respuesta en el sistema,
tratando de evitar malentendidos. Y por Gltimo el receptor a quien va dirigido pero
tambipen decodifica el mensaje y capta el mensaje por medio de los signos que se haya
utilizado, tiene como funion decodificar contenidos del mensaje, les da significado e

interpreta.

Tipos de comunicacion personal

La primera comunicacion que se establece es acerca de uno mismo, como Se es

fisicamente, como se viste, la postura que se adopta, la manera como se camina, el
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movimiento de las partes del cuerpo, se visualiza conscientemente todo el
comportamiento de los individuos. Al hablar de la comunicacion personal se entiende
por la relacién de cambio a través de la cual un grupo de personas comparten sus
experiencias, pensamientos, percepcion de la realidad, con el objetivo de influir en el
estado. Una conversacion es parte de la comunicacion personal, por ejemplo, un correo

electronico, cartas, llamadas, chats, encuestas y demas.

Entonces la comunicacion personal se da entre dos personas que se encuentran
fisicamente proximas, produciendo los individuos mensajes que son respuesta a los
mensajes que son realizados por otros individuos. La comunicacion personal se
distingue de dos tipo como es la comunicacion visual, asi De Castro (2014) afirma:
“La comunicacion visual transmite todo tipo de informacion alrededor, es otro lenguaje
adiciona que se debe aprender a manejar, puesto que avisa interlocutor: estado de
animo, actitud, confianza, gustos, seguridad, manejo del tema. etc” (p. 10). Por otro
lado, la globalizacién lleva a mantener contacto profesional con los individuos que
pertenecen a otras culturas, tradiciones y constumbres. El saludo es sustancial cuando
se trata de mantener la primera impresion con otras personas en una reunion, pero
siempre y cuando adecuar a las difeentes culturas, un apreton de mano en otros paises
no esta conocido, en espafia la constumbre del saludo es un beso en la mejilla; en Japén

no existe contacto fisico solo se saluda con una inclinacion de la cabeza.

Ahora bien la comunicacion personal también se deriva de lo corporal o
conocido también como comunicacién gestual: cuerpor a cuerpo, cuando se detalla la
postura corporal de la audicencia y gestos del rostro que lo acompafian se da una idea
global de lo que esta pasando por la mente de los interlocutores. De Castro (2014)
menciona: “la comunicacion no verbal integra un conjunto de c6digos que intervienen
en la vida diaria, emitiendo de forma permanente signos que inciden en la percepcion
de la gente” (p. 11). La comunicacion no verbal es aquella que se produce por medio
de idiomas, se realiza con el uso de la expresién corporal, manteniendo contacto con la
cabeza, contacto visual, posturas, gestos, voz, boca, distancia del cuerpo fisico, olfato,

tacto.
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Tipos de comunicacion organizacional

La comunicacion es un proceso inherente social en el individuo y por tal razon
el andlisis en las organizaciones en importante, es por ello que la comunicacién deberia
ser considerada como algo imprescindibles frente a las transformaciones en el mundo
y en al avance tecnologico y ejercer un poder expresivo en el transcurso de la vida
organizacion y en los procesos de gestion. Debe ser deliberada, administrada,
planificada de forma estratégica atendiendo las demandas de los publicos que integran
una organizacion; la comunicacién organizacional, nace como uno de los pilares
fundamentales y se crea estratégica en la medida en que se sabe donde esta y a donde
se quiere llegar, y para lograrlo se debe contar con una vision definida para analizar y
comprender el macro y micro entorno en el que se desenvuelve la organizacion. Iniciar
la comunicacion entre los miembros de una organizacion forjando la incrementacion
de las habilidades comunicativas, proveeria la combinacidén y coherencia entre las
realizaciones no solo personales sino también institucionales y resultarian aspectos de
gran relevancia para el desarrollo organizacional, de ahi que gestionar la comunicacion
implique definir un conjunto de acciones y procedimientos mediante los cuales se
desplieguen una variedad de recursos de comunicacion para apoyar ese desarrollo.

Guevara (2015) menciona:

Es Integral (abarca una variedad de modalidades interna y externa, vertical, horizontal,
diagonal, interpersonal, grupal e institucional y mediatizada a través de canales
diversos, escritos, audiovisuales y electrénicos; un sistema, es decir conjuga el
subsistema técnico (medios que se utilizan para enviar informacién) y humano
mediante procesos complejos; estd relacionada estrechamente con la cultura
organizacional (conjunto de significados compartidos que generan un marco de
referencia y por tanto patrones similares de comportamiento; una responsabilidad
compartida (desarrollo de las habilidades de comunicacion en los distintos niveles y
areas). (p.21)

Se piensa en comunicacion dentro de una institucion o empresa, puede presentar

diferentes tipos de comunicacion es de diversa direccion y se basa en la estructura de
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la empresa, todas las instituciones poseen de una estructura, la formacion de identifica
por medio de los organigramas, donde permite identificar por medio de una imagen la
composicion de los cargos a seguir en la organizacion. Por ello para mejorar el dialogo
interno, se necesita un flujo de comunicacién entre los sectores de la empresa y lo que
contiene la informacion, gracias a ellos se puede llegar a conocer como existe el

intercambio de informacién. Viera (2016) menciona:

La comunicacion horizontal se ha prestado especial atencién a aquella que se
da entre iguales a niveles directivos por sus repercusiones en la coordinacion e
integracion de los subsistemas de la organizacion y por el desarrollo
experimentado por la “direccion intermedia” como mecanismo esencial de
coordinacion 'y control en las estructuras organizativas altamente

burocratizadas. (p.31)

La comunicacion horizontal se da entre el personal de igual jerarquia o entre
pares, es necesaria para una adecuada coordinacion e integracion de los departamentos
de las organizaciones y las funciones que desempefian dentro. Es también necesaria
para no repetir funciones, ni malgastar tiempo y dinero en el proceso administrativo.
Al introducir estrategias en la participacion de circulos de calidad o de grupos de
resolucion de problemas o de nuevas formas de organizacion en el trabajo y el disefio

de puestos, estos grupos van tomando lugar en la unidad basica de la organizacion.

La comunicacion ascendente en cambio es la que establece la modalidad de
informacién donde existe un flujo que empieza desde abajo hacia arriba, desde los
trabajadores a los jefes y a partir de ello a niveles de direccion, la importancia se
fomenta por medio de la forma de evaluacion indirectamente la eficacia de la
comunicacion descendente, donde los individuos adquieren conciencia de que forman
parte de una institucién; a su vez permite obtener un mejoramiento por medio de la
retroalimentacion, por ejemplo los programas de sugerencias, politicas abiertas,
reuniones de trabajo. Drucker (citado por Viera, 2016) afirma: “en la empresa basada

en la informacién, los conocimientos estan en la parte baja de la piramide de jerarquia,
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por lo que resulta este tipo de comunicacion fundamental para el desarrollo del
negocio” (p. 30). Entonces es cuando la informacion tiene como punto de partida desde
los subordinados hacia los jefes, corresponde al proceso de retroalimentacion, es decir,
a las opiniones sobre los modelos de gestion, operaciones administrativas y los planes.
Por ejemplo en las instituciones 0 empresas que son tradicionales, este tipo de
comunicacion es complicado que tomen en cuenta ya que son empresas poseen
estructura muy jerarquizada. Unas de las principales caracteristicas de este tipo de
comunicacion es suministrar a los directivos la retroalimentacion que sea necesaria

sobre los problemas de la empresa.

Y por ultimo la comunicacion descendente también conocida como flujo de
comunicacion vertical en este flujo se transmite estrategias, objetivos, procedimientos,
normas, entre otras. Con el fin de poder proporcionar a los miembros informacién sobre
los trabajos realizados y facilitar un resumen de ello, y dar a conocer a los funcionarios
las politicas y objetivos de la organizacion, asi como la mision y vision de la misma.
Viera (2016) menciona: “Se trata de la comunicacion formal basica e histéricamente
mas utilizada. Surge desde los directivos de la empresa y desciende a los distintos
niveles de la pirdmide jerarquica. Su finalidad es informar instrucciones, objetivos o
politicas de la empresa” (p. 29). En este tipo de comunicacidon se selecciona
herramientas de acuerdo con que se quiere transmitir y a quienes se van dirigido, sin
embargo, se toma en cuenta que la comunicacion que es rigida tiende a quedar en el
pasado, ante los nuevos medios de comunicacion y ante la cultura de las nuevas

generaciones de los individuos.

Formas de comunicacién

Es indiscutible el auge de la comunicacion en las organizaciones como gran
parte del éxito en las empresas. Con el pasar del tiempo los jefes y duefios de empresa
se han dado cuenta de que el buen funcionamiento la mision y vision de la organizacion
no solo depende de la calidad del producto sino mas bien del buen funcionamiento

interno, de una adecuada estructura en las redes de comunicacién. En la actualidad es
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recomendable esforzarse por tener conocimientos en la cultura de las empresas o
instituciones, con el fin de ofrecer recursos necesarios a los trabajadores para que
puedan realizar de forma eficaz sus tareas que se les encomiendan con responsabilidad,
animo y sobre todo con motivacion. Fomentar el liderazgo, creatividad y retroalimentar
son los factores que muchas veces caen desapercibidos. Por tanto es imprescindible
que la tarea dentro de la comunicacion es importante dentro de todos los departamentos
en la empresa, pues el verdadero éxito se adquiere por el esfuerzo multidisciplinario.
De tal manera se puede identificar formas de comunicacion, puede ser tano interna

como externa. Asi Miranda y Pastor (2015) mencionan:

La comunicacion interna son actividades que se realizan dentro de una
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacion de mensajes que se originan a través de
los diversos medios de comunicacion empleados por ella, con el objetivo de
proveer comunicacion, unién y motivacion para asi alcanzar las metas

establecidas por la organizacion. (p.43)

La comunicacion interna a los procesos comunicativos que llevan a cabo dentro
de una institucion, donde el objetivo es que se busque el logro de las metas
organizacionales por medio de mensajes gque fluyen de manera eficiente en el interior,
de las relaciones satisfactorias entre los participantes, un clima laboral adecuado, entre
otras. Asi los empleados, por medio de la comunicacion se sienten identificados y
motivados por realizar las tareas, y de tal manera obtener resultados en la organizacién

gue requiere.
Fernandez (citado por Miranda y Pastor, 2015) menciona:

Cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la organizacion
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto

de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos
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externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y servicios. (p.44)

Entonces es el conjunto de acciones que conforma un universo en el proceso
comunicativo que sucede entre la empresa y los trabajadores y con el resto del publico
interno de la organizacion. Como se ha aclarado tanto dentro de la comunicacién como
en el ambito general de la organizacion, se transmiten mensajes que estan en los
caminos para llegar al receptor. Se conoce como redes de comunicacion. Las redes se
componen por medio de las redes formas e informales. Andrade (citado por Montoya,

2018) menciona:

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes modelos de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

los objetivos organizacionales. (p. 786)

Las redes informales toma forma dentro de la comunicacion en la que se
abordan aspectos laborales, no intervienen canales formales. Se utiliza canales como
conversaciones entre los compafieros de trabajo, y este tipo de comunicacion no se debe
confundir con el canal informal, por ejemplo, cuando un individuo se encuentra en la
hora del desayuno, esta es una reunion informal, debido a que proviene de un
responsable de la organizacién quién es la persona que comunica formalmente algun

tema. Asi Martinez y Nosnik (2015) afirman:

La comunicacion informal es el intercambio que se establece entre las personas
en una organizacion, independientemente de los puestos que ocupan en ella. La
que no sigue canales ni procedimientos establecidos formalmente, y la que toca
elementos de trabajo sin tener legitimidad de las autoridades correspondientes

en esa area. (p.59)
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No se encuentra establecida esta forma de comunicacion, pero aun asi se lleva
a cabo, basicamente esta compuesta por las conversaciones que se tiene los trabajadores
sobre algln suceso, que sea relacionado al trabajo. Esta forma surge en la mayoria de
casos por la necesidad de socializar, establecer contactos fuera y dentro del equipo de
trabajo, asi como en los departamentos, ademas también sucede porque se presenta
algun interés personal o emocional. Estas redes imparten noticias y comentarios pero
en malas ocasiones presentan rumores, este dafia en gran parte a la red de
comunicacion. La creacion de los grupos informales dentro de una empresa es algo que
no puede eliminarse, ya que es de propia naturaleza que existan, por ello aunque no sea

gusto de los gerentes se debe tener cuidado con lo que nazca en esta red.

Exiten tipos de comunicacidn interna, se puede mencionar que nunca debe ser
solo unidireccional, debido a que se perderia uni de los beneficios mas importantes del
proceso como es la respuesta e interaccion. Orozco (2016) menciona: “puede
organizarse tomando en cuenta la direccion que circula los mensajes, concoerlos
permitird aplicar herramientas mas convenientes para cada uno, y asi lograr una
auténtica cultura de la comunicacion en la empresa” (p.42). Entonces la comunicacion
interna es entendida como las acciones para influencias de forma sistematica el
conocimeinto, actitudes y comportamientos de los empleados actuales, provocando la
participacion y generar cambios. Siendo una herramienta eficaz poderosa la cual
conduce a la satisfaccion del cliente, la rentabilidad y el rendimiento de la empresa.
Hablar de los trabajadores no juega un segundo papel en las comunciaciones de la
empresa, hoy en dia la comunicacion interna es una funcion de negocio clave que

infunde a toda organizacion.

Dentro de la comunicacion interna se presenta la comunicacion descendente la
cual se identifica como comunicacion histéricamente utilizada, nace desde los
generentes de la organizacion y sobrodinados, con la finalidad de informar los
objetivos, instrucciones y politicas. Por otro lado esta la comunciacién ascendente, la
cual identifica por medio de mensajes que van desde abajo hacia arriba, empieza desde
la base de la organizacion y termina a la alta direccion. Drucker (citado por Viera,
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2016) afirma: "en la empresa basada en la informacion, los conocimientos estan en la
parte baja de la pirdmide jerarquica” (p. 29). Asi mismo se encuentra la comunicacion
horizontal que se da entre niveles iguales de los directivos por la integracion en los
subsistemas de la organizanicacion y del desarrollo experiemntado como mecanismo
promordial de la coordinacion y control de estructuras organizativas. Sin embargo, con
la existencia de los grupos encargados en la resolucion de problemas, en el disefio de
los grupos de trabajo y en la organizacion en si de la empresa, de tal modo se estimula
la comunciaicon horizontal como herramienta para mejorar el clima laboral y satisfacer

las necesidades de las personas. Guevara (2015) menciona:

Cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion (directivos,
gerencia media, empleados y obreros). Se define como el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier 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 mantenga informados, integrados
y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales. (p.22)

La utilizacion de la comunicacion organizacional se da por las funciones que se
realzia en las empresas o instituciones. Para establecer la importancia y el alcance de

los procesos de comunicativos. De Castro (2014) menciona:

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por la
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. Abarca tanto ver sus productos o servicios. Abarca
tanto lo que en términos generales se conoce como Relaciones Publicas, como
la Publicidad. (p.24)

La comunicacion organizacional es uno de los factores fundamentales en el
fundionamiento de las organizaciones, siendo un herramienta, ya qu ejuega un papel

primordial para mantener a la empresa, las actividades que se realizan son poibles
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gracias al intercambio de la informacion entre los niveles, miembro que involucran la
comunicacion a favor de las relaciones sociales. Si la comunicacion interna busca un
cambio dentro de la organizacion a traves de flujo de comunicacion y mensajes, la
comunicacion externa en cambio busca que los mismos elementos sean expuesto hacia

afuera. Como también Guevara (2015) menciona:

Cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la organizacion
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto
de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes pablicos
externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y servicios. (p.16)

La atencion es necesaria por parte de las organizaciones dentro de las
informaciones ha dado lugar en el mundo donde existe una necesidad de coordinacion
y distintos grupos, a la vez se debe tomar en cuenta que establecer buenas relaciones
de comunicacion entre organizaciones desarrollando canales eficientes promoviendo
practicas aplicado a la ética, la idea principal es que las organizaciones no se aislen
sino mas bien que funcionen como un campo organizacional interna y coordinar por
tanto las actividades con entidades con diferentes tipos de intereses. La comunicacion
externa como su nombre lo indica se mantiene una relacion con los pablicos externos,
es decir, trata de la interrelacién de elementos que constituyen un entorno interno.
Montoya (2018) afirma:

Ademas concibe la comunicacién externa como el conjunto de mensajes
emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover

sus productos o servicios. (p. 785)
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Como conclusién de la comunicacion organizacional se llega a entender como
un fendmeno, ya que surge de la manera natural en toda la organizacion cualquiera que
fuese su tipo y tamafio, es decir que la comunicacion es el proceso social importante,
donde no es posible es imaginar al individuo, mucho menos a la organizacion sin un
proceso de comunicacion. Bajo esta perspectiva es un conjunto de mensajes que
intercambian entre integrantes de una institucion y entre diferentes publicos que se
encuentran en el entorno, cuyo objetivo estudio es precisamente la forma en que se da
el fendbmeno dentro de una organizacion, ademas que es un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a agilizar y facilitar el flujo de mensajes que se dan entre dos

individuos.

SATISFACCION LABORAL
En la actualidad es uno de los temas mas importantes la satisfaccion en el
trabajo y en las organizaciones un punto de partida, nace el interés de comprender el
fendmeno de la satisfaccion o insatisfaccion laboral, sin embargo resulta incompatible
que no se pueda hablar como un progreso en ciertas investigaciones, vive siendo en los

tiempos un tema de gran interés. Baez (2013) menciona que:

Se puede identificar de la manera mas general como la actitud de un individuo
hacia su situacion laboral, los trabajos que los individuos desempefian son
actividades que realizan, se requiere de la comunicacion entre el resto de
miembros de la organizacion, ademas de cumplir con los reglamentos, politicas,

condiciones de trabajo, entre otras (p.1)

La satisfaccidn en el trabajo como una actitud se distingue basicamente de la
motivacidn para trabajar en que ésta Ultima se refiere a disposiciones de conducta, es
decir, a la clase y seleccion de conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras
que la satisfaccion se concentra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las
consecuencias posibles que se derivan de él Zayas, Baez, Zayas y Hernandez (2015)

menciona que:
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La satisfaccion de un trabajador en si es la suma diversa de elementos en el
trabajo, las actitudes estdn basadas en los valores y creencias. Las actitudes se
determinan por las caracteristicas del puesto como las percepciones que tiene

un empleado de lo que deberian ser. (p.25)

Los aspectos del empleado afectan a las percepciones son las necesidades, los
valores y rasgos de personalidad, es decir, los trabajadores también poseen
caracteristicas del puesto para que influyan en la percepcion de las condiciones estas
pueden ser retribucion, supervision, compafieros, contenido del puesto, seguridad,

oportunidades.

Ha sido muy estudiada en el d&mbito laboral, sin embargo no existe una
definicion concisa. Pero se distingue de las actitudes que puede mostrar un individuo
en cuanto s u situacion laboral, expresadas en gran medida de caracteristicas del trabajo
a los deseos, necesidades y expectativas. Implica realizar un trabajo en el que se pueda
disfrutar. La motivacion y la satisfaccion laboral son variables distintitas, pero es el eje
de la satisfaccion laboral. Ya que la motivacion trata de los impulsos para satisfacer
las necesidades y la satisfaccion laboral trata de la valoracion de un objeto, cuando se
experimenta algo. Zayas, Baez, Zayas y Hernandez (2015) mencionan. “EXisten varias
vertientes de la satisfaccion laboral pero vamos a diferenciarlas en dos, los que dicen
que la satisfaccion laboral es una actitud y los que la ven como una percepcion u otra
formacion psicologica” (p.37). Es importante tomar en cuenta que es lo que le motiva
al trabajador, asi se podra comprender la conducta, y sobre todo enfocarse en el interés
de las actividades, el deseo de trabajar, aclarar las causas que motivan circula de un
empleado a otro, por lo que un programa de motivacién hacia el personal es posible

que contemple el conocimiento de los miembros de la organizacion.

El autor destaca que en el conjunto de organizaciones, aspectos psicolégicos son
importante mencionando las reacciones afectivas y cognitivas, se mueven en los
niveles de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo, en el caso de las reacciones que

presenta una persona se puede considerar como actitudes, por lo general, los aspectos
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afectivos y cognitivos, tanto como las disposiciones de conductas frente al trabajo y
entorno laboral. Los integrantes como colaboradores, jefes despiertan interés. La
satisfaccion laboral como una actitud se diferencia de la motivacion para trabajar
refiriéndose a las conductas, es decir, el tipo y seleccion de conducta. Robbins (citado

por Caballero, 2015) afirma:

A la hora de definir la satisfaccion en el puesto, centrandose basicamente, al
igual que el anterior, en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion sobre la
proyeccion actitudinal de positivismo o negativismo, definiéndola “como la
actitud general de un individuo hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel
de satisfaccion en el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una

persona que esta insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia é1”.

(p. 2)

Favorece destacar que el puesto de un individuo es mas que las actividades
obvias de manejar papales, esperar clientes 0 manejar un carro, en los cargos se
necesitan de interaccion con los comparieros y jefes y sobre todo con el cumplimiento
de las normas y reglas de la organizacion, las condiciones de trabajo, el desempefio y
las politicas de la misma.

Teoria bifactorial de Herzberg

Para poner en marcha una organizacion es necesario que esta organizacion esté
formada por empleados, individuos o subordinados que trabajando en conjunto
cumplan con las metas y logros de la organizacion. El trabajador, elemento clave en
toda organizacion, tiene diferentes necesidades y objetivos personales que intervienen
en su vida laboral, entre ellos la motivacion del trabajo y existen, a su vez, factores que

influyen para satisfacerlas y alcanzarlos o no.

Sobre los factores de Frederick Herzberg se puede dar cuenta de la importancia
que presenta la motivacion en los empleados para llevar a cabo los objetivos de la
organizacion, los factores basados por el autor, para el funcionamiento adecuada de

una institucion es necesario la organizacion, se forma por los miembros de la empresa

29



que trabajando en conjunto cumplen con las metas. El empleado es el elemento clave
en toda la organizacion, presenta distintas necesidades y objetivos personales que tiene
que ver en la vida laboral. La motivacién es una de las necesidades y estas presentan
factores que influyen para satisfacerlas o alcanzarlas de alguna manera. Para ello existe

la teoria de Herzberg que explica como el empleado satisface las necesidades.

Se desarrolla una teoria de la satisfaccion con el trabajo basada en la piramide
de Maslow, donde se concluye que no todos los factores inflriyen en la satisfaccion,
los correspondientes necesidades basicas cuentan si no estan cubiertos, pues estos solo
proviene de la insatifaccion y son considerados como factores de higiene, mientras que
los otros factores mas elevados son los que incrementan la satisfaccion al conseguirlos
(Perez, 2015). La teoria también conocida como teoria de los factores determina que
generan insaatisfaccion en los empleados son naturalmente diferentes que los factres
que producen satisfaccion, es donde se puede identificar que el ser humano posee un
sistema de necesidades, una de ellas es la necesidad de crecer, o de evitar el dolor. Cada
estilo de necesidad requiere de incentivos, por se habla de dos tipo de factores que

interviene en la motivacion laboral.

Segun la teoria los individuos se encuentran influenciados por dos factores. La
satifaccion que viene hacer el resultado de motivacion los cuales ayudan a extender la
satisfaccion de la persona y tienen una pequela cantidad de efecto sobre la
insatisfaccion, mientras que el factor insatifaccion es el principal resultado de los de
higiene, si llegaran a faltar estos causan insatisfaccion, pero su presencia extienen en

la satisfaccion a largo plazo. Asi Campos (2016) menciona que:

Los factores higiénicos son las caracteristicas del contexto en el trabajo como
las condiciones fisicas y ambientales que rodean al sujeto cuando trabaja,
administracion y politicas de la insiticion; su presencia no aumenta la
satisfaccion pero sino estpan presenten causan insatisfaccion o dicho de otra

manera su presencia evita la insatisfaccion (p. 25)
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Estan enfocados estos factores en el desarrollo del trabajo y de las condiciones
que le rodean a un individuo, el objetivo de los fastores de hiegiene es evitar la ansiedad
que puede producirse por medio del ambiente. Cuando estos llegan a deteriorarse
dentro de un marco inferior del que los trabajadores consideran aceptable, es resultado
de la insatisfaccion laboral. Por lo tanto afectan a las actitudes laborales, a la
satisfaccion e insatisfaccion. Cuando se llega a un nivel en el que los trabajadores
consideran aceptables, no existird insatisfaccion; pero tampoco una actitud positiva
destacada. Asi que se puede determinar que dentro de los factores de higiene esta el
sueldo y los benenficios que el mismo brinda, las politicas de la organizanizacién, las
relaciones con los compafieros, ambiente fisico, la supervision, el estatus, seguridad

laboral, crecimiento, madurez y consolidacion. Gutiérrez (2015) afirma:

Los factores higiénicos, son aquellos que se localizan en el ambiente que rodea
a las personas, y abarcan las condiciones en que ellas desempefian su trabajo.
Como esas condiciones son administradas y decididas por la empresa, los

factores higiénicos estan fuera del control de las personas. (p.23)

Como se habia mencionado los principales factores higiénicos estan fuera del
control de los individuos, que son el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion
que los trabajadores reciben de los jefes, condiciones ambientales y fisicas, las
directrices de la empresa, los reglamentos, entre otras. Los factores apenas son tomados
en cuenta en las empresas para con la motivacion de los trabajadores, con esto se
lograra que los trabajadores aportaran mas, ya que mucha de las veces el trabajo es
considerado desagradable, por tanto es necesario crear incentivos que motiven a los
individuos a cambio de su trabajo. Herzberg (Citado por Gutiérrez, 2015) menciona:
“cuando los factores higiénicos son oOptimos, sélo evitan la insatisfaccion de los
empleados, pero no consiguen elevar consistentemente la satisfaccion, y cuando la
elevan, no logran sostenerla por mucho tiempo” (p. 24). De los factores higiénicos el
mas frecuente suele ser el dinero, es decir, de los que causan desmotivacion o
motivacion, siendo un simbolo de poder importante, sobre todo en la cultura que el

individuo se encuentra.
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En cambio, los factores motivacionales o conocidos como los factores
intrinseco, estan basados en el contenido del puesto y de las tareas que realiza el
individuo se hallan bajo el control del mismo. En este factor se involucran los

sentimientos y emociones, tales como el crecimiento profesional o la autorrealizacion.

Campos (2016) menciona: “Los factores motivacionales son caracteristicas del
contenido del puesto del empleado. Su presencia causa satisfaccién y su ausencia
indiferencia” (p.25). Estan relacionados netamente con la satifaccion del individuo
hacia su trabajo y con la naturaleza que el trajador realiza las actividades, lo cual se
conocen de esta area porque se encuentran dentro de la persona y va creciendo
continuamente con la propia productividad, los factores se producen para motivar ya
que se desarrollan durante el trabajo por si misma y no dependen de los factores
externos. Herzberg (citado por Campos, 2016) sugiere: “la real satisfaccion del hombre
con su trabajo provenia del trabajo de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta
manera pueda desempefiar una mayor responsabilidad y experimentar a su vez un
crecimiento mental y psicologico” (p. 26). Se destaca que a través de los aspectos
psicoldgicos son importantes como las reacciones cognitivas y afectivas mueven los

niveles de satisfaccion e insatisfaccién en lo laboral.

La satisfaccion es un punto importante dentro del resultado de los factores de
motivacidn puesto que ayudan desarrollar la satisfaccion de las personas pero presentan
poco efecto de insatisfaccion. Dentro de este se puede encontrar os logros y
reconocimiento, que se identifica como el reconocimiento que se tiene frente a las
empresas, esto motiva al colaborador, o también la independencia laboral y

responsabilidad. Gutiérrez (2015) menciona:

El efecto de los factores motivacionales sobre el comportamiento de las
personas es mucho mas profundo y estable: cuando son 6ptimos, provocan la
satisfaccion en las personas; cuando son precarios, la impiden. Por el hecho de
estar ligados a la satisfaccion de los individuos, Herzberg los llama también

factores de satisfaccion. (p.26)
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Los fatores que producen satifaccién profesional estan desligados y son
diferentes de los factores que causan la insatifaccion profesional, entonces los factores
de motivacion es el trabajo estimulante, es decir, la posibilidad de manifestar la propia
personalidad y desarrollarse plenamente, los sentimientos de autorrealizacion, es donde
el individuo tiene la certeza de llegar a la ultima esclada de la piramite y contribuye al
alor de algo. Asi también el reconocimiento de una labora bien realizada, el logro de
las cosas interesantes, y sobre todo la responsabilidad de las tareas y labores que

amplien el puesto y brinden al colaborador mayor control de si mismo.

La Teoria de la Motivacidén-Higiene, establece que generan insatisfaccion en
los trabajadores son de naturaleza totalmente diferente de los que producen la
satisfaccion. La teoria parte de que el hombre tiene un doble sistema de necesidades:
la necesidad de evitar el dolor o las situaciones desagradables y la necesidad de crecer
emocional e intelectualmente. Por ser cualitativamente distintos, cada tipo de
necesidad, en el mundo del trabajo, requiere de incentivos diferentes. Por eso se puede
hablar de dos tipos de factores que intervienen en la motivacion en el trabajo. Formulo
la teoria de los dos factores para explicar mejor el comportamiento de las personas en
el trabajo y plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento de las
personas. (Armador, 2016). Si estos factores llegasen a faltar o sean inadecuados
causan insatisfaccion en los individuos, y tiene poco efecto en la satisfaccion a largo
plazo, siendo que estos representan por medio del sueldo y beneficios otros como la
necesidad econdmica, las politicas de la empresa y la organizacion refiriéndose que el
individuo estd regulado por politicas de la empresa ya que es importante para el
cumplimiento de la mision y vision de la empresa, asi también como las relaciones con
los comparieros de trabajo, el ambiente fisico, la seguridad laboral y el crecimiento,
madurez y consolidacion que a lo que se refiere es al desarrollo en la empresa,
promueve la remocién de cargos y que tanto se aporta a la organizacion con el
desempefio de los trabajadores. Y por ultimo los factores de motivacion que

principalmente es el resultado de los aspectos motivacionales como el reconocimiento
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que se tiene dentro de la organizacion y la independencia laboral, responsabilidad que
radica en el ambito del trabajo.

Dimensiones de la satisfaccion

En la vida de las personas existen grandes aspiraciones a nivel laboral, una de
ellas es alcanzar la satisfaccion en el trabajo, en la mayoria, los individuos suefian con
tener un trabaja que sea de su agrado, les motive y apasione. El trabajo forma parte de
las vidas de las personas, debido a que es una actividad en la que se dedica la mayor
parte del tiempo y se quiera o no, la satisfaccion o insatisfaccién laboral; presenta un
valor imprescindible que de alguna manera afecta a todos los demés en las esferas
psicoldgicas. Entonces la satisfaccion laboral es proporcional al compromso del
empleado con la organizaicon, a la motivacion y productividad, es decir, cuando mayor
sea la cantidad de satisfaccion laboral, mayor serd su compromiso hacia ella. La

satisfaccion se basa en la combinacion de dos factores intrinsecos y extrinsecos.

En la teoria bifactorial, la motivacion de un individuo abarca dos factores de
motivacidn los cuales son los intrinsecos, donde se les llama asi porque nace del interior
de la persona y se va alimetando con la porpia actividad productiva, son los que
aprovechan para la motivacion ya que se desarrollan durante la actividad y sobre todo
no deebde de la motivacion externa. Mientras tanto los facotres que se les conoce como
extrinsecos depende depende de los elementos externos, no sirven para motivar al
empleado, sino méas bien evita que esté insatisfecho con alguna condicién laboral
especifica, por ejemplo los sueldos. Asi Pablos (2016) menciona: “facotres intrinsecos,
esta relacionado con factores vinculados a la tarea en si misma (variedad, dificultad,
interés, autonomia, oportunidad para el aprendizaje, participacion en la toma de
decisiones, etc.)” (p.68). Es relacionada a la sensacion de la felicidad de la persona
sobre el trabajo en si y las responsabilidades. Se traduce a la construccion de objetivos
propios para disfrutar el camino hacia un mejor desempefio, donde se nutre de

conocimientos, se compone del entusiasmo, imaginacion, pasion, ambicion personal.
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La satisfaccion intrinseca es la que mueve al capital humano de calidad donde se quiere

llevar el trabajo al siguiente nivel, y por ende a la organizacion.

Se puede destacar que la motivacion desde un punto de vista intrinseco se
relaciona de manera postiva con la satisfaccion laboral en lo que trata al trabajo
estimulante, significativo y desafiante. Con el adecuado nivel de autonomia para el
trabajador y la busqueda de autoregulacion en el contexto laboral, se lleva mayor
satisfaccion en la organizacion. Estos factores se encuentran relacionados netamente
en el puesto incluyendo la naturaleza de las actividades que la persona ejecuta. Por tal
razon, los facores estan debajo del control de la persona, ya que se relaciona con todo

aquello que es el crecimeinto personal, reconocimeinto, autorrealizacion.

Los factores extrinsecos, conocidos como factores de higiene, son
principalmente las caracteristicas dentro del trabajo, como condiciones fisicas y
ambientales que estan rodeados a una persona, la presencia no aumenta la satisfaccion
pero sin embargo sino no estan presentes causan insatisfaccion hacia los trabajadores.
Asi Pablos (2016) menciona

Extrinseca, tiene su origen en fuentes externas al empleado, ligadas al
contexto o ambiente en la que se desenvuelve la tarea (relaciones con la
supervision y los comparieros, salario, horas de trabajo, seguridad,
reconocimiento, promocién, condiciones fisica, politica de la empresa,
etc.). (p.23)

Desde un punto de vista extrinseco, en cambio respresenta aspectos como la
necesidad de recompensas financieras, posibilidades de pocision y estatus. Las
recomepensas se puede palpar por otros individuos, se han encontrado individuos
motivados por las recompensas financieras y satisfaccion laboral. Estas se encuentran
relacionados con la insatisfaccién ya que se localiza en el ambiente en el que se
encuentran e incluye las condiciones que desempefian el el campo laboral, las
condiciones son administradas por la empresa. Antes el trabajo era considerado como

una actividad desagradable para lograr que las personas trabajen mas, hacia necesario

35



apelas a premios salariales, politicas empresariales abiertas, es decir incentivos a

cambio del trabajo.

Sin duda alguna se sabe que los miembros de una organizacion son el recursos
mas importante, gracias a que ellos se sienten satisfechos se obtiene un mejor
desempefio en la empresa. Esto generaria menor riesgo de ausentismo y rotacion de
puestos, ya que los empleados les agrada su puesto no tienen porobalidad alguna de
renunciar, lo que beneficia en el tiempo al departamento de recursos humanos, ademas
exisitria mayor productividad y lealtad cuando los trabajadores sienten que la empresa

realmente les apoyan con sus interéses, presentan mayor compromiso.

Algunos aspectos de las empresas basado en el liderazgo coniciden que el éxito de las
empresas laborales reside en la eficiencia de los recusos humanos y son los que estan
en continuo conctacto con los empleados de dichas organizaciones, razon por la que el
activo mas importante que posee una empresa es el factor humano, asi Fernandez
(2018) mencion:

Por tanto para conseguir el éxito de una empresa no hay que limitarse a invertir
solo en bienes sino también en equipo humano, pues las personas motivadas en
su labor podra llevar éxito a una empresa y a pesar de las creencias que se pueda
presentar de los bienes materiales (p.2)

Una vez se tiene claro que la motivacion laboral es importante para el
funcionamiento, se debe analizar los tipo de motivacion que se puede encontrar en las
distintas organizaciones laborales, cuando se refiere a moivar de forma extrinseca a los
trabajadpres se refiere a las recompensas que van a recibir por realizar su labor en forma

de salario, o ascenso.

Efectos de la insatisfaccion
Para muchos individuos, el trabajo contribuye a la vida de cada uno, incluso
aumenta el autoestima, sintiéndose mas laboriosos y Utiles. Por medio del trabajo las

personas se relacionan con otras y presentan oportunidades de hacer amistades. En
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ocasiones se supone una fuente de satisfacciones donde los individuos encuentran sus
expectativas o deseos de progresar, logrando independencia econémica. Sin embargo,
en otro de los casos es una fuente de insatisfacciones donde los empleados ven
disminuidas las posibilidades de superacién, viviendo desfavorables situaciones; como
problemas con los horarios, entre otros. La insatisfaccion laboral como una respuesta
negativa del empleado hacia su trabajo, es negativa dependiendo de las condiciones
laborales y de la personalidad de cada individuo, haciendo referencia de estado de
intranquilidad, depresién y ansiedad. Existe varios factores afectan de forma negativa
a los empleados provocando insatisfaccion y deseos de abandonar el trabajo. Existen
varias causas, Aparicio (2016) afirma: “Las causas son: el salario bajo, mala relacion
con los compafieros o jefes, escasa o nulas posibilidades de promocion, personas
inseguras, dificultad para adaptarse al ambiente laboral, malas condiciones laborales,
circunstancias personales y laborales.” (p. 1). Cuando se habla de salario bajo para que
un empleado se sienta satisfecho en su trabajo es primordial que reciba un salario justo,
la mala relacion con los comparieros o jefes, varias veces las malas relaciones suele ser
causa de celos, envidias entre los profesionales, o el comportamiento excesivo de

pasivos 0 competitivos por parte de los miembros de una organizacion.

En el caso de los gerentes, suele darse por una actitud prepotente de la persona
encargada hacia los subordinados o por exigencias excesivas o cumplimiento de
funciones que le incumben al trabajador. La escasa o nulas posibilidades de promocion
es cuando un individuo que es ambicioso con las aspiraciones profesionales esta
estancada en el puesto de trabajo sin ascender de cargo, es donde se produce un
desequilibrio. Las personas inseguras poseen poca confianza de sus habilidades y
aptitudes a desempefiar un trabajo. La dificultad para poder adaptarse al ambiente
laboral existen trabajadores que son poco pacientes y estan continuamente cambiando
de trabajo por varias razones. Las malas condiciones laborales se dan por la

insatisfaccion laboral consecuencia de las politicas de la organizacion.

La insatisfaccion laboral tiene como consecuencia la pérdida de rendimiento de

los trabajadores y descenso de la productividad de la empresa, conduce a la
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desmotivacién o falta de interés por el trabajo, lo cual puede llevar al empleado a la
apatia, incumpliendo sus funciones habituales. Por estos motivos las empresas deberian
prestar atencion a la motivacion laboral, para que los empleados se encuentren

satisfechos profesionalmente. Montoya (2018) afirma que:

Algunas consecuencias directas de tener empleados sin motivacion es el costo
por absentismo, baja productividad, alta rotacion de personal y costos en
imagen y reputacion. Ademas cuando la desmotivacion es grupal, se pueden
llegar a generar numerosos rumores acerca de la situacion de la organizacion,

se dificulta la comunicacion interna de la empresa. (p.25)

Todas estas cuestiones pueden afectar al clima laboral de la empresa, lo que se
transmite también en un bajo rendimiento de la empresa. Los aspectos fundamentales
dentro de la motivacion frente a las necesidades basicas del ser humano, dentro del
conteto laboral se identifica en la piramide de Maslow el nivel de jerarquias segun las
necesidades, se comprende el comportamiento organizacional aplicado a la
actudalidad. Por ellos es que Abraham Maslow menciona sobre la motivacion como un
incentivo para aumentar la conducta humana, y por medio de llo parte a evolucion del
modelo motivaconal laboral, desde las personas buscar ser motivados en varios
aspectos. Entonces las personas buscan que se escienda las gnas de realizar las cosas
que incluso mucho de las veces llegar hacer incomprendido. Por eso es que la
motivacion influye directamente en la vida cotidiana ya sea para lo laboral, social,

emaocional.

Por tanto, la satisfaccion laboral por parte de los trabajadores resulta importante
para las organizaciones, debido a que estimula la creatividad, la energia positiva y
mayor motivacion para el cumplimiento de los objetivos. Muchas de las personas han
encontrado satisfaccion en las tareas diarias, como las reuniones, en las conversaciones
telefénicas para ponerse al dia con los comparieros. Es por ello que existe la posibilidad
de los individuos sientan satisfaccion al momento de colaborar con sus colegas, no solo

se esfuerzan para cumplir con sus actividades del trabajo, sino también trabajan con
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desempefio y de manera veras. Por ello la satisfaccion laboral no solo depende cumplir
con el trabajo encomendado sino también con la felicidad que se espera internamente,
genera consecuencias positivas, debido a que mejora en estado de animo, las

oportunidades aumentan y se fomenta una comunicacién adecuada y abierta.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

Disefio del trabajo

Este estudio fue realizado en la empresa SKANDINAR centrado en un enfoque
de tipo cuali-cuantitativo. Es cuantitativo debido a que por medio de instrumentos
psicolégicos validados como el Test de Comunicacion de Portugal y la Escala de
Satisfaccion Laboral contribuyeron con la recoleccion de datos estadisticos de las dos
variables que posteriormente sirvieron para el andlisis e interpretacion de los
resultados, a su vez colaboraron a comprobar las distintas hipdtesis trazadas en este
estudio. Por otra parte se dice que es de tipo cualitativo debido a que se va indagar la
razon por la cual esta sucediendo este tipo de problematica dentro de la organizacion y

como esto repercute en el comportamiento de los trabajadores.

La investigacion es de tipo descriptiva debido a que se estudia de manera
detallada la situacién actual de los individuos y con relacion de las dos variables, asi
mismo es de tipo correlacional porque estd dirigida a determinar los tipos de
comunicacion y los niveles de satisfaccion laboral, si influye o no y comprobar la

hipétesis del estudio para dar una posible solucion al problema detectado.

La modalidad que se utilizé fue la investigacion de campo, debido a que se
desarroll6 en el lugar en donde ocurren los acontecimientos y asi poder recolectar la
informacién de forma directa con la poblacion de aproximadamente 52 trabajadores
pertenecientes a la empresa Skandinar, adquiriendo resultados concretos que se

acerquen a la realidad cumpliendo con los objetivos planteados.

También se utilizé la modalidad Bibliografica-Documental debido a que esta

investigacion se fundamenté a través de diferentes libros, revistas, documentos
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cientificos, estudios con el mismo tipo de variables, que brindan mucha confiabilidad
para asi poder amplificar la teoria referente a las variables de estudio.

Delimitacion temporal: 2018-2019

Poblacion y muestra

En el estudio realizado no fue procedente hacer el calculo de la muestra, ya que se
trabaj6 con la totalidad de la poblacion comprendida que ejecutan sus funciones en la
empresa Skandinar que corresponde a 52 integrantes, bajo el siguiente distributivo

considerando su género.

Tabla 1: Poblacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Masculino 45 86,5 86,5 86,5
Femenino 7 13,5 13,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La investigadora

B HOMBRES
m MUJERES

Grafico 1: Distribucion de datos de la poblacion
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La investigadora
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Instrumento para la medicion de los niveles de comunicacion:
Cuestionario de comunicacion organizacional de Portugal

Este cuestionario fue disefiado por Portugal en el afio 2005 para evaluar
especificamente la comunicacion en sus tres niveles ascendente, descendente y
horizontal, El instrumento contiene 15 enunciados, de los cuales los primeros cinco se
encargan de evaluar la comunicacion ascendente, los siguientes cinco la comunicacion
descendente y los Gltimos cinco enunciados miden la comunicacién horizontal. Puede
ser aplicado de forma individual o colectiva, no existe un limite de tiempo, pero si se
observa retraso. En primer lugar se entrega el cuestionario, y se les da la siguiente
consigna: “A continuacion encontrard enunciados relacionados con la comunicacion
organizacional” Cada una tiene cinco opciones para responder. Lea cuidadosamente
cada enunciado y coloque el numero correspondiente a cada respuesta, aquella que
mejor se refleje en su punto de vista al tema. Conteste todos los enunciados. No existen
respuestas buenas o malas, para que posteriormente se le detalle el significado de las
cinco opciones, aunque debe de estar detallada en la prueba, para que puedan
comprenderla claramente y estas son: 5 = Siempre 4 = Frecuentemente 3 = Algunas

veces 2=0casionalmente 1 = Nunca

Tabla 2: Tipos de Comunicacién

Tipos de comunicacion Porcentaje Interpretacion
Adecuada comunicacion 60-75 Optima  comunicacién  entre
organizacional colaboradores, se sienten escuchados y

valorados al poder brindar sus opiniones

y sugerencias lo que evidencia la

productividad en la organizacion

Comunicacion promedio 45-59 Se ajusta al ambiente entre compafieros

y jefes logrando convivir con ellos,

suscitan algunos roces o inconvenientes

que logran ser resueltos.
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Inadecuada comunicacion 01-44 Existen conflictos y sentimientos
organizacional negativos entre compafieros, en donde
las relaciones son débiles entre los
lideres y el resto de los empleados que
puede desembocar en mal clima laboral
y una disminucion de la productividad.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La investigadora

Instrumento para la medicion de los Factores de Satisfaccion Laboral: Escala de
satisfaccion Laboral

Este cuestionario fue disefiado por Sonia Palma Carrillo. Para evaluar el nivel de
satisfaccion laboral de trabajadores. La prueba tiene 7 factores: Factor I: Condiciones Fisicas
y/o Materiales, donde los elementos materiales o de infraestructura donde se desenvuelve
la labor cotidiana de trabajo y se constituye como facilitador de la misma. En el Factor
I1: Beneficios Laborales y/o Remunerativos, es decir, el grado de complacencia en relacién
con el incentivo economico regular o adicional como pago por la labor que se realiza;
en cambio en el Factor IlI: Politicas Administrativas, El grado de acuerdo frente a los
lineamientos o normas institucionales dirigidas a regular la relacion laboral y asociada
directamente con el trabajador. El Factor IV: Relaciones Sociales, El grado de
complacencia frente a la interrelacion con otros miembros de la organizacion con quien
se comparte las actividades laborales cotidianas. Factor V: Desarrollo Personal, que quiere
decir, Oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas a su
autorrealizacion. En el Factor VI: Desempefio de Tareas, la valoracion con la que asocia
el trabajador sus tareas cotidianas en la entidad en que labora. Por Gltimo el factor VII:
Relacion con la Autoridad, es decir, La apreciacion valorativa que realiza el trabajador de

su relacion con el jefe directo y respecto a sus actividades cotidianas.

El instrumento de escala tipo Likert, contiene 36 items, compuesto por
respuestas dicotomicas, en la que cada item esta escalado en un formato ordinal de

cinco puntos (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indeciso, En desacuerdo, y
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Totalmente en desacuerdo). El instrumento puede ser aplicado de forma individual o
colectiva, tiempo limite aproximadamente 20 min. En primer lugar se entrega el
cuestionario, y se les da la siguiente consigna: “A continuacion encontrara enunciados
relacionados con la Satisfaccion Laboral” Cada una tiene cinco opciones para
responder. Lea cuidadosamente cada enunciado y coloque el nimero correspondiente
a cada respuesta, aquella que mejor se refleje en su punto de vista al tema. Conteste
todos los enunciados. No existen respuestas buenas o malas, para que posteriormente
se le detalle el significado de las cinco opciones, aunque debe de estar detallada en la
prueba, para que puedan comprenderla claramente y estas son: 5 = Totalmente de
acuerdo 4 = De acuerdo 3 = Indeciso 2= En desacuerdo 1 = Totalmente en desacuerdo

Tabla 3: Niveles de Satisfaccion Laboral

Niveles Interpretacion

Alta Correspondencia a las demandas de los individuos que
es expresada en necesidades y motivos; lo que percibe
gue la organizacion propicie y conceda de alguna

manera

Parcial Satisfaccion Laboral Actitud positiva o estado emocional que resulta de la

valoracion del trabajo o de la experiencia laboral

Regular Los trabajadores se sienten satisfechos en su trabajo,
sea porque se consideran bien pagados o bien tratados;

por ascensos o aprendizaje.

Parcial Insatisfaccion Laboral Algunos individuos por circunstancias se encuentran
insatisfechos profesionalmente, las causas pueden ser
muy variadas y las consecuencias las llega a sufrir

tanto la empresa como la propia persona.
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Baja Falencias existentes en la organizacion como
inconformidad con sus beneficios laborales o

remuneraciones

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La investigadora

Procedimientos para obtencién y analisis de datos
Para comenzar con esta investigacion se procedié con acudir de forma directa y

personal a la empresa y conocer los problemas que pueden estar presentando, esto se
realizd gracias al acompafiamiento de la coordinadora de ventas quien manifestd los
inconvenientes que se muestran en dicha organizacion para asi facilitar la problematica
objeto de estudio. Después de esto y con la ayuda de nuestro tutor se procedio a hallar
los instrumentos psicometros adecuados para cada una de las variables y que
contribuyan al cumplimiento de nuestros objetivos, se procede a la revision por parte
de las autoridades de la universidad tanto el planteamiento del problema como la
validacion y aceptacion de las baterias psicométricas. Después aceptado ya los
instrumentos se procede a desarrollar el plan de tesis donde se crea una distribucion de
informacidn concerniente a la investigacion del tema, seguidamente se entrega un
oficio al departamento de talento humano informando que se procedera a desarrollar el
presente proyecto investigativo dentro de la empresa y que se requiere l10s permisos
pertinentes para la recaudaciéon de los datos en el personal, posterior a recoger la
notificacién se procederda a pedir un listado con el personal que forma parte del
departamento de ventas para lograr que la investigacion se cumpla a cabalidad
respetando las normas éticas de la investigacion en psicologia. Se coordinan fechas
para la aplicacion de los test ya establecidos. EI primer insumo que se aplico fue el
cuestionario de comunicacion para poder recolectar todos los datos y asi poder
calificarla, luego se desarrollé la Escala de Satisfaccion Laboral el cual se lo calificara

después de tener toda la informacion recolectada.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE RESULTADOS
Diagnostico de la situacion actual

Tabla 4: Comunicacién Organizacional

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Inadecuada Comunicacion 7 13,5 13,5 13,5
Organizacional
Comunicacién Promedio 16 30,8 30,8 44,2
Adecuada Comunicacion 29 55,8 55,8 100,0
Organizacional
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

® [nadecuada
Comunicacioén
Organizacional

® Comunicacion Promedio

m Adecuada Comunicacion
Organizacional

Grafico 2: Comunicacion organizacional
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: La Investigadora
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Anélisis e interpretacion

Del total de la poblacion més de la mitad de los empleados muestran una adecuada
comunicacion organizacional, indicando que es dptima comunicacion entre los
colaboradores, se sienten escuchados y valorados al poder brindar sus opiniones y
sugerencias lo que evidencia la productividad en la organizacion, mas de una cuarta
parte de los empleados muestran una comunicacion organizacional promedio, es decir,
se ajusta al ambiente entre comparieros y jefes logrando convivir con ellos, suscitan
algunos roces o inconvenientes que logran ser resueltos; en cambio, menos de una
cuarta parte de los empleados presentan una inadecuada comunicacion organizacional
en donde se evidencia que existen conflictos y sentimientos negativos entre
compafieros, en donde las relaciones son débiles entre los lideres y el resto de los
empleados que puede desembocar en mal clima laboral y una disminucién de la

productividad.
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Tabla 5: Satisfaccion Laboral

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%
Regular 1 0,0192 2%
Parcial insatisfaccion laboral 10 0,1923 19%
Baja 41 0,7885 79%

52 1 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

H Alta

M Parcial satisfaccion laboral
m Regular

M Parcial insatisfaccion laboral

M Baja

Grafico 3: Satisfaccion Laboral
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Anélisis e interpretacion

Del total de la poblacion més de las tres cuartas partes de los empleados muestran una
baja insatisfaccion laboral debido a falencias existentes en la organizacion como
inconformidad con sus beneficios laborales o remuneraciones, relaciones con los
empleados o jefes, menos de la cuarta parte de los empleados tienen parcial
insatisfaccion laboral, es decir, algunos individuos por circunstancias se encuentran

insatisfechas profesionalmente, las causas pueden ser muy variadas y las consecuencias
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las llega a sufrir tanto la empresa como la propia persona. Por ultimo, el total de la

poblacion no presenta ni alta ni parcial satisfaccion.

Tabla 6: Condiciones Fisicas y/o Materiales

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 1,9 1%
Regular 8 15,4 15%
Parcial insatisfaccion laboral 17 32,7 33%
Baja 26 51,0 51%

52 100 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

H Alta

M Parcial Satisfaccion
Laboral

Regular

B Parcial Insatisfaccion
Laboral

M Baja

Grafico 4: Condiciones Fisicas y/o Materiales
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Anélisis e interpretacion

Del total de la poblacion la mitad de los empleados muestran una baja insatisfaccion
laboral debido a falencias existentes en la organizacion a la ausencia de recursos
materiales o inconformidad con la infraestructura donde se desenvuelve, menos de la
cuarta parte muestran un rango de parcial satisfaccién laboral, evidenciando que la
empresa esta cumpliendo con cada una de las necesidades emitidas por el trabajador.
En cambio, mas de la décima parte presentan regular satisfaccion laboral, demostrando
que la organizacion incumple en cierto sentido con la conformacion de recursos
necesarios para brindar comodidad y seguridad a los trabajadores. Por Gltimo una
minima cantidad de poblacién muestra alta y parcial satisfaccion, esto quiere decir que
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los empleados no se sienten a gusto en su totalidad en cuanto al entorno laboral
necesario para brindar un trabajo con eficiencia y eficacia.

Tabla 7: Beneficios Laborales y/o Remuneraciones

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 2 3,8 4%
Regular 32 61,5 62%
Parcial insatisfaccion laboral 9 17,3 17%
Baja 9 17,3 17%

52 100 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Grafico 5: Beneficios y/o Remuneraciones

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e interpretacion

H Alta

M Parcial Satisfaccion Laboral

M Regular

M Parcial Insatisfaccion Laboral

M Baja

Del total de la poblacion mas de la mitad de los empleados muestran regular

satisfaccién laboral debido a su conformidad con el incentivo econémico brindado por

la empresa, mas de la décima parte muestran parcial insatisfaccion en cuando a los

beneficios laborales o remuneraciones; asi mismo mas de la décima parte presentan
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baja satisfaccion en cuando a los beneficios econdmicos, pues muchas veces no existe
una buena compensacion en el sueldo de los empleados, incumplimiento en el pago de
las horas extras, al igual que una minima parte muestran un rango de parcial
satisfaccion laboral, evidenciando que la empresa esta cumpliendo con cada una de las
necesidades emitidas por el trabajador. Por Ultimo, una minima cantidad de la
poblacion demuestra alta y parcial satisfaccion en este factor, sabiendo que la
remuneracion es de gran importancia para el empleado, la empresa y la sociedad; pues

representa a un medio de vida, subsistencia y reconocimiento econémico como tal.

Tabla 8: Politicas Administrativas

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%
Regular 10 19,2 19%
Parcial insatisfaccion laboral 33 63,5 64%
Baja 9 17,3 17%

52 100 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

H Alta

M Parcial Satisfaccion Laboral
m Regular

M Parcial Insatisfaccion Laboral

M Baja

Grafico 6: Politicas Administrativas
Fuente: Investigacién de campo.

Elaborado por: La Investigadora
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Anélisis e interpretacion

Del total de la poblacion mas de las tres cuartas partes presentan un rango de parcial

insatisfaccion laboral, es decir se muestran insatisfechos o inconformes con las normas,

lineamientos y politicas administrativas existentes en la organizacion, mas de la décima

parte de los empleados presentan un rango regular evidenciando que estan dispuestos

a acatar cualquier tipo de norma o politicas de la empresa. Asi también, mas de la

décima parte poseen baja satisfaccion en el sistema de normas que rigen los

procedimientos de gestion en la organizacion, como por ejemplo, la designacion en el

puesto de trabajo, entre otras. Y por ultimo, ninguna de las personas que pertenecen a

la poblacion de estudio punttian una alta y parcial satisfaccion en el factor de politicas

administrativas, es decir, nadie estd de acuerdo con las actividades de planeacion,

organizacion y direccién para alcanzar los objetivos establecidos.

Tabla 9: Relaciones Sociales

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%
Regular 16 30,8 31%
Parcial insatisfaccion laboral 24 46,2 46%
Baja 12 23,1 23%

52 100 100%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: La Investigadora
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H Alta

W Parcial Satisfaccion Laboral
m Regular

B Parcial Insatisfaccion Laboral

H Bajo

Grafico 7: Relaciones Sociales
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e interpretacion

Del total de la poblacion menos de la mitad de los empleados muestran parcial
insatisfaccion, debido a que no existe las relaciones positivas en el ambiente de trabajo,
menos de la tercera parte presentan un nivel bajo, evidenciando que las relaciones entre
compafieros no es la idénea por ende nos le ayuda para el cumplimiento con cada una
de las tareas emitidas por los jefes. En cambio, mas de la tercera parte muestran regular
satisfaccion siendo que en ocasiones existe las buenas relaciones entre el personal de
la empresa, y asi mismo ninguna de la poblacién han puntuado alta y parcial
satisfaccion, pues observando que no existe relaciones laborales positivas; de tal
manera es importante cuidar este tipo de relaciones y gque las mismas sean sanas y
sirvan de apoyo en diferentes situaciones, pues es donde los individuos pueden sentirse
feliz y productivos, obteniendo como resultado un ambiente laboral con beneficios a
largo plazo.

Tabla 10: Desarrollo Personal
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Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje

Alta 0 0 0%

Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%

Regular 3 5,8 6%

Parcial insatisfaccion laboral 28 53,8 54%

Baja 21 40,4 40%
52 100 100%

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: La Investigadora

H Alta

M Parcial Satisfaccion Laboral
m Regular

M Parcial Insatisfaccion Laboral

M Baja

Grafico 8: Desarrollo personal
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e interpretacion

Del total de la poblacion més de la mitad de los empleados muestran parcial
insatisfaccion laboral debido a falencias en el desarrollo personal de los trabajadores,
pues no puede realizar actividades significativas dirigidas hacia su autorrealizacion,
menos de la mitad muestran baja satisfaccion en cuanto al desarrollo personal, pues en
ocasiones no son tomados en cuenta para ser especializados mediante cursos pagados
por la empresa, ademas no son nombrados como mejores empleados de mes, entre
otras. En cambio, la minoria muestra un nivel regular, es decir que los trabajadores se

sienten conforme con las actividades que desempefian. Por ultimo ninguna de la
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poblacion puntuaron alta y parcial satisfaccion; al hablar del desarrollo personal,
involucra el autoconocimiento, la autoestima y la interrelacion para alcanzar el
bienestar a nivel personal, familiar, laboral y social el cual es una ventaja para toda
organizacion, pues es importante mantenerles motivados para ser parte de una empresa

lider en el mercado.

Tabla 11: Desempefio de Tareas

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%
Regular 3 58 6%
Parcial insatisfaccion laboral 23 44,2 44%
Baja 26 51,0 51%

52 100 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

0%
0% 6% m Alta

B Parcial Satisfaccion Laboral
M Regular
M Parcial Insatisfaccion Laboral

M Baja

Grafico 9: Desempefio de Tareas
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Anélisis e interpretacion

Del total de la poblacién la mitad de los empleados se muestran insatisfechos en su
puesto de trabajo debido al mal desempefio de tareas es por ello que el trabajador no
rinda de la mejor manera y su desempefio es bajo, mas de la cuarta parte de tienen
parcial insatisfaccion laboral siendo que su desempefio es bajo por asociar las tareas
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cotidianas en su puesto de trabajo, finalmente la minoria muestran un nivel regular, es
decir los empleados cumplen las tareas establecidas sin ninguna dificultad. A su vez
ninguna de la poblacion ha demostrado alta ni parcial satisfaccion en el desempefio de
tareas; es decir de los comportamientos relacionados con el puesto que contribuyen a
las metas y objetivos de la empresa no son realizados con exactitud, por alguna

desmotivacion, o disconformidad.

Tabla 12: Relacion con la Autoridad

Frecuencia

Nivel de Satisfaccion absoluta Frecuencia relativa  Porcentaje
Alta 0 0 0%
Parcial satisfaccion laboral 0 0 0%
Regular 3 58 6%
Parcial insatisfaccion laboral 25 48,1 48%
Baja 24 46,2 46%

52 100 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

M Alta

B Parcial Satisfaccion Laboral
Regular

M Parcial Insatisfaccion Laborla

M Baja

Grafico 10: Relacion con la Autoridad

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Analisis e interpretacion
Del total de la poblacion casi la mitad de la poblacién tienen parcial insatisfaccion
laboral debido a la mala relacion con su jefe directo, ademas menos de la mitad

muestran baja satisfaccion en cuando a la relacion con la autoridad, es decir, se sienten
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incomunicados con los subordinados, sin tener la posibilidad de expresar sus
necesidades. En cambio, la minoria muestra un nivel regular, evidenciando que los
empleados se sienten satisfechos con la relacion entre jefe y empleado. La relacion que
se tiene con el jefe es importante para la organizacion, pues corresponde al poder de
emitir tareas sobre otro para de esta manera cumplir con los objetivos, ademas de que

constituye la base de responsabilidad de la misma.

Comprobacion de la hipotesis
Para la verificacion de la hipotesis se determina la hipdtesis nula y la hipotesis
alternativa. Ho = Hipdtesis nula, H1 = Hipotesis alternativa.

Ho = Los niveles de comunicacion NO influyen en la satisfaccién de los empleados

de la empresa Skandinar

H1 = Los niveles de comunicacion Sl influyen en la satisfaccion de los empleados de

la empresa Skandinar
Para la verificacion de la hipétesis, se ha determinado la prueba de Chi cuadrado

Definicidn del nivel de significacion
Consiste en establecer la linea de aceptacidn o rechazo de la hipotesis nula, con la cual

se puede asumir la hipdtesis alterna. El nivel de significancia escogido para la

investigacion fue el 0,05.

Eleccion de la prueba estadistica del Chip Cuadrado
Para la verificar de la hipotesis se eligié la prueba estadistica del Chi cuadrado, cuya

férmula es la siguiente:

_2(0-E)?
=

X2

Simbologia:
O = Datos observados (Frecuencia Observada).

E = Datos esperados (Frecuencia Esperada
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Tabla 13: Frecuencia Observada

ALTERNATIVAS  Alta

Parcial

Parcial

satisfaccion Regular insatisfaccion Baja

laboral

laboral

SUBTOTAL

-Adecuada

comunicacion 0
organizacional
-Comunicacion
promedio
-Inadecuada
comunicacion 0
organizacional

0

30

15

TOTAL 0

1 10 41

52

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Investigadora

Tabla 14: Frecuencia Esperada

ALTERNATIVAS Alta

Parcial

Parcial

satisfaccion Regular insatisfaccion Baja

laboral

laboral

SUBTOTAL

Adecuada
comunicacion 0,00
organizacional
Comunicacion
promedio
Inadecuada
comunicacion 0,00
organizacional

0,00

0,00

0,00

0,00

0,58 5,77 23,

0,29 2,88 11,

65
30,00

83 15,00

0,13 1,35 5,52 7,00

TOTAL 0

0,00

1 10

41 52

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por : La Investigadora
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Tabla 15: Tabla de Contingencia

FO-
FO FE FO-FE  (FO-FE)2 I(:E)2/FE
Ac/A 0 0 0,000 0,000 0,000
Ac/ParSa 0 0 0,000 0,000 0,000
Ac/Re 1 0,58 0,420 0,176 0,304
Ac/Parlns 6 577 0,230 0,053 0,009
Ac/B 23 23,65 -0,650 0,422 0,018
Cp/A 0 0 0,000 0,000 0,000
Cp/ParSa 0 0,000 0,000 0,000 0,000
Cp/Re 0 0,290 -0,290 0,084 0,000
Cp/Parlns 3 2,880 0,120 0,014 0,000
Cp/B 12 11,830 0,170 0,029 0,002
Ina/A 0 0,000 0,000 0,000 0,000
Ina/ParSa 0 0,000 0,000 0,000 0,000
Ina/Re 0 0,130 -0,130 0,017 0,130
Ina/Parlns 1 1,350 -0,350 0,123 0,091
Ina/B 6 5,220 0,780 0,608 0,000

0,554

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por : La Investigadora

Grados de Libertad

gl=K-L

gl= (f-1) (k-1)
gl= (3-1) (5-1)
gl=(2) (4)
gl=8

A nivel de significancia de 0,05 y 8 grados de libertad (gl) el valor de Chi — cuadrado
tabular es X2t = 15,502

Si el valor calculado es mayor que el valor tabular se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la alterna Xc2 > X¢?

Del estadistico calculado de las variables Comunicacion organizacional y Satisfaccion

Laboral se obtuvo como valor 0,554, es decir que el resultado es menor al valor critico,
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por lo tanto se acepta la hip6tesis nula donde menciona que Ho = Los niveles de
comunicacion NO influyen en la satisfaccion de los empleados de la empresa

Skandinar.

Para el cumplimiento de los objetivos se ha tomado en cuenta los resultados globales
de ambos test, mediante el Chi cuadrado, se obtiene el resultado estadistico de la
influencia de las variables; a su vez tomando en cuenta los factores que determina la
satisfaccion Laboral con el fin de trabajar en la propuesta planteada es asi que los
factores que obtuvieron menor puntaje son el desempefio de tareas, desarrollo personal

y relaciones sociales
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion se pudo utilizar métodos y técnicas que ayudaron
a investigar la influencia de la comunicacion organizacion en la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la empresa Skandinar, dado que se utilizo el
método estadistico Chi-cuadrado, se demuestra que el Chi tabular es de 15, 502
y el Chi experimental es 0,554, es decir, que el valor es menor a lo esperado,
por lo tanto se acepta la hipdtesis nula donde menciona que los niveles de
comunicacion NO influyen en la satisfaccion de la poblacion ya mencionada.

2. Para determinar los tipos de comunicacidon organizacional existentes en la
empresa Skandinar, se obtuvo como resultado , la mitad de los empleados
muestran una adecuada comunicacion organizacional indicando que la
comunicacion hacia los empleados es la correcta debido a que la mayoria de
los empleados no tienen falencias para realizar las actividades encomendadas
en su puesto de trabajo, una cuarta parte de los empleados muestran una
comunicacion organizacional promedio lo que indica que en el lugar de trabajo
no esta existiendo la comunicacion adecuada para que los empleados puedan
realizar sus actividades para beneficio de la empresa, la minoria de los
empleados presentan una inadecuada comunicacién organizacional en donde se

evidencia que la comunicacion no es la adecuada debido a que los empleados
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tienen falencias para realizar las actividades encomendadas en su puesto de
trabajo y tengan un mal desempefio laboral. (Tabla N°5)

Para analizar los niveles de la satisfaccion laboral de los colaboradores, donde
se evidencio que mas de las tres cuartas partes de los empleados se muestran
insatisfechos en el puesto de trabajo debido a falencias existentes en la
organizacion como inconformidad con sus beneficios laborales o
remuneraciones, malas relaciones con los empleados o jefes lo cual por ello
hace que el trabajador no rinda de la mejor manera y su desempefio sea bajo, la
cuarta parte de los empleados muestran un rango parcial de insatisfaccion de lo
cual no se sienten entusiasmados con los beneficios laborales que les otorga
la empresa se puede decir que no se sienten satisfechos ni motivados, y la
minoria de los empleados presentan poca satisfaccion con un resultado
evidenciando que la empresa esta cumpliendo con cada una de las necesidades
emitidas por el trabajador. (Tabla N° 6)

Para establecer una alternativa de solucién para la problematica de la empresa
Skandinar, en base a la variable mas afectada que es este caso es la satisfaccion
laboral, se pudo disefiar como propuesta talleres con la intencion de mejorar sus

competencias en distintas situaciones.
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RECOMENDACIONES

Dado que en los resultados obtenidos no aceptd la hipotesis alterna donde se
demuestra que no influye la comunicacion con la Satisfaccion laboral, se
recomienda realizar mas investigaciones sobre las variables de estudio con el
fin de brindar el mayor conocimiento a los empleados y comprendan que les
provoca la satisfaccion en su puesto de trabajo.

En base a los resultados obtenidos en los tipos de comunicacion de los
empleados se recomienda incentivar estrategias de comunicacion con el fin de
implementar intereses y necesidades, sabiendo que los empleados deben tener
conocimiento de las distintas formas de comunicacion que existen en la
actualidad para asi su trabajo no se vea afectado.

Se recomienda un plan de induccién para la satisfaccion del empleado para asi
se sientan motivados y poder incentivar su productividad y asi su grado de
satisfaccion sea adecuado, como también crear un plan de capacitacion y
desarrollo, debido a que es un factor muy importante en el desempefio de los
empleados; el cual les brinda los conocimientos necesarios y les estimule a
realizar mejor su trabajo y a crecer como persona individual y de forma
profesional

Se recomienda aplicar Talleres para mejorar la Satisfaccion laboral del personal
de la empresa SKANDINAR en la provincia de Tungurahua, cantobn Ambato”,
gjecutar de manera oportuna la presente propuesta de intervencion para
fomentar la satisfaccion laboral de los trabajadores, para asi mejorar su

motivacion y su desemperio laboral sea el mejor para beneficio de la empresa.
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DISCUSION

En la actualidad la comunicacion y la satisfaccion laboral forman parte del
motor dentro de las organizaciones, siendo dos variables distintas pero a su vez se
vinculan para trabajar en el eje de la gestion para que las empresas empiecen a ser
reconocidas por altos mandos a traves de la competitividad y la productividad, se debe
tomar en cuenta que al fomentar la comunicacion jefe/subordinado de no hacerlo,
puede aparecer aspectos negativos que influyen en la satisfaccion de los trabajadores;
en la presente investigacion en cuanto la comunicacién organizacional y satisfaccion
laboral de la empresa Skandinar se comprueba mediante la hipétesis nula que no existe
influencia de las mismas, al igual que en la investigacion propuesta por Vasquez (2015)
donde establece que existe correlacion entre la comunicacion y la satisfaccion laboral,
estudio realizado en la empresa Bofasa, se puede observar que un porcentaje
mayoritario de los empleados consideran que debe existir un buen canal de
comunicacion para poder trasmitir la informacion hacia los colaboradores a su vez la
identificacion hacia la organizacion es un factor importante debido que conlleva una
relacién estrecha con el desarrollo laboral de cada trabajador, a pesar de que hay
factores que poseen relacion con el desempefio que pueden tener los trabajadores dentro
de una empresa, es necesario tomar en cuenta la satisfaccion laboral recluta varios lo
cual se debera tomar en cuenta para poder trabajar pues los resultados de los factores
se traduce en la percepcién que tiene el subordinado perteneciente a la organizacion.
Asi mismo en la investigacion propuesta por Vargas (2015) exise influencia de las dos
variables el motivo es que los procesos de comunicacion existentes no son adecuados
debido a que son innecesariamene al no ser directos no permitir una reroalimenacion
adecuada terceras personas son las responsables de transmitir la informacion dilatando
el tiempo de entrega, mermando el nivel de satisfaccion, ademas se comprueba que
existe un pocentaje de 45% de los empleados que mantienen posturas de insatisfaccion

relacionadas con el tiempo, esfuerzo y remuneracion que reciben ademas de mantener
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relaciones laborales deficientes, a su vez el grado de satisfaccion se identifica por
debajo de los niveles que normalmente debe tener la institucion; en cambio en la
empresa Skandinar la mitad de la poblacion muestra una adecuada comunicacion
organizacional indicando es lo manejan apropiadamente, por motivo de que no poseen
falencias para realizar actividades que se le pide realizar a las personas, pero la minoria
si presenta un mal manejo de la comunicacion, a su vez que los empleados un 78% en
el puesto de trabajo se muestran insatisfechos por motivo de que no se encuentran de
acuerdo con los beneficios laborales o remuneraciones, las malas relaciones entre el
personal y los jefes obteniendo como resultado un bajo desempefio; al igual que en la
investigacion de Concha (2016) refire que los porcentajes son altos por tal manera se
los relaciona, pues las personas que intervinieron en la investigacion consideraron que
la comunicacién los ayuda a identificarse entre si, se debe tomar en cuenta que la
comunicacion interna es una estrategia, pues su aplicacion y manejo de la informacion
corporativa puede transmitir adecuadamente a los objetivos y valores que son la base
de la organziacion; por tanto hay que recalcar que la comunicacién va a estar siempre
ligada al clima laboral, no se puede capar una cosa sin la otra, razén por la que la
variable comunicacién involucra en la transmision del clima determinado, ya sea
bueno o malo; es por tal razén que los individuos que se encuentran en mayor
movilidad y tiene mayor contacto con otros suelen ser los que manejan de mejor manera
la comunicaciédn, transmiten o difunden todo tipo de informacion, en ocasiones se
vuelven susceptibles a generar un clima laboral determinado; asi tambien como
Hellriegel (citado por Ponce, 2015) menciona que la satisfaccion laboral engloba
ciertas caracteristicas en el &mbito laboral, la interaccion con el individuo y cdmo
reacciona a los estimulos produciendo satisfaccion o insatisfaccion, siendo un conjunto
de numerosas actitudes que adoptan a diversos aspectos del trabajo y se representa por
medio de una actitudes en general esto se ve afectado para poder mantener 0 no su
ocupacion de dicho puesto, conjuntamente se ve afectado a la productividad, por ello
también es imprescindible la comunicacion debido a que es la base de las relaciones
humanas y sin ella se haria iposible trabajar, como Chiavenato (citado por Concha,

2016) afirma que la comunicacion es indispensable para el funcionamiento de la
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organizacion, siendo un aspecto determinante, porque los individus que administran
una empresa no trabaan con cosas, sino con informacion sobre las mismas, ademas de
que todos los aspectos adminstrativos como controlar, planear, dirigir, organizar sélo
se pueden poner en practica a traves de la comunicacion. Sin embargo que ha existido
avances tecnoldgicos de la comunciacién y de la informacion, deja mucho que desear
porque la comunicacion interpersonal no depende de la tecnologia, sino de la

percepcion de los individuos y de todos lo que les rodea.

Asi mismo se debe tomar en cuenta que la comunicacién organizacional es uno
de los factores fundamentales, parte de una cultura y de normas. debido a ello la
comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, jefes y subordinados,
directivos con el resto de la organizacion debera ser fluida; por ello en la empresa
Skandinar del total de la poblacion la mayoria de los empleados muestran una adecuada
comunicacion organizacional, indicando que la comunicacion hacia los empleados es
la correcta debido a que la mayoria de los empleados no tienen falencias para realizar
las actividades encomendadas en su puesto de trabajo con esto se puede garantizar la
permanencia de los empleados méas eficientes en la empresa y en cuanto a la
satisfaccion laboral la mayoria de los empleados se muestran insatisfechos en su puesto
de trabajo de los empleados debido a falencias existentes en la organizacion como
inconformidad con sus beneficios laborales o remuneraciones, malas relaciones con los
empleados o jefes lo cual por ello hace que el trabajador no rinda de la mejor manera

y su desempefio sea bajo.
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CAPITULO V

Tema: “Talleres para mejorar la Satisfaccion laboral del personal de la empresa

SKANDINAR en la provincia de Tungurahua, canton Ambato”

JUSTIFICACION

De acuerdo con los resultados obtenidos de la investigacion se realiza una
propuesta basados en los factores perjudicados en cuanto a la satisfaccion laboral que
son el desempefio de tareas, desarrollo personal y relaciones sociales. La presente
propuesta tiene como objetivo realizar talleres para fomentar la comunicacion
organizacional orientado a la satisfaccion laboral de los empleados de la empresa
Skandinar de la ciudad de Ambato, ya que con la informacién recogida se puedo
evidenciar que una gran porcentaje de los empleados se sienten insatisfechos tanto en
sus beneficios economicos, autorrealizacion y su clima laboral por lo cual es de gran
importancia desarrollar talleres con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los
empleados para que de esa manera se pueda crear un ambiente laboral idéneo para

beneficio de los trabajadores.

Los beneficiarios directos de la propuesta seran los trabajadores de dicha
empresa debido a que son eje fundamental en el desarrollo laboral es contribuir con

la eficacia y productividad para la empresa.

La propuesta es original debido a que los talleres y actividades no han sido

aplicados anteriormente, siendo de gran factibilidad ya que la informacion se encuentra
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disponible para la ejecucion del plan operativo el mismo que se podra mostrar para el
desarrollo adecuado de los problemas relacionados con la satisfaccién y asi pueda

desarrollarse adecuadamente dentro del contexto.

OBJETIVOS

GENERAL
e Disefar talleres para aumentar la satisfaccion en los empleados de la empresa

Skandinar

ESPECIFICOS
1. Determinar actividades para el desarrollo de los talleres que aumenten la

satisfaccion de los empleados de la empresa Skandinar.
2. ldentificar estrategias que permitan disminuir los niveles de insatisfaccion en
los empleados.

3. Aplicar los talleres propuestos a los empleados de la empresa Skandinar.
ARGUMENTACION TEORICA

Al identificar la problematica de los trabajadores de la empresa Skandinar en
la comunicacion organizacional y su influencia en la satisfaccion laboral, se plantea
talleres para disminuir la insatisfaccion, para ello se apoyaré la propuesta en la misma
que se encuentra distribuida en diferentes etapas, en cada una se detalla una serie de
actividades relacionadas en la satisfaccion, para que de esa forma los empleados
puedan sentirse satisfechos y motivados ante su entorno que lo rodea. EXisten
diferentes formas de modificar el sistema de estrategias establecidas por la institucion
aunque se vuelve complicado para el area encargada cubrir con todas las necesidades
de los empleados de esta manera se vuelve indispensable el saber motivar a los mismos.
En la mayoria de las organizaciones se elige por tomar en cuenta la motivacion como

una de las soluciones es donde se presenta la mayoria de casos al personal desmotivado,
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no poseen entusiasmo y no son participativos perdiendo el interés por cumplir con
metas y objetivos.

Asi como Orgambidez, Moura, y Almeida (2017) realizaron una investigacion que a
través del empowerment psicoldgico conocido como una motivacion intrinseca hacia
el ambito laboral donde tiene origen de factores cognitivos que aportan hacia una
orientacion que es el significado, competencia, autodeterminacion e impacto; al
realizar esta investigacion se toma en cuenta una muestra de 314 participantes que
oscilan entre los 18 y 64 afios de edad; del total 219 fueron mujeres, en donde los
resultados observados muestran que el conflicto de rol es un predictor directo y
negativo de la satisfaccion laboral, mientras que el efecto de la ambigtiedad de rol es
mediado por las dimensiones significado y autodeterminacion del empowerment
psicolégico; explicando un 10% y 17% de varianza. Por consecuencia, las politicas de
recursos humanos y las intervenciones psicosociales en las instituciones deberian estar
orientados tanto a la prevencion de este tipo de estresor psicosocial, como en el
acrecimiento del empowerment psicoldgico, utilizando practicas de recursos humanos
que favorezcan la claridad de rol, la autonomia, la toma de decisiones y la realizacién
de un trabajo con sentido y significado. Igualmente, la creacion de redes de apoyo y
una comunicacién fluida y transparente son elementos a implementar en las

organizaciones por su impacto en el bienestar de los trabajadores.

A su vez, Maceo (2017) en un programa de intervencién psico-organizacional para
favorecer la satisfaccion laboral, como consecuencia del andlisis organizacional se
propone el incremento de un programa con el proposito de potenciar la satisfaccion
laboral, donde la propuesta es sustentada por el analisis de la matriz FODA utilizando
como herramientas para el analisis de las fortalezas y debilidades en el plano interno,
y las amenazas y oportunidades en el plano externo, con la cual se elabora una matriz
de prioridades y ampliar la via del diagnostico en el entorno de la satisfaccion laboral,
se llega a la conclusion de que las estrategias para formar una educacion empresarial

emocionalmente inteligente, debe formar el uso de varios principios.
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Beltran y Palomino (2014) en su propuesta para mejorar la satisfaccion laboral en una
institucion educativa a partir de la gestion del clima laboral, como resultados se pudo
evidenciar que aplicado el instrumento de medicion de clima laboral y corroborado con
el focus group y las entrevistas a profundidad, la organizacion educativa obtuvo un
resultado desfavorable obteniendo un puntaje de 90 a 129 a nivel general, siendo la
media 130 a 169 puntos; los factores considerados como puntos criticos son las
condiciones laborales, la supervision y el involucramiento laboral, viene perjudicando
no solo en la gestion de clima laboral propio de la organizacion sino también generando
impacto negativo en la satisfaccion de los docentes; ademés Se considera que las
herramientas y/o soluciones planteadas no ostentan mayor onerosidad, pudiendo ser
aplicadas en forma progresiva y priorizando las mas urgentes. Esto generaria un mayor
impacto para beneficio de la organizacién, conforme se ha demostrado en los

lineamientos de viabilidad general de la propuesta.

Fuentes (2015) En un estudio sobre la satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad, estudio realizado en la delegacion de recursos humanos del organismo
judicial, se puede confirmar con los resultados obtenidos sobre si se siente satisfecho
con el trabajo que realizan, el 71% considera que siempre se siente satisfecho con el
trabajo que realiza el cual ayuda a alcanzar los objetivos institucionales, mientras que
el 29% respondié que generalmente se siente satisfecho; Ademas al cuestionar a los
jefes si los trabajadores cumplen con los procedimientos administrativos establecidos
por cada unidad, respondieron que el 60% de los trabajadores siempre cumple con los
procedimientos establecidos y el 40% generalmente. Se realiz6 una propuesta de
intervencion utilizando estrategias y técnicas como la comunicacion asertiva, la
comunicacion es una herramienta vital para los seres vivos ya que hace posible la
transmision de informacion, lo que ha permitido la supervivencia de las especies a
través del tiempo. Se concluye que los empleados de la Delegacién poseen de un alta
la satisfaccion laboral pero es conveniente que exista comunicacion asertiva y armonia

con las diferentes unidades que conforma la Delegacion de Recursos Humanos.

70



Mufioz (2015) en la investigacion sobre el diagnostico y propuesta de mejora de la
satisfaccion laboral y del personal obrero y administrativo se aplicé el focus group y
las entrevistas a profundidad, la organizacion educativa obtuvo un resultado

desfavorable obteniendo un puntaje de 90 a 129 a nivel general, siendo la media 130 a

169 puntos.
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DISENO TECNICO DE LA PROPUESTA

FASE ACTIVIDADES OBJETIVOS RECURSOS | TIEMPO | RESPONSABLE
| Adecuacion del ambiente y preparacion de 1.- Convocar a los responsables de la | Humanos
Logistica materiales de apoyo aplicacion de los talleres. Bibliograficos
2.- Organizar las comisiones para | Tecnologicos | 1 hora Investigadora
adecuar el ambiente y preparar los
materiales.
I Socializacion a los empleados acerca de los | Dar a conocer los resultados de la | Humanos
Socializacién | resultados encontrados en la investigacion investigacion realizada. Bibliogréficos
Tecnolégicos | 1 hora Investigadora
I “me gusta el trabajo que realizo” Proyectarse en los objetivos que se | Humanos
Ejecucién Técnica auto-reforzamiento positivo debe cumplir durante todo el dia Bibliogréfico
Taller | Tecnoldgico | 30 min Investigadora
Desempefio de | -Ejercicios de motivacion para el desempefio | -Realizar ejercicios de motivacion para
Tareas de tareas mejoramiento del desempefio de tareas.
Técnica RCM
(Rendimiento, capacidad, motivacion)
Taller 11 -Proyecto de vida -Apoyar en el crecimiento personal Humanas
Parcial -Reflexionando donde tus suefios te lleven -ldentificar las fortalezas, Bibliogréfico
Desarrollo -Autodiagnostico FODA oportunidades, debilidades, amenazas, Tecnoldgico | 1 horas Investigadora
Personal de si mismo.
Taller 111 -ldentificando mi emoci6n -Desarrollar el manejo de las Humanas
Relaciones relaciones sociales. Bibliogréfico
Sociales -Elogiando sinceramente Tecnolégico | 2horas Investigadora

-Desarrollar la asercion empatica
entre los comparieros.

Tabla 16: Plan Operativo
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por : La Investigadora
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Tabla 17: Taller 1

Tema: Desempefio de tareas
Objetivo: Realizar ejercicios de motivacion para mejorar la baja satisfaccion.

Taller |

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados esperados Tiempo Responsable
Fase | — Rapport | Bienvenida y saludo a los Dinamica de integracion - Socializar con los compafieros | 15minutos | Investigadora
empleados de la empresa “El cliente misterioso” de trabajo
Fase Il — - Normativas del taller - Exposicién - Socializar de los temas a tratar | 30minutos | Investigadora
Introduccion en el taller.
- Brindar bases conceptuales
- Presentacion de las para obtener mayor
tematicas a tratar - Psicoeducacion conocimiento del taller
Fase Il - -Aumentar la productividad. 3 horas Investigadora
Procedimiento “me gusta el trabajo que -Auto reforzamiento positivo
realizo”
-.RCM (Rendimiento, -Mejorar la productividad y el
capacidad, motivacion) desempefio de tareas.
-Motivacién
Fase IV — Cierre | Retroalimentacion Feedback Intercambiar ideas y experiencias 30 Investigadora
minutos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por : La Investigadora
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Fase | Rapport

En la primera fase se desarrollard una dindmica grupal llamada el cliente misterioso con el
objetivo de socializar con los comparieros de trabajo, donde la expositora les pide que formen
grupos de 5 personas, luego en cada grupo deben elegir a una persona que sera designado el
“cliente misterioso” que es en realidad un informador, cada grupo deberd realizar una
dramatizacion cualquiera dentro del &mbito laboral, entonces los otros grupos deben identificar

quien serd el cliente misterioso, el grupo que adivine sumara puntos.

Fase Il — Introduccion

Para la segunda fase se realizara una pequefia exposicion con el fin de socializar los temas a tratar
en el taller, dentro de ellos se explicara por medio de la Psicoeducacién la importancia del
desempefio de tareas, factores de influencia positivos, negativos. En esta fase se utilizara

diapositivas como apoyo para brindar la informacion adecuada.

Fase I11- Procedimiento

Seguidamente la facilitadora da paso a la actividad “me gusta el trabajo que realizo” donde se les
incentiva a los trabajadores repartiéndoles una hoja de papel boom, donde deben realizar cada uno
una lista de todas las actividades que deben realizar en el dia, de esta manera se proyecta en los
objetivos que se debe cumplir durante todo el dia, a su vez se mejora la productividad personal y

a nivel de una organizacion.

Seguidamente se realizara ejercicios para motivar el desempefio de las tareas mediante una Técnica
RCM (Rendimiento, capacidad y motivacion), donde la facilitadora les pide que formen grupos de
5 personas e identifiquen la diferencia entre motivacién y persuasion. Al finalizar debera ser

expuesto por un jefe de grupo. (Anexo 1)

Como segunda actividad en los mismos grupos exponen sus experiencias sobre personas muy
motivadas en su trabajo y las casi no motivadas. Asi mismo deberan pasar al frente y realizar un
resumen de tales experiencias y cudles fueron las mas impactantes. Luego individualmente se

realizara una planificacion de las experiencias propias y personas de situaciones donde han tenido
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que realizar tareas para las que no estaba motivada y porqué, donde se debe destacar los

sentimientos y vivencias al respecto.

Luego, se encontrard un buzén de mensajes, donde cada individuo debe depositar una lista de diez
actividades e intereses que los han realizado con mucha fuerza. La facilitadora sorteara cogiendo

un papel y el duefio del mismo debera compartir tales experiencias. (Anexo 1)

Por Gltimo, la facilitadora pide a tres personas que salgan del salon, a cada uno le pide que la tarea
es motivar a aceptar una propuesta por parte del resto de colaboradores, por ejemplo organizar un
pequefio paseo, o ir a un restaurante, u organizar una mesa con bocaditos para compartir; sin que
se den cuentas las tres personas deberan seleccionar al grupo: los que reacciones con entusiasmo
y dan alternativas, los que muestran indiferencia y desgano. Al final se analizara todas las

interacciones y vivencias.

Fase IV- Cierre

La facilitadora llegara a la conclusion del taller y realiza una mesa redonda, pedird a los
colaboradores voluntarios den su punto de vista en base a la actividad que se ha realizado.

La facilitadora agradecera por la participacién y como tareas les pide realizar todos los dias de la
semana una lista de las actividades que van a realizar cada dia, deberan pegar en un lugar que sea

visible, cuando lleguen a casa haran un visto junto a la actividad que si lo cumplieron.
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Tema: Desarrollo personal

Taller 11

Objetivo: Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se si mismos.

todos los miembros del
grupo.

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados Tiempo Responsable
esperados
Fase | — Rapport Bienvenida y saludoa | Dinamica de integracion - Fomentar la 15minutos Investigadora
los empleados de la “nos sostenemos” participacion de
empresa los
colaboradores
Fase Il — Introduccién Presentacion del tema a | Instruccidn verbal -Fomentar 30minutos Investigadora
tratar conocimientos del tema
a tratar
Fase 11l — -modificar la manera en | 3 horas Investigadora
Procedimiento -Proyecto de vida - Técnica respuesta la que se internaliza los
cognitiva éxitos y los fracasos
-Auto reconocimiento - Autodiagndstico Conocer las fortalezas y
FODA debilidades de las
personas
Fase IV — Cierre Retroalimentacion El cliente misterioso -Crear empatia entre 30 minutos Investigadora

Tabla 18: Taller 2

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por : La Investigadora
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Fase |- Rapport

En esta primera fase se realizara una dindmica de integracion llamada “nos sostenemos” con el
fin de fomentar la participacion de los colaboradores, la facilitadora pide que formen parejas cada
uno de ella se poden de espalda contra espalda y con los brazos entrelazados, seguidamente la
facilitadora les pide que se sienten en el suelo, una vez sentados deben ayudarse a levantar solo

con las piernas, una vez finalizada la actividad se puede intentar con dos parejas y luego 3.

Fase I1- Introduccidén

Para la segunda fase se realizara una pequefia exposicion con el fin de socializar los temas a tratar

En el taller, dentro de ellos se explicara por medio de la instruccion verbal, las caracteristicas para
un desarrollo personal. En esta fase se utilizard diapositivas como apoyo para brindar la

informacion adecuada.

Fase I11- Procedimiento

En esta fase la facilitadora les pide a los colaboradores que escriban en una hoja su proyecto de
vida tomando en cuenta los siguientes elementos: ideal, autodiagnéstico y acciones. Ademas se
tomara en cuenta la vision dentro de ella debe estar los ideales que es donde se plasma la ambicion
personal implicando los deseos, objetivos que se lograran a corto y largo plazo.

Luego deberan responder a las siguientes preguntas: ¢ Cuando quiero alcanzar mis objetivos a largo
plazo?, ;Qué quiero conseguir de la vida y cuales son mis objetivos?, ¢ En donde quiero estar, en

qué lugar quiero conseguir mis objetivos?, ; Como aportare para mi desarrollo?

Seguidamente la facilitadora les pide a los colaboradores que dejen a un lado esa hoja y ahora se
realizara un autodiagndstico, la cual es una evaluacion personal donde se considera los aspectos
intrinsecos y extrinsecos, es decir, un analisis interno y externo. Se realizara un cuadro con las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tomando en cuenta el proyecto de vida y las

preguntas que se contestaron. (Anexo 2)
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La facilitadora, realizara una mesa redonda donde los colaboradores podran dar sus puntos de vista

en base a esta actividad.
Fase VI- Cierre
Para finalizar el taller se realizara una retroalimentacion con la técnica el cliente misterioso, donde

los colaboradores tendrdn que ponerse en los zapatos de un cliente molesto, el objetivo es

convencer a ese cliente representado por los colaboradores.

La facilitadora les agradecera por la colaboracion y es pide un fuerte aplaudo.
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Tema: Relaciones sociales
Objetivo: Desarrollar el manejo de las relaciones sociales mediante la asercion empatica.

Taller 111

experiencias

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados Tiempo Responsable
esperados
Fase | — Rapport Bienvenida y saludoa | Dinamica de integracion - Potenciar el 15minutos Investigadora
los empleados de la “socio-drama laboral” trabajo en
empresa equipo.
Fase Il — Introduccion - Exposicién -Plenaria -Implantar 30minutos Investigadora
breve del tema conocimientos
sobre la técnica a
utilizar.
Fase Il — 3 horas Investigadora
Procedimiento Identificando las Entrenamiento de -modificar la manera en
emociones de las atribuciones causales la que se internaliza los
personas éxitos y los fracasos
-desarrollar la asercion
Reconociendo las Asercion empética empatica.
Fortalezas de las
personas
Fase IV — Cierre Retroalimentacion Feedback Intercambiar ideas y 30 minutos Investigadora

Tabla 19: Taller 3

Fuente: Investigacién Bibliografica
Elaborado por: La investigadora
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Fase |- Rapport

Se realizara una dinamica de integracion llamada “socio drama laboral” con el fin de
potenciar el trabajo en equipo, la facilitadora les pide que creen grupos donde deben
dramatizar alguna situacion laboral que les ha impactado pero que sea a la vez

agradable. Se debe tomar un tiempo de 10 minutos para planificar el socio drama.
La facilitadora les pide que imiten a sus jefes, directivos o compafieros del trabajo.

Fase I1- Introduccion

Para la segunda fase se realizara una pequefia exposicion con el fin de socializar los

temas a tratar

En el taller, dentro de ellos se explicara por medio de la Psicoeducacion funciones y
perfiles de los puestos en los que se ubica cada colaborador. En esta fase se necesitara

el apoyo de los colaboradores quienes compartiran de forma voluntaria.

Fase 111- Procedimiento

En esta fase se podré realizara una actividad “identificar las emociones” tiene como
objetivo modificar la manera en la que se internaliza los éxitos y los fracasos de uno
mismo Yy del otro; se comprende la funcion de las emociones y como mueven a la
accion, a su vez con este ejercicio se comprende que cada individuos tiene sus
pensamientos, emociones, intenciones diferentes a los nuestros. Se aplicara la técnica
del entrenamiento en atribuciones causales consiste en modificar la manera en la que

se internaliza los éxitos y los fracasos.

Esta tarea conlleva distintos niveles de complejidad segln el grado de conocimiento
emocional del individuo, pueden trabajar desde comprender un contexto en la que no
se esta implicada hasta analizar un conflicto en el que se haya visto envuelto, por

ejemplo.
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Modalidades:

La facilitadora les pide a los colaboradores que listen situaciones del pasado en las que

hayan sentido emociones positivas y negativas, y después escoja una de ellas.

Seguidamente veran un video o un fragmento de una pelicula que represente una
situacion con una intensa carga emocional, por ejemplo, la pelicula intensamente.
Ademas deberan leer una tarjeta que contengan una historia que implique emociones.
Se debe seleccionar la emocién con la que se quiere trabajar. Luego los colaboradores
deben escribir una frase con esa emocion y deberan analizar los distintos personales.
(Anexo 3)

Para terminar se da paso a la siguiente actividad, Reconocimiento de las fortalezas, la
facilitadora le pide a los colaboradores que se pongan de pie y realicen dos filas, se
colocan uno frente al otro de forma que todos tengan pareja, la actividad consiste en
decirle a su compafiero un elogio sincero destacando sus cualidades y aspectos
positivos; luego la otra persona le dice su elogio con el fin de que las dos partes reciban,

después de 3 minutos una de las filas se mueve para asi repetir el ejercicio con todos.

Por ultimo la facilitadora le pedira algun voluntario que diga su experiencia al realizar

esta actividad.

Fase IV- Cierre

Para finalizar el taller se realizara una retroalimentacion con la técnica feedback con
el fin de intercambiar las ideas y experiencias. La facilitadora les pide los colaboradores
voluntarios pasen al frente a compartir su experiencia sobre la actividad “estamos

hiperalertas”, por lo menos 5 personas compartiran esta experiencia.

La facilitadora les agradecera por la colaboracion en todos los talleres impartidos y les

pedird un fuerte aplauso para si mismos.
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ANEXOS

ANEXO 1

Actividad N°1

FORMATO TALLER 1

Grupo N°

MOTIVACION PERSUACION

Grafico 11: Actividad N°1- Mencionar Diferencias
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ANEXO 2
FORMATO TALLER 2

Actividad N°1

Debilidades |
Interno

Cree sus los propios en Storyboard That

Grafico 12: Actividad N°2- Buzdn de mensajes
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ANEXO 3
FORMATO TALLER 3

CTONOCERAS A LAS PEQUENAS VOCES
DENTRO DE TU CABEZA

Grafico 13: Actividad N°3- Video Motivacional

ESCALA DE OPINIONES SL SPC
Marque con un aspa las siguientes caracteristicas que se ajusten a su persona

Edad Genero M F
Estado civil a. Soltero b. Viudo c. Divorciado d.
Conviviente

Tiempo de servicio

Condicion Laboral a. Estable b. Contratado

Estimado trabajador, con la finalidad de conocer cual es su opinion acerca de su
ambiente laboral. A continuacion te presentamos una serie de opiniones a las cuales le
agradeceremos nos responde con total sinceridad marcando con un aspa a la alternativa
que considere expresa mejor su punto de vista. Recuerde la escala es totalmente

anonimay no hay respuestas buenas ni malas ya que son solo opiniones

Total Acuerdo De acuerdo Indeciso

En desacuerdo Total desacuerdo
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RESPUESTAS

ITEMS
TA | DA | ED | TD

1. La distribucion fisica del ambiente de trabajo
facilita la realizacion de mis labores

2. Mi sueldo es muy bajo en relacién a la labor que
realizo

3. El ambiente creado por mis comparieros es el ideal
para desempefiar mis funciones

4. Siento que el trabajo que hago es justo para mi
manera de ser

5. Latarea que realizo es tan valiosa como cualquier
otra

6. Mis jefes son comprensivos

7. Me siento mal con lo que hago

8. Siento que recibo de parte de la empresa un mal
trato

9. Me agrada trabajar con mis compafieros

10. Mi trabajo permite desarrollarme personalmente

11. Me siento realmente Gtil con la labor que realizo

12. Es grata la disposicién de mi jefe cuando les pido
alguna consulta sobre mi trabajo

13. El ambiente donde trabajo es confortable

14. Siento que el sueldo que tengo es bastante
aceptable

15. La sensacion que tengo de mi trabajo es bastante
aceptable

16. Prefiero tomar distancia con las personas con las
gue trabajo

ITEMS RESPUESTAS
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TA

TA

TA

17. Me disgusta mi horario

18. Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo

19. Las tareas que realizo las percibo como algo sin
importancia

20. Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del
trabajo

21. La comodidad que me ofrece el ambiente de
trabajo es inigualable

22. Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdomicas

23. El horario de mi trabajo me resulta incomodo

24. La solidaridad es una virtud caracteristica en
nuestro grupo de trabajo

25. Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo

26. Mi trabajo me aburre

27. Larelacion que tengo con mis superiores es cordial

28. En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo
comodamente

29. Mi trabajo me hace sentir realizado

30. Me gusta el trabajo que realizo

31. No me siento a gusto con mis compafieros de
trabajo

32. Existen las comodidades para un buen desempefio
de las labores diarias

33. No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las

horas reglamentadas
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34. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo
mismo

35. Me siento complacido con la actividad que realizo

36. Mis jefes valoran el esfuerzo que hago en mi
trabajo.

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Nombre: Edad:
Area: Cargo

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente
cada una de ellas elija la respuesta que mejor convenga Por favor solo de una respuesta a cada pregunta
y no deje ninguna en blanco

Toda la informacién que se obtenga serd manejada confidencialmente Gracias por su
colaboracion

5=siempre

4 =frecuentemente
3= Algunas veces

2 = Ocasionalmente

1=nunca
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Preguntas

1 ¢Se le brinda atencién cuando va a comunicarse
con su jefe?

2 ¢ Cree que los comentarios o sugerencias que les
hace a sus superiores son tomados en cuenta?

3 ¢ Sus superiores le hacen sentir la suficiente
confianza y libertad para discutir problemas

4 ¢ Se le permite hacer retroalimentacion (preguntar)
acerca de la informacion que recibieron?

5 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar de
problemas personales?

6 ¢Recibe informacion de su jefe sobre su
desempefio?

7 ¢Recibe toda la informacion que necesita para
poder realizar eficientemente su trabajo?

8 ¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo
cuando se dirige a usted?

9 ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son
claras?

10 ¢Su jefe le da la informacién oportuna?

11 ¢Existe un clima de confianza entre compafieros?

12 ¢ Cree que hay integracién y coordinacion entre
sus compafieros del mismo nivel para la solucion
de tareas y problemas?

13 ¢ Cree que la comunicacién entre sus compafieros
es de manera abierta?

14 ¢ Cree que se oculta cierta informacion entre
compafieros del mismo nivel?

15 (El lenguaje que emplean con sus compafieros

del mismo nivel es claro?
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Grafico 14: Validaciones del test
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Grafico 15: Evidencia aplicacién de test
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