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RESUMEN EJECUTIVO
La presente investigacion tiene por objetivo general investigar la comunicacion
organizacional y su influencia en el compromiso organizacional en los servidores del area
administrativa de la Universidad Tecnologica Indoamérica extension Quito. Se aplicé dos
reactivos, el test de comunicacion y compromiso organizacional, a una poblacién de 67
trabajadores. Concerniente a los resultados, en la comunicacion se determind que la
mayoria de la poblacion presenta comunicacion descendente, seguida del cuarto de la
poblacién presenta la direccion ascendente y horizontal. En el compromiso se identificd
mayor presencia de la dimension normativa, siendo esto en la mayoria de la poblacion,
seguida del compromiso continuo que se presenta en un poco mas del cuarto y el
compromiso afectivo en una minima parte. Se utiliz6 la prueba estadistica del Chi
Cuadrado que demostrd la relacion entre las variables, arrojando un valor de X2 4,39 y
permitio aceptar la hipdtesis alterna, es decir, que la comunicacion si influye en el
compromiso organizacional de los servidores administrativos de la Universidad
Tecnoldgica Indoamérica, extension Quito. Finalmente, fue factible la elaboracién de una
propuesta a la problematica encontrada, que consiste en talleres enfocados al

fortalecimiento de la comunicacién organizacional.

DESCRIPTORES: Compromiso, Comunicacion, Afectivo, Continuo, Normativo.
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ABSTRACT

This research has the general objective of investigating organizational communication
and its influence on organizational commitment in the servers of the administrative area
of the Universidad Tecnoldgica Indoamérica Quito extension. It was applied two data
collection reagents, the organizational communication test and the organizational
commitment test, to a population of 67 workers. Concerning the results, in the
communication it is determined that a little less than half of the population presents
descending communication, a little more than a quarter follows the upward and horizontal
direction of communication. In organizational commitment, a great presence of the
normative dimension was identified, this being in the majority of the population, followed
by the continuous commitment that occurs in a little over a quarter and the affective
commitment in a small part. The Chi Square statistical test was used, which demonstrated
the relationship between the variables, accepting the alternative hypothesis, that
communication does influence the organizational commitment of the administrative
servers of the Universidad Tecnoldgica Indoamérica, Quito extension. Finally, it was
feasible to prepare a proposal for a solution to the problem found, which consists of

workshops focused on strengthening organizational communication.

KEYWORDS: Commitment, Communication, Affective, Continuous, Normative
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion se centra en el estudio de la variable de la
comunicacion organizacional y su influencia en el compromiso organizacional de los
servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension
Quito. La comunicacion organizacional es un medio estratégico para que los procesos de
la institucién tengan fluidez mediante el intercambio de informacion. EI compromiso
organizacional es la inversion fisica y psicolégica que los colaboradores entregan en su

empresa, generando un vinculo que asocia sus metas con las de la institucion.

En el primer capitulo se presenta la problemética y el contexto en el cual el fendmeno
ocurre, causando entropia en los procesos y en el compromiso de los miembros de la
organizacion. Se detalld datos estadisticos de cada variable: a nivel global,
latinoamericano y en Ecuador. Posterior, los antecedentes investigativos de estudios
previos de las variables; la contribucién econémica, tedrica y social que el presente
trabajo aporta a la organizacion estudiada y finalmente una exhaustiva investigacion
bibliografica para estructurar el marco conceptual de cada variable. En el segundo
capitulo se redacta la metodologia del trabajo de investigacion, un estudio de tipo
analitico con enfoque cuali-cuantitativo mediante la aplicacion de test estandarizados a
una poblacién de 67 personas. Se usé la prueba estadistica del Chi Cuadrado para
argumentar la relacion existente entre las variables. En el tercer capitulo se encuentra la
aplicacion de la prueba estadistica del Chi Cuadrado y los analisis e interpretacion de los
resultados arrojados por los instrumentos. En el cuarto capitulo se detalla las
conclusiones, recomendaciones y la discusion resultado del comparativo con los
antecedentes investigativos. En el quinto capitulo se describe la propuesta enfocada en el
fortalecimiento de la comunicacion organizacional para la mejora del compromiso

organizacional de los colaboradores administrativos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

La Universidad Tecnoldgica Indoamérica, extension Quito, tiene como vision ser una
universidad referente a nivel Internacional, oferta carreras de grado y posgrado para la
obtencidn de titulo de tercer y cuarto nivel, cuenta con 67 servidores administrativos que
cumplen procesos usando informacién que debe ser transmitida eficazmente para el
cumplimiento optimo de las actividades. La comunicacion organizacional es una
herramienta estratégica de gestion empresarial que ayuda a que el flujo de informacion
entre los colaboradores sea efectiva mediante procesos ordenados que requieren el
intercambio de la informacion entre directivos y subordinados, mientras que, el
compromiso organizacional es el vinculo o lazo que caracteriza la relacion del
colaborador con la empresa, lo motiva a entregar mayor esfuerzo, dedicacion y cumplir
objetivos empresariales para la supervivencia de la empresa, se divide en tres dimensiones
afectiva, normativa y de continuidad, por tanto, en base a esta descripcion tedrica, se
identific6 mediante la técnica de la observacion que los colaboradores del area
administrativa presentan una deficiencia en la comunicacion organizacional, debido a
que, los distintos departamentos de la institucion desconocen los procesos que se llevan
a cabo para determinadas gestiones, la informacién oficial no es correctamente
socializada con las areas involucradas y la comunicacion en sus distintas lineas contiene
barreras que filtran la emision y recepcion del mensaje correcto, por ende, es deficiente.
Todo esto ha conllevado a detectar una problematica y nace la necesidad de investigar la
comunicacion organizacional y su influencia en el compromiso organizacional en los
servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension
Quito.



Contextualizacién

Las empresas emprenden proyectos y actividades con ahinco para velar por el
bienestar de los colaboradores, el capital mas importante de la empresa, son el patrimonio
mas valioso que sostienen el avance al cumplimiento de objetivos empresariales, sin
embargo, esto requiere de inversion psicoldgica, fisica y sensorial de cada colaborador,
aquella inversidn que nadie entrega sino porque sienten que su estancia en la empresa les
brinda bienestar. EI &mbito empresarial es un espacio donde esté en juego la creacion de
muchas estrategias para la direccion de las organizaciones, elementos como la
comunicacion interna y el compromiso organizacional, variables que despiertan interés
en el area empresarial a nivel global y latinoamericano (Wills-Espinoza, Cevallos, Sadi y
Ancin, 2017).

Segln Hewitt (2016) en su estudio llevado a cabo a nivel global en una poblacion de
mas de 1000 empresas grandes y pequefias durante 5 afios el autor realiz6 un estudio
donde determind que el compromiso en los empleados es un indicador que debe ser
medido para conocer el nivel de crecimiento en un negocio. En su evaluacion indico que
en el afio 2011 el compromiso a nivel global estuvo en 59%, tiempo después se
incrementa al 65% para el afio 2015. En base a los datos estadisticos se interpreta que a
nivel global las organizaciones conocen la importancia que tiene el compromiso en los
empleados para el crecimiento y rentabilidad, esto quiere decir que, se ejecutan proyectos
para el bienestar y calidad de vida laboral del trabajador, su desarrollo integral, la creacion
de la infraestructura adecuada para la comodidad del colaborador, remuneracion justa, las
evaluaciones del desempefio junto con las capacitaciones y las oportunidades de
crecimiento contribuyen al vinculo que da respuesta a un por qué y para qué permanece
un colaborador en una empresa ya sea que apenas fue reclutado o ha cursado un periodo

de antigiiedad considerable.

Deloitte (2015) realiz6 un estudio amplio alrededor de todo el mundo mediante
entrevistas a expertos en Recursos Humanos, donde explicaron que el compromiso es un
tema que compete a todas las areas de la organizacién y no solamente al departamento de
recursos humanos. En las entrevistas realizadas explico el 60% de expertos que se debe
atender el compromiso puesto que hay empresas que no tienen implementado un proceso

de evaluacion y medicion del compromiso con el proposito de mejorarlo, sefiala que el



87% de los expertos considerd que el efecto del compromiso es importante y el 50% lo
consider6 como muy importante. La estadistica que proporciona el autor da como
referencia que muchos factores fungen alrededor del compromiso laboral y se ven
debilitados por la falta de atencidn a los mismos, es decir, el compromiso se genera a
causa de otros beneficios que la empresa brinda al colaborador y cuando éstos pierden
continuidad o son descuidados el colaborador disminuye el grado de compromiso, sin
embargo, los trabajadores de Recursos humanos comprenden de la importancia en tratar
a los colaboradores ya no como trabajadores sino como clientes internos de la
organizacion, a quienes deben una excelente atencion para generar el deseo de

permanencia en la organizacion.

Manzanera (citado por Hewitt, 2017) explica objetivamente que el compromiso en
América Latina se encontré en el 75% en el 2017, aumentando 3 puntos desde el 2016,
segun el autor, el continente es aquel que mantiene porcentajes de compromiso mas
elevados en comparacién con otros territorios, desafortunadamente se encuentra
paralizado el crecimiento por la pérdida econdmica que América Latina ha sufrido, el
decrecimiento econémico Y la ruptura de acuerdos comerciales de algunos paises tales
como México con Estados Unidos y otras potencias mundiales. Todo tipo de retroceso
econdmico indudablemente afecta a las empresas porque el mercado es muy dinamico y
necesita de estrategias innovadoras alcanzar resultados; el area de recursos humanos de
cada empresa probablemente no tenga el alcance suficiente para amortiguar el impacto
negativo de la economia en el talento humano, pero si se puede crear una brecha con un
plan de intervencion para ensefiar y fomentar el compromiso en los colaboradores en la

organizacion.

Sefiala Hewitt (2016) que el grado de compromiso en el Ecuador aumentd al 84%
desde el 2016 al 2017, no obstante, después de realizar una bldsqueda exhaustiva sobre
informacion estadistica del compromiso organizacional en el Ecuador se ha encontrado
gue no existe mayores datos al respecto; con este dato se plantea la necesidad de realizar
mas investigaciones sobre esta variable a causa de la inestabilidad politica y econémica
la cual atraviesa actualmente, corrobora esta sugerencia la investigacion de Wills-
Espinoza et al. (2017) indicando que el estudio de las variables de la comunicacion y
compromiso organizacional es necesario investigarlas en nuestro territorio dando un

aspecto relevante a sus estudios al ser una herramienta que sirve para detectar si los



trabajadores se identifican y trabajan con la motivacion necesaria alineados a los objetivos

institucionales.

Salazar (2017) realiz6 un estudio en Ecuador a 379 empresas Pymes donde explica
que la comunicacion interna es necesaria para establecer relaciones al comunicar las
actividades que competen a todos y la realidad es que el 55% de la poblacion estudiada
consideran que la empresa establece una relacion de comunicacion interna entre todos los
colaboradores solamente cuando es estrictamente necesario, porque no existe una
planificacion previa, el autor sugiere que la gestion de la comunicacion, tal como los
procesos levantados de distintos departamentos que componen una empresa, debe ser

levantada también como un proceso que tiene secuencia, orden, que sea clara y de calidad.

Paladines, Yaguache, y Altamirano (2015) realizaron en Ecuador un estudio asociado
a la comunicacion interna, y resalta la importancia de la existencia de un flujo de
comunicacion en empresas publicas y privadas, que éste sea identificado y atendido
mediante el control, la verificacion y la planificacion; al no existir actividades de
seguimiento a una buena gestién comunicativa nace la obligacion de cambiar los flujos
de comunicacion, explica que la comunicacién debe ser desarrollada de manera integral,
tanto la interna y la externa. El autor Leal (2015) corroboré al mencionar que en la
comunicacion externa se encuentran aquellas actividades que permiten que el publico
nacional e internacional conozca a la empresa en su giro de negocio, sin embargo, se
requiere inicialmente estructurar correctamente la comunicacion interna para generar
compromiso y sentido de pertenencia hacia la empresa mediante la planificacion
estratégica de la comunicacion, fomentar el valor del respeto entre compafieros en el
momento de comunicarse e interviniendo en la mejora de habilidades comunicativas

personales e interpersonales.

La comunicacion organizacional estd compuesta por la comunicacion interna y
externa, externa aquella que brinda informacion de la empresa tales como datos de
identificacion, servicios, productos, actividades, publicidad, relaciones publicas al
entorno exterior. Interna aquella que se gestiona con los elementos jerarquicos que
funcionan dentro de la institucion, corresponde a la variable que se investiga en este

trabajo (Aguilar y Braun, 2018).

Se infiere que la existencia de un flujo de comunicacién interna se crea una estructura

solida entre el personal que permite un avance en conjunto de todos los departamentos o
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areas que componen una organizacion, es decir, es un trabajo en equipo llevar hacia el
progreso a una empresa con una comunicacion sin barreras, no obstante, la capacidad de
emitir y receptar un mensaje sin filtros nace desde un enfoque intrapersonal como un
proceso analitico interno, donde la persona aprende a controlar la informacion en su
propia mente, por lo tanto, las organizaciones deben capacitar a su personal en aprender

a comunicarse con uno mismo y con otras personas.

Antecedentes investigativos

Existen investigaciones que han realizado estudios sobre las variables de la
comunicacion y el compromiso organizacionales ligadas con distintas variables que
corresponden al estudio del comportamiento organizacional, con diferentes poblaciones,
ubicaciones dentro y fuera del Ecuador, las conclusiones a la cual llegan son variadas en
todos los casos, ya que, hay gran diversidad de poblaciones con patrones distintos, y por

supuesto, cada organizacidn con sintomas de distinta frecuencia e intensidad.

En un trabajo investigativo de Cabrera (2015) sobre la Gestion del Talento Humano y
el compromiso organizacional de los docentes de la maestria en Administracion
Educativa, determind la relacion existente entre la comunicacion y compromiso
organizacional en una poblacién de 56 individuos, y afirma que la comunicacién influye
directamente con el compromiso, segun la correlacion de Spearman de 0,33 resultando

significativa.

En una investigacion sobre el compromiso organizacional como dinamica de las
instituciones del Sector Salud en Barranquilla-Colombia publicada por Aldana, Tafur y
Leal (2018) sefialan que a mayor presencia del compromiso normativo existira deficiencia
de compromiso afectivo y de continuidad porque el empleado estd normado a mantener
una relacién netamente laboral, entrega la totalidad de su conocimiento y tiempo a manera
de retribuir todos los beneficios recibidos, provocando una trayectora laboral extenuante,
y el vinculo hacia la institucion sera irrevocable por una obligacion moral en

agradecimiento a su desarrollo.



En la investigacion realizada por Céspedes (2017) sobre Comunicacion
Organizacional y Compromiso Organizacional en Docentes de Instituciones Educativas
Publicas del Distrito de San Martin de Porres en Lima, después de haber realizado la
aplicacion de test estandarizados para medir las variables en mencion encontré que la
comunicacion total en el 47.1% de la poblacion tuvo un nivel promedio y la comunicacién
descendente presentd el promedio més bajo y la comunicacion horizontal presentd el
promedio més alto; las variables como la edad y el estado civil no presentaron diferencias
significativas, mientras que, la variable de género si establece diferencias significativas
en la comunicacion horizontal con mayor promedio en mujeres que en hombres; existio
diferencia significativa en la comunicacion ascendente y descendente en mayor promedio
en hombres. En la evaluacion de la variable de compromiso organizacional la poblacion
presentd que el compromiso total en un 63.7% tiene un nivel promedio siendo el mayor
el compromiso normativo, el 17.6% tiene un nivel bajo de compromiso; la variable de
edad presenta diferencias significativas en mayor promedio en adultos intermedios (41-
65 afios) en compromiso afectivo, la variable de género no presentd diferencias
significativas en el compromiso y la variable de estado civil presenta diferencias
significativas en el compromiso de continuidad siendo mayor el promedio en personas

solteras.

En un articulo de investigacion realizada por Littlewood (2016) sobre el Metanalisis
del Apoyo Organizacional Percibido y Compromiso Organizacional en Organizaciones
Mexicanas en Monterrey detalla que su hipétesis consiste en que el Apoyo
Organizacional Percibido (AOP) se relaciona significativamente con los tres tipos de
compromiso afectivo (CA), continuo (CC) y normativo (CN), encontrandose con que se
relaciona solamente con CA y CN, y no con el CC. Detall6 que el buen trato, la calidad
de vida laboral y todo lo referente al cumplimiento de procesos y beneficios que brinda
el area de Recursos Humanos impactan significativamente en las emociones del
colaborador y se comprende el por qué algunos hacen de los objetivos de la empresa parte
de sus metas y contintan motivados intrinsecamente en la organizacién. En el caso del
CC significa que los colaboradores con este tipo de compromiso continuo no asocian las
actividades realizadas por la empresa para el buen trato al colaborador en comparacion
con las pérdidas economicas y de reconocimiento que acarrea dejar la empresa tales como

la eliminacion del tiempo de antigliedad, pérdida de bonos, etc.



Segun Pefia, Diaz, Chavez y Sanchez (2016) en un articulo sobre el compromiso
organizacional como parte del comportamiento de los trabajadores de las pequefias
empresas, resulté que la dimension con méas predominancia fue el compromiso afectivo,
seguida del compromiso normativo y finalmente el compromiso de continuidad y que
efectivamente el compromiso organizacional resulta producto de toda la gestion de
desarrollo que la empresa implementa en beneficio del capital humano, velan por el
bienestar del personal y viceversa, desarrollan el deseo de permanencia en la institucion.
Explica a modo de sugerencia que toda empresa debe velar por que exista un verdadero
deseo en las personas por trabajar para conseguir el éxito personal y laboral, es entonces

que de manera indirecta trabajaran la linea del compromiso organizacional.

En una investigacion realizada por Wills-Espinoza et al. (2017) sobre la relacion entre
la Satisfaccion con la Comunicacién Interna y el Compromiso Organizacional: el caso de
una universidad ecuatoriana, indico que en base a los resultados de la aplicacion de test
estandarizados para medir la comunicacion interna encontro que el 76,67% de los
encuestados presentaron un nivel de satisfaccion en relacién con la comunicacion, que
influye en el estado de confianza, lealtad y honestidad de la persona hacia la institucion
en su tiempo de permanencia. Present6 un 28,57% de evaluados que indican no tener un
apoyo percibido mediante la comunicacion para cumplir con sus funciones de puesto.
Sefiala que el porcentaje de empleados no satisfechos consideran que la informacion no
es de calidad, demora mucho en llegar, no hay apertura en la comunicacién ascendente.
De las encuestas en el compromiso organizacional existe el 49,31% que esta totalmente
de acuerdo con items referentes a tener placer por trabajar e ir a trabajar, entonces, es
evidente la necesidad de trabajar en la comunicacién interna ya que tiene relacién

significativa con el compromiso organizacional de los colaboradores.

En un trabajo investigativo sobre La Comunicacion Organizacional Interna y el
Compromiso Institucional realizado por Tello (2018) con el objetivo de evidenciar si
existe 0 no relacion entre la comunicacion organizacional y el compromiso de la
institucién sustentd su investigacion aplicando test estandarizados de Comunicacién
Organizacional Interna de Formanchuk y Compromiso Institucional de Allen y Meyer,
demostro que el 66% de la poblacion considera que la comunicacion organizacional es

regular y el 61.9% consider6 que el compromiso institucional es regular, al igual que las



dimensiones del compromiso normativo, afectivo y continuo existe una tendencia a

regular de modo que, existe una relacion positiva entre las dos variables.

Junto con otras investigaciones se infiere que antes de investigar problematicas de
infraestructura o procesos administrativos que corresponden al bienestar fisico del
colaborador, las variables de satisfaccion laboral, compromiso organizacional,
comunicacion interna y apoyo organizacional percibido han sido investigadas buscando
un resultado objetivo si existe o no relacion y como éstas influyen, ya que, actualmente
las investigaciones se inclinan a estudiar al talento humano y su comportamiento
organizacional en el entorno, con el objetivo de entender qué factores afectan a su
desempefio y qué cambios se pueden estructurar, precisamente porque el trabajador de
una empresa merece ser estudiado de manera integral para implementar medidas de

crecimiento laboral en el espacio donde invierte periodo de 9 horas diarias.

Contribucién tedrica, econdmica, social y/o tecnoldgica

El presente trabajo de investigacion tiene una contribucién social al funcionar como
pauta para mejorar los procesos y que el tiempo de tramitacion de los usuarios sea
reducido, junto a la entrega de una propuesta formal para la problematica encontrada de
modo que el incremento de compromiso genere mejor desempefio y la rentabilidad de la
empresa sea mayor. Tiene un aporte cientifico porque consiste en el estudio de la
correlacion de dos variables como la comunicacion y el compromiso organizacionales
que estan presentes en el comportamiento organizacional. Posterior a este proyecto se
abrid nuevas lineas de investigacion que podran ser estudiadas para la mejora de procesos

dentro de la institucion, haciendo del servicio administrativo una experiencia de calidad.

Fundamentaciones

Fundamentacién Epistemoldgica

Se basé en el intelectualismo, e relaciona con su tema cual asume el papel fundamental
que juega el conocimiento que es adquirido mediante la experiencia, el pensamiento y la
razon, para esto, se debe entregar el saber a las personas que se encuentran en ignorancia
y en conjunto con sus experiencias y pensamientos que ayudan a internalizar el

conocimiento para formarlo en ideas sera capaz de afrontar y resolver las problematicas
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que se presenten (LOpez, 2016). En el area organizacional, considerando esta corriente
epistemoldgica afirmd que los miembros de las empresas al encontrarse en un contexto
donde serén inyectados de conocimiento a través de la comunicacion organizacional
interna aprenderan a enfrentar las dificultades por sus experiencias pasadas, y las
situaciones actuales, con el objetivo de desarrollar habilidades, actitudes y
comportamientos para generar mayor esfuerzo y lograr en la persona la conciencia de la
organizacion que lo acoge y pueda establecer un vinculo de origen intrinseco llamado

compromiso.

Fundamentacidon Psicoldgica

El enfoque Humanista se basa en el crecimiento y desarrollo del individuo en sus
diferentes contextos de interaccién. Se considera al trabajador como una fuente de
recursos, entre los que se incluyen no solo habilidades fisicas, sino también la capacidad
creativa y la capacidad de actuar de forma responsable, auto dirigida y auto controlada
(Bordas, 2016).

Uno de los contextos de interaccion de la persona es su lugar de trabajo, la
organizacion, dentro de ella la vision humanista se usa como estrategia para plantear la
oportunidad de crecimiento y desarrollo del empleado, ya que, cristaliza al trabajador
como persona formada por aspectos fisicos, emocionales, intelectuales y espirituales, que
tiene derecho a ser beneficiario de un contrato psicologico que reconozca la participacién
en la comunicacion de informacion, haciéndolo parte del avance a cumplimiento de
objetivos empresariales, esto envuelve al colaborador en ser parte de la filosofia
corporativa dando lugar a actitudes y comportamientos que incrementan el nivel de
compromiso, fortalecimiento del vinculo y cohesion con los objetivos (Hernandez y
Castro, 2015).
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JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo tiene como proposito investigar la comunicacion
organizacional y su influencia en el compromiso organizacional de los servidores del area
Administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension Quito. Su
importancia radica en que la comunicacion organizacional es una herramienta estratégica
de gestion empresarial que ayuda a que el flujo de informacidn entre los colaboradores
sea efectiva mediante procesos ordenados que permiten el intercambio de la informacién
entre directivos y subordinados, haciéndolo imprescindible para la lealtad y confianza del
colaborador hacia su empresa, por otro lado el compromiso organizacional es el vinculo
0 lazo que caracteriza la relacion del colaborador con la organizacion que lo acogio, lo
motiva a entregar mayor esfuerzo con la intencion de crear sentido de permanencia y

cumplir objetivos empresariales.

Su originalidad consiste en que previamente no se han realizado estudios
investigativos sobre la correlacion de la comunicacién y compromiso organizacional en
el &rea administrativa, son dos variables que al ser estudiadas aportaran con informacion
cientifica para el area de psicologia industrial y sea base para el disefio de una propuesta

estructurada para actuar ante oportunidades de mejora.

Fue factible porgue se cuenta con la autorizacion de las autoridades de la institucion
junto con la voluntad y consentimiento de los empleados para la realizacion de todas las

actividades que conciernen a este proyecto de investigacion.

Se considera que los beneficiarios directos de esta investigacion son los servidores del
area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extensién Quito debido
que se aplicé los instrumentos que permitieron conocer las condiciones actuales que se
encuentra la comunicacién y compromiso organizacional. De forma indirecta, se
benefician las autoridades y clientes externos de la universidad, percibiendo que los
colaboradores se encuentran en mejores condiciones laborales y su desenvolvimiento es

mejor.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Investigar la comunicacidn organizacional y su influencia en compromiso organizacional
de los servidores del area Administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoameérica,

extensién Quito.

Objetivos Especificos
e Determinar la direccion de la comunicacion organizacional que predomina en los
servidores del area Administrativa de la Universidad Tecnologica Indoameérica,

extension Quito.

e Identificar las dimensiones del compromiso organizacional que predominan en
los servidores del &rea Administrativa de la Universidad Tecnoldgica

Indoamérica, extension Quito.

e Elaborar una propuesta referente a la problematica investigada.
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MARCO CONCEPTUAL

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional esta constituida por la comunicacion interna y
externa, sirve para cumplir procesos con secuencia ordenada, sistemética y respeta los
procedimientos en actividades; sirve de herramienta para intercambiar informacion y
Ilegar a acuerdos individuales o colectivos. Se enfoca en el aprovechamiento completo de
los beneficios de la comunicacion interna, aquella que trabaja para conseguir el desarrollo
de la cultura organizacional; externa que proyecta la imagen de la empresa mediante
relaciones con el cliente externo (Apolo, Baez, Pauker y Pasquel, 2017). Las empresas
requieren innovacién constante mediante ideas estratégicas detectadas desde los cargos
operativos hasta directivos, deben comunicarse con transparencia a las autoridades con el
objetivo de conocer las posibilidades de desarrollo competitivo de la empresa en el

mercado.

La comunicacion organizacional refiere al intercambio de informacion entre los
colaboradores en el cumplimiento de las actividades y funciones del perfil del cargo. El
personal requiere ser informado sobre las actividades y cambios que se estan ejecutando
dentro y fuera de la empresa, detalles que son resultado de la fuerza de trabajadores y que
amerita que ellos conozcan, con esto se establecen relaciones interpersonales entre pares,
subordinados y jefes donde no solamente existe intercambio de informacion asociado al

tema laboral sino también de la vida personal de cada trabajador.

Robbins (citado por Valbuena, Moreno y Bodden, 2015) explica que el elemento clave
en la comunicacién organizacional es el capital humano, mismo que experimenta
modificaciones de conducta al actuar como emisor y receptor de informacion. La
comunicacion es considerada un proceso sistematico que debe tener la fluidez suficiente
y ser llevada con responsabilidad porque de ella depende las actitudes y conductas de los

trabajadores que se puede evidenciar en el rendimiento laboral.
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En pequefia sintesis, existen dos posibilidades donde la comunicacion sea una
herramienta que crea lazos en las interrelaciones de los colaboradores o una herramienta
que decremente las relaciones y procesos. Para que las autoridades de una organizacion
tomen decisiones necesitan vision, una proyeccion hacia el futuro, la cual les proporciona
la comunicacion interna mediante la retroalimentacion, el dialogo y el entendimiento, es
decir, esta variable es un eje central del futuro de la organizacion (Fuenmayor citado por

Segredo, Garcia, Lopez, Ledn y Perdomo, 2016).

Importancia de la Gestion de la Comunicacién Organizacional

La importancia de atender a la comunicacion organizacional es porque ayuda a que el
personal trabaje defendiendo el sentimiento de formar parte de un grupo que actian como
soporte para el cumplimiento de objetivos de la organizacion. El trabajo coordinado entre
los trabajadores, en parte, es el resultado de un buen manejo de la comunicacién entre
todos los cargos involucrados, entonces se optimizan procesos, y se evita la réplica de
tramitaciones en la organizacion. Mediante la comunicacién organizacional cada
trabajador puede generar aportes e ideas innovadoras para mejorar procesos como
atencion al cliente y nivel de servicio hacia la calidad para que la rentabilidad mejora. La
comunicacion es parte de la cultura organizacional que es un factor importante en el
sentimiento de bienestar del colaborador, entonces, si el flujo de comunicacion es

potencializado el colaborador tendré sentido de pertenencia en la empresa (Aljure, 2015).

Tipos de Comunicacion Organizacional
Comunicacion Externa

Es toda la informacion que la organizacién crea para dar a conocer al publico externo
sobre su giro de negocio, productos y actividades que la organizacion ejecuta en su
trayectoria; proceso que se gestiona desde el interior de la empresa para que los
colaboradores se relacionen con los clientes externos, quienes brindan informacion que

sirve de retroalimentacion (Céspedes, 2017).

Todas las organizaciones trabajan con comunicacion externa, aun en un acto sencillo
como publicar mediante las redes un producto o servicio con el objetivo de captar la
atencion de los seguidores y posibles clientes potenciales. La empresa busca conocer quée

mensaje esta transmitiendo a través de los distintos medios para conocer qué mejoras
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pueden realizar en su marca, imagen, producto, precios, localizacion, relaciones publicas,

responsabilidad social, etcétera (Pintado y Sanchez, 2017).

Comunicacion Interna

Segun FitzPatrick y Valskov (citado por Pazmay et al.,, 2017) explica que la
comunicacion interna es un proceso que debe ser organizado, controlado, verificado y
planificado, requiere ser atendida ante posibles limitaciones causadas por el sesgo de
emociones, actitudes y comportamiento de las personas; la comunicacion no es una
actividad que viene incluida al establecer una empresa, sino que debe crearse con

objetividad, orden y transparencia, sin barreras.

La comunicacidn interna actla directamente para el funcionamiento 6ptimo de una
empresa. Une los eslabones de la empresa en todos los niveles, en los altos mandos ayuda
a que las autoridades tomen decisiones cruciales que determinan el curso y ritmo de la
empresa; en cargos medios y operativos permite ejecutar los mandatos para cumplir
objetivos especificos y generales de la empresa. No consiste en implantar 6rdenes y que
sean ejecutadas por miedo o solo por cumplimiento normativo, sino que lo ideal es que
las personas aprendan lo que se debe hacer para hacerlo bien. Gracias a la comunicacion
interna correctamente sociabilizada los colaboradores tendran calidad de informacion
para elegir proceder adecuadamente ante problematica, este proceso sera parte

determinante del éxito o fracaso de la empresa (Sanchis y Bonavia, 2017).

Las autoridades de la empresa son responsables en ser referentes de una comunicacién
clara y efectiva con el cliente interno, a la vez que envian directrices, politicas y normas,
también escuchar los comentarios desde los mandos inferiores, quienes receptan
informacidn del publico externo para usarlo de retroalimentacion y corregir falencias de
la empresa, al participar activamente en las mejoras la motivacion de permanecer en la
empresa no sera por necesidad sino por un real interés en contribucién y crecimiento
(Tessi, 2015).

Tendencias en comunicacién interna en la actualidad

La comunicacion interna sirve de canal de informacion a los mandos directivos para
conocer sobre temas cualesquiera que puedan afectar al bienestar laboral y rendimiento
en la empresa y sea motivo de levantamiento de informacién para tomar acciones

correctivas. El cliente interno o externo percibe la calidad de atencion y la marca de una
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empresa al visitarla, aquella persona que la atiende es responsable de comunicar detalles
con precision, entonces el cliente definird su experiencia como satisfactoria,
insatisfactoria o asignara un nivel de prestigio y calidad, es por eso que la comunicacion
interna actualmente es considerada como una herramienta estratégica de gestion
empresarial y deja de ser solamente un flujo de informacion, puesto que, adquiere mayor

importancia y complejidad.

Segln Gonzalo (2017) detecté mediante evaluaciones que los puestos jerarquicos
creen que sus subordinados no conocen de los reales inconvenientes y momentos dificiles
que sucede en el negocio, al contrario de los mandos operativos que aseguran que Sus
jefaturas no conocen las verdaderas dificultades que enfrentan al tener en contacto
frecuente con el cliente externo; pero esto no puede seguir sucediendo al tener la
comunicacion como una herramienta estratégica, el interés de las empresas es mantener
una conversacién, es dialogar con su personal para conocer y dar importancia a sus

comentarios.

Es comun que el personal de una empresa mantenga quejas sobre los movimientos que
hacen las autoridades sin recibir un feedback real desde los empleados, esto es evidencia
de la necesidad en sentirse escuchados. Las tendencias de la comunicacion interna refiere
a que laempresa le interesa capacitar al personal para dar una respuesta efectiva al cliente
con el objetivo de generar un buen prestigio. Los colaboradores son la primera impresion
que recibe el cliente de la empresa y depende de ellos el cumplimiento de lo que la marca
ofrece. Existen empresas grandes que se encuenrtran en diferentes sedes o extensiones
donde los colaboradores no se conocen fisicamente, entonces consideran implementar el
uso de redes sociales para la comunicacion interna, que exista mayor conectividad y
aporte de ideas de parte de toda la comunidad del capital humano, esto tiene doble
beneficio ya que se aprovecha el excedente cognitivo de las personas y sentiran que son
escuchadas (Formanchuk, 2012).

Tipos de Comunicacion

La comunicacion organizacional ejerce un control de manera formal e informal
mediante reglas y normas que deben ser respetadas, la empresa se estructura con
posiciones jerarquicas que delimitan los alcances de comunicacion del empleado; desde

otra perspectiva, permite controlar la conducta del trabajador ya que la comunicacion
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formal obliga la existencia de una intencionalidad y direccionalidad al transmitir un
mensaje importante hacia las jefaturas, sin embargo, la comunicacion informal se da
como reaccion en la socializacion entre los pares cuando detectan que un miembro tiene
un rendimiento elevado, y procuran dominar el comportamiento mediante hostigamientos

dafiando su imagen (Castro, 2016).

Comunicacion Formal

La comunicacion formal se usa para enviar informacion importante que requiere frases
completas y técnicas. En el area organizacional refiere a que es informacion que se
transmite desde un puesto hacia otro superior o inferior a través de los canales de
comunicacion establecidos por la empresa, misma que regula este tipo de comunicacion
logrando que se respetan las direcciones de comunicacién segun los procesos
establecidos. Los mensajes importantes se envian por el medio escrito, a través de ella se
toman decisiones y se reciben autorizaciones. Para que exista este tipo de informacion
debe ser identificado el flujo de comunicacién para que se transmita con precision,
veracidad, fidelidad, rapidez y sin filtros que provoque errores mediante las fuentes
oficiales. Los beneficios de esta comunicacién son claros al hablar de jerarquias puesto
que hay un reconocimiento de autoridades quienes tienen la jurisdiccion en temas de
relevancia, se establece orden en la transmision del mensaje sin embargo nada exceptla

que el mensaje pueda tener distorsiones (Horacio, 2005)

Comunicacion Informal

La comunicacion informal se refiere a la informacion que se intercambia entre sujetos
que han establecido una relacion de amistad en el espacio de sus labores e identifican
aspectos en comun o afines entre ellos. Es un comportamiento espontaneo de las personas
que alimenta a su desarrollo social. Es natural que en estos grupos se establezcan lideres
que lleguen a ser incluso mas influyentes que los mismos lideres asignados por la
empresa. Las ventajas de la comunicacion informal es que aporta al clima laboral, el
extender lazos de amistad ayuda a que la experiencia laboral sea grata, se establece un
nuevo canal alternativo de informacién mediante los lideres seleccionados por el grupo,
sin embargo, puede ser una desventaja este canal por el riesgo de sesgo ante la opinién

subjetiva de la persona dando lugar a rumores (Fernandez, 2015).
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Funciones de la comunicacion

La comunicacion organizacional hace posible la adherenciay el principio de identidad
del empleado con la organizacion mediante funciones como la retroalimentacion que
interviene en todo proceso que tiene por objetivo el desarrollo y crecimiento. La
retroalimentacion en la comunicacion interna es un factor preponderante porque alerta al
colaborador sobre sus logros y deficiencias en su cargo. Una correcta retroalimentacion
es la existencia de comunicacion interna que establece de manera inamovible el
compromiso organizacional porque el colaborador puede conocer mediante un criterio
objetivo de su jefe directo qué tan bien hace su trabajo o si presenta posibilidades de
mejorar su desempefio. Los colaboradores comprometidos buscan la contribucion de sus
pares, jefes y subordinados para mejorar el rendimiento y la Optima ejecucion de sus

funciones (Wills-Espinoza, et al. 2017).

Para Cestero (2017) la comunicacion organizacional es un factor influyente en el
contexto laboral por la creacion de relaciones interpersonales que modifican los sistemas
y el esquema de trabajo. Al hablar de comunicacion interna inevitablemente se encuentra
implicito la interaccién social., naturalmente en el grupo informal conformado por el
personal de la empresa ya sea de posiciones superiores o inferiores tienen el espacio para
externalizar el estado psicoldgico mediante la expresion de las emociones entre dos 0 mas
personas, debido que se crea la confianza para transmitir informacion sobre sentimientos
de satisfaccidn o frustracion, sin embargo, se contempla la posibilidad de creacion de
estratagemas con acciones como aparentar, fingir o ceder a conveniencia, con la intencién

de sentir aceptacion y pertenencia al grupo.

El discurso persuasivo impacta al receptor con la probabilidad de beneficiar o dafar el
ambiente laboral en la organizacion. Se puede usar la persuasion de manera alterna para
imponer un mensaje, sin embargo, el receptor activo tiene la capacidad para aceptar o
rechazar la informacion y discernir si es real. La persuasion en la comunicacién convence
a que una persona actue o realice actividades de una forma particular; cambian actitudes
positiva 0 negativamente en los miembros de la organizacion. Desde los niveles
jerarquicos los lideres de la organizacién pueden usar la comunicacion para fomentar en
los empleados actos de compromiso o retrase el crecimiento de la empresa falso (Brifiol,
Horcajo, Valle y De Miguel, 2016).
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Otra funcién de la comunicacién es el intercambio de informacion que debe ser
fomentado porque permite el cruce de nuevas ideas que sean de aporte para la toma de
decisiones en los directivos, ideas que pueden marcar un avance o retroceso de la
empresa, permite consolidar ideas innovadoras para que la gestion de cada proceso de la

empresa sea efectiva evaluando todas las opciones posibles (Ramirez y Hugueth, 2017).

Los vectores direccionales de la comunicacién interna

La existencia de un flujo de informacion vertical marca una jerarquizacion y en la
horizontal se encuentra la variedad y diversidad en personas y actividades en la
organizacion, tanto autoridades como subordinados necesitan informar y ser escuchados.
Segln Castro (2016) explica que la comunicacién ascendente ayuda a esclarecer
confusiones, malentendidos, rumores y permite a los directivos conocer los sentimientos
de los colaboradores hacia la organizacion y su cargo, con el objetivo de establecer
estrategias para la mejora continua. Aquella empresa que da acceso a los empleados a
elevar informacién esta cumpliendo con una gestion inteligente, puesto que, dar valor a
propuestas, formulacion de preguntas, ideas y recomendaciones logra el reconocimiento
de la presencia de un buen colaborador y sobre todo ayuda a anticipar situaciones
conflictivas en la empresa. La direccion ascendente brinda la oportunidad a los empleados
a retroalimentar a las jefaturas sobre las oportunidades de mejora que proponen y la
exposicion de problemas con los que el cliente se encuentra al llegar a la empresa, es la
informacion transferida desde los subordinados hasta los directivos, la linea de

comunicacion inicia desde abajo hacia arriba.

La comunicacion descendente se trata del intercambio y transmision de informacion
desde una posicién jerarquica superior a inferior. Esta comunicacion es parte del sistema
formal de la empresa para compartir con los empleados las actividades a realizar, y que
los empleados conozcan de manera clara las metas, objetivos, estrategias, politicas,
valores y procesos implementados, junto con las razones del por qué, como, para qué se
tomaron las decisiones; uno de los factores importantes que predispone a los
colaboradores con mayor compromiso organizacional es que los jefes brinden
explicaciones necesarias y a través de diferentes medios para ser realmente eficaces
(Sanchis y Bonavia, 2017).

La comunicacion lateral también llamada comunicacion horizontal corresponde al

intercambio de informacion entre miembros del mismo equipo de trabajo, es decir, que
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se encuentren en un mismo nivel horizontal en el organigrama o en una misma posicion
jerarquica. Debe ser manejado con formalidad y profesionalismo ya que proporciona
ventajas como acelerar la solucion de un asunto sin esperar la opinion jerarquica vertical;
desventajas como originar conflictos por ignorar o evadir a sus superiores en la toma de
decisiones, también es (til para asegurar el trabajo coordinado, superar las diferencias
organizacionales, trabajo en equipo donde los miembros deben estar de acuerdo y bien
informados ya sea en un mismo grupo, grupos distintos o personal de distintos

departamentos (Céspedes, 2017).

Barreras para la comunicacion eficaz

La barrera del filtrado esta relacionada con la capacidad de sintetizar la informacion
omitiendo detalles importantes que podrian cambiar el verdadero significado de lo que se
quiere informar. Refiere a la informacién que es procesada entre varias posiciones
jerarquicas en sentido vertical, siendo estos emisores complices de manipular la
informacion para que el receptor la considere de manera més favorable o desfavorable
segun los intereses de la actividad. Es un modo de distorsionar la comunicacién
ascendente cuando dan informacién parcial al jefe, creyendo que al omitir informacion

pueden agradar o evitar conflictos (Pinto, Diaz y Santos, 2018).

Ramirez y Hugueth (2017) explican que al suministrar informacion a un receptor
puede omitirse datos importantes ya que la percepcién selectiva consiste en escuchar y
proyectar el mensaje en base a los deseos, propio juicio, experiencias pasadas,
conocimiento y otras caracteristicas personales, es decir, toda la informacion es sesgada
en base a un razonamiento subjetivo. Esto advierte a las jefaturas y operativos que toda
informacion debe ser corroborada objetivamente para evitar pérdida de informacion
importante, las personas pueden mostrarse atentas sin embargo no es controlable la
percepcion de cada persona, es necesario implementar mecanismos donde se maneje

datos reales.

La sobrecarga de informacion consiste en sobrepasar la capacidad de recepcién de data
en la persona, cuando esto sucede existe el riesgo de omitir informacion, olvidarla,
ignorarla o simplemente no procesan nada hasta sentir que la sobrecarga ha pasado, se
trata de exceder la capacidad de codificar y evocar un mensaje, entonces datos
importantes se pierden y por ende la comunicacion se vuelve menos eficaz. Otro tipo de

barrera que se relaciona con la sobrecarga de informacion son las emociones en la
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comunicacion, cuando una persona se encuentra con un estado de animo triste o alegre la
recepcion y emision del mensaje seré diferente; en un estado eufoérico sera muy probable
que sus opiniones sean muy halagadoras y motivantes; en un estado depresivo
probablemente tendra mayor inclinacion a revisar toda la informacién con mayor
minuciosidad y su respuesta sea pasiva. Existe una marcada diferencia en la capacidad
cognitiva de la persona al recibir mensajes en el momento de emociones positivas o
negativas, el mensaje no va a ser igual ya que pierde objetividad dando paso a la razon
subjetiva (Robbins y Judge, 2017).

El crecimiento de las empresas son totalmente limitadas por el factor del silencio
organizacional que se evidencia cuando los trabajadores sin importar el cargo asignado
son silenciados por decision propia o intencional y callan ante inquietudes, porque
podrian experimentar el impacto de calamidades domésticas o problemas vinculados al
area emocional, familiar o laboral, por ende, el desempefio baja y los efectos del estrés

laboral dan inicio a un sinnimero de eventos que causan malestar (Cortés, 2017).

En las organizaciones se puede detectar que las autoridades han sido indiferentes ante
situaciones acoso laboral, corrupcion o discriminacién porque los colaboradores prefieren
guardar silencio, porque en situaciones anteriores reclamaron sus derechos, pero
recibieron como respuesta la indiferencia e incapacidad de tomar acciones correctivas y
pOCO a poco estas escenas se normalizaron en el ambiente organizacional. Existen muchas
razones que aparentemente justifique el silencio del empleado como el temor a ser
victimas de represalias, tratos injustos o todo lo que englobe una consecuencia negativa
y agreda al colaborador, se dafia la estructura y relaciones de los equipos de trabajo.
Existen personas que presentan ansiedad social y es dificultoso para ellas hablar con otros
cara a cara y evitan circunstancias donde necesariamente tienen que hablar, podrian
generar mecanismos de defensa creyendo que la comunicacion no es necesaria para
realizar el trabajo con eficacia, limitando la comunicacién oral. El silencio es causado por
el miedo, otra barrera que obstaculiza la comunicacion interna, el miedo tiene un alto
precio en las organizaciones, ya que paraliza emocional y cognitivamente a los
trabajadores, pueden sentir que sus opiniones no son de aporte, lastima su sentido de

pertenencia (Bedoya y Garcia, 2016).

Finalmente, la tergiversacion o la mentira en la comunicacion es otra limitante, lo

hacen para evitar ser descubiertos en el error, su conducta es elegir pasar por el tinel del
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engafio antes que comunicarse con transparencia y buscar una solucién al error. Es dificil
detectar a un mentiroso, puesto que hay gente con la habilidad de hacerlo, entonces sus
mentiras son la verdad de quien recibe la informacion, mientras més frecuente sea el uso
de las mentiras mayor sera las consecuencias negativas en la comunicacion eficaz
(Robbins y Judge, 2017).
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COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Las empresas necesitan del talento humano, considerado el capital méas valioso de la
empresa. Segun la perspectiva clasica los trabajadores percibidos como un centro de
gastos, actualmente, gracias a las nuevas teorias se consideran una herramienta estratégica
que agregan valor a la institucion para la mejora de resultados y alcance de los objetivos
planteados. Las empresas necesitan del compromiso, cooperacion y alto desempefio de
sus trabajadores para alcanzar el progreso y bienestar laboral, a su vez los empleados
necesitan el reconocimiento y la seguridad de que se encuentran aptos para cumplir con
las responsabilidades de su cargo, por esta razon, se debe dotarlos de capacidades y
comportamientos adecuados para que cumplan las exigencias de las competencias y
funciones del perfil requerido. EI compromiso organizacional forma parte del
comportamiento organizacional que estudia la conducta y sus cambios en el sistema en el
lugar de trabajo de los empleados, analiza los grupos y sus vinculos que permiten el
alcance objetivos institucionales. EI personal comprometido genuinamente demostrara
trabajo, actitudes y actuaciones de determinacion, empefio y dedicacion (Teran,

Montenegro y Garcia, 2017).

Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional es una herramienta de apoyo para que las empresas
prevean los cambios hacia las nuevas tendencias en el mundo laboral contemporéneo,
debido a que estudia y controla la conducta laboral, perfiles, caracteristicas individuales
y de los grupos de la empresa para direccionarlos a través de medios que mejoren las
relaciones interpersonales cohesionando al grupo para el cumplimiento de metas. Con el
analisis técnico del comportamiento de las personas en su trabajo se puede comprender
el porqué de su comportamiento a nivel individual y grupal, se prevé si el colaborador
tendra inclinacion hacia una conducta laboral asociado a la productividad o ausentismo,

finalmente controla el comportamiento a nivel individual y sistémico (Aira, 2016).
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Compromiso Organizacional

Meyer y Allen (citado por Céspedes, 2017) conceptualiza el compromiso
organizacional como el estado psiquico que caracteriza la relacion del trabajador con la
empresa en la que se desempefia, y que tiene implicancias para la decision de continuar o
permanecer en la organizacion. De igual manera, lo explica Hewitt (2016) que sustenta
de manera mas profunda la definicion haciendo referencia a una inversion psicolégica
que implica una conexidn cognitiva, fisica y afectiva del empleado hacia su organizacion.
Es evidente que cada persona tiene distintas caracteristicas y razones por las cuales
establecen un vinculo o lazo con la organizacion ya sea para su permanencia o retiro de

la organizacion.

Pefia, Diaz, Chavez y Sanchez (2016) definen el compromiso organizacional como el
nivel del sentido de pertenencia que presenta el colaborador en su afan de elevar esfuerzos
por el progreso de la institucion y el deseo de seguir siendo miembro activo, siendo este
deseo fortalecido al tener un periodo extenso de servicio a la empresa, trabajar en un
grupo de personas realmente comprometidas y haber alcanzado éxitos personales dentro

de la organizacion.

El compromiso organizacional refiere a la fuerza y nivel de participacion del
trabajador mediante la motivacion que lo impulse a entregar mayor esfuerzo hacia el
cumplimiento de actividades, deseo fuerte de permanecer como miembro activo en la
organizacion y sumergirse en la filosofia corporativa para el logro de objetivos. Las
organizaciones proporcionan toda la capacitacion e induccidn necesaria al colaborador
nuevo con el objetivo modificar y adaptar el comportamiento enfocado al cumplimiento
de metas institucionales, como también, pueden manipular la disposicion de
colaboradores antiguos mediante pequefios reconocimientos a la labor realizada, y a pesar
de que cada colaborador tiene la obligacion y responsabilidad de cumplir con las
actividades de su puesto después de haber aceptado la responsabilidad en su contrato, la
calidad de trabajo va en funcion del componente actitudinal en el tipo de compromiso,
porque pueden cumplir por obligacion o porgue realmente desean y saben como cumplir

con total predisposicion (Rios, Pérez, Sanchez, y Ferrer, 2017).
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Segun Gonzalez (2019) refiere que mantener un compromiso activo en la empresa es
también vivir de acuerdo con la filosofia corporativa, haciendo énfasis sus valores, lo cual
ayudara a definir el proposito personal y moldear la conducta al trabajar. Si los valores se

pierden en una empresa, se pierde el elevado compromiso de los subordinados.

El compromiso organizacional se basa en identificar las fortalezas del empleado y
potenciarlas para crear un mayor vinculo psico-afectivo con la empresa y ser méas
productivo, y que la empresa reciba a cambio un valor adicional en el desempefio, un
esfuerzo agregado a nivel fisico y emocional, por consiguiente disminuiran los efectos
del estrés laboral, puesto que, se trabaja sobre los aspectos positivos de la persona
generando un ambiente de felicidad y deseo de mejorar laboralmente y personalmente
(Bobadilla, Callata y Caro, 2015). Las semejanzas entre las definiciones de los autores
implican que el sujeto crea un vinculo o lazo con la empresa que lo acoge, haciendo de él
un participante activo en el logro de los objetivos organizacionales; sus deseos personales
se encuentran vinculados a desarrollarse en la empresa, creando un sentido de pertenencia

y permanencia en ella.

Segun Kruse (citado por Aldana, Tafur y Leal, 2018) explica que el compromiso tiene
estrecha relacion con la esfera afectiva del individuo, se conecta con sus emociones y
actua a favor de la supervivencia de la empresa, encuentra menos posibilidades de buscar
otra fuente laboral que lo acoga y recomendara a su entorno social su empresa como un
lugar que brinda bienestar para trabajar; en este comportamiento la empresa es
responsable al entregar al trabajador una fortalecida imagen corporativa y la seguridad de

gue sus expectativas y necesidades seran satisfechas.

El involucramiento en el trabajo, el apego emocional y la vivencia de los valores de
una empresa es la evidencia del compromiso organiuzacional. Los empleados que sienten
pasion por su empresa y cargo son aquellos que la empresa a velado por brindar todas las
herramientas como recursos, capacitaciones, oportunidades para aprender y experimentan
relaciones satisfactorias con sus comparieros y jefes, por tal motivo, presentan altos
niveles de rendimiento, mayor atencién y concentracion; a nivel organizacional
disminuye el indice de rotacion, accidentes laborales y satisfaccion laboral gracias al
apoyo organizacional percibido. Los empleados con esta caracteristica tienen menos

probabilidad de aislarse laboralmente, aun cuando existiese dificultades en la
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organizacion, se encuentran dispuestos a realizar esfuerzos y sacificios adicionales por su

empresa (Robbins y Judge, 2017).

Importancia del Compromiso Organizacional

El compromiso se encuentra plasmado en la cotidianeidad de las personas, los
empleados mantienen el deseo de pertenecer a un proyecto importante en el trabajo, por
es0, es necesario dar oido a sus opiniones, sugerencias y retroalimentacion, antes que
solamente proporcionar érdenes o que se ejecuten actividades. Atender a inquietudes de
los empleados es una contribucion a que se sientan valorados, que se adapten al entorno
laboral, que pierdan el miedo a una desvinculacion, a ser criticados por errores y a ser
etiquetados como un trabajador problema. Un trabajador atendido y satisfecho sin duda
incrementara el nivel sentido de permanencia y se esforzard por realizar su gestion
correctamente, es decir que, un colaborador que sea reconocido su presencia sera un
trabajador comprometido con la filosofia corporativa. Los cargos jerarquicos necesitan
del compromiso del empleado para confiar en ellos y delegar importantes decisiones, pero
si sumodo de operar es mediante la imposicion de reglas y normas que generen un clima
de miedo, sera imposible comprometer a la gente a trabajar para beneficio de la empresa

(Haudan citado por Delgado, Mesia y Romero, 2017).

El compromiso organizacional como ventaja competitiva

A través de los afios el aporte cientifico que ha tenido el estudio del compormiso
ogranizacional ha sido relevante por la informacién enriquecida en un acercamiento a
conocer el involucramiento del personal con los valores de la empresa que pueden ser
desde respeto, transparencia, buena fe, honestidad etcétera y todo aquello que estan
dispuestos a entregar cuando sea necesario para el progreso de la empresa. Se lo puede
estudiar mediante distintos tipos de vinculos como el racional, emocional y transaccional,
por tener un caracter multidimensional; el compromiso no es algo innato ni adquirido, es
un proceso que debe ser atendido para tratarlo, alimentarlo, cultivarlo y desarrollarlo, si
este proceso es abandonado dificilmente lograran un apego emocional. El colaborador
con un compromiso genuino lo demostrara con hechos bajo su propia voluntad en su
puesto de trabajo como en su entorno social, ejemplo al referir su empresa como un buen
lugar para trabajar. Las empresas deben ganarse la buena actitud, el buen animo y la

disposicion de trabajar con entusiasmo, porque no consiste solamente en contratarlos para
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cumplir cargas horarias, politicas, cddigos de ética y normas, se trata de alentarlos a
desarrollar sus funciones con diligencia un valor adicional que nazca de ellos y que
cotribuya a la calidad de vida en las horas de trabajo. Hay caminos para desarrollar el
compromiso en las personas como también hay razones por las cuales puede desaparecer
por situaciones como aislamiento o exclusion por pares o jefes, deshonestidad en la
organizacion, procesos limitantes de la ideas innvoadoras y autoritarismo. En base a lo
mencionado, la ventaja competitiva de contar con empleados comprometidos y puestos
la camiseta es una virtud dificil de contrarrestar por la competencia (Sosa citado por
Tasayco, 2017).

Dimensiones del Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional efectivamente refiere la manera en que el individuo
logra identificarse con la empresa y vive en base a sus valores, mision y vision entregando
energias fisicas y mentales para el beneficio de la empresa, y es por esto que, el
compromiso no se lo estudia como un constructo Unico, sino que existe 3 dimensiones en
las que se subdivide. Cada dimension de compromiso refiere a un componente actitudinal

en cada persona.

El compromiso afectivo es el lazo o vinculo que se genera del empleado hacia la
organizacion, estan involucrados sus emociones en ser participe activo de las metas
organizacionales creando una unién sinérgica y desarrollo de ambos. El colaborador no
permanece en la organizacién por la remuneracion o por el temor a no conseguir otro
trabajo en el mundo laboral, sino porque sus necesidades de satisfaccion laboral y
personal las encuentra en la organizacion y se genera un sentido de pertenencia y lealtad
total, sin opciones a dejarla (Calderén, Laca, Pando y Pedroza, 2015).

A manera de sintesis las caracteristicas principales son los buenos sentimientos como
la alegria, el afecto de considerar a la empresa como parte de su vida y sentido de
pertenecer a ella; presenta un enfoque emocional y psicolégicamente tiene un vinculo
emocional donde percibe que la empresa y el individuo tienen una relacién donde hay
aportaciones de lado y lado, sus valores personales se alinean con los de la organizacion
y se puede evidenciar mayor desarrollo de competencias y conductas como adaptabilidad
al cambio, satisfaccion laboral, iniciativa, colaboracion y deseo de permanencia. Es

semejante a una fuerza interna que ancla al trabajador a la empresa y tiene impactos en
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diferentes aspectos de la persona y en su rendimiento laboral. Las personas tendientes a
desarrollar este tipo de compromiso presentan caracteristicas que actian como factores
condicionantes como edad y el nivel de educacion que permiten alcanzar distintas
posiciones jerarquicas y por ende los beneficios seran mayores, las relaciones entre
subordinado y jefe, asi como tener un puesto definido y que le sea otorgado de
importancia en la toma de decisiones influye para generar el apego que sienten las
personas (Céspedes, 2017).

El compromiso normativo es el deber moral que siente el empleado en permanecer en
la organizacion, sin importar si sus necesidades se encuentran satisfechas o no. En este
tipo de vinculo se identifica la obligacion moral de entregar reciprocidad mediante la
permanencia a la organizacién en muestra de agradecimiento por percibir que las
prestaciones como la capacitacion, beneficios econémicos tales como bonos o
prestaciones, el empleado permanece hasta que la deuda sea cubierta (Pefia, Diaz, Chavez
y Sanchez, 2016).

Para Ojeda, Talavera y Berreleza (2016) describen el compromiso normativo como
una conducta de obligatoriedad en el personal por continuar trabajando activamente,
siendo esto contradictorio, ya que en la definicion de compromiso se explica que el
vinculo que se extiende nace a partir del sentido de permanencia y pertenencia en la

organizacion.

Segln Rivera (citado por Alvarado, Parodi y Ruiz, 2016) indican que la obligacion
moral juega un papel preponderante en este tipo de compromiso, de modo que, cuando
no es cumplida la norma genera sentimientos de culpabilidad por la aparente falta de
respeto a la filosofia corporativa de la organizacién que lo acogi6, brind6 beneficios y
oportunidad de desarrollo.

Segun Tello (2018) detalla que las caracteristicas de este compromiso se basa en la
lealtad obligatoria generado por un pensamiento racional, la persona esta normada en un
deber moral y considerar que la ausencia de lo afectivo es aceptable y establece un
contrato psicoldgico basado en un vinculo racional donde se siente moralmente
determinado a interiorizar la filosofia corporativa, es guiado no por un lado emocional de

colaboracion sino por un pensamiento de racionalidad. Esto puede estar vinculado con la
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formacion propia del individuo, puesto que al restringirse estrictametne a normativas, y
si detecta detecta deshonestidad, injusticas o corrupcidn atraera efectos negativos para la

organizacion.

El compromiso de continuidad segun sefiala Rios, Pérez, Sanchez y Ferrer (2017) se
encuentra presente en los colaboradores que se mantienen dentro de la organizacion
solamente por el beneficio econdmico, por no perder el tiempo de antigliedad y recursos
invertidos en la empresa, en otras palabras, la motivacion que presenta este tipo de
compromiso es extrinseca por ende la participacion activa en la consecucion de logros es
deficiente lo cual puede ser peligroso para la organizacién, porque no existe la
identificacion con los valores y normas de la empresa, sino que prima la necesidad y
dependencia a conveniencia del colaborador. La necesidad se refiere a que posiblemente
no pueda encontrar trabajo en otro lugar y los costos financieros, psicolégicos y fisicos
que se encuentran en riesgo no son asumibles para el trabajador.

Las personas con este tipo de compromiso se encuentran obligados mediante un
vinculo de transaccion, es decir, el individuo permanece en la empresa a cambio del
salario y demas beneficios, porque entonces, dejar la empresa habria un coste de pérdida
de beneficios como la antigiiedad, prestaciones, salario etc. El individuo se somete a la
identidad de la empresa aun cuando estuvieses en desacuerdo con su filosofia porque su
motivo para estar ahi es el salario y como resultado el desempefio es deficiente, se eleva
el nivel de ausentismo y la estadistica de rotacion puede elevar, siendo esto un motivo
para considerar que la seleccién y reclutamiento presenta fuertes deficiencias. Es muy
perjudicial retener personal con compromiso continto elevado y compromiso afectivo
deficiente porque experimentara frustracion, falta de posibilidades de desarrollarse en
otro lugar y su interés de permanecer se vera accionado en el interés econdmico

(Manriquez, Pérez y Sanchez, 2017).

Entonces, clarificar en qué consiste el compromiso organizacional refiere a las
actitudes que presumen con orgullo ser parte de una institucion que esta brindando confort
y la satisfaccion, por ende, no existe temores ni preocupaciones a ser desvinculados
porque saben que trabajan con ahinco para ser parte de la empresa logrando alcanzar
objetivos laborales y personales. Las empresas buscan a personas comprometidas para

conseguir el éxito de la organizacion.
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Actitudes del trabajador con compromiso afectivo

Santillan y Bustamante (citado por Tasayco, 2017) describen que las actitudes y
comportamientos del trabajador que mantiene un lazo estrictamente emocional con la
empresa tendré la tendencia a vivir persiguiendo los objetivos institucionales, demuestra
pasion al realizar su trabajo, respeta y defiende la reputacién de su lugar de trabajo,
demuestra lealtad e identidad. Continuamente, expresan con marcado orgullo de su

institucién como un buen lugar para trabajar el cual lo recomiendan.

Predictores del Compromiso Organizacional

Desde la perspectiva humana, los seres humanos son influenciables al momento de
actuar, existen factores que predicen el comportamiento de una persona en su trabajo y
desde la perspectiva organizacional, la empresa proporciona de factores importantes que
aportan o inhiben el compromiso en el empleado. En una investigacion de Toro (2016)
explica que el clima laboral y el apoyo organizacional percibido son condiciones
predictoras del compromiso en el empleado. El clima laboral esté ligado en conjunto con
compromiso y la motivacion porque se encuentra ligado a las emociones y cognicion,
entonces, si existe un buen clima laboral las emociones y mente del colaborador estaran
adheridas al alcance de objetivos, caso contrario, puede generar conflictos y el
rendimiento alterado. El buen clima laboral es de vital importancia para el desarrollo del
valor que la empresa genera que es el compromiso del empleado. El apoyo organizacional
percibido refiere a la percepcién que tiene el empleado sobre la valorizacion de parte de
la empresa hacia su trabajo realizado y las recompensas de la empresa para contribuir a
su desempefio. Esta percepcion del empleado puede influir en el compromiso afectivo y
continuo. Segun la explicacion del autor se infiere que el apoyo organizacional percibido
también afectaria a los colaboradores que presentan compromiso normativo, ya que, ellos
solamente estan en la empresa por un asunto moral, evitan la ingratitud a la empresa que
los acogid, entonces el compromiso sera deficiente, ya que, se encuentran normados con

la idea de permanecer en un lugar donde no sienten un deseo de pertenencia.

En otro estudio realizado por Tripiana y Llorens (2015) explica que el liderazgo de
apoyo tiene un papel altamente potentente en el desarollo del compromiso, pero son pocas
las emrpesas que ejercen un liderazgo donde brinden el bienestar psicolégico con

equilibrio. Se puede inferir que aquel colaborador que trabaje con apoyo de un lider
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transformacional podra tener mayor rendimiento y eficacia al realizar funciones. El papel
de Talento Humano es proporcionar las herramientas y recursos necesarios para el
desempefio de las funciones de un cargo, sin embargo, es responsabilidad también dotar
a los subordinados de perfiles idoneos en los puestos jerarquicos, aquellos que tengan
conocimiento en cOmo conectar con las personas que componen su equipo de trabajo para

involucrarlos en la empresa.

En un estudio realizado a nivel de Latinoamerica detallan los indicadores que impulsan
el compromiso organizacional, lo que quiere decir que existen factores laborales que el
colaborador lo percibe como un valor adicional que la empresa entrega y le permite cursar
por una experiencia laboral satisfactoria provocando un aumento positivo del
compromiso tales como la reputacion de la organizacion, oportunidades de carrera,
salario, posicionamiento de la marca, innovacion, gestion del desempefio, comunicacion,
valoracion hacia el personal, précticas de recursos humanos, reconocimiento, proceso de
trabajo y alta direccién. En base a estos factores se deduce que las personas de manera
general buscan el reconocimiento, sentir felicidad y orgullo por pertenecer a la empresa

y ser recompensados (Hewitt, 2017).

Segln Aldana, Tafur y Leal (2018) resaltan la diferencia de estar comprometido con
el empleo a tener un compromiso con la filosofia corporativa de la institucién. Se
corrobora que la motivacion y el liderazgo son factores influyentes del compromiso
organizacional. Existe un incremento o decremento de la dimension afectiva segun la
edad, el sexo y el tiempo de antigiiedad, sin emabrgo, las experiencias en el trabajo son
las variables que mas inciden en esta dimension, tal como, la satisfaccion en el trabajo y
que las necesidades laborales y personales se encuentren atendidas por la organizacion,
el buen trato que el empleado ha percibido en su trayectoria laboral; éste tipo de
compromiso provoca en la persona un menor deseo de desvincularse de la empresa y se
encuentran activos para invertir energias y tiempo para mejorar la productividad de la
empresa. En el compromiso de continuidad un precursor negativo es no tener claro las
funciones de su cargo, presenta ambigtedad en su rol y genera conflictos en el puesto de
trabajo elevando el nivel de estrés. Esto minimiza a que la persona procure desarrollar
destrezas y habilidades en su permanencia pero aislandose a valorar el tiempo y la
dedicacion invertida en adquirir estas competencias y el costo que implicaria cambiarse

de trabajo. Su permanencia en la empresa no sera por una verdadera motivacion intrinseca
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sino por la resistencia a perder el tiempo invertido. En el compromiso normativo, existe
una fuerza de normatividad en el individuo que lo obliga a permanecer en la institucion
aunque no sea ese su deseo, pero lo hace porque su moral le indica que es lo correcto
quedarse en virtud a la lealtad que merece la institucion por acogerlo, pueden ser

presiones netamente personales y morales, culturales, familiares, entre otros.

Tendencias de Empleados comprometidos

El compromiso es un estado psicologico de la persona que se debe cuidar porque las
empresas que cuentan con personas que estén motivados por trabajar y cumplir sus
funciones son mas rentables y sus colaboradores mas felices. Las empresas deben velar
por el bienestar laboral y personal de sus empleados, siendo responsables los puestos
jerarquicos en ser modelos de compromiso. Los empleados con motivacion interna son
comprometidos y tienen inclinacion compartir con los otros sobre su magnifica
experiencia laboral, emiten criterios y opiniones positivas de su organizacion,
recomiendan su empresa como un lugar bueno para progresar, resaltan los beneficios que
les ha brindado; sienten que son parte de una gran familia que los acoge y valora por el
aporte humano y profesional y demuestran el deseo de ser siempre parte de la
organizacion; contribuyen con ideas, estrategias e innovacion para alcanzar el éxito y

garantizar la supervivencia de la empresa (Hewitt, 2017).

La empresa Google Inc. catalogado en la posicion N°1 como la mejor empresa para
trabajar dedica un mayor compromiso en la practica del talento humano. Los empleados
experimentan felicidad al ser parte de esta empresa porque han sido dotados de todos los
recursos y herramientas para cumplir con su trabajo, refieren tienen beneficios que no se
hallan en otras organizacionese, acompafiado de un excelente ambiente laboral, tienen la
flexibilidad para salir del trabajo siempre que sea necesario y tienen la predisposicion
voluntaria de invertir mas de sus energias para cumplir con su trabajo (Great Place to
Work, 2017). Las empresas tienen la responsabilidad de pausar sus intereses para evaluar
qué hace feliz a sus trabajadores y mas productivos, esto serd una muestra de valorizacién
del componente profesional de cada persona que generara motivacion, bienestar,

confianza, puntualidad y responsabilidad.
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CAPITULOII

METODOLOGIA

Disefio del trabajo

La presente investigacion tiene un enfoque cuali-cuantitativo debido que hubo el
espacio para la recoleccion y andlisis de datos, se obtuvo resultados cuantitativos para
establecer con exactitud los niveles de la comunicacion y compromiso organizacional;
cualitativo porque son prestos a ser interpretados. Ademas, se sustentd con el enfoque

psicométrico mediante el uso de test estandarizados validos y confiables.

Es de tipo correlacional debido a que se realiz6 un andlisis de datos previamente
recolectados sobre las dos variables, con la intencién de conocer si existe 0 no una
relacién entre la comunicacion y compromiso organizacional mediante la prueba
estadistica del Chi Cuadrado.

Es tipo bibliografica por la exhaustiva busqueda de escritos cientificos que hicieron
mencidn sobre las variables, se sustentd en las investigaciones de libros, tesis, articulos
cientificos e informes que contribuyeron a recabar informacién permanente y clave para

estructurar el marco teérico y otros requerimientos bibliograficos.

Fue una investigacion de campo debido a que se investigaron las variables en el lugar
donde los fendbmenos ocurrieron y se presento la problematica planteada, es decir, en los
servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extensién

Quito, quienes fungen como poblacion objetivo.

Se utilizo el metodo no experimental porque no existié manipulacion de las variables
al medirlas utilizando los reactivos psicologicos de comunicacion y compromiso

organizacional.
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AREA DE ESTUDIO

Campo: Psicologia

Area: Organizacional

Aspecto: Comunicacion Organizacional y Compromiso Organizacional
Delimitacion: Universidad Tecnoldgica Indoamérica

Provincia: Pichincha

Cantoén: Quito

Delimitacion temporal: 2019

Poblacion y muestra

La poblacion de la presente investigacion se conforma por 67 servidores del area
administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension Quito. No se calcula

la muestra porque se utiliza la totalidad de participantes.

Tabla N2 1 Poblacion Universidad Tecnoldgica Indoamérica extensién Quito

Poblacion Administrativos Porcentaje
Hombres 33 49,3%
Mujeres 34 50,7%
Total 67 100%

Fuente: Poblacion Administrativa Universidad Tecnologica Indoamérica
Elaborado por: La Investigadora
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m Hombres = Mujeres

Grafico N°1 Distribucidn de poblacion de estudio
Fuente: Poblacion Administrativos Universidad Tecnolégica Indoamérica
Elaborado por: La Investigadora

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Test Comunicacion Organizacional

El test de comunicacidon organizacional de Portugal tiene por objetivo evaluar la
comunicacion en sus tres direcciones ascendente, descendente y horizontal. El
instrumento cuenta con un total de 15 items, de los cuales los cinco primeros (1-5) evaltan
comunicacion ascendente, los siguientes cinco items (6-10) se encargan de evaluar la
comunicacion descendente y los ultimos cinco items (11-15) la comunicacion horizontal.
Consiste en un cuestionario con escala tipo Likert detallada como Siempre (5),
Frecuentemente (4), Algunas veces (3), Ocasionalmente (2) y Nunca (1). Puede ser
aplicada de manera individual o colectiva, el tiempo de aplicacién se considera de 10-15
minutos, sin embargo, cuando excede este tiempo es importante orientar al participante;
su ambito de aplicacion es en adultos trabajadores. Para fines de la presente investigacion
seran usados los resultados que arrojen los items correspondientes a las direcciones la

comunicacion ascendente, descendente y horizontal.

El coeficiente alfa de Cronbach tomando valores entre 0 y 1, donde: O significa
confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total, siendo el punto de corte 0.70.
Se aprecia que el alfa del Cronbach del test total es de 0.808, es decir, posee un elevado

nivel de consistencia interna.
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Tabla N° 2 Direcciones de la comunicacion Organizacional.

Direccion de items Interpretacion
comunicacion

Refiere que los colaboradores reciben
atencion de parte de sus jefes al comunicar
Ascendente (1,2,3,4,5) comentarios o sugerencias que pueden
aportar a la organizacion. Existe el espacio
para retroalimentacion sobre informacion
receptada desde sus jefes. Sienten la
confianza y libertad para discutir con las
jerarquizas sobre problemas en el trabajo e
incluso problemas personales.

No existe informacidon sobre el desempefio
del colaborador por parte del jefe,
Descendente (6,7,8,9,10) informacidn deficiente para realizar su
trabajo, el lenguaje del jefe para
comunicarse no es sencillo y sus
instrucciones no son claras. La informacion
no es oportuna.

Existe clima de confianza entre
compafieros, con coordinacion e
Horizontal (11,12,13,14,15) integracion para la solucion de tareas y
problemas, la comunicacion es abierta y
clara.

Fuente: Test Comunicacién Organizacional
Elaborado por: La Investigadora
Test Compromiso Organizacional

El test de Compromiso Organizacional, estructura original editada por Allen y Meyer
(1997) fue traducido y reformulado por misma recomendacion de los autores a espafiol e
items positivos. Evalla las tres dimensiones del compromiso, el afectivo aquel que se
evidencia en la existencia de un vinculo o lazo que conecta al colaborador a identificarse
y alinearse a los objetivos de la empresa; normativo que refiere a la internalizacion de
normas que modifican el comportamiento del trabajador a comprometerse con los
objetivos de la empresa y continuo refiere a la permanencia del trabajador por evitar
perder los recursos y tiempo invertidos en la empresa. El instrumento consiste en un
cuestionario de escala tipo Likert como (5) En total acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Ni en
acuerdo, ni en desacuerdo, (2) En desacuerdo y (1) En total desacuerdo. La aplicacion
puede ser individual o colectiva en ambitos laborales, el tiempo de aplicacion se considera
de 10-15 minutos, sin embargo, cuando excede este tiempo es importante orientar al

participante.
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Se encuentra estructurado por 18 items reformulados a positivos manteniendo la base

de sus tres dimensiones. Diversos autores de distintos contextos han estudiado la validez

y la confiablidad del test de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen. En un estudio

realizado por Montoya (2014) sobre la validacion de la escala de compromiso

organizacional de Meyer y Allen realizado en Lima-Perd, midié la validez de constructo

y se obtuvo como resultado la aprobacion de las tres dimensiones.

Los indices de consistencia interna que se obtuvieron fueron de 0.79 de compromiso

afectivo, 0.77 de compromiso continuo y 0.72 de compromiso normativo. Otro estudio

fue llevado a cabo en Argentina empleando la escala reformulada a positivo y se

encontraron indices de confiablidad en los componentes de compromiso afectivo con un

0.82, normativo con un 0.73 y 0.76 para compromiso continuo (Omar y Florencia, 2008).

Tabla N° 3 Dimensiones del compromiso organizacional.

Interpretacion

Dimensiones de Items
compromiso

Afectivo (3,7,10,11,12,15)
Normativo (2,5,6,9,14,18)
Continuo (1,4,8,13,16,17)

Lazo o vinculo emocional que siente el
colaborador hacia su organizacién, sus emociones
se encuentran involucradas, presenta sentido
pertenencia y permanencia. El individuo alinea
sus valores personales con la organizacion.
Relacionado con motivacion intrinseca.

Sentimiento de obligacion u deber moral de los
colaboradores a permanecer en la organizacion,
sin importar si sus necesidades se encuentran
satisfechas, seguimiento de normas sociales,
creencia de lealtad obligatoria en agradecimiento
por beneficios recibidos. El vinculo es
determinado por el pensamiento racionalidad,
puede estar influenciado por presiones familiares
y culturales.

Permanece en la organizacion solamente para no
perder los beneficios econémicos, tiempo de
antiguiedad y recursos invertidos, La necesidad y
dependencia es a conveniencia del colaborador
porque considera dificil conseguir otro empleo.
Se presenta con un vinculo transaccional, dar y
recibir algo a cambio. Se somete a la filosofia
corporativa porque su motivacion es el salario y
beneficios, por ende, la consecucidon de logros
puede ser deficiente y peligroso para la
organizacion.

Fuente: Test Compromiso Organizacional
Elaborado por: La Investigadora
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Procedimientos para obtencién y analisis de datos

El presente trabajo investigativo tuvo una planificacion previa para la recoleccién de
informacion y se inici6 con la identificacion de la poblacién objetivo, la cual, presenta la
problemaética a ser investigada, por consiguiente, se determind el problema existente
mediante una conversacion con las autoridades de la institucion. Se procedio a solicitar
una nueva reunion con la autoridad pertinente para solicitar los permisos respectivos, por
ende, se entrego los oficios necesarios y se acordd las fechas de aplicacion del test. Se
realizo la firma del consentimiento informado por parte de los miembros de la poblacion
objetivo y se envio los reactivos via online a los correos institucionales de cada uno. La
autora del presente trabajo estuvo presente en la evaluacién de cada miembro para
solventar posibles inquietudes. Posterior a la rendicion de los test se tabuld los datos con

el andlisis y tabulacidn respectiva.

Actividades

Después de identificar el fenémeno para ser investigado se realizé una solicitud formal
hacia el director de la extension Quito de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica para
solicitar una reunién donde fue expuesta la propuesta para que los administrativos sean
objeto de estudio en las variables comunicacién y compromiso organizacional, la
respuesta fue favorecedora permitiendo la aplicacion formal de la aplicacion de los test
estandarizados. Previo a la aplicacion de los test se realiz6 una consulta a un experto del
area para digitalizar los instrumentos y enviarlos mediante correo electronico a los
colaboradores. Una vez aprobado los test digitales se presento la solicitud a la directora
del &rea de Talento Humano para acceder al listado de servidores administrativos y sus
correos institucionales respectivos. Se pidio la firma del consentimiento informado a cada
miembro de la poblacion y posterior rindieron los test, cuya aplicacion fue individual

mediante el envio del link con los test al correo institucional de cada colaborador.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE RESULTADOS

Diagnostico de la situacion actual

Tabla N° 4 Comunicacion Organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Valido  Ascendente 15 22% 22%
Descendente 32 48% 70%
Horizontal 20 30% 100%
67 100%

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Test Comunicacion Organizacional

= Ascendente = Descendente = Horizontal

Grafico N°2 Direccién de comunicacion organizacional en poblacion de estudio
Fuente: Test Comunicacion Organizacional
Elaborado por: La Investigadora

Anadlisis e interpretacion

En base a los datos obtenidos, la mayoria de la poblacién presenta una direccién de
comunicacion descendente lo cual refiere que los colaboradores especificamente reciben
informacion desde las posiciones jerarquicas como Ordenes, decisiones, mandatos,

directrices y politicas; la informacion puede ser deficiente para realizar el trabajo con
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lenguaje complejo de comprender. El personal administrativo se encuentra
frecuentemente a la espera de informacién o comunicados para cumplirlas desconociendo
el propdsito de éstas, siendo esto motivo para que el individuo pueda sentir
desvalorizacion a sus opiniones y sugerencias, su conducta es acatar las oOrdenes
superiores. Un poco mas del cuarto de la poblacion presenta la direccién de comunicacion
ascendente lo cual refiere que los jefes brindan atencidn a los comentarios o sugerencias
de sus subordinados y que aportan al desarrollo del area u organizacion, existe el espacio
para buscar y obtener retroalimentacion porque sienten la confianza y libertad para
discutir con las jerarquias sobre problemas laborales e incluso personales. Se sienten
escuchados y que son parte de las decisiones y nuevas directrices para toma de decisiones,
experimentan reconocimiento y valorizacion de su trabajo. La minoria de la poblacion
presenta una comunicacion horizontal lo cual significa que existe intercambio de
mensajes e informacion entre pares de trabajo o que se encuentran en un mismo nivel de
autoridad; esta comunicacion sirve para informar asuntos sobre resolucion de problemas
en el area, informar actividades para el cumplimiento de objetivos y se logra un trabajo
coordinado, generando un clima de confianza e integracién entre comparieros para la

solucién de tareas y problemas.

Tabla N° 5 Compromiso Organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Vélido  Afectivo 1 1% 1%
Continuidad 22 33% 34%
Normativo 44 66% 100%
67 100%

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Test Compromiso Organizacional
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= Afectivo = Continuidad Normativo

Graéfico N°3 Dimensiones de compromiso organizacional en poblacion de estudio
Fuente: Test Compromiso Organizacional
Elaborado por: La Investigadora

Andlisis e interpretacion:

Segun los datos obtenidos la mayoria de la poblacion presenta una dimension de
compromiso normativo, lo que significa que la permanencia de los empleados en la
institucion se genera por un mandato moral, sienten la obligatoriedad de trabajar en la
empresa porque estan determinados a demostrar lealtad como muestra de retribucién a
los beneficios que la institucion les ha brindado, este tipo de compromiso esta basado en
un contrato psicologico de relacién racional puesto que no existe influencia de lo afectivo
ni tampoco la persona lo considera necesario, inclusive esto puede ser influencia de
presiones familiares y culturales. Un poco mas del cuarto de la poblacién presenta un
compromiso de continuidad que consiste en una relacion tipo transaccional, es decir, las
personas permanecen en la organizacion y dan su trabajo a cambio de su salario y
beneficios netamente, su conducta es guiada por motivaciones extrinsecas como el
beneficio econdmico, si consideran la opcidn de desvincularse generan preocupacion ante
la idea de perder el salario, prestaciones y el tiempo de antigliedad, esto resulta un
compromiso irreal y de conveniencia. Se evidencia en el grafico que la minima parte de
la poblacién presenta un compromiso afectivo, lo cual significa que existe un deficit
significativo de una relacion emocional entre el colaborador y empresa, el sentido de
permanencia y pertenencia es nulo, los trabajadores no sienten la motivacion interna de
comentar que su institucién es un lugar recomendable porque emocionalmente no se ha
generado un lazo que haga sentir al individuo como parte importante y no se alinea a los

objetivos institucionales.
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COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS

Analizado los datos, se verifica la hipotesis mediante el estadistico chi-cuadrado; para
lo cual, se desarrollan y plantean a continuacion las hipétesis nulas y alternas, a fin de
comprobar o no la existencia del problema:

Hipotesis

Ho= Hipotesis Nula
Hi= Hipotesis Alterna

Ho= La comunicacion organizacional no influye en el compromiso organizacional de los
servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension
Quito.

Hi= La comunicacion organizacional si influye en el compromiso organizacional de los
servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension
Quito.

Con el objetivo de verificar las hipdtesis planteadas, se ha considerado el método

estadistico Chi Cuadrado. Su férmula se detalla a continuacion:

O (fo—-f1)2
xz‘Z‘ ft

X2= Chi Cuadrado

Y= Sumatoria

fo= Frecuencias Observadas
ft= Frecuencias Esperadas

Nivel de significancia:

En este trabajo de investigacion el nivel de significancia que se maneja es de 5% = 0,05.
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Especificacion de las regiones de aceptacion y rechazo:

Para especificar las regiones de aceptacion y rechazo, se determina los grados de libertad; y bajo
este contexto, se ha desarrollado la siguiente formula:

gl = (f-1) (c-2)

Donde:

gl= grados de libertad
f=namero de filas

c= numero de columnas
Distribucion:

gl = (f-1) (c-2)
gl=(3-1) (3-1)

gl=(2) (2

gl=4

En consecuencia, con 4 grados de libertad y un nivel de significancia de 0,05 los valores de la

tabla de distribucion del X2 arrojan un valor critico de 0,711

Se desarrolla el calculo de Chi Cuadrado mediante la siguiente tabla cruzada:

Tabla N° 6 Frecuencias Observadas en Comunicacion y Compromiso
Organizacional

Compromiso Organizacional

Comunicacion Afectivo Continuidad Normativo Total
Organizacional

Ascendente 0 3 12 15
Descendente 0 13 19 32
Horizontal 1 6 13 20
Total 1 22 44 67

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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Prueba Chi Cuadrado

Tabla N° 7 Frecuencias Esperadas en Comunicacion y Compromiso
Organizacional

Compromiso Organizacional

Comunicacion Afectivo Continuidad Normativo
Organizacional

Ascendente 0,22 4,93 9,85
Descendente 0,48 10,5 21,0
Horizontal 0,30 6,6 13,1

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo

Tabla N° 8 Prueba Chi Cuadrado

Comunicacion/Compromiso Organizacional

fo fe fo-fe  (fo-fe)?
Ascendente- 0 0,22 -0,22 0,05
Afectivo
Descendente- 0 0,48 0,48 0,23
Afectivo
Horizontal-Afectivo 1 0,30 -0,70 0,49
Ascendente - 3 4,93 -1,93 3,72
Continuidad
Descendente - 13 10,51 2,49 6,20
Continuidad
Horizontal - 6 6,57 -0,57 0,32
Continuidad
Ascendente- 12 9,85 2,15 4,62
Normativo
Descendente- 19 21,01 -2,01 4,04
Normativo
Horizontal- 13 13,13 -0,13 0,02
Normativo
Total

(fo-fe)?fe

0,22
0,48

1,63
0,76

0,59
0,05
0,47
0,19
0,00

4,39

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Test Comunicacion y Compromiso Organizacional
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DECISION

En base al analisis estadistico realizado con los resultados obtenidos de los test de cada
variable se demuestra que el valor experimental calculado de X2 4,39 es mayor al valor
critico de la tabla estadistica de grados de libertad 0,711. En base a esta argumentacion,
se toma como decision y se corrobord que la hipotesis alterna es correcta, es decir, si
existe relacion entre las variables de comunicacion organizacional y compromiso
organizacional; se descarta la hipotesis nula que indica: la comunicacion organizacional
no influye en el compromiso organizacional de los servidores del area administrativa de
la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension Quito; y se acepta la hipétesis alterna
que indica: la comunicacion organizacional si influye en el compromiso organizacional
de los servidores del area administrativa de la Universidad Tecnoldgica Indoamérica

extensién Quito.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Mediante el analisis estadistico del Chi Cuadrado X2 4,39 > gl 0,711 se investigo
que la comunicacion organizacional si influye en el compromiso organizacional
de los servidores administrativos, y se descarta la hip6tesis nula, aprobando la
hipdtesis alterna, lo que significa que las direcciones de comunicacién ascendente,
descendente y horizontal tienen una relacion significativa en el compromiso
organizacional. Genera compromiso afectivo, es decir, un vinculo emocional e
identificacion con la organizacion; un compromiso de continuidad que refiere a
permanecer en la organizacién para no perder los beneficios econémicos y
compromiso normativo que significa permanecer vinculado a la empresa por un
caracter moral y obligatorio en agradecimiento a los beneficios recibidos.

De acuerdo al test de Comunicacion Organizacional aplicado se identifico que los
servidores administrativos presentan las tres direcciones de comunicacion, pero
con mayor predominancia la direccién descendente que marca una linea vertical
desde los puestos jerarquicos hacia los subordinados, se infiere que no existe
retroalimentacion ante el desempefio de los trabajadores por parte del jefe, la
informacion es deficiente para realizar el trabajo y el lenguaje usado para
comunicar no es sencillo y las instrucciones no son claras. Por otro lado, la
comunicacion ascendente tiene menos predominancia en la poblacién, aquella que
permite que el colaborador reciba atencion de sus jefes para entregar comentarios
0 sugerencias que aporten a la organizacion, adicional, sienten la confianza y
libertad para discutir sobre problemas laborales y personales. La menor
predominancia de direccion de comunicacion es la horizontal que brinda la
oportunidad de trabajar con coordinacion e integracidn entre compafieros con un
clima de confianza para solucionar problemas y tareas usando informacion clara.
(Tabla N°02).
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Con los resultados obtenidos del test de compromiso organizacional se identifico
que en el personal administrativo de la Universidad Indoamérica la dimension de
compromiso normativa es aquel que predomina, lo cual significa que las personas
trabajan direccionadas por un sentimiento de obligatoriedad de permanencia en la
institucion porque se encuentran normados moralmente a que deben actuar con
reciprocidad ante todos los beneficios recibidos y por ser acogidos en el trabajo.
Cuando no se cumple la norma, genera culpabilidad. Por consecuencia, si el
compromiso normativo es aquel que tiene mas presencia en la poblacién entonces
el compromiso continuo y afectivo serd deficiente, y se comprueba en los
resultados que efectivamente en la poblacion existe menor compromiso de
continuidad porque no es razonable para los colaboradores la pérdida de su tiempo
y conocimiento invertido junto con los beneficios que la empresa le entrega, su
estancia en la empresa es dirigida por una motivacion extrinseca; presenta también
elevada deficiencia de compromiso afectivo, mismo que las autoridades de la
institucion deberian generar en las personas porque es la Unica dimension de
compromiso que ancla al colaborador mediante una motivacion intrinseca de
trabajar con ahinco por los objetivos institucionales; en este compromiso las
personas invierten recursos psicoldgicos, fisicos y sienten que es su

responsabilidad la supervivencia de la empresa (Tabla N° 03).

RECOMENDACIONES

Se recomienda socializar los resultados obtenidos a las autoridades
correspondientes de la institucién para que juntamente con el area de Talento
Humano analicen los datos e implementen estrategias para la ejecucion de planes
de accién correctivos en los procesos de comunicacion y velar que estas
iniciativas modifiquen el compromiso con vinculo racional hacia un compromiso
con vinculo emocional en los servidores administrativos de la Universidad
Indoamérica extension Quito.

Con respecto a la variable de comunicacion organizacional se sugiere que las
autoridades de la institucion consideren formalizar un area que se dedique a
construir los procesos de comunicacion, que trabajen en las debilidades

detectadas y lograr el fortalecimiento de las direcciones de comunicacion, donde
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exista la retroalimentacion en la informacion; porque a menor incertidumbre de
informacion, mayor sera el compromiso, y se favorecerdn de un ambiente de
respeto mutuo, equidad y democracia.

e Se sugiere que en la variable de compromiso organizacional se desarrolle
practicas que aumenten la dimension de compromiso afectivo del empleado
mediante talleres donde se pueda trabajar incluso en los otros factores predictivos
del compromiso que permiten la estimulacion y reconocimiento para que el
individuo encuentre la conexion emocional hacia la empresa y evitar que se
sobrecargue, puesto que es comprobado que un empleado con compromiso

afectivo sera méas productivo.

DISCUSION

El objetivo del presente estudio era conocer la influencia de la comunicacion
organizacional en el compromiso organizacional. Los resultados del valor experimental
Chi Cuadrado mostraron que si existe relacidn entre las variables, de manera especifica,
las direcciones de comunicacion ascendente, descendente y horizontal si influye en las
dimensiones de compromiso afectivo, normativo y continuidad. Al respecto, Cabrera
(2015) quien en base a su estudio estadistico encontr6 que la comunicacion y el
compromiso organizacional si tienen relacién significativa, el personal administrativo
permanece en la organizacion por un compromiso normativo, obligatoriedad a ser leal
para evitar pérdidas econdmicas y el tiempo de antigledad, debido a que la
retroalimentacion es débil, las sugerencias y opiniones de los empleados no son atendidas
y se mantienen solamente en espera de directrices para actuar. Segun (Wills-Espinoza et
al., 2017) la comunicacién influye en el estado de confianza, lealtad y honestidad del
colaborador, ademés se evidencia una necesidad de establecer mecanismos de mejora en
la comunicacion puesto que existe relacion significativa con el compromiso en los
colaboradores. Por otro lado en la investigacion de Cespedes (2017) realizado a docentes
de una institucidn educativa corrobora que la direccion de comunicacién que predominé
fue la descendente al sefialar que las autoridades no han permitido crear espacios para
proporcionar retroalimentacion y la exigencia de un trato formal ha atenuado la relacion;
asi mismo, encontraron que la dimensién de compromiso que predomina es el normativo,

resultado que coincide con el presente trabajo porque los administrativos afirman
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permanecer en la institucion por un sentido de lealtad que es generado por la norma de
agradecer a quien lo acoge y brinda beneficios. Adicionalmente, la relacion positiva entre
las dos variables la sustenta también Tello (2018) donde indica estadisticamente que la
comunicacion y compromiso tienen relacion significativa. La investigacion de Pefia,
Diaz, Chavez y Sanchez (2016) encontro que la dimension con mayor porcentaje fue el
compromiso afectivo y normativo, al igual que Littlewood (2016) encontré mayor nivel
de compromiso afectivo y normativo en la poblacion estudiada y argumentan que esto es
consecuencia de los beneficios economicos que dan al colaborador provocando que éste
tenga sentido de permanencia y pertenencia en la institucion. Los estudios en mencién
corroboran y sustentan el resultado de la presente investigacion; mas de la mitad de la
poblacion presenta compromiso normativo posiblemente causado por ser beneficiarios de
recibir educacion de tercer y cuarto nivel, descuentos, bonificaciones, capacitaciones para
desarrollo y crecimiento a nivel profesional, se encuentran moralmente obligados a
permanecer en la institucion para retribuir y saldar la deuda con la empresa, su vinculo es
racional. En definitiva, los resultados estadisticos de las investigaciones en mencion

sustentan la hipotesis alterna planteada y se afirma que la misma se ha cumplido.
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CAPITULO V

PROPUESTA

FORTALECIMIENTO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN
LOS SERVIDORES ADMINISTRATIVOS DE LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA INDOAMERICA EXTENSION QUITO

JUSTIFICACION

De acuerdo con los resultados obtenidos, el presente trabajo de investigacion
encuentra su fundamento para dar lugar a la estructuracion de talleres para el
fortalecimiento de la comunicacion organizacional en los servidores administrativos de
la Universidad Tecnoldgica Indoamérica extension Quito. Se trata de una propuesta que
genere un impacto significativo a corto y mediano plazo, que mejore el proceso de la
comunicacion organizacional en los individuos, ya sea, que participen con funciones de
emisor o receptor. La comunicacion es innata en el ser humano en todas las esferas que
lo componen, adquiere mayor relevancia en el campo laboral por la necesidad de
intercambiar informacion de calidad para la ejecucion de funciones y las organizaciones
alcancen sus objetivos institucionales. Esta necesidad se genera a partir de que la
comunicacion descendente tiene mayor presencia en la poblacién estudiada, por tal
motivo, en esta propuesta es importante la aplicacion de una serie de talleres didacticos,
brindando estrategias y apoyo psicolégico para que los empleados desarrollen habilidades
personales, interpersonales y grupales de comunicacion, ademas eliminar las barreras que
trae consigo la comunicacion como miedos, silencios y percepciones sesgadas por las
emociones. Es original porque no se ha elaborado una propuesta sobre la relacion de las
variables de comunicacién y compromiso organizacional en la institucion. La ejecucion
de la propuesta es factible porque se cuenta con el permiso de las autoridades para realizar
los talleres, la sustentacidn teérica permite la aplicacion de las técnicas, el espacio fisico

y la colaboracion de los trabajadores quienes seran los beneficiarios.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Disenar talleres para el fortalecimiento de la comunicacion organizacional en los
servidores administrativos de la Universidad Tecnologica Indoamérica extension Quito

mediante talleres.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Estructurar una base tedrica concerniente a la comunicacion organizacional.

2. Establecer técnicas orientadas al fortalecimiento de la comunicacion
organizacional a nivel personal

3. Mejorar la comunicacion ascendente y horizontal en el personal administrativo de

la Universidad Indoamérica.

ESTRUCTURA TECNICA DE LA PROPUESTA

En base al resultado de la investigacion se considera que al potenciar y fortalecer la
comunicacion entonces el compromiso mejorard en la poblacion. La aplicacion de la
propuesta se encuentra estructurada mediante talleres, técnicas y estrategias concretas y
breves pero objetivas desde un enfoque humanista. Se realiz6 la estructura técnica de la
propuesta en cuatro talleres distribuidos en fases de rapport, introduccion, procedimiento
y cierre, con temas como comunicacion organizacional, desarrollando mis habilidades
comunicativas, comunicacion asertiva con mi entorno y Conociendo la comunicacién
ascendente y horizontal. Cada taller tiene un tiempo de duracion de 3 horas, donde la
investigadora moderara la participacion de los asistentes, se iniciara con dinamicas para
la cohesion grupal, la exposicion tedrica del tema a tratar, aplicacion de estrategias,
técnicas y finalmente un espacio de cierre para la retroalimentacion o generacion de

acuerdos de lo aprendido.

51



ARGUMENTACION TEORICA

Para la elaboracion de los talleres a implementar en la propuesta se ha utilizado como
base el enfoque humanista. Esta teoria parte de que el ser humano se desarrolla de manera
holista o integral porque considera el cuerpo, sentimientos, emociones, pensamientos,
comportamientos y relacion social; lo describe como un ser bio-psico-socio- espiritual.
Cree en la potencializacion hasta llegar a la trascendencia del individuo en sus diferentes
contextos de interaccion (Estrada, 2017).

Desde el area organizacional se considera al trabajador como una fuente generadora
de recursos no solamente fisicos, sino la capacidad creativa y la capacidad de actuar de
forma responsable, auto dirigida y auto controlada, mediante la libertad del ser (Bordas,
2016).

Dentro de las organizaciones la vision humanista se usé como estrategia para plantear
la oportunidad de crecimiento y desarrollo del empleado, porque cristaliza al trabajador
como persona formada por aspectos fisicos, emocionales, intelectuales y espirituales; la
invitacion a ser parte de una filosofia corporativa estructurada genera actitudes y

comportamientos que incrementan el nivel de compromiso (Hernandez y Castro, 2015).

La técnica expositiva refiere a la explicacion ordenada, secuencial y planificada de un
tema de interés, recurriendo a una comunicacion clara usando estrategias clarificativas,
de clasificacion y analogas para adquirir conocimiento. Para mayor retencién de
informacion es requerido que esta técnica sea asociada con herramientas audiovisuales y
que el pablico que recepta los recursos informativos lo ensefien a modo de actividad de

retroalimentacion, siendo comprobado una retencion del 85% (Garcia, 2015).

El focusing es una técnica propuesta por Gendlin que puede aplicarse al ambito
organizacional, la cual consiste en una comunicacion distinta para conectar con nuestros
pensamientos, sentimientos y necesidades. Ayuda a fomentar los espacios para escuchar
a nuestro interior con amabilidad, empatia y sin prejuicios hacia un camino a para
aprender a comunicarnos asertivamente con nuestro interior, pero libre de palabras
cortantes que limitan nuestras emociones y que afecten al auto concepto. Se trata de una
invitacion a sostener un didlogo sincero con nosotros mismos para saber qué nos sucede,

qué molesta y qué lo que causa preocupacion (Pisula, 2017).

52



La técnica del reflejo es una aportacion de Rogers que fomenta la escucha atenta para
reformular el mensaje de manera clara, evitando que el mensaje sea interpretado por
juicios personales con el objetivo de que la persona se sienta aceptada en su condicion y

pueda obtener una perspectiva distinta de su situacion (Sebastian, 2016).

El teambuilding se trata de diversas actividades dirigidas a grupos grandes y pequefios
direccionadas a fomentar la comunicacion en los grupos, cohesion grupal y mejora de
relaciones interpersonales en el trabajo. La creacion de equipos se ha identificado como
un método importante para mejorar el clima psicoldgico en el que operan los equipos, asi

como el funcionamiento general del equipo (Beauchamp, Mc Ewan y Waldhauser, 2017).
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PLAN OPERATIVO

FASE ACTIVIDADES OBJETIVO RECURSOS TIEMPO | RESPONSABLE
FASE | Busqueda de informacion para | Ejecutar de manera secuencial y Humanos 2 horas La investigadora
Planificacion | seleccion de técnicas para ordenada los talleres para el Bibliograficos
desarrollo de talleres fortalecimiento de la comunicacién
Realizacién del cronograma organizacional.
Fase 11 Adecuacion del espacio fisico | Proporcionar un espacio comodo y Humano 2 horas La investigadora
Logistica donde se realizara la reunion confortable para los asistentes y la Permisos de las autoridades
para el desarrollo de los actividad se desarrolle sin limitantes. | para el uso de instalaciones.
talleres. Tecnologicos, Bibliograficos
Fase 111 Taller N°1 Socializar informacion sobre la
Ejecucion Fortaleciendo la comunicaciéon | comunicacion organizacional, qué es, | Humanos, tecnolégicos 2 horas
organizacional tipos, tendencia actual, barreras.
Taller N°2 Desarrollar las habilidades de Humanos, Tecnoldgicos, 3 horas
Desarrollando mis habilidades | comunicacion mediante un didlogo Mdsica relajacion, Espejo
comunicativas interno. Papel y lapiz
La investigadora
Humanos (autoridades y 3 horas
Taller N°3 Fomentar las habilidades de personal administrativo)
Comunicacion asertiva con mi | comunicacion asertiva con el Tecnoldgicos
entorno entorno.
Taller N°4 Identificar la comunicacion Recursos humanos
Conociendo la comunicacion ascendente y horizontal en el grupo. | (autoridades y personal 3 horas
ascendente y horizontal administrativo), musica de
relajacion.
Fase 1V Cierre Socializacion de los aprendizajes Tecnologico 20 min La investigadora
Finalizacion para la aplicacion en futuros eventos. | Humano

Elaborado por: El investigador
Fuente: Investigacion de campo
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Tema: Fortaleciendo la comunicacion Organizacional

Taller |

Objetivo: Socializar informacion sobre la comunicacion organizacional

Fase Aspecto por trabajar Técnica Metas de resultados Tiempo Responsable
esperados
Dinamica grupal 20 minutos La Investigadora
Fase | Integracion del grupo Malentendido Impulsar la comunicacion
Rapport creativa
10minutos La Investigadora
Fase 11 Socializacion de la agenda Expositiva Socializar la agenda y del
Introduccion del taller temario a desarrollar en el
Presentacion del taller y taller.
tema de trabajo.
Comunicacion Capacitar a los participantes 1 horas La Investigadora
Fase 111 organizacional (Qué es, Expositiva en materia de la
Procedimiento tipos, barreras, tendencia comunicacion organizacional
actual)
Socializacion de Retroalimentacion Reforzar el conocimiento 30 minutos La Investigadora

Fase VI
Cierre

aprendizajes

grupal

adquirido que sera necesario
para los siguientes talleres.
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TALLER N° |

Tema: Comunicacion Organizacional
Objetivo: Brindar recursos informativos sobre la comunicacion organizacional.
Fase | — Rapport

En esta fase la investigadora dara una cordial bienvenida al grupo y agradecera la
presencia y colaboracion de cada participante. Para esto es importante realizar el rapport
con seguridad y confianza para generar un ambiente de comodidad. Se indicara la
importancia de la dindmica que se realizara a continuacion que permitird romper el hielo

y la cohesién grupal.

Técnica: Dindmica.

Objetivo: Cohesionar a los participantes del grupo

Tema: Malentendido

Tiempo de duracion: 20min.

Materiales: hoja, lapiz, objetos (pelota, gorros, botella, celular etc.)
Desarrollo:

La investigadora explicard que el juego consiste en que dos personas deben sentarse
espalda con espalda. La primera persona recibe una hoja y lapiz, a la segunda persona se
le entregara un objeto cualquiera que mediante comunicacion creativa debera describirlo
a la primera persona sin precisamente decir qué objeto es. La primera persona debera
dibujar el objeto en la hoja segun las descripciones de su compafiero. Este juego ayuda a

impulsar la comunicacion creativa.

Fase Il — Introduccion

Después del rapport, a continuacion, se procede con las diapositivas donde se
presenta el cronograma planificado para las 3 horas de taller, esto para que las personas
tengan la predisposicion a colaborar activamente para participar en todas las actividades

con total atencidn. A manera de introduccion se dara una breve explicacion teorica
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sobre el tema a abordar, y se dara la apertura para escuchar criterios acerca del tema

desarrollando mis habilidades comunicativas.

Fase I11 — Procedimiento

A continuacion, se procede a ejecutar junto a los participantes la técnica focusing

para trabajar el desarrollo de mis habilidades comunicativas contigo mismo.

Técnica: Expositiva
Tema: Comunicacién Organizacional

Objetivo: Capacitar a los participantes en materia de la comunicacion organizacional
(Qué es, tipos, barreras, tendencia actual).

Desarrollo:

La investigadora explicard mediante herramientas audiovisuales sobre la
comunicacion organizacional, conceptualizacion, tipos y barreras. Su tiempo de duracién

sera de aproximadamente una hora.

Se iniciard explicando el concepto de comunicacion organizacional como una
herramienta estratégica e importante para que los procesos de la institucién tengan fluidez
mediante el intercambio de informacion y que el personal trabaje en conjunto hacia el
cumplimiento de objetivos; los tipos de comunicacion son la ascendente (subordinados
hacia jefes), descendente (jefes hacia subordinados) y horizontal (entre pares) y la
importancia de cada una de éstas y las barreras que puede retrasar o distorsionar la
comunicacion como el filtrado (manipulacion intencional), percepcion selectiva cuando
el receptor interpreta la informacion en base a sus necesidades; la sobrecarga de
informacidn que provoca la pérdida del mensaje completo; las emociones que influyen al
emitir o receptar un mensaje; el silencio y el miedo a la comunicacion y finalmente las

mentiras.

Fase IV — Cierre

Para culminar con el taller se pedira una retroalimentacion de lo aprendido y qué fue
lo mas significativo. Adicional, entre parejas deberan ensefiar lo que aprendieron en sus
propias palabras. Es de vital importancia trabajar en este espacio para identificar el nivel
de interés de los participantes para continuar con los siguientes talleres. Se agradece por

la colaboracion y atencion.
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Taller 11
Tema: Desarrollando mis habilidades comunicativas
Objetivo: Desarrollar las habilidades de comunicacién mediante un dialogo interno.

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados Tiempo Responsable
esperados

Fase | Integracion del grupo Dinamica grupal Cohesion de grupo 20 minutos La Investigadora
Rapport Corazones
Fase Il Socializacion de la agenda Socializar la agenda y del 10minutos La Investigadora
Introduccién del taller Expositiva temario a desarrollar en el

Presentacion del taller y taller.

tema de trabajo.
Fase 111 Habilidades personales de 2 horas La Investigadora
Procedimiento Comunicacion asertiva comunicacion.

Focusing

Dialogo constructivo y
compasivo con nosotros
mismos

Potenciar asertividad en las

palabras.

Fase VI Socializacion de la Acordar un compromiso de 30 minutos La Investigadora
Cierre experiencia y resultados practicar la técnica de

obtenidos mediante una Generacion de acuerdos | focusing diariamente para

conversacion que permita obtener cambios

reforzar lo aprendido y significativos en la

pueda ser aplicado comunicacion asertiva hacia

continuamente. si mismo.

Elaborado por: El investigador
Fuente: Investigacion de campo
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TALLER N° 1l

Tema: Desarrollando mis habilidades comunicativas
Objetivo: Potenciar las palabras asertivas en si mismo.
Fase | — Rapport

En esta fase la investigadora dard una cordial bienvenida al grupo y agradecera la
presencia y colaboracion de cada participante. Para esto es importante realizar el rapport
con seguridad y confianza para generar un ambiente de comodidad. Se indicara la
importancia de la dindmica a realizar la cual, permitird romper el hielo y la cohesion

grupal.

Técnica: Dindmica de integracion

Objetivo: Cohesionar a los participantes del grupo
Tema: Corazones.

Tiempo de duracion: 20min.

Materiales: 34 hojas de papel y 34 marcadores rojo.
Desarrollo:

Se entrega a 34 personas una hoja blanca en la cual deberan dibujar un corazoén
utilizando el marcador rojo. Las hojas con el corazén se deben rasgarse en dos. Se las
rasga de manera irregular, haciendo un total de 67 pedazos. Se coloca la totalidad de las
hojas en el centro de una mesa y cada participante tomara una. Luego, deben buscar entre
ellos la persona que tenga la otra mitad que coincida con el suyo. Al encontrarse, la pareja
debera conversar por 5 minutos sobre gustos, experiencias y expectativas. Al finalizar,

cada pareja debera presentarse mutuamente.

Fase Il — Introduccion

Después del rapport, a continuacion, se procede con las diapositivas donde se
presenta el cronograma planificado para las 3 horas de taller, esto para que las personas
tengan la predisposicion a colaborar activamente para participar en todas las actividades

con total atencién. A manera de introduccién se dara una breve explicacion teorica
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sobre el tema a abordar, y se dara la apertura para escuchar criterios acerca del tema

desarrollando mis habilidades comunicativas.

Fase I11 — Procedimiento

A continuacion, se procede a ejecutar junto a los participantes la técnica focusing

para trabajar el desarrollo de mis habilidades comunicativas contigo mismo.

Técnica: Focusing

Nombre: Conociendo mis habilidades comunicativas
Objetivo: Potenciar el asertividad en palabras contigo mismo.
Desarrollo:

Se iniciara con la explicacién de la importancia de esta técnica y su impacto en el ser
del individuo, puesto que, la gran mayoria no ha adquirido las herramientas para
comunicarse con uno mismo e identificar las sensaciones corporales y reacciones
fisiol6gicas que genera recibir una orden de un jefe que provoque miedo. El didlogo no
solamente es necesario en las relaciones con otras personas de distintos contextos, sino
que, el ser humano tiene la capacidad de dialogar internamente de manera constructiva y
destructiva. Entonces, para tener una buena comunicacion contigo mismo la persona debe
conocer qué sucede en su propio cuerpo cada vez que recibe o emite un mensaje que
provoque malestar, a modo de ejemplo cuando en el trabajo nos indican qué hacer o
recibimos comentarios negativos sobre nuestra gestion podria provocar un malestar o
solamente fingir que no ha sucedido nada. Es necesario establecer un dialogo compasivo

y sincero en el interior.

Se formaréa grupos de trabajo entre los participantes

1. Dialoga contigo. Usaremos un espejo para establecer un dialogo e identificar si
el trato hacia si mismo es muy exigente o muy duro, establecer un didlogo frente
al espejo para vencer las barreras de los prejuicios que obscurecen la percepcion
a la verdad. Es importante lograr una mente abierta para diferenciar las
subjetividades.

2. Escribe tus pensamientos. Una manera de extraer del interior lo que se encuentra
escondido es a traves de la escritura, mediante un dialogo sincero. Se escribe en
una hoja de papel los pensamientos y sentimientos que han generado un conflicto

emocional durante mucho o poco tiempo.
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A continuacion, en los lugares que estan ubicados se pedira que compartan frases que han
generado conflicto en su interior, a modo de ejemplo, algunos jefes podrian esgrimir
frases tales como: Tengo muchas personas que desean estar en su puesto. Siento que para

mi jefe mis sugerencias no valen etc.

Se pediréa al participante que, al momento de escuchar la frase, describa exactamente en
qué &rea de su cuerpo siente malestar o experimenta dolor, después de esto cada persona
debe preguntarse el por qué la ocurrencia de esta molestia, qué exactamente siente. Es
importante persuadir al participante a descubrir qué hay entre él/ella y esa sensacion, ese
sentimiento. Es importante extender la invitacion a mantener un dialogo sincero consigo

mismo, y preguntarse con amabilidad qué duele, qué preocupa, qué ocurre.

Fase 1V — Cierre

Para culminar con el taller se realizara un proceso de retroalimentacion, donde cada
participante de manera voluntaria exprese sus sentimientos y experiencia al conectar con
su cuerpo y sostener un dialogo con su interior. De forma grupal se valorara si estas
actividades se pueden aplicar de manera continua y se realizard un acuerdo individual que
consiste en mantener un dialogo personal conectando con el cuerpo de todo lo que
escucha en su trabajo y genera un conflicto. Se agradece por la colaboracion y

participacion.
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Tema: Comunicacion asertiva con mi entorno.
Objetivo: Fomentar las habilidades de comunicacion asertiva con el entorno.

Taller 111

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados esperados | Tiempo Responsable
Fase | Integracion del grupo Dinémica grupal Cohesion de grupo 20 minutos | La Investigadora
Rapport Te entiendo
Fase 11 Socializacion de la agenda Socializar la agenda y del 10minutos | La Investigadora
Introduccién del taller Exposicion temario a desarrollar en el taller.
Presentacion del taller y
tema de trabajo.
Fase I11 Devolver el mensaje con 2 horas La Investigadora
Procedimiento fidelidad lo que esta expresando.
Comunicacion asertiva con | Técnica de la respuesta
mi entorno reflejo Observar desde distintos angulos
la propia situacion
Evitar juicios y sentir aceptacion.
Que la persona se vea a si misma
en su situacion problema
Fase VI Mediante la actuacion el Que el participante desarrolle la | 30 minutos | La Investigadora
Cierre grupo asuma una situacion Juego de roles / Role respuesta refleja para obtener

real y enfatice sobre las
actitudes y respuestas.

play

cambios significativos en su
comunicacion asertiva con su
entorno.
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TALLER N I

Tema: Comunicacion asertiva con mi entorno.

Objetivo: Desarrollar las habilidades de asertividad con el entorno mediante la técnica del
reflejo.

Fase | — Rapport

En esta fase la investigadora dara una cordial bienvenida al grupo y agradecera por la
participacion activa del primer taller, solicitando gentilmente la colaboracion y atencién
de cada participante. Es importante realizar el rapport con seguridad y confianza para
generar un ambiente de comodidad. Se indicara la importancia de la dinamica que se

realizard a continuacion que permitira romper el hielo y la cohesion grupal.
Técnica: Dindmica.

Objetivo: Cohesionar a los participantes del grupo

Tema: Te entiendo

Tiempo de duracion: 20 min.

Materiales: pedazos de cartulina y lapices

Desarrollo:

La investigadora reparte tarjetas en blanco y un lapiz a cada participante, en las tarjetas
deben escribir andbnimamente una preocupacion, un problema que les provoca ansiedad o
preocupacion, es importante mencionar que el problema a redactar debe ser lo mas
honesto posible. Las tarjetas se recogen y se mezclan. Se vuelven a repartir a cada
participante una de ellas, si sucede que alguien recibe su misma tarjeta solo debe levantar
la mano pidiendo otra, el propdsito es que reciban una tarjeta que no sea de ellos.
Entonces, cada participante va a leer lo que dice en su tarjeta y en base a eso cada persona
puede dar sugerencias o pedir al publico opiniones y consejos. La investigadora tiene un
roll muy importante porque debe identificar los problemas que necesitan una orientacion

mas profunda.

Fase Il — Introduccion
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Se procede con la exposicion de las diapositivas donde se presenta el cronograma
planificado para las 3 horas de taller, esto para que las personas tengan la predisposicion
en participar en todas las actividades con total atencion. Se iniciara con una breve lluvia
de ideas de lo aprendido en el taller I, con el objetivo de retroalimentar y traer a memoria
la importancia del didlogo interno y por consiguiente asociarlo con el taller Il sobre la
comunicacion asertiva con el entorno. Se dara una breve explicacion tedrica sobre el tema
a abordar, y se dara la apertura para escuchar criterios acerca del tema comunicacién

asertiva con mi entorno.
Fase 111 — Procedimiento

La técnica del reflejo fue desarrollada por Rogers y se trata en devolver a la otra
persona el mismo mensaje comunicado por él o ella, pero disipando juicios y expresando

de manera verbal y no verbal la aceptacidn de su sentir.

La investigadora explicara claramente en que consiste esta técnica, haciendo relevante
que no se trata de opinar sobre el problema que el otro expone sino devolver el mensaje
con total fidelidad y permitir que la otra persona se vea a si misma en el compafiero. Por
ejemplo: En el trabajo mi opinién no sirve de nada, igual toman decisiones y la otra
persona responderia estas afirmando que no es importante tu opinién para tomar
decisiones en el trabajo, ¢verdad? Antes de iniciar con los grupos, se debe explicar
claramente que se debe hacer énfasis en la descripcion del mensaje y no en una

interpretacion personal y subjetiva.

Se establecen grupos de tres personas (1 autoridad y 2 subordinados) y plantearan dos
problemas que usualmente suceden en la empresa. La autoridad trabajara un problema
con cada subordinado usando la técnica del reflejo, y deben analizar como responder
frente a cada problema, como tratardn de comprender a su personal. Seguidamente, se
realizard un ejercicio grupal donde deben elaborar una lista de posibles respuestas al
siguiente comentario: hay dias en los que siento que mi jefe esta molesto conmigo, siento
que me pregunta sobre cada actividad que realizo, sin embargo, siempre le he
demostrado trabajo y responsabilidad, en esos dias mi animo decae mucho. Después de
elaborar la lista de posibles respuestas se hara una discusion para seleccionar cuéles seran
las més asertivas, aquellas que demuestren mayor empatia, comprension y libre de juicios,

donde la persona sienta aceptacion aln con sus sentimientos.
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Fase IV-Cierre

Se preguntard a los participantes de forma individual cuéles fueron sus sentimientos al
participar en un roll donde solo deben escuchar y esforzarse por responder libre de juicios,
si fue complejo responder sin elementos interpretativos, qué se siente al reproducir
fielmente el estado de animo y pensamiento de su comparfiero y en qué consiste el analizar
una situacion desde distintos puntos de vista. Realizar acuerdos grupales de transmitir
informacion real, clara y fiel copia de lo que se estd expresando para evitar distorsiones
de informacion entre compareros y departamentos de trabajo. Se enviard de tarea en
tomar nota de una situacion donde aplico la técnica del reflejo y socializar su experiencia

en el siguiente taller.
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Taller IV

Tema: Conociendo la comunicacion ascendente y horizontal
Objetivo: ldentificar comunicacion ascendente y horizontal en el grupo.

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados esperados | Tiempo Responsable
Fase | Integracion del grupo Teambuilding Habilidades de comunicacion en | 40 minutos | La Investigadora
Rapport Construir equipos, no grupo
paredes

Fase 11 Socializacion de la agenda Socializar la agenda y el temario | 10 minutos | La Investigadora
Introduccién del taller Exposicién a desarrollar en el taller.

Presentacion del taller y

tema de trabajo.
Fase 111 Mejora de habilidades de 1h30 La Investigadora
Procedimiento Comunicacion ascendente y | Role Playing comunicacion grupal tipo minutos

horizontal horizontal y ascendente.
Fase VI Aprendizaje 30 minutos | La Investigadora
Cierre Socializacion de la Retroalimentacion

experiencia y resultados
obtenidos.

Dindmica grupal:
El circulo mégico

Que los participantes sientan la
necesidad del intercambio, que al
mismo tiempo que podemos
ayudar, necesitamos ayuda.

En el circulo se observan en el
mismo plano, todos son iguales.
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TALLER N° IV

Tema: Fortaleciendo la comunicacién ascendente y horizontal
Objetivo: Crear equipos con miembros habiles en la comunicacion.
Fase | — Rapport

En esta fase la investigadora daré una cordial bienvenida al grupo y agradeceré por la
continua colaboracion de los participantes en los talleres. Para esto es importante realizar
el rapport con seguridad y confianza para generar un ambiente de comodidad. Se indicara
la importancia de la dindmica a realizar la cual, permitird romper el hielo y daré lugar a

la cohesidn grupal.

Técnica: Teambuilding

Objetivo: Desarrollar habilidades comunicacion en el grupo
Tema: Construir equipos, no paredes

Tiempo de duracion: 40 min.

Materiales: objetos como botella de agua, zapatos, libros (deben ser de caracteristica

Unica para gue las personas lo puedan diferenciar) y una canasta grande.
Desarrollo:

La investigadora explicard que la dindmica ayuda a construir equipos, mediante
actividades simples pero desafiantes. Una persona de cada equipo estara con los 0jos
vendados, los otros participantes del equipo daran instrucciones a la persona con l0s 0jos
vendados para recuperar los objetos del area de juego. Las habilidades de comunicacién
y la confianza son vitales para tener éxito en el juego. Primero, se debe preparar el area
de juego con varios objetos detallados en los materiales y colocar una canasta en el centro
del area. Dividir a los jugadores en 4 equipos, asegurese que el nimero de objetos sea el
doble del nimero de participantes en cada equipo. Se venda los ojos de un participante
voluntario y se asigna un objeto a cada equipo que debe recuperar. Los voluntarios con
los ojos cerrados de cada equipo tienen que correr contra el reloj (2-3 minutos) para
recoger los objetos respectivos y dejarlos en la canasta en el centro del area de juego. No

pueden ver ni hacer preguntas, deben confiar y escuchar las instrucciones de sus
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compafieros de equipo. Los compafieros de equipo no pueden nombrar el objeto, sino
solamente describir su forma, funcion y guiarlo para recuperarlo. Repetir el proceso hasta
que cada persona en el equipo haya tenido la oportunidad de participar con los o0jos

vendados. El equipo que tiene mayor nimero de aciertos gana.

La venda en los ojos es una de las herramientas méas simples, pero mas efectivas en
cualquier ejercicio de trabajo en equipo. Incrementa la importancia de la comunicacion
al emitirla y receptarla, obliga a los comparieros de equipo a trabajar juntos desarrollando

habilidades de comunicacion por el enfoque en las instrucciones verbales.
Fase Il — Introduccién

Antes de iniciar con el taller actual, la investigadora deberd realizar una
retroalimentacion mediante lluvia de ideas de los talleres anteriores y de los
conocimientos adquiridos. Después de lograr el rapport y la cohesion grupal, a
continuacidn, se procede con las diapositivas donde se presenta el cronograma planificado

para las 3 horas de taller.
Fase 111 — Procedimiento

La investigadora explicara que se realizara un role-playing referente a un caso real en
la empresa sobre la predominancia de la comunicacion descendente y la necesidad de
fortalecer la comunicacion ascendente y horizontal a través de la comunicacién asertiva
entre compafieros de trabajo y jefes. Es importante que en esta actividad participe el
personal administrativo y autoridades de la institucion para que evidencien que al eliminar
la correa que los ata a la alta gerencia y al proceso exageradamente burocratico limita la
innovacion, disminuye el progreso e impone obstaculos a las personas para hacer el
trabajo, sin embargo, el conceder la autoridad al personal no significa que sea usado de
manera efectiva, se debe proporcionar esta facultad de decisién a aquellos que tienen

roles de liderazgo.

Se dividira a los participantes en dos grupos. Cada grupo debera ejecutar un role-play
que tendré por objetivo: ejecutar un proceso de captacion de 100 estudiantes de colegio

para primer semestre para la carrera de Psicologia.

El grupo A contara con las siguientes caracteristicas para realizar el role-playing, tales

como: tendran la facultad de tomar decisiones asertivas, la oportunidad de desarrollar y
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gjecutar sus propias estrategias para alcanzar el objetivo, tendran el apoyo psicoldgico de
los jefes haciéndoles creer que tienen mayor autoridad, aun cuando la autoridad legitima
siga residiendo en los lideres de la empresa, comunicacion ascendente y descendente, es
decir, tendran el espacio de conversar cara a cara con las autoridades para recibir

orientacidon mas técnica de la meta a alcanzar.

El grupo B tendran como elementos caracteristicos procesos burocraticos excesivos,
deben contar obligatoriamente con las autorizaciones de las altas gerencias ubicadas en
matriz de la empresa quienes exigen informes previos sobre las ideas a ejecutar, tendran
estrategias impuestas por los altos mandos, estardn limitados a una comunicacion
descendente, asumir responsabilidades, pero con la infiltracion de las jefaturas y la

deficiencia de orientacidn técnica sobre la meta a perseguir.
Fase IV-Cierre

Se realizard un breve conversatorio sobre la experiencia y la diferencia de los
resultados comparando a los grupos, andlisis de la importancia de la comunicacion
ascendente, descendente y horizontal, necesidad de conceder facultades de decisiones al
personal que tiene acercamiento diario con el cliente externo y conoce las necesidades de

la empresa.

Finalmente, la investigadora invitard al grupo a tomarse de las manos y formar un
circulo en el centro de la sala y de inmediato explicar el significado del circulo (agregar
musica de fondo). El tomar y recibir la mano de su compafiero simboliza la capacidad de
ayudar y necesidad de ayuda. Nadie es tan fuerte para solo ayudar, y nadie es tan débil
para solo recibir ayuda, necesitamos el uno del otro para trabajar. El estar ubicados en
forma de circulo representa la igualdad, todos estamos en un mismo plano, podemos
observar a aquellos que estan de lado, los que estan cerca y los méas distantes. No hay
ubicacion como primero o ultimo. Todos somos iguales, no se pelea por un liderazgo o

una posicién, somos un equipo.
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ANEXOS

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente
cada una de ella y elija la respuesta que mejor convenga. Por favor solo dé una respuesta
a cada pregunta y no deje ninguna en blanco. A continuacién: (5) Siempre; (4)

Comunicacion Organizacional

Frecuentemente; (3) Algunas veces; (2) Ocasionalmente y (1) Nunca.

N

PREGUNTAS

5

1

(;Sfeole brinda atencion cuando va a comunicarse con su
|efe’

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

¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y
libertad para discutir problemas sobre el trabajo?

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

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

¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?

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

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

¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

10

¢Su jefe le da la informacion de manera oportuna?

11

¢Existe un clima de confianza entre comparieros?

12

¢ Cree que hay integracion y coordinacidn entre sus
compafieros del mismo nivel para la solucion de
tareas y problemas?

13

¢ Cree que la comunicacion entre sus compafieros del
mismo nivel es de manera abierta?

14

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

15

¢El lenguaje que emplean sus comparieros del mismo
nivel es claro?
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Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con
su lugar de trabajo. Siguiendo sus propios sentimientos acerca de la compafiia para la que
trabaja, exprese por favor su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las frases.

Marque con una (X) segun considere cada uno de los enunciados detallados a
continuacidn, teniendo en cuenta la siguiente escala de calificacion: (1): En Total
desacuerdo; (2): En desacuerdo; (3): Ni en desacuerdo, ni en acuerdo; (4): De acuerdo;

Compromiso Organizacional

(5): En total de acuerdo.

N° Enunciados

1 Actualmente trabajo en esta empresa mas por gusto que por
necesidad

2 Una de las principales razones por las que continu6 trabajando en
esta compafiia es porque siento la obligacién moral de
permanecer en ella.

3 Tengo una fuerte sensacion de pertenecer a mi empresa.

4 Una de las razones principales para seguir trabajando en esta
compafiia, es porque otra empresa no podria igualar el sueldo y
prestaciones que tengo aqui.

5 | Aungue tuviese ventajas con ello, no creo que fuese correcto.

6 Me sentiria culpable si dejase ahora mi empresa considerando
todo lo que me ha dado.

7 Esta empresa tiene un gran significado personal para mi.

8 Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir otro trabajo
igual, como para considerar la posibilidad de dejar esta empresa.

9 | Ahora mismo no abandonaria mi empresa, porque me siento
obligado con toda su gente.

10 | Me siento como parte de una familia en esta empresa.

11 | Realmente siento como si los problemas de esta empresa fueran
mis propios problemas.

12 | Disfruto hablando de mi empresa con gente que no pertenece a
ella.

13 | Uno de los motivos principales por lo que sigo trabajando en mi
empresa, es porque fuera, me resultaria dificil conseguir un
trabajo como el que tengo.

14 | La empresa donde trabajo merece mi lealtad.

15 | Seria muy feliz pasando el resto de mi vida laboral en la empresa
donde trabajo.

16 | Ahora mismo seria duro para mi dejar la empresa donde trabajo,
incluso si quisiera hacerlo.

17 | Demasiadas cosas en mi vida se verian interrumpidas si decidiera
dejar ahora mi empresa.

18 | Creo que le debo mucho a esta empresa.
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