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Incidencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de la
empresa Camaronera ROMPIDO

Incidence of the internal communication in the organizational climate of the company Camaronera
ROMPIDO

Rina Asuncién Campain Brambilla
RESUMEN

La comunicacion y el clima organizacional se estudian desde hace aproximadamente 45 afios, por ser
temas que merecen evaluacién en pequefias y grandes empresas, por su importante influencia en el
desempefio de la produccion y administracion de las organizaciones de toda indole. En el presente estudio,
se analiza el clima organizacional de la PYME, Rompido S.A., empresa que se ha constituido en un muy
importante grupo en varias economias actuales de todo el planeta. A través del Marco Tedrico se revisa la
conceptualizacion referente a la Comunicacion Interna y Clima Organizacional, sus origenes y factores que
inciden en el comportamiento de las personas, investigacion que mediante la conceptualizacién de las
variables de interés, que se capturaron a través de un cuestionario permitié evaluar los elementos que mas
inciden en la Comunicacién Interna y el Clima Organizacional de la empresa De acuerdo a las cifras
obtenidas, se determin6é que un porcentaje significativo de los colaboradores se niegan a la existencia de
normas o politicas comunicacionales, asi como a la presencia de un profesional para que realice la gestion
comunicacional, causas que desembocan en el bajo despefio del proceso de comunicacién interna y por
ende en el clima de la empresa.

Palabras Calves: Clima Organizacional, empresa, factores, empleados, PYME

ABSTRACT

Communication and organizational climate have been studied for approximately 45 years, as they are issues
that deserve evaluation in small and large companies for their important influence on the performance of
production and administration. In the present study, the analysis of the organizational climate of the SME,
Rompido S.A., is performed, a type of company that has become a very important group in several current
economies around the world. Through the Theoretical Framework, we review the conceptualization of
Internal Communication and Organizational Climate, its origins and factors that influence the behavior of
people, research that through the conceptualization of the variables of interest, which were captured through
a questionnaire Allowed to evaluate the factors that most affect the Internal Communication and
Organizational Climate of Rompido SA According to the figures, it was determined that significant and
worrisome people deny the existence of norms or communication policies as well as the existence of a
specific person for this communicational management, root causes of the undermining of the process of
internal communication.

Key Words: Organizational Climate, Enterprise, Factors, Employees, SMEs



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene
como finalidad determinar los problemas de
comunicacion que actualmente afronta la
camaronera Rompido S.A, con la intencion de
determinar aquellos factores que han desmejorado
el clima comunicacional y laboral, para luego
proceder a la implementacion de nuevos canales
de comunicacién dentro del proceso productivo y
servicio al cliente.

La deficiente comunicacién organizacional
interna y su incidencia en el clima organizacional
de la empresa Rompido S.A. son los factores que
han deteriorado las acciones eficientes en los
diferentes procesos, por lo que se requiere
establecer una mecénica que permita generar
mejores ambientes para un adecuado y eficiente
desarrollo de las diferentes acciones de todos los
implicados.

La Comunicacion Organizacional Interna y
el Clima Organizacional son elementos que estan
estrechamente interrelacionados, porque el éxito o
fracaso de una empresa depende de las personas
gue laboran en ella. Estas son las que definen los
objetivos organizacionales, las estrategias para
lograrlos, las estructuras, los procesos Yy
procedimientos de trabajo y quienes adquieren y
utilizan los recursos financieros y tecnoldgicos. De
alli la importancia de procurar mejorar la
comunicacion interna en pro de tomar acertadas
decisiones acerca de la marcha del negocio y por
ende el desempefio comercial y operativo de la
empresa.

En base a los resultados obtenidos se
planteara una propuesta de mejora para los
procesos de Comunicacién Organizacional Interna,
en la cual se incluyen todas aquellas actividades
en las cuales los trabajadores puedan participar
dindmicamente para el desarrollo de la
comunicacion organizacional interna personal vy
profesional con la finalidad de que mejore
satisfactoriamente el Clima Organizacional de la
institucion, reflejdndose esto Udltimo en el
desempefio de la empresa.

Con lo anteriormente expuesto hay que
contemplar que las relaciones humanas son parte
fundamental del clima organizacional, las mismas
que inciden en la satisfaccion laboral, la
motivacion, el liderazgo, el trabajo en equipo, y su
nivel de productividad (Davila, 2001).

Adicionalmente, se debe considerar que al
interior de las empresas todas las areas deben
estar interconectadas, transmitiendo una imagen
conjunta y Unica de su identidad, para lo cual es
primordial el compromiso del recurso humano y su
satisfaccion con el clima organizacional, lo que

ademaés influye en su imagen corporativa (Sainz de
Vicufia, 2012).

I. MARCO TEORICO
1.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1.1.1. Antecedentes De Estudio

La  historia de la humanidad ha
demostrado que el hombre se sirve de su lenguaje
y se comunica a través de él. Por lo que sin
comunicacién no hubiera podido socializar. De ahi
gque la comunicacidon resulta un elemento
indisolublemente ligado a la existencia como ser
social, pues constituye un factor de construccién
de toda la vida consciente de cada individuo en su
conjunto y posibilta la interrelacion, en
agrupaciones de seres humanos, en medio de un
mundo caracterizado por la globalizacion que se
ha extendido a todos los campos, que han sido
afectados por una revolucién tecnol6gica que
representara un hito en la historia de la humanidad,
donde las nuevas  tendencias reducen
progresivamente al hombre a una de las variables
de mercado, y donde la comunicacion se ha
situado en el “eje de las actividades sociales,
econdmicas y politicas” (Garcia Gonzalez, 2008,p
1).

Es necesario para este estudio abordar la
importancia que tuvo y tiene la comunicacion
organizacional.

Se comienza a hablar de comunicacion
organizacional en los afios cincuenta, pero no es
hasta la década de los setenta cuando empieza a
manifestarse como disciplina al adquirir un corpus
independiente en el campo de las ciencias
sociales. Su nacimiento obedece a la posibilidad de
integracion, de cohesionar disciplinas que hasta el
momento de su surgimiento funcionaban de
manera inconexa; tales como la publicidad, las
relaciones publicas o el marketing (Trelles, 2001,
p.1).

A pesar de sus escasos afos de vida, su
objeto de estudio es tan antiguo como la sociedad
humana, “pues trata justamente de Ia
comunicacion entre los hombres, y esta por tanto
estrechamente vinculada a los procesos de
interrelacién en el logro de objetivos comunes en
agrupaciones sociales” (Trelles, 2001, p.1).

Hacia finales de los afios setenta con el
ingreso en occidente de los modelos de calidad y el
impacto de la Teoria Z de Ouchi, con sus
propuestas de participacion y mejoramiento
continuo, la comunicacién tiene un impulso mas
integrador bajo lo que se conocié en occidente
como el Desarrollo Organizacional. En 1984 se
declara el inicio de la era de la informacion y



desde entonces los conceptos de comunicacién
han cambiado. Con anterioridad la comunicacion
era un elemento culturizador descendente desde
la cumbre de la organizacién, masiva y enfocada
en el direccionamiento de la gerencia (Aguilera,
2007, p.1).

Hoy la comunicacién actlia como elemento
de gestion horizontal y como recurso estratégico.
Es una comunicacion interactiva, enfocada en la
adaptacion de la organizacién a sus usuarios. “La
importancia que atribuye a los procesos por los
gue ésta se modifica a través del tiempo y la
naturaleza, asi como al conflicto social o las
formas de interaccion personal con la que los
seres humanos comparten significados”
(Saladriga, 2005, p.2).

Si bien es cierto que algunos autores, la
vinculan con el area de intercambio de
informaciéon, para otros es sinénimo de
comunicacion oral directa, dentro de estructuras
formales, y si se analiza desde un enfoque
empresarial hay quienes ubican a la comunicacion
organizacional “en la esfera de la gestion o
management, y la definen como vector de
competitividad de empresas e instituciones”
(Noguero, 2000, en Trelles; 2001, p.5)

Otros opinan que la comunicacion es un
género comunicacional que por su forma y
contenido intenta personalizar, distinguir y hacer
conocer a una institucion. Es aquella que se
desarrolla en el seno de una institucién destinada
a interconectar tanto a los publicos internos como
externos y ambos entre si. La comunicacién ayuda
a los miembros a lograr las metas individuales y
de organizacién, al permitirles interpretar el
cambio de la organizacion y finalmente coordinar
el cumplimiento de sus necesidades personales
con el logro de sus responsabilidades evolutivas
en la organizacion (Paez y Egidos, 2000, p.1).

Para Norber Weiner la comunicacion “es
el cemento que forma las organizaciones. Sélo la
comunicacién permite a un grupo que piense
unido, que sea unido y que actue unido”. (Bisquert,
2003, p.1)

Pero todos coinciden en la importancia de
esta materia para el mejor funcionamiento de las
organizaciones, inscribiendo con protagonismo
definitivo la interrelacion entre sus integrantes. Y
es precisamente el “estudio de tal interrelacion, es
decir, de los procesos comunicativos inherentes a
cualquier grupo o sociedad, lo que constituye la
razén de ser de la comunicacién organizacional”
(Trelles, 2001, p.6).

Segun Andrade (2010, p. 120) el
nacimiento y consolidacién de la Comunicacion
Organizacional durante las uUltimas tres décadas,
como un campo de estudio y una area funcional

de la empresa, es la mejor prueba de que la
comunicacion es de enorme importancia para las
organizaciones.

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

Para Castro (2012, p. 65) la Comunicacion
Organizacional es uno de los factores
fundamentales en el funcionamiento de las
empresas, es una herramienta, un elemento clave
en la organizacion y juega un papel primordial en
el mantenimiento de la institucion. Su actividad es
posible gracias al intercambio de informacién entre
los distintos niveles y posiciones del medio; entre
los miembros se establecen patrones tipicos de
comportamiento comunicacional en funcién de
variables sociales, ello supone que cada persona
realiza un rol comunicativo.

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

Las comunicaciones en las organizaciones
deben suministrar informacién precisa con los
tonos emocionales apropiados para todos los
miembros que necesitan el contenido de las
comunicaciones. La comunicacion organizacional
es el flujp de mensajes dentro de una red de
relaciones interdependientes.

Aqui se “contextualiza la comunicacion
como la columna vertebral de la organizacion”
(Trelles, 2001, p.8), pero como debilidad se
advierte que al priorizarse el peso de lo colectivo,
se limita la dimension individual, sobre todo en lo
referido al componente cultural, la construccion de
simbolos y valores y su influencia en la cultura y el
clima organizacionales.

La comunicacién organizacional realiza
tres funciones:

» La funcién descriptiva, que investiga y
expone el estado de los procesos comunicativos, o
la concepcion de las situaciones en los diferentes
ambitos de la organizacion.

» La funcién evaluadora, que explica las
razones por las cuales los diferentes ambitos
actian de la manera en que los hacen, es decir,
es la ponderacion de los elementos que influyen
en los procesos comunicacionales que se estan
produciendo.



* La funcién de desarrollo, que analiza
como reforzar aquello que ha sido evaluado como
acertado y mejorar lo que fue -considerado
erréneo, y propone ademéas las formas de
realizarlo.

Se han podido analizar multiples estudios
realizados sobre comunicacién organizacional, y al
igual que en otros, en ellos se reflejan como punto
de partida las concepciones basicas que sustentan
las ciencias sociales contemporaneas. A la
confirmacién del cuerpo tedrico-metodologico de
esta disciplina han contribuido, tanto fildsofos,
tedlogos, psicologos, antropdlogos, socidlogos,
matematicos, fisicos y cibernéticos, los cuales han
analizado sus diferentes aspectos, desde Opticas
propias de las especialidades de donde proceden
y con ello han enriquecido su aparato conceptual,
contribuyendo asi a dotarlo de gran complejidad y
diversidad. (Saladriga, 2005, p. 2)

1.1.2. Procesos comunicacionales

El proceso comunicacional dentro de una
organizacién empresarial es uno de los puntos
méas importantes para lograr implementar
estrategias que van ligadas a los procesos
productivos y aportan al desarrollo de una
organizacién. Dentro de estos procesos
intervienen variables como la comunicacion
interna que es la que se relaciona directamente
con los colaboradores de la organizacién. La
comunicacién externa que tiene su énfasis sobre
todo en los stakeholders externos como son:
Accionistas, Asociaciones empresariales,
industriales, o} profesionales, Clientes,
Competidores, Comunidades donde la empresa

tiene  operaciones, asociaciones vecinales,
Duefios, Empleados, Gobierno nacional,
Gobiernos locales, Gobiernos provinciales,

Inversores, Medios de comunicacion, ONG,
Proveedores/vendedores a la empresa, Sindicatos
y familias (Hernandez, 2002).

Contar con un buen sistema de
comunicacion dentro de la empresa da valor
agregado a una organizacién y habla de una
buena gestion administrativa. En el proceso de
comunicacion, intervienen elementos o factores
como: emisor o codificador, cédigo, mensaje,
receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o
interferencias) y la  retroalimentacibn o
realimentacion (feed-back, mensaje de retorno),
todo desarrollado dentro de un contexto o también
llamado entorno.

+ Emisor o -codificador: Es el punto
(persona, organizacion...) que elige y selecciona
los signos adecuados para transmitir su mensaje;
es decir, los codifica para poder llevarlo de manera

entendible al receptor. En el emisor se inicia el
proceso comunicativo.

* Receptor o decodificador: Es el punto
(persona, organizacion...) al que se destina el
mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor
ya que en él esta el descifrar e interpretar lo que el
emisor quiere dar a conocer. Existen dos tipos de
receptor, el pasivo que es el que soélo recibe el
mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que
es la persona que no sélo recibe el mensaje sino
que lo percibe y lo almacena.

» Cédigo: Es el conjunto de reglas propias
de cada sistema de signos y simbolos que el
emisor utilizar4 para trasmitir su mensaje, para
combinarlos de manera arbitraria porque tiene que
estar de una manera adecuada para que el
receptor pueda captarlo.

* Mensaje: Es el contenido de Ila
informacién (contenido enviado): el conjunto de
ideas, sentimientos, acontecimientos expresados
por el emisor y que desea trasmitir al receptor para
que sean captados de la manera que desea el
emisor. El mensaje es la informacion.

» Canal: Es el medio a través del cual se
transmite la informacién-comunicacion,
estableciendo una conexién entre el emisor y el
receptor. Mejor conocido como el soporte material
0 espacial por el que circula el mensaje. Ejemplos:
el aire, en el caso de la voz; el hilo telefénico, en el
caso de una conversacion telefonica.

+ Referente: Realidad que es percibida
gracias al mensaje. Comprende todo aquello que
es descrito por el mensaje.

» Situacioén: Es el tiempo y el lugar en que
se realiza el acto comunicativo.

* Interferencia o barrera: Cualquier
perturbacion que sufre la sefial en el proceso
comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos. Son las distorsiones del sonido en la
conversacion, o la distorsion de la imagen de la
television, la alteracion de la escritura en un viaje,
la afonia del hablante, la sordera del oyente, la
ortografia defectuosa, la distraccion del receptor,
el alumno que no atiende aunque esté en silencio,
también suele llamarse ruido.

* Retroalimentacion o realimentacion
(mensaje de retorno): Es la condicibn necesaria
para la interactividad del proceso comunicativo,
siempre y cuando se reciba una respuesta
(actitud, conducta. negativa (cuando se busca
cambiar el tema o terminar la comunicacion). Si no
hay realimentacion, entonces solo hay informacion
mas no comunicacion. (Hernandez, 2002).

La comunicacién en la empresa es uno de
los factores significativos para la productividad,



porque permite la optimizacioén de los procesos y
la construccion de un buen clima organizacional
para los colaboradores, quienes crearan sentido
de pertenencia y se involucraran con las diferentes
actividades de la organizacion.

1.1.3. Tipos de comunicacion organizacional

Segun Andrade (2010, p. 120) los
conocimientos generados a través de la
investigacién del proceso comunicativo en la
organizacion sirven para desarrollar una estrategia
encaminada a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre sus miembros y entre
la organizacion y los diferentes puablicos que tiene
en su entorno (por ejemplo, inversionistas,
clientes, proveedores, gobierno, medios de
comunicacion, competidores, distribuidores,
asociaciones y camaras, organismos diversos y
publico en general).

En esta acepcion, podemos distinguir dos
categorias, dependiendo de los publicos a los que
se dirige el esfuerzo comunicativo y en el entorno
de este estudio, la comunicaciéon interna y la
externa.

1.1.3.1 Comunicacioén interna

La Comunicacion Organizacional de
acuerdo a lo manifestado por Andrade (2010, p.
87) Interna es un eje fundamental de las empresas
y tiene como principal objetivo contribuir al logro
de los resultados organizacionales, fortalece la
identificacion de los colaboradores con Ila
empresa, proporcionandoles informacioén
relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen
favorable de la organizacion y de sus productos y
servicios. Ademd&s hay que resaltar que la
comunicacion organizacional interna cuenta con
algunos objetivos, funciones y flujos, asi como
también se clasifica en algunos tipos y cuenta con
una serie de elementos que la conforman.

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

organizacién desapareceria, inevitablemente, al
corto plazo.

1.1.3.1.1. Redes de comunicacién en las
organizaciones

En la comunicacion tanto en su ambito
general como en el organizacional, se transmiten
mensajes que utilizan diferentes vias para llegar a
sus receptores, que se clasifican en redes
formales e informales.

1.1.3.1.1.1 Redes formales

En las redes formales, los mensajes
circulan de manera descendente, ascendente u
horizontal. Goldhaber apunta que los mensajes
que fluyen de manera descendente o ascendente
cuando se emplea el principio escalar de autoridad
0 jerarquia, y a través de la organizacidon cuando
se aplica el principio funcional de la clasificacion
del trabajo. “Por consiguiente, la direccion del
mensaje indica el tipo de red seguido” (Goldhaber,
1984).

1.1.3.1.1.1.1 Comunicacién descendente

Los estudios de comunicacién
descendente responden a la pregunta, ¢hasta qué
punto los mensajes descendentes obtienen los
tipos de respuesta deseados por el directivo que
envia el mensaje? Las comunicaciones
descendentes marcan el ritmo y establecen el
medio ambiente necesario para que las
comunicaciones ascendentes sean eficaces
(Goldhaber, 1984, p. 131).

Es aquella en la que los mensajes fluyen
de los superiores a sus subordinados. Asi lo
afirman Daniels y Spiker, citados por Valdés, la
comunicacién descendente es la que se lleva a
cabo cuando los supervisores juegan el rol de
emisores y los subordinados son los receptores,
asumiendo que los mensajes son concernientes a
las responsabilidades, funciones y a la produccion
que se lleva a cabo dentro de la organizacién
(Valdés, 2003, p.12).

Al respecto, Martinez y Nosnik mencionan
gue este tipo de comunicacion no debe
entenderse exclusivamente como aquella que
surge en la gerencia y se dirige a los empleados,
sino también la que se origina en los altos mandos
y fluye hacia la gerencia, pues “sin ésta ultima, la
primera no tendria ningun sentido” (1988, p. 27).



1.1.3.1.1.1.2. Comunicacion ascendente

Es la que se da de subordinados a
superiores. Goldhaber (1984, p.134) la define
como “aquellos mensajes que fluyen de
empleados hasta los superiores, normalmente con
el propdsito de formular preguntas, proporcionar
retroalimentacién y hacer sugerencias”.

En palabras de Katz y Kahn citados por
Martinez y Nosnik, la comunicacion ascendente
puede constituirse en un termémetro de lo que
sucede con la gente a nuestro mando y, por lo
tanto, su utilidad estd en que dependiendo del
nivel de detalle que tengamos, podamos
diagnosticar y pronosticar sucesos para poderlos
manejar de una manera mas eficiente. Asi, ésta
puede reducirse a lo que la persona dice de si
misma, su desempefio y sus problemas; acerca de
otras personas sus problemas; acerca de los usos,
practicas y politicas organizacionales; y acerca de
lo que es necesario hacer y como puede ser
hecho (Martinez y Nosnik, 1988, p.41).

1.1.3.1.1.1.3 Comunicacién horizontal

Es la que se da entre personas
pertenecientes al mismo nivel jerarquico. Asi la
define Massie citado por Goldhaber “la
comunicacion horizontal consiste en el intercambio
lateral de mensajes entre personas que se
encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro
de la organizacién” (Goldhaber, 1984, p.137).

Esta comunicacién es directa entre los
empleados, y esta vinculada con la formaciéon de
grupos, ya que, ciertas actividades que se realizan
en la organizacion implican la participacion de
varios trabajadores. Entonces, para lograr las
metas y objetivos propuestos, se requiere cierta
convivencia, por lo que debe preverse una buena
comunicacion, integracion y coordinacidon entre
ellos (Martinez y Nosnik, 1988, p.56).

Los grupos que se crean pueden ser
formales, los que se dedican al trabajo, resolucién
de problemas o toma de decisiones. Estos se
dividen en funcionales, es decir, que sus funciones
grupales estan establecidas por su jerarquia y/o
de proyecto, los que se unen por un objetivo en
particular y se disuelven al lograrlo. Y también
pueden ser informales, creados en base a la
amistad o cierto interés en comun (Hernandez,
2002).

La comunicacion horizontal puede darse
entre:

e Miembros del mismo grupo,
e Miembros de distintos grupos,
e Miembros de distintos departamentos, y

e Entre la linea y el staff. Entiéndase al
segundo como grupos de asesores

e especialistas externos a la organizacion:
outsourcing4 y consultorias.

Su propdsito principal es proveer un canal
de coordinacioén y solucién de problemas (evitando
tener que llegar a consultar a un superior comun,
con la lentitud que ello acarrearia) ademas de que
brinda la alternativa de relacionarse con personas
similares en la organizacion, lo que se hace muy
importante para la satisfaccion en el trabajo
(Martinez y Nosnik, 1988, p.56).

1.1.3.1.1.2 Redes informales

A criterio de Garcia (2011) Ia
Comunicacién  Organizacional interna esta
orientada al grupo de personas que conforman
una institucion 'y que estdn directamente
vinculadas con ella. En el caso de una empresa,
estd integrado por accionistas, directivos,
empleados, contratistas, etc.

La comunicacién puede producirse de
manera donde el contenido de la comunicacion, a
pesar de estar referido a aspectos laborales, utiliza
canales no oficiales (reunién en estancias fuera
del lugar especifico de trabajo, encuentros en los
pasillos, las pausas del café o la comida, etc.).

Segun Etchegaray (2010, pp. 88-89) la
comunicacién informal fluye dentro de la
organizacion sin canales preestablecidos y surge
de la espontaneidad de los empleados. Se le da
alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada
con asuntos personales acerca de individuos o
grupos de la organizacion. Este tipo de
comunicacién es conocida popularmente como
“rumores o ruidos”.

El autor Lacasa (2011, pp. 46-47)
establece que es la comunicaciéon en donde el
mensaje circula entre los integrantes de la
empresa sin conocer con precision el origen de
éste, y sin seguir canales establecidos
formalmente por la empresa. Un ejemplo de este
tipo de comunicacion es el “rumor”, el cual corre
de persona a persona, y aunque nadie se
responsabiliza de su veracidad, se toma como una
verdad.

1.1.4. Herramientas Comunicacionales Internas

La comunicacién interna no es algo en lo
gue deban pensar solo las grandes empresas.
Hernandez (2002) menciona que hay que darle la
importancia que merece posibilita entre otros
factores, mejorar el clima y la productividad
laboral. Existen una gran variedad de



herramientas disponibles para ponerlas en
practica. Cada empresa puede optar por las que
mejor se adapten a sus posibilidades u objetivos

Para Hernandez (2002) algunas de las
herramientas mas utilizadas son las siguientes:

Manual de empleado: Incluye informacién
relacionada con la empresa que todo empleado
deberia conocer. Puede referirse, la historia de la
empresa, SuUs normas internas, su misién y
valores, las politicas de recursos humanos, el
organigrama, pautas de seguridad 0
procedimientos especificos.

Publicacién institucional o "newsletter":
Tiene como objetivo informar a los empleados. Su
disefio puede ser en forma de revista, periddico, o
folleto interno —en papel o digital—, incluye datos
de la operatividad de la empresa como de los
mismos empleados. Abarca todas las éareas y
puede contener testimonios, articulos, fechas de
cumpleafios e incluso, malas noticias.

Cartelera: Es un efectivo medio de
comunicacién siempre que se ubique en un lugar
concurrido por los empleados, con facil acceso
visual. Es necesario actualizarla periédicamente y
consignar la fecha de cada publicacion. Puede
incluir informaciones legales o sociales, resultados
de la empresa, nuevas politicas o intercambios
entre el personal (compraventa, ofrecimientos para
compartir transporte, o fotos de familias, por
ejemplo).

Circulares: Es un mensaje que circula en
toda la empresa o a una parte de ella. Los medios
para hacerla conocer son variados (correo
electrénico, carta, intranet, blogs, entre otros).
Puede dar a conocer informacion, o&rdenes,
sugerencias 0 convocatorias.

Reuniones: Permiten la interaccion
personal dentro de los equipos de trabajo o entre
las distintas areas de la empresa. Pueden usarse
para informar, capacitar, coordinar nuevas tareas y
tomar decisiones. Es fundamental que se
planifiquen de forma conveniente, se realicen en
un lugar adecuado y se convoquen con
anterioridad.

Correo  electronico:  No todos los
empleados cuentan con una computadora como
herramienta de trabajo, pero dependiendo del tipo
de comunicacion el e-mail es una herramienta muy
atil, ya que representa un medio rapido de
comunicaciéon con muchos interlocutores. Es, a la
vez, de bajo costo y facil de personalizar.

Buzén de sugerencias: Es una importante
fuente de informacion si se lo utiliza correctamente
y de forma activa. El objetivo es conocer las
opiniones y propuestas de los empleados en
diversos  aspectos: normas,  organizacion,

condiciones de trabajo, relaciones

laborales, beneficios sociales.

tareas,

Videoconferencia: Es una herramienta
muy utilizada gracias a su rapidez y bajo costo.
Permite conectar a dos 0 més personas que estén
distanciadas geograficamente, evitando
desplazamientos y ahorrando asi tiempo y dinero.

Intranet: Es una red de comunicacion
dentro de la empresa. Su instalacién es simple y
econOmica, sOlo requiere la inversién en
infraestructura. Su ventaja principal ser un medio
rapido e instantaneo: disponibilidad al instante de
la informacién, material compartido o base de
datos de la empresa.

La comunicacion interna es de gran interés
para el analisis del clima organizacional en las
empresas sin importar su tamafio ni giro de
negocio, como ya se mencioné en parrafos
anteriores, los procesos comunicacionales son
uno de los factores mas importantes para
establecer y/o definir un ambiente laboral.

1.2. CLIMA ORGANIZACIONAL
1.2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIO

Dentro de una concepcioén amplia del clima
organizacional, las conductas y las actitudes de
los empleados estan mediadas por algo mas que
la disposicion y la habilidad personal, esta
influencia sobre el comportamiento es generada
por la organizacién y un contexto social especifico.
Las instituciones intervienen en las actitudes y las
conductas de los individuos y los grupos.

El clima organizacional es un filtro por el
cual pasan los fenédmenos objetivos (estructura,
liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto,
evaluando el ambiente laboral se mide la forma
como es percibida la empresa. Las caracteristicas
del sistema institucional generan un determinado
clima. Este repercute sobre las motivaciones de
los miembros de la compafia y sobre su
correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran
variedad de consecuencias buenas y malas para
la misma en el entorno de la productividad,
satisfaccion, rotacién, adaptacion, etc (Warner y
Low, 1947).

Una de las primeras investigaciones que
toma en cuenta el ambiente, fue la del antropdlogo
W. Lloyd Warner, quien estudio la forma en que un
cambio en las oportunidades para lograr una
condicién social en una comunidad, condujo
finalmente a una huelga en la fabrica local (Warner
y Low, 1947).

Alvarez (1992), citando a Forehand vy
Gilmer (1964), sefiala que el ambiente interno o



medio especifico percibido, conforma lo que se ha
denominado cada vez mas frecuentemente "clima
organizacional". Este aunque se refiere a
propiedades o caracteristicas que se encuentran
en el ambiente de trabajo, puede ser pensado
como la personalidad de la organizacion, tal como
es visto por sus miembros y que presumiblemente
afecta el subsecuente comportamiento.

El ambiente interno percibido, o clima
organizacional, interactla con las caracteristicas
individuales para determinar el comportamiento.
De aqui que la conducta de los individuos no nace
solo de sus caracteristicas individuales sino que
también es influenciada por la situacién total en la
gue se encuentra.

Rogers y Cols, citando a Emery y Trist
(1965) y Duncan (1972) hablan que en los
primeros estudios organizacionales, los ambientes
eran concebidos en forma muy amplia, como las
condiciones generales sociales y politicas en las
cuales operaba un sistema. En consecuencia, el
ambiente era una categoria residual: constaba de
todo lo que se encontraba fuera de las fronteras
de la organizacién.

Robers y Rogers, citando a Duncan (1972)
y Zaltman (1973) definen que el ambiente es la
suma de los factores fisicos y sociales externos a
la frontera de un sistema, que estan considerados
de manera directa en el comportamiento de toma
de decisiones de los individuos en el sistema.

Pero luego con el tiempo esta concepcion
tuvo que ser restringida a fin de que pudiera ser
medida, y fuera Gt para explicar el
comportamiento organizacional. Asi pues, se limitd
la definicién del ambiente para que comprendiera
a los individuos, a los grupos y a otras
organizaciones con las cuales una organizacion
potencialmente interactlia para tomar decisiones.

En cuanto al clima organizacional el
mismo se apoya fundamentalmente en la
percepcion y la evaluacion del ambiente social de
la organizacion en relacion con aspectos
estructurales de la misma. Payne y Pugh (1976),
se encuentran entre los primeros en definir el
clima organizacional como un concepto molar, el
cual refleja el contenido y la fuerza de los valores,
normas, actitudes, conductas y sentimientos
prevalentes entre los miembros de un sistema
social.

Afirma también que este conjunto de
respuestas comportamentales y psicosociales
pueden ser medidos mediante las percepciones de
los miembros del sistema utilizando técnicas
cuantitativas tales como cuestionarios auto-
administrados y entrevistas estructurales de
respuesta cerrada, o técnicas cualitativas como las
narraciones o la observacion participante.

Por su parte, Batlis (1980) indica que el
clima organizacional puede ser conceptualizado
como una variable interviniente influenciada por
caracteristicas organizacionales tales como estilo
de liderazgo y actividades laborales especificas.
Dicha variable, a su vez influye en el desempefio
individual y actitudes hacia el trabajo. Este mismo
autor asegura que las percepciones del clima no
son evaluaciones de los eventos y condiciones
ambientales, sino que constituyen descripciones
de los mismos.

De acuerdo a Gongalves (2000) el clima
organizacional se define como el grupo de
caracteristicas que describen una organizacion y
que la distinguen de otras organizaciones; son de
permanencia relativa en el tiempo; e influyen en la
conducta de las personas en la organizacion.

Se ha demostrado que la congruencia
entre el empleado individual y el clima
organizacional influye en el desempefio vy
satisfaccion de la persona.

El clima, junto con las estructuras y
caracteristicas organizacionales y los individuos
que la componen, forman un sistema
interdependiente altamente dinamico.

1.2.2. Dimensiones del clima organizacional

La mayoria de los estudios de clima
laboral estan vinculados a la definicion de
dimensiones, las cuales han sido definidas por
investigadores como variables de medicion y
evaluacion del clima.

Segln Garcia y Pineda (2003), todo
andlisis de clima laboral es producto de las
percepciones y de las expectativas del personal
para con la empresa. Es por esto que las
dimensiones deben reflejar la realidad y a cada
caso en particular.

De esta manera, para Litwin y Stringer
(1968) fue conveniente describir el clima
organizacional con nueve dimensiones adn
vigentes a la fecha, y que debian ser medidas a
través de un cuestionario que desarrollaron a partir
de esta teoria.

Estas dimensiones se pueden resumir de la
siguiente manera:

Estructura: Aqui se pone énfasis
principalmente a la percepcion que los empleados
tienen sobre las reglas, normas, procedimientos y
otras formas de desempefio a los cuales se ven
enfrentados los empleados en sus labores. Asi
también, en como su motivacion por lograr
resultados positivos y negativos esta relacionada
con la estructuracion formal o informal en el
trabajo.



Responsabilidad individual: Tiene que ver
con altas necesidades de logro para lo cual los
miembros de la organizacion adquieren un mayor
sentido de responsabilidad. Saben lo que deben
hacer pues tienen el sentimiento de ser su propio
jefe dentro de la organizacién.

Cooperacién: Enfocado al sentimiento de
ayuda entre los miembros de la organizacion, asi
como de soporte emocional y cordialidad tanto a
nivel horizontal como vertical.

Recompensas y castigos: Se refiere a la
manera en que los empleados creen adecuada y
equitativa su recompensa o castigo por parte de la
organizacion. Aqui se recurre a la aprobacion o
desaprobacion de tales medidas.

Conflicto y tolerancia: Un clima debe ser
tolerante con las diferentes opiniones de sus
miembros. Los conflictos se evitan manteniendo
una comunicacion fluida a través de los diferentes
niveles de la organizacion.

Estandares y expectativas: Se refiere a la
fuerza con la que los individuos toman sus normas
de desempefio y productividad dentro de la
organizacion.

Identidad Organizacional y Lealtad al
Grupo: Es cuando se percibe el sentido de
pertenencia a la organizacion, asi como el de
compartir los objetivos personales con los de la
organizacion.

Riesgos y desafios: Se refiere a la forma
en que la organizacién toma los riesgos del trabajo
como desafios para el cumplimiento de sus metas
y promover la competitividad.

Relaciones: Las relaciones entre jefe y
subordinado son primordiales para un clima
organizacional positivo.

A partir de estas consideraciones se
propone un esquema de Clima organizacional que
actia como un filtro donde las caracteristicas, o
sea, los inputs o entradas (tecnologia, estructura,
liderazgo) son percibidos por los miembros de la
organizacién determinando asi el clima de la
organizacién. Dichas caracteristicas van a
repercutir en las motivaciones (afiliacion, logro,
interaccién) de sus miembros y ante lo cual los
outputs o salidas serian el comportamiento de la
organizacibn que da  resultados como
productividad y adaptacién (Goncalves, 2000).

Asi también, Davis (1983) propone la
existencia de elementos para crear un ambiente
de mejor desempefio y mayor satisfaccion en el
trabajo. Entre mas favorable sea cuando lo hacen
les ofrecera un valor personal. Dichos elementos
gue contribuyen a crear un clima laboral favorable
son: la calidad de liderazgo, grado de confianza,
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comunicacion  ascendente y  descendente,
sentimiento de realizar un trabajo util,
responsabilidad, recompensas justas, presiones
razonables de empleo, oportunidad, controles
razonables, estructura y burocracia. Ademas del
compromiso del empleado y su participacion.

Hodgetts (1986) se refiere a otras
clasificaciones del clima por medio de ocho
factores: las valoraciones y sentimientos de la
organizacion, presion en el trabajo, distancia
emocional, satisfaccion de necesidades sociales y
en sus relaciones dentro del trabajo, motivacion
hacia la realizacion de las tareas, percepcion de la
realizacion del trabajo y por ultimo, la tolerancia al
exceso de trabajo.

1.2.3. Antecedentes sobre instrumentos de
medicién del clima organizacional

Krumm (2001) citado por Cabrera (2004),
apunta a que varios instrumentos han sido
desarrollados para medir el clima tanto como una
unidad o a través de varias dimensiones que
constituyen el clima totalmente como por ejemplo,
Business Organizational Climate Index (BOCI)
desarrollado por Payne and Pheysey’s. Ademas,
agrega que para considerar la evaluacion del clima
es necesario obtener el mayor numero de
opiniones posibles por parte de los miembros de la
organizacion.

Halpin and Croft (1970) citados por
Fernandez (2004) desarrollan el Cuestionario
Descriptivo de Clima Organizacional (OCDQ)
aplicado principalmente a escuelas de educacién
basica y actualmente adaptado también a
instituciones de salud. El cuestionario original se
compone de 64 reactivos tipo Likert que al final
pueden dar 6 tipos de climas que van desde
abiertos a cerrados.

Las dimensiones contempladas son: falta
de compromiso, blogueos o interrupciones en el
trabajo, espiritu de cuerpo o de docentes, amistad
y proximidad, distanciamiento con el director,
énfasis en la produccién y resultados, confianza
con el director y consideracién o respeto con el
director. Lo anterior, es dividido en percepciones
de los empleados hacia el director y la otra mitad
en percepciones entre los mismos docentes.

Wayne y Page (2002) retoman el OCDQ
original para crear el cuestionario Organizacional
Climate Index (OCI), instrumento para aplicar en el
campo educativo y finalmente conformado por 27
reactivos y con las siguientes dimensiones:
vulnerabilidad institucional, liderazgo institucional,
comportamiento profesional del profesor, éxito y
logros académicos.



Ortiz (2003) utiliza en sus estudios de
andlisis de clima laboral de un Centro Médico, el
cuestionario Organizational Dynamics
Incorporation (ODI). Aqui se toman en cuenta las
variables de motivaciéon, satisfaccion laboral,
liderazgo, objetivos y seguimientos, asi como la
comunicacion. La validaciéon se dio a partir de
aplicar a los 10 empleados correspondientes a la
organizacién para la cual fue disefiado.

Cruz y Ramos (1989) en su investigacién
sobre las necesidades de satisfaccion laboral,
comunicacion y estrés del personal en el clima
organizacional, utilizan el instrumento de
Diagndstico de Calidad de Clima Organizacional,
el cual fue creado por el Departamento de
Recursos Humanos de la Empresa Hojalata y
Lamina, S.A., en 1984.

Aqui se puede obtener resultados para
poder implementar mejoras en la calidad de vida
en el trabajo. Consta de 85 reactivos con 13
escalas: objetivos, roles, integracion, colaboracién,
estilo de liderazgo, innovacion y cambio,
condiciones de trabajo, motivacion, administracion
de recursos humanos, comunicacion, estrés y
presiones, productividad y resultados, asi como la
calidad. Ademés, incluye otro apartado donde
presentan las razones probables para cambiarse
de empresa, caracteristicas que mas agradan y
factores que incrementan la satisfaccion laboral.

En una investigacion de Dojaque (2001) su
objetivo principal era analizar el ambiente de
trabajo de la empresa Ritgers Kunststofftechnik
de Meéxico. Propone medirlo a partir de la
comparacion de las percepciones que tienen los
subordinados y los directivos sobre la motivacién,
objetivos, liderazgo, cursos de induccién y
capacitacion y la solucién de conflictos; dichos
factores evaluados a través de un cuestionario
propio aplicado a directivos y subordinados.

Existen también otras formas mas
comunes en la actualidad para medir el clima
organizacional y que son facilmente encontradas
en internet, como el sistema
ClimaOrganizacional.com. Este sitio esta disefiado
para llevar a cabo estudios de clima laboral en
base a diferentes encuestas de los empleados. A
partir de que las empresas se registren con ciertos
cédigos, tiene acceso a contestar las encuestas en
este mismo sitio; posteriormente la evaluacion de
un comité de expertos generard los reportes
enfocandose en areas especificas (AMBI S. A,
2004).

Su  metodologia consiste en la
identificacion de las necesidades del cliente a
través de levantar informacibn acerca de la

organizacién, a partir de un cuestionario que
proporciona datos sobre los atributos culturales
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deseados; esta forma los hace ser diferentes en
comparacion con otros prestadores de este
servicio, porque también se determina lo que la
alta gerencia quiere de la organizacion (AMBI S.
A, 2004).

Como siguiente paso, se aplica la
encuesta, que al ser respondida de forma
personalizada y con las instrucciones necesarias,
se compone de un cuestionario que incluye el
apoyo a la gerencia, procesos de trabajo, trabajo
en equipo, condiciones de trabajo, calidad en el
trabajo, capacitacion y desarrollo, gestion del
desempefio y la compensacion, comunicacion,
apertura, disefio del puesto y tecnologia. Por
ultimo, la preparacién y presentacion de los
resultados deberd ser ante la alta gerencia para
asi mismo proponer iniciativas en base al
diagndstico (AMBI S. A, 2004).

Otro sitio de Internet que muestra un
modelo basico para medir el clima laboral es el
elaborado por Diaz Aledo, Auditores y Consultores
S.L., en su seccion de consultoria Dyal Quality.
Dicho cuestionario cuenta con una bateria de 100
preguntas las cuales tiene cinco opciones de
respuesta. Ademd&s esta abierto a cualquier
visitante poniendo énfasis en que se puede
modificar y profundizar de acuerdo a la intensidad
de conocimiento que la empresa quiera tener
sobre su clima laboral (AMBI S. A, 2004).

Finalmente, cabe destacar para objetos de
este estudio que Alvarez (2000) toma referencias
de la investigacion de Cuautle (1993) y retoma
elementos caracteristicos que pueden sobresalir y
que interactian entre si para formar el clima
organizacional; ademas, que medidos facilitan un
diagnéstico de calidad para la misma
organizacion.

1.2.4. Relacién entre comunicaciéon y clima
organizacional

Los seres humanos tenemos la necesidad
de interactuar entre nosotros mismos, desde
nuestros ancestros las personas han sobrevivido
formando sociedades, y cuando éstas se forman
han surgido mdltiples diferencias entre los
mismos.

La interaccion con las demas personas se
da a cada instante y mas cuando nos encontramos
compartiendo el mismo fin, el mismo espacio, “la
comunicacién es un fenémeno que se da de forma
natural en cualquier organizacion, es el proceso
social mas importante” (Fernandez, 1991, p.30).

Pero este fenébmeno no ha sido nada facil,
si nos enfocamos en el entorno laboral ha sido
algo complicado, en una empresa los trabajadores
comparten el mismo objetivo y a pesar de ello



siempre se han suscitado problemas en los

procesos comunicativos.

En cualquier empresas o institucion donde
sus integrantes se desarrollan y comparten su
trabajo en un mismo espacio fisico a través de
diversos contextos situacionales y cotidianos
existira la interaccién o intercambio comunicativo,
por ello habra diferencias que afectaran a este
fenébmeno.

Para Fernandez (1991, p.29) menciona
que “Simplemente, parece que no nos estamos
comunicando”, son las palabras que se escuchan
a diario en las organizaciones; los directivos o
gerentes se lo atribuyen a la mala comunicacion o
falta de entendimiento entre los gerentes y sus
“subordinados”. Las organizaciones dependen de
la comunicacion para coordinar las actividades de
sus empleados, ya que “cumple con importantes
funciones en las organizaciones, principalmente
en lo que se refiere a los procesos de produccion,
innovacion y mantenimiento.

Y es un fendmeno encaminado a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros que integran una organizacién con el fin
de que se cumplan con los objetivos de la
empresa, a lo que Fernandez (1991) define como
comunicacion organizacional, que lo reduce al
conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion y entre
ésta y su medio.

La comunicacion es fundamental para el
funcionamiento exitoso de una compafiia en el
contexto participativo con todas las personas, “la
comunicacion por parte de la administracién debe
reflejar apropiadamente la verdadera realidad de
las politicas de la compafiia y la administracién en
general debe mostrarse receptiva a las
comunicaciones procedentes de otros grupos
participantes” (Parkonson y Rowe, 1977, p. 143).

Independientemente del tamafio de las
organizaciones el intercambio comunicativo es un
proceso sustancioso, y las pequefias empresas
independientemente de su estructura necesitan
conocer, manejar Yy analizar parametros
comunicativos dentro de las mismas. Actualmente
no existe una férmula que exprese que el tamafio
o dimension de una empresa sea el causante de
su rentabilidad, pero conocer, analizar y detectar
el clima organizacional, intercambio comunicativo
y la importancia del liderazgo ayudara en el
rendimiento de una empresa. Los procesos de
influencia entre los integrantes de una
organizacién a través de la comunicacion para
lograr diferentes objetivos estan determinados por
el nivel de participacion en la toma de decisiones
gue los gerentes o directivos les dan a los
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miembros del sistema (Parkonson y Rowe, 1977,
p. 143).

Segun Siliceo (1997) ser lider es influir en
otros para el logro de un fin valioso, en este
sentido las palabras claves de este concepto son
influir y fin valioso lo que se transmite en la
capacidad de ser idéneo de motivar a otros para
que se comprometan en la realizacibn de una
tarea u objetivo.

Asi mismo el autor acota que muchas
veces se confunde el liderazgo con la jerarquia, el
poder y la autoridad que de ellos deriva, estos
elementos son complementarios a la capacidad de
influir de manera positiva que todo lider ejerce
sobre otros y si se logra un equilibrio en los
procesos comunicativos entre los integrantes de
una empresa sin importar su jerarquia se podria
lograr una organizacién equilibrada (Siliceo, 1997).

Por ello la importancia de la comunicacion
dentro de las empresas y que no existan barreras
que puedan intervenir o desviar el mensaje que se
pretenda comunicar y aunado a un buen liderazgo
llevaran al éxito de las empresas.

Como ya se mencioné la comunicacion es
de gran valor para las organizaciones pero existen
factores que no permiten que se concluya este
proceso  comunicativo, afectando en la
productividad de la empresa, este fenémeno se da
en la interaccién entre los gerentes y los
subordinados. Este sistema de comunicacion es
frustrante para los empleados y puede llegar
incluso a debilitarlos y desanimarlos cuando creen
que existen mejores maneras de hacer las cosas y
resienten que se les pida apoyar en los
procedimientos y decisiones en los que no
tuvieron participacion.

Segun Siliceo (1997) los gerentes también
se frustran quejandose que no tienen mayor
participacion de los “subordinados” y de no lograr
que se sientan inmersos en los objetivos y
operaciones de las companiias, no obstante estos
mismos gerentes suelen carecer de habilidades
para extraer las ideas del personal, escuchar con
atencion y aplicar las ideas propuestas. En el
fondo estos gerentes o directores creen ser los
lideres, es decir los que tienen que tomar las
decisiones y saber lo que sucede, en cuanto estos
gerentes se den cuenta que el personal ayuda a
crear se formardn mejores grupos de trabajo y
mas equipos de solucién de problemas.

La participacion de los empleados en las
decisiones de las empresas requiere que los
lideres sean mas faciltadores y menos
controladores, los lideres participativos deben
saber como poder involucrar a otras personas,
como crear consensos Yy como obtener
compromisos de parte de quienes dirige, debe



actuar como facilitador y ayudar a los demas a
resolver problemas y tomar decisiones, la
participacion de los empleados es importante.

Segun Siliceo (1997) todo esto se logra a
través de la comunicacion, un proceso complejo
pero necesario para alcanzar el éxito en una
sociedad, y clave para obtener utilidades en una
empresa. Los lideres participativos deben saber
cémo poder involucrar a otras personas, como
crear consensos y como obtener compromisos de
parte de quienes dirige, debe actuar como
facilitador y ayudar a los deméas a resolver
problemas y tomar decisiones, la participacion de
los empleados es importante.

2. METODOLOGIA
2.1. Conceptualizacién de las variables
Comunicacién Organizacional Interna

La Comunicacion Organizacional Interna
es un eje fundamental de las empresas y tiene
como principal objetivo contribuir al logro de los

resultados organizacionales, fortalece la
identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacién

relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen
favorable de la organizacion y de sus productos y
servicios.

Clima Organizacional

El Clima Organizacional es la “atmosfera”
psicologica y social que rodea el ambiente de
trabajo, es el conjunto de percepciones que tienen
los trabajadores acerca de las condiciones del
ambiente de trabajo y la resultante de las
emociones, sentimientos y actitudes que surgen
en las comunicaciones e interacciones de los
integrantes de una organizacion.

2.2. Tipo de investigacion

En esta investigacion se utilizé la
metodologia basada fundamentalmente en el
andlisis correlacional, asociando dos variables,
las cuales se determinan por la descripcién de
las caracteristicas de las variables sobre las que
se fundamenta el estudio y de las que se
presumen ciertas relaciones entre si, ademas es
No Experimental porque se observa tal y como
se dieron los fendmenos en su contexto natural
sin llegar a la manipulacion.
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Su disefio es correlacional porque se determind la
relacion que existe entre la comunicacion
organizacional interna y su influencia en el clima
organizacional.

El universo a estudiar es el personal de la
empresa Rompido S.A., el cual esta conformado
por todos los trabajadores que tratan directamente
con clientes y desarrollan funciones en &reas
operativas.

Tabla I: Nomina de Personal

CARGO CANTIDAD

Gerente General

Gerente Administrativa

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de Producciéon

Auxiliares de Produccion

[ N e N e

Auxiliares de Bodega

TOTAL EMPLEADOS 10
Elaborado por: Autora

2.3. Instrumento de Medicién
2.3.1. Descripcion del instrumento

Los instrumentos de medicién sirven
para conocer de forma mas accesible y veraz las
opiniones del grupo objetivo referente al clima
laboral en sus empresas. Segln numerosos
estudios se applicéd la herramienta mas utilizada
y efectiva para la actual investigacion:

Encuesta personalizada: Se elaboré un
cuestionario con 13 preguntas dirigidas a todo el
personal (10 colaboradores), las cuales
contienen preguntas cerradas, con opciones a
escoger o jerarquizar desde la mas importante
hasta la menos importante y una abierta para
expresar cualquier opiniébn o recomendacion
sobre su organizacién. (Cardona, 2012)

El objetivo es determinar cuales son los
principales aspectos relacionados con la
comunicacion organizacional interna que inciden
en el manejo de los conflictos y el clima laboral
de la empresa.

3. RESULTADOS
Empresa camaronera Rompido S.A.

La camaronera Rompido S.A. fue
construida en el afio 1996, iniciando con una
extension de 20 ha productivas, las cuales con el
pasar del tiempo y dado a la consolidacion del
negocio, aumentd en su extensiéon a 60 ha de
produccién; este crecimiento productivo permitid



recursivamente mejorar e incrementar la

infraestructura instalada.

ORGANIGRAMA CAMARONERA ROMPIDO S.A.

Gerente General

Gerente
Administrativa
Recursos Humanos

Jefe de Produccion Jefe de Bodega

Auxiliares de
Produccion

Auxiliar de Bodega

Fuente: Empresa Rompido S.A. / Elaborado por: La Autora.

La camaronera se encuentra ubicada a
dos horas de la ciudad de Esmeradas, en el
cantén Eloy Alfaro, parroquia Rompido, sector Las
Pefias, sector donde la temperatura para los
cultivos del camardén es la apropiada.

A continuacién se presenta informacion
referente a la Mision, Visién, Valores, Productos y
servicios de la empresa Rompido S.A.:

Misién: Producir y comercializar la mejor larva y el

mejor camaron de la variedad Litopenaeus
Vannamei, empleando altos estandares de
calidad.

Vision: Llegar a ser una de las empresas de
mayor prestigio a nivel nacional e internacional en
la produccién y comercializacibn de camaron,
proporcionando valor agregado en sus estandares
de produccion.

Valores: Producto de Calidad, Liderazgo,
Creatividad, Rentabilidad Empresarial, Etica y
Responsabilidad Social.

Productos y Servicios: Larvas y camarén de la
variedad Litopenaeus Vannamei.

GENERO:

Grafico 1

GENERO

® Femenino B Masculino
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Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

EDAD:
Grafico 2

EDAD

0%

—

W18-25 M26-30 31-40 M41-50 M Masde 50

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Al visualizar el Grafico 2, se puede validar la
existencia de un mayor porcentaje de personas
en la empresa en edades comprendidas entre 41
y 50 afos. En porcentaje de representacion
significativa el grupo que pertenece a las edades
entre 31 y 40 afios. En otras palabras el 70% de
las personas que trabajan en esta empresa tiene
entre 31 y 50 afios.

NIVEL EDUCATIVO:

Gréafico 3
NIVEL EDUCATIVO

M primaria ™ Secundaria Universitaria ™ Postgrado

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.




Analizando el Grafico 3, el 50% de los
encuestados poseen estudios universitarios, el
30% nivel secundario, el 10% nivel primario y el
10% postgrado. Lo que establece que mas de la
mitad de los funcionarios de esta empresa tiene
estudios universitarios.

MANERAS DE GESTION INTERNA
Gréfico 4

as%

0%

35%

MANERAS DE GESTION INTERNA (1ERA PREGUNTA)

politicas y el 10% otros. Se observa que la 2da
mejor manera de tratar asuntos laborales con
sus trabajadores y colaboradores, es mediante
una comunicacion directa y personalizada, en la
cual exista apertura para realizar comentarios o
sugerencias de ellos.

Dando revisién al Gréfico 5, el 30% de
personas encuestadas afirman la existencia de
normas o politicas para el manejo de
comunicacién interna y el 70% lo niegan. En
relacion con la anterior pregunta, se entiende
gue las normas o politicas no son utilizadas o
difundidas hacia el personal ya que solo en el
30% es tomada como el medio méas importante
para comunicarse dentro de la empresa.

ESTILOS DE COMUNICACION INTERNA

Grafico 6

ESTILOS DE COMUNICACION INTERNA

7 6 5 4 3 2 1

Sin Resp.

ma)Enforma personalizada
) A través de memorandums
) Atraves de manuales corporativos y politicas

b) Através de notasy papelitos adhesivos
1 ¢) Con reuniones semanales
h) Otros

= ¢)Por medio de correo electrénico interno
) Demanera informal y lenguaje coloquial

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Al revisar el Grafico 4, se puede
confirmar que el 20% de encuestados aducen en
forma personalizada, el 20% a través de notas y
papelitos adhesivos, el 30% por medio de correo
electronico, el 10% a través de memorandums, el
10% con reuniones semanales y el 30% a través
de manuales corporativos y politicas, como la

 3) No existe ningin estilo de comunicacién

® b) Se habla en forma bien definida

¢)Se platica generalmente de forma pasiva = d)Se dialoga directamente, se escucha opiniones

¥ e) Se manifiesta de forma friay cerrada

opcion mas importante para gestionar la

comunicaciéon interna para tratar asuntos Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

laborales

Al revisar los datos procesado en el
Grafico 6, se puede afirmar que el 30% de los
encuestados percibe que se platica
generalmente de forma pasiva, el 20% que se
habla de forma bien definida, el 20% que se
dialoga directamente, que se escuchan las
opiniones, el 20% que las personas dentro de
esta empresa se manifiestan de forma fria y
cerrada y el 10% tiene la percepcion que no
existe ningun estilo de comunicacion.; como
estilo de comunicacién interna que se da en la
organizacion.

EXISTENCIA DE NORMAS Y POLITICAS

Grafico 5
EXISTENCIA DE NORMAS Y POLITICAS COMUNICACIONALES

s "NO

Esto quiere decir que generalmente se
platica de forma pasiva, cuidando de escoger las
palabras correctas y usualmente se toma mayor
tiempo en llegar a donde se quiere;
estableciéndose como el estilo que mas se utiliza

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

En sentido contrario, de los encuestados

establecen como medio menos importante: el
10% en forma personalizada, el 20% a través de
notas y papelitos adhesivos, el 40% por
memorandums, el 10% con reuniones semanales
y el 10% a través de manuales corporativos y
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en la empresa al momento de comunicarse y que
tiene relacién con la pregunta 1, la cual indica la
preferencia de comunicarse en forma
personalizada como el 2do medio mas
importante.



PROFESIONAL EN PROCESO DE
COMUNICACION

Grafico 7

EXISTENCIA DE PERSONA PARA PROCESOS COMUNICACIONALES

mg| =NO

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

En el Gréfico 7 se puede constatar que el
40% de los encuestados afirman la existencia de
una persona responsable para gestionar los
procesos de comunicacion interna con el
personal y el 60% lo niegan. Esto indica que mas
de la mitad de los empleados tienen la
percepcion de que no existe una persona
responsable para gestionar los mencionados
procesos.

Para el &mbito de la existencia de una
persona responsable de gestionar los procesos
de comunicacion interna, el 40% de los
encuestados precisa que se encarga el Gerente
Administrativo.

Lo que quiere decir que existe una
persona no experta en estrategias o tacticas de
comunicacion interna y que a Su vez no se
encarga especificamente del manejo de la
comunicacion interna de los colaboradores.

Tabla Il: Opciones de Respuesta P5

OPCIONES %

a) No existe ningun estilo de comunicacién y es de

b ’ 10%
acuerdo a las circunstancias

b) Se habla en forma bien definida pero no se escucha la

0,
opinion de los demas 20%

c) Se platica generalmente de forma pasiva, cuidando de
escoger las palabras correctas y usualmente se toma
mayor tiempo en llegar a donde se quiere

30%

d) Se dialoga directamente, se escucha opiniones y se

4 - 20%
responde abiertamente a las preguntas que se realicen

e) Se manifiesta de forma fria y cerrada, la relacion entre

i X - 20%
los miembros no es lo importante sino el asunto a tratar

TOTAL 100%

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.
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EVALUACION DE CLIMA LABORAL

Grafico 8

CONTINUIDAD EVALUACION CLIMA LABORAL

H3)Unavezal aio  Mb)Dos vecesal afio ¢)Més de dos vecesal aio B d) No se hacen evaluaciones

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Como se puede visualizar en el Gréafico
8, el 30% opina que se hacen evaluaciones
sobre el manejo de comunicacién interna una
vez al afio, el 30% mas dos veces al afio, el 30%
que no se hacen evaluaciones y el 10% mas de
dos veces al afio.

Esto demuestra que hay un amplio
porcentaje de personas no capacitadas, no
actualizadas o no encargadas especificamente
para el manejo de la comunicacion con sus
trabajadores o colaboradores; lo cual indica la
relacién con la anterior pregunta en la falta de
personal experto para la gestién de los procesos
de comunicacion interna en la empresa.

Tabla lll: Opciones de Respuesta P6

VALORES

OPCIONES 3 2 1

a) Administrar bien los recursos 20% | 20% | 20%

b) Planificar las actividades 0% | 30% | 20%

c) Ser eficiente en mi trabajo 40% | 20% | 20%

d) Cumplir las 6rdenes que me dan 20% | 20% | 10%

e) Comunicar y motivar a mis empleados 10% | 10% | 20%

f) Entregar a tiempo mis encargos 10% 0% | 10%

TOTAL | 100% | 100% | 100%

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.



Grafico 9

ASPECTOS MAS IMPORTANTES(6TA PREGUNTA)

a5%

35%

25%

20%

15%

3 2 1

ma) Administrar bien los recursos mb) Planificar las actividades 8 ¢) Ser eficiente en mi trabajo

md) Cumplir las érdenes que me dan ) Comunicar y motivar amis empleados = ) Entregar a tiempo mis encargos

BUZON DE SUGERENCIAS
Grafico 10

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Se puede verificar en el Gréfico 9 que el
40% de los encuestados consideran ser
eficientes en su trabajo, el 20% administra bien
los recursos, el 20% cumple las 6rdenes que se
dan, el 10% comunica y motiva a los empleados,
y el 10% entregar a tiempo los encargos, como el
aspecto mas importante de liderazgo en su
gestién directiva.

En cambio como la funcidbn menos
importante: el 20% consideran administrar bien
los recursos, el 20% planificar las actividades, el
20% ser eficiente en mi trabajo, el 20%
comunicar y motivar a mis empleados, el 10%
cumplir las érdenes que me dan, y el 10%
entregar a tiempo mis encargos.

Esto dltimo manifiesta que existe una
baja motivacién y/o un bajo conocimiento sobre
buenas practicas empresariales y la utilizacién
de herramientas para un correcto manejo de la
organizacion.

Tabla IV: Opciones de Respuesta P7

OPCIONES CALIDAD | FUNCIONAMIENTO

a) Muy buena 30% 20%

b) Buena 30% 20%

c) Regular 20% 10%

d) Mala 10% 40%

e) Muy mala 10% 10%

TOTAL 100% 100%

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

EXISTENCIA BUZON DE SUGERENCIAS(7TA PREGUNTA)

CALIDAD

FUNCIONAMIENTO

ma) Muy buena b)Buena o) Regular md)Mala =) Muy mala
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Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Al analizar el Gréfico 10, el 40% opina
que los trabajadores para realizar sugerencias o
comentarios sin represalias es el enunciado méas
importante en cuanto a ser la causa de los
conflictos internos que inciden en el clima
organizacional, el 30% cree que es produciendo
rumores internos que afecten el
desenvolvimiento laboral, el 20% es estar en
desacuerdo sobre las politicas.

En cambio el 40% opina que el proceso
de comunicacién interna provocando baja
cooperacion, el 30% es Falta de organizacion,
liderazgo y politicas claras para encaminar los
procesos de trabajo en la organizacion, y en el
20% el poco interés por resolver las necesidades
como los enunciados menos importantes.

Esto indica que las opciones escogidas
por los entrevistados sobre las causas de los
conflictos internos que inciden en el clima
organizacional, proceden del mal manejado
proceso de comunicacion interna que se emplea
en la empresa.

CAPACIDAD DIRECCION

CONFLICTOS

DE DE

Como se puede verificar en el Gréafico
11, el 40% de encuestados escogen la opcidn
buena, el 20% es muy buena, el 20% muy mala,
el 10% regular y el 10% mala; como calificacion
sobre la capacidad de la alta direccién para
solucionar los conflictos laborales que se
presentan en el &mbito interno de su
organizacion.




Grafico 11

CAPACIDAD ALTA DIRECCION CONFLICTOS

\ ~ P

¥ a) Muy buena B b)Buena c) Regular M d)Mala ¥ e) Muy mala

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Esto revela que la capacidad de la alta
direccion tiene una aceptaciéon del 60% de los
empleados, lo que significa que existe una
vinculacién con la pregunta anterior porque la
equivocada gestiébn de la comunicacion influye
en la presencia de conflictos internos en el clima
organizacional que tienen que ser resueltos por
la alta direccidon aunque esto se haya realizado
con una buena

CLIMA ORGANIZACIONAL
Gréafico 12

CRITERIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

8 2) Espacioy lugarfisicoen donde se desarrolla el trabajo cotidiano. B b) Conjunto de politicas, estructuras y procedimientos.

) Condiciones

son percibidas, 8 d) Percepcién sobre los beneficios econdmicos.

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Tal como se puede apreciar en el Grafico
12, de los entrevistados, el 50% del personal
manifiesta que el espacio y lugar fisico en donde
se desarrolla el trabajo cotidiano, el 20% las
condiciones empresariales que son percibidas,
sentidas o experimentadas, el 20% que el
conjunto de politicas, estructuras y
procedimientos y el 10% tiene la percepcion de
gue los beneficios econdmicos, que se adapta
mejor al concepto que conoce como clima
organizacional en las empresas. Se demuestra
gue existe un buen conocimiento de los
ejecutivos de mandos medios y altos sobre el
concepto de clima organizacional.

FRECUENCIA DE ESTUDIO DE CLIMA
LABORAL

Grafico 13

FRECUENCIA ESTUDIO CLIMA ORGANIZACIONAL

=3) Unavezal aiio

= b) Mas de una vez al afio

) Nose hace estudios del climalaboral

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

En el Grafico 13 se puede constatar que
el 50% manifiesta que no se hacen estudios de
clima organizacional, el 20% més de una vez al
afio y el 20% una vez al afio.

Dadas estas cifras, es claro que se tiene
una oportunidad de mejora en cuanto a realizar
estudios o0 investigaciones sobre el clima
organizacional de la organizacion asi como otros
estudios complementarios.

INFLUENCIA DE COMUNICACION INTERNA
EN EL CLIMA LABORAL

Grafico 14

INFLUENCIA COMUNICACION INTERNO EN CLIMA ORGANIZACIONAL

q

=3) Mucho a6} Poco ¢ Nada
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Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Al revisar el Grafico 14, se puede
determinar que el 70% de los entrevistados
escoge la opcion mucho, el 20% poco y el 10%
nada; como medida en que la gestion de los
procesos de comunicacion interna influye en el
clima organizacional; esto manifiesta una
vinculacion directa entre el manejo de la
comunicacion interna con el clima organizacional
en las empresas y ratifica la realizacién de la
presente investigacion.

Hay que contemplar que existen otros
factores tanto 0 mas importantes para la mejora
progresiva del clima organizacional en la
empresa.




SUGERENCIAS PARA MANTENER CLIMA
LABORAL EFICIENTE

Grafico 15

SUGERENCIAS MANTENER BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL

10%‘

 Mejorar comunicacién organizacional

 Mejorar motivacion

Se necesita mas liderazgo

' Desarrollar politicas claras B Mejorar la administracién de recursos Mejorar Salarios

Fuente: informacion obtenida de personas encuestadas
Elaborado por: La Autora.

Esta pregunta para ser procesada, dadas
las respuestas, se categorizo y/o clasifico por los
items que se presentan a continuacion. El 40%
sugiere la mejora al manejo de la comunicacién
organizacional, el 20% mejorar la motivacion, el
10% sugiere desarrollar politicas claras, el 10%
perciben que se necesita mas liderazgo, el 10%
mejorar la administracion de los recursos y en un
10% mejorar salarios.

Se observa que el optimizar los procesos
de comunicacién interna esto ayudaria a
mantener un buen clima organizacional, mejorar
la interaccion e interrelacion entre los
colaboradores y alcanzar los objetivos y metas
de la organizacién.

Con estos resultados de la empresa
Rompido se puede comprobar la falta de
preocupacion sobre el manejo de la
comunicacién interna organizacional entre el
personal, por lo que se enfatiza la importancia de
disefiar, desarrollar implementar y mantener una
propuesta para el mejoramiento de la
comunicacion interna en pro de la mejora clima
organizacional y el desempefio empresarial.

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion ha permitido
conocer el clima organizacional de la empresa
camaronera Rompido S.A. tanto en la
administracibn como en la  operacion,
identificando los factores que inciden tanto de
forma positiva, como negativa, en la percepcion
de sus empleados, tomando en consideracion
que un buen clima laboral y la realizacion de este
estudio influyen positivamente en todos los
empleados, siendo un tema muy sensible que los
motiva a ser mas productivos y por lo tanto
incrementa el rendimiento econdmico de la
empresa.
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El enfoque realizado contribuye con un
marco tedrico amplio que permite el
discernimiento entre varios factores que influyen
en el Clima Organizacional como son: Estructura,
Responsabilidad individual, Cooperacion,
Recompensas y castigos, Conflicto y tolerancia,
Estandares y expectativas, Identidad
Organizacional y Lealtad al Grupo, Riesgos y
desafios, Relaciones (Comunicacion)

La comunicacién organizacional es un
factor que influye directamente en el clima
organizacional, y aunque es de gran importancia,
hay que reconocer que no es el Unico factor que
hay que considerar.

Se debe tener en cuenta que mediante
otro tipo de estudios y herramientas, debe
evaluarse el impacto con el que influyen los otros
factores en el clima organizacional de la empresa
camaronera Rompido.

Se recomienda disefiar y ejecutar un
plan de mejora que minimice y/o elimine las
falencias detectadas.

Analizando de manera holistica las
cifras, se determina que en varios casos existen
limitaciones de conocimiento en cuanto al como
se manejan y como deberia ser la forma correcta
de enrumbar los procesos comunicacionales,
debido a que el 70% niega la existencia de
normas o politicas comunicacionales, y el 60%
no reconoce la existencia de personal para la
gestibn comunicacional, por lo que se
recomienda disefiar y ejecutar un plan de
difusiéon y capacitacion sobre los procesos de
gestién de la empresa con énfasis en los temas
comunicacionales, el cual contribuir4 a mejorar el
clima organizacional.
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