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INTRODUCCION
La comunicacién es un factor extremadamente importante a la hora de efectuar
cualquier actividad; para que una organizacion o empresa logre cumplir sus
objetivos se debe transformar la mentalidad de sus empleandolos, valordndolos
como parte esencial del mismo y asi crear un clima laboral positivo, para lo cual,
es necesario realizar estrategias de comunicacion formal y organizada que
contribuyan con las metas y la vision de la compafiia. Razon por la cual, es
importante analizar de manera constante el rendimiento de los empleados para
conocer si existen problemas internos y asi mejorar los aspectos negativos

fomentando una cultura institucional amigable y colaborativa.

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia (ITB) es reconocido
a nivel local debido a su excelencia academica y metodologia de ensefianza, pero
durante el periodo enero — junio 2022 presenta algunas falencias con respecto al
personal administrativo y académico que ejerce en dicha unidad educativa, debido
a que se percibe un ambiente de tensién entre los colaboradores del instituto y se
evidencia inconformidad entre compafieros. Entre los inconvenientes que se
encuentran en el ITB por parte del personal se tiene: desmotivacion, baja
productividad, incumplimiento de los objetivos y actitudes negativas; estos
problemas afectan de manera considerable a la imagen de la institucion puesto que,
los alumnos que se encuentren interesados en estudiar en dicho lugar, percibiran un
ambiente hostil y optaran por no ingresar debido a la incertidumbre e inseguridad

que presenta el personal que labora en ella.

Por este motivo es esencial desarrollar una evaluacion interna al personal para
comprender donde radica el origen del problema. Generalmente estos problemas
organizacionales se crean por malas practicas con respecto a la comunicacion
interna y un ambiente de trabajo mal estructurado. La ineficacia de los canales de
comunicacion en las empresas crea un ambiente de indecision, rumores, entre
otros, dando como resultado una baja productividad en los servicios que ofrecen,

ademas del mal uso de los recursos de tiempo y personal.

El punto mas importante en el ambiente laboral es la comunicacion interna, debido

a que es la clave de la motivacion y hace que el personal que labora en la compaiiia



se sienta comprometido y libre de expresar sus ideas, opiniones y que estas son
valoradas y escuchados por la misma. Lograr un ambiente comodo para los
trabajadores trae como consecuencia grandes ventajas, tales como: aumentar la

lealtad de sus colaboradores, confianza en la empresa, compromiso, dedicacion, etc.

Para llevar a cabo todos estos puntos en el ITB se debe realizar un analisis de la
situacion del instituto con el objetivo de hallar una solucion préactica e inmediata
para todos los involucrados. Conseguir una solucién especifica a la problematica
propuesta demanda de un conjunto de pasos a seguir, los cuales se detallan a

continuacion:

Capitulo I.- Se realiza establece el origen de la problematica y se determinan las

variables que intervienen en este caso de estudio.

Capitulo Il. — Este punto en particular trata del levantamiento de informacion, el

cual se detalla los antecedentes, bases teodricas, marco conceptual, entre otros.

Capitulo 111. — Se describe la metodologia de investigacion que se va a implementar
para obtener los datos o informacion relevante, por ejemplo, encuestas, entrevistas,

etc.

Capitulo 1V.- Este punto es fundamental, ya que se analizan los resultados
obtenidos de la investigacion previa y asi formular una solucion que satisfaga las

necesidades de la institucion

Capitulo V.- Se detalla la solucion adecuada a la problematica establecida en los

capitulos anteriores.
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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad conocer cuéles son los factores que
intervienen en la comunicacién interna del Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia (ITB) y analizar las falencias del mismo para determinar
una solucion eficaz que mejore el clima laboral que se suscita dentro de la
institucion. Para lo cual, se implementd el uso de diversos métodos y técnicas de
investigacion, por ejemplo, se utilizo el método deductivo, inductivo y de analisis
para examinar los aspectos negativos que se hallan con respecto a la comunicacion
interna entre empleados y empleadores. Ademas, se empled encuestas y entrevistas
dirigidas al personal interno de la empresa como herramientas de recopilacion de
datos tanto cualitativa como cuantitativa, todo esto con el objetivo de obtener
informacion relevante para la investigacion. Gracias a los resultados obtenidos se
determind llevar a cabo una estrategia o plan de comunicacion interna entre los
diversos departamentos de la unidad educativa a través de actividades grupales,
charlas o talleres con temas relacionados: formacion de habilidades, difusion de la
cultura corporativa, potenciacion de unién de equipo, etc., con el fin de fortalecer

valores y lazos afectivos entre el personal que labora dentro del establecimiento.

Palabras Claves: Comunicacion, Clima Laboral, Cultura Corporativa.
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ABSTRACT

The purpose of this project is what are the factors involved in the internal
communication of the Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
(ITB) and analyze its shortcomings to determine an effective solution that improves
the work environment that arises within the institution. For this, the use of various
research methods and techniques was implemented, for example, the deductive,
inductive and analytical method was used to examine the negative aspects found
with respect to internal communication between employees and employers. In
addition, surveys and interviews aimed at the company's internal staff were used as
tools for collecting both qualitative and quantitative data, all with the aim of
obtaining relevant information for the research. Thanks to the results obtained, it
was determined to carry out an internal communication strategy or plan between
the various departments of the educational unit through group activities, talks or
workshops with related topics: skills training, dissemination of corporate culture,
empowerment of team union, etc., in order to strengthen values and affective ties

among the staff working within the establishment.

Key words: Communication, work environment, corporate culture.
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CAPITULO I

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

Descripcion del problema

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia (ITB), cuenta con 26
afios de vida institucional y mas de 16 000 estudiantes siendo el instituto
tecnoldgico universitario mas grande del pais con el 97% de acreditacion. (ITB,
Guayaquil , 2016) Dentro de su organigrama funcional cuenta con una direccion de

comunicacion la misma que cumple con las funciones de tipo organizacional.

El ITB mantiene un orgéanico funcional en donde el &rea de comunicacion esta
designada como unidad convergente a la de talento humano, esto ha generado un
vacio dentro de las responsabilidades de cada una de estas areas, asignando
funciones fuera de la competencia y malogrando una comunicacion interna

efectiva.

La carencia de personal especializado en comunicacion, dificulta que exista una
fluidez comunicacional entre los distintos departamentos de la institucion, por lo
que se desconoce los valores como la identidad, que cada miembro administrativo,

docentes y estudiantes del establecimiento educativo deben conocer y llevar a cabo.
Formulacién del problema

¢De qué manera influye la comunicacion interna en el clima laboral del Instituto

Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia (ITB)?
Preguntas de Investigacion

e ;Por qué canales de comunicacion se informa el publico interno del ITB
(directivos, personal administrativo, de servicio, docentes, estudiantes) y

cudles son los més usados?
e (Existe alguna cartelera informativa y con qué frecuencia es actualizada?
e ;COmo se ha llevado a cabo el manejo de la comunicacién interna en el ITB?

e ;Considera qué es necesario que se desarrolle un manual de comunicacion

interna al igual que campafias internas dentro de la institucion?
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e ;Cbmo ha ido evolucionando la comunicacion en los Gltimos 2 afios en el
ITB?

e ;Cual es el procedimiento de induccidn en referencia a la mision y vision de
la institucion al momento de contratar nuevo personal?

e ;Con qué cantidad de trabajadores cuenta actualmente el ITB?

e COmo se siente el personal administrativo dentro de la empresa?
Justificacion

La comunicacion interna es un pilar fundamental para el desenvolvimiento correcto
de toda institucion, ya que en la actualidad la comunicacion organizacional se ha
posicionado como uno de los recursos mas significativos dentro de la gestion
empresarial y su la ausencia provocaria vacios y falencias los cuales afectaran
directamente en el crecimiento de la actividad econdmica y la calidad del servicio de
la institucion. Es por eso, la importancia de que las empresas u organizaciones
cuenten con una comunicacion interna y una cultura corporativa sélidas, ya que estas
establecen una guia del comportamiento diario y de la actitud de los participantes

dentro del espacio laboral.

La presente investigacion tiene como finalidad desarrollar un analisis dentro del area
de comunicacion y conocer el diagnostico de la comunicacion interna dentro
del Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia (ITB). En laactualidad
hay que ser dindmicos y precisos en el analisis y presentacion de propuestas sabiendo
a ciencia cierta como se puede generar un cambio o dar una solucion, por tal motivo
es necesario concientizar a todas las personas de la organizacion sobre la importancia

de realizar esta investigacion que conlleve a resultados satisfactorios.

Es por eso la importancia que tiene desarrollar este estudio para que exista una
armonia en el publico interno del ITB, ya que estad fundamentado en poder brindar
una solucién a la problematica en curso y poder plasmar en la practica el conjunto de
conocimientos que se han ido recolectando en el transcurso de la vida universitaria,

con el fin de generar soluciones practicas en beneficio de los interesados.
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Objetivos

General

Determinar a la comunicacion interna como eje para el fortalecimiento del clima
organizacional del Instituto  Superior  Universitario  Bolivariano de

Tecnologia (ITB), periodo enero — junio del 2022.
Especificos

e Establecer un diagndstico situacional de la comunicacion interna en el ITB
aplicando el analisis FODA.

e ldentificar los factores que afectan el clima organizacional dentro del ITB.

e Analizar el nivel de impacto que tiene comunicacion interna en la

organizacion estructural del 1TB.
Hipotesis
La aplicacion de una comunicacion interna adecuada mejorard el clima

organizacional del Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
(ITB).

Variables
o Variable independiente: comunicacion interna

o Variable dependiente: clima organizacional

15



Operacionalizacion de variables
Tabla 1.

Matriz de Operacionalizacion de Variable Independiente

Matriz de Operacionalizacion de Variables - Variable Independiente

Variable independiente: Comunicacion interna

Definicion | Dimensiones Indicadores Items Técnica/

instrumento

La Intercambio conocimientos | ¢Recibe

comunicacion capacitaciones

interna es el para su

intercambio de desempefio dentro

dos 0 mas del area que

personas que labora? e Encuestas

comparten

_ o o Entrevista
ideas, principios

y sentimientos trabajo en ¢De que manera
) i toman las
de la empresa ideas equipo
. decisiones en las
con vision
lobal reuniones?
global para
definir
situaciones. ;Qué canales de
comunicacion | oo inicacion
. utiliza la
principios

institucion para
informar a sus

trabajadores?
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problemas ¢Coémo resuelven

sentimientos los problemas

laborales?

¢Con qué
metas )
frecuencia

vision global realizan

estrategias?

Elaborado por: Yesenia Miranda; Adrian Jacome
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Tabla 2.

Matriz de Operacionalizacion de Variable Dependiente

Matriz de Operacionalizacion de Variables - Variable Dependiente

Variable dependiente: clima organizacional

Definicion Dimensiones | Indicadores Items Técnica/
(Solo Clima (Medible) instrumentq
organizacional)
1. ;Considera
Capacidad de | 9ue existen
adaptacion barreras de
adaptacion con
Barreras de .
_ las que se tiene
adaptacion
que enfrentar el
Proceso de
) desarrollo
cambio o
organizacional
Agentes de
: ) de la empresa?
cambio
2. (Existe
alguna
influencia de lo
Distri agentes de Encuesta -
bucion de cambio Cuestionari
funciones (personas que | |
Trabajo en influyen) sobre
conjunto el desarrollo
Sistema organizacional
racional
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Marco de

referencia

Innov
acion y toma
de riesgos.
Orientacion a
los resultados.
Orientacion
hacia las
personas.
Orientacion al

equipo.

Percep
ciones
Convivencia

laboral

Influencia
Responsabilid
ad
Clasificacion

Estrategias

dentro de la

institucién?

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

de la empresa?

4. ;Considera
que la cultura
organizacional
tiene influencia
sobre el

desarrollo de las

actividades en

la empresa?

5. ¢Cree que el
clima
organizacional
de laempresa e
el mas

adecuado?

Elaborado por: Yesenia Miranda; Adridn Jacome
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes

La problematica a tratar se enfoca dos variables: comunicacion interna y clima
organizacional, debido a que estos factores son de suma importancia al momento de
establecer una buena gestion de la comunicacién empresarial. Las empresas u
organizaciones a nivel internacional muestran diversas filosofias o conceptos sobre
el ambiente laboral, ya que su visidn es completamente diferente con respecto al trato
que se debe dar a los empleados, por ejemplo, en paises vecinos como Colombia,
Per(, Chile o Argentina consideran como prioridad establecer un ambiente amigable
entre el empleador y sus empleados con la finalidad de crear vinculos afectivos como
el comparfierismo, trabajo colaborativo, entre otros y asi el trabajador se sienta

entusiasmado y comprometido laborando en su compafiia.
La gestién de la comunicacion en toda entidad puablica debe responder al
mundo actual cambiante y competitivo con un nivel del 100% en
comunicacion sistémica e interactiva, capaz de escuchar a sus colaboradores

buscando transmitir igualdad, horizontalidad; sensaciones que motiven a
comunicar y relacionarse. (Charry Condor, 2018)

Segun Héctor Charry Condor (2018), autor del trabajo de titulacion “La gestion de la
comunicacion interna y el clima organizacional en el sector publico.”, la problematica
se llevd a cabo en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 de Lima
Metropolitana, Peru; la comunicacion dentro de una empresa debe ser tratada como
un sistema adyacente que permita resultados concretos y claros mediante una
planificacion basada en las politicas institucionales que brinden mejoras en el
ambiente de trabajo. Otro punto a favor que expresa el Charry Condor, se centra en
el clima laboral, el cual lo describe como una estructura clave para los empleados al
momento de desempefiar un rol dentro de la organizacion, ya que esto afecta la
satisfaccion y el deseo de permanecer en la organizacion de manera dinamica y

productiva.
El 60% de los problemas empresariales son consecuencia de una mala
comunicacion interna organizacional y se debe demostrar la influencia e

importancia de las précticas de gestion de recursos humanos, el
comportamiento de los lideres respecto a la comunicacion, y el clima
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organizacional sobre los estados cognitivos y afectivos de los trabajadores.
(Rodriguez, Medina Solano, Chavarro Chavarro, & Patifio, 2017)

Hillary Rodriguez, Nataly Medina, Yarithsa Chavarro, Yabana Andrea Patifio autoras
del trabajo “La Comunicacion Organizacional Interna y su influencia en el Clima
Laboral” desarrollado en Colombia en el afio 2017 sefialan la importancia de estas
variables vistas desde la perspectiva del empleador, es decir que los directivos de alto
mando en las empresas deben demostrar con el ejemplo una buena comunicacion
entre los colaboradores y el personal evitando un ambiente hostil o de inconformidad.
La falta de comunicacion positiva en una empresa puede afectar las relaciones
laborales y crear mala moral entre los empleados lo que puede llevar al fracaso en sus
funciones, ademas puede generar despidos de manera constante y a su vez ir afectando
la reputacion de la organizacion debido a las opiniones emitidas por los ex

trabajadores del lugar.

“Se puede afirmar que el rol de los mandos intermedios y gerentes en la gestion de la
comunicacion interna es clave para mantener informados, cohesionados y propiciar
un buen clima laboral sin conflictos.” (Anciin Adell & Espinoza Tello, 2017) En el
Ecuador aun existen muchas organizaciones y empresas que consideran la
comunicacion interna y el ambiente laboral como una herramienta de gestion para
informar a sus socios, pero pocas la consideran necesarias para lograr los objetivos
del mismo. Existen varios autores que destacan estos factores como puntos clave para
llevar a cabo una buena gestién organizacional que logre cumplir con los objetivos
empresariales y a su vez fomente otros valores como el trabajo en equipo,
transparencia, excelencia, etc.
La revista lider (2021) menciona en su publicacion titulada el clima laboral es
la inquietud de siempre, las personas pasan mas tiempo en su lugar de trabajo,
mientras menos tiempo se utilice para adaptarse al clima laboral es mejor, es
mas productivo para la empresa. “El gerente de la consultora Human Plus,

manifiesta que no mas del 10% de las empresas ecuatorianas aplica acciones
encaminadas a generar un buen ambiente laboral”. (citado por Mullo Ofia,

2022)
A nivel nacional se puede evidenciar que actualmente las empresas se preocupan por
generar ganancias o utilidades y no responden a la necesidad de mantener el bienestar
de sus trabajadores a través de la comunicacion y el ambiente laboral adecuado para

que los empleados realicen sus funciones de manera satisfactoria como se menciona
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en péarrafos anteriores. Al mejorar u optimizar el clima laboral se logra un correcto
desemperfio del personal que ejerce en la empresa indiferente el cargo, ya que las

personas perciben cambios y se esfuerzan por cumplir sus metas constantemente.

A nivel local con base a la problematica propuesta se toma como referencia el trabajo
de titulacion “La comunicacion interna en el fortalecimiento del clima laboral del
centro de capacitacion para agentes de seguridad” (Polo Baldeon, 2019), puesto que,
en dicha investigacion se requiere analizar los elementos que influyen de manera
positiva 0 negativa en la comunicacion interna del Centro de Capacitacion para
Agentes de Seguridad Privada (CENDCAP) CIA. LTDA., de Guayaquil. En este
trabajo se hallan diversos puntos relevantes con respecto al problema del presente
proyecto, tales como: procesos de comunicacion, modelos de organizacion,
componentes internos y externos que intervienen en una estructura organizacional,
entre otros. Los argumentos presentados en la documentacion de Polo Baldedn
Ricardo presentan un gran aporte en el presente proyecto de investigacién, ya que
muestra la importancia de poseer un ambiente laboral adecuado para los trabajadores

y asi mejorar la comunicacion entre todos.

Altamirano Galéas (2018) desarrolld el trabajo de titulacion denominado “La
comunicacion interna en el fortalecimiento del clima laboral en la Escuela de
Infanteria aérea en Guayaquil”, el cual muestra nuevas estrategias de comunicacion
interna con la finalidad de mejorar el clima laboral de la institucion, ya que el
principal problema de la unidad educativa es la falta de compromiso por parte de los
empleados, razon por la cual, el autor determind como solucién inmediata convertir
las debilidades en oportunidades organizacionales a través de un plan de
comunicacion dirigido a empresas o instituciones. Por otra parte, dicha investigacion
permitio tener una perspectiva diferente con respecto al trato del personal en
comparacion con una empresa y una unidad educativa, también se consider6 las
preguntas realizadas en la encuesta debido a que se relaciona con la situacion actual

del Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia.

Se puede concluir que una mala comunicacion entre comparieros puede afectar de
manera negativa el ambiente de trabajo de cualquier organizacion o empresa

indiferente del sector y actividad que realice. Una comunicacion negativa trae como

22



consecuencia malos hébitos entre trabajadores, por ejemplo, malos entendidos, entre
otros, este tipo de comportamientos es perjudicial para la compafiia puesto que va en
contra de mision y vision del mismo. Por este motivo es fundamental que todo el
personal que labora en una empresa se encuentre conectados y trabajen en sinergia
para lograr las metas y objetivos propuestos desde un principio, ya que existen normas
0 pardmetros que son cruciales para una buena gestion organizacional, todo esto con

la finalidad de promover resultados positivos.
Cientifico

La comunicacién es un elemento fundamental por el cual existen y se desenvuelven
las personas mediante las relaciones sociales. En las compaiiias u organizaciones, este
término se define como el proceso de pasar y recibir ideas, informacion entre todas
las personas involucradas en la empresa, razon por la cual se considera un
compomente esencial para la gestion organizacional. (Vidarte Rojas, 2019) En otras
palabras, el papel de la comunicacion es tan importante que se convierte en el eje
horizontal de todos los aspectos de la organizacién, ya que con el uso adecuado de la
informacion la mayoria de las empresas logran el liderazgo empresarial, también se
consigue mejoras en las metodologias de comunicacion entre los miembros de una
comunidad, puesto que las personas son seres sociales lo que significa que aunque no

sea nuestra intencidn, recibimos y enviamos mensajes de manera constante.

Davis y Newstrom (1991) menciona que el entorno organizacional es un concepto
dinamico que esta influenciado por la mayoria de los eventos que tienen lugar dentro
de la compafiia; cada una de estas organizaciones tiene una cultura distinta, con sus
propios métodos de trabajo, tradiciones y otros conceptos especificos que conforman
el ambiente organizacional. Es decir, la comunicacion va més alla del mero acto
consciente de traspasar un mensaje; la comuniacion esta presente en cualquier acto
social, ya que es uno de los procesos del ser humano mas importante y caracteristico.
Una organizacién con buena comunicacion a menudo da como resultado una mayor
satisfaccion laboral e incluso una mayor productividad para sus empleados, razén por
la cual cada organizacion desea convertir las cosas negativas de su organizacion en
pro del bienestar de sus trabajadores, para esto se debe analizar los problemas o

conflictos que existen entre el personal mediante un marco constructivo que
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fortalezca las relaciones interpersonales de todo el equipo laboral, est6 ayudara a
optimizar el ambiente laboral y a su vez mejorara la toma de decisiones en beneficio

de la compafiia.

La comunicacion abierta reduce las barreras interpersonales y proporciona una mayor
motivacién. De hecho, la buena comunicacion en el lugar de trabajo es uno de los
pilares de la motivacion. Los empleados que pueden articular sus estandares se
sienten escuchados y valorados, mientras que los empleados que se sienten
determinados desarrollan una mayor lealtad hacia la organizacion. (Fernandez
Menéndez & Menéndez Vazquez, 2020) De acuerdo con lo mencionado por las
autoras Mayra Fernandez y Maria Menéndez se puede definir que la comunicacion
como medio de negociacion puede conceptualizarse como un proceso que sustenta el
objetivo de llegar a una solucion comun a través de la cual las partes involucradas
pueden llegar a una nueva posicién que satisfaga total o parcialmente sus intereses en

conflicto.

La comunicacion no se produce en un solo sentido: también hay que escuchar
a quien habla. La capacidad de escuchar a los demés es tan importante como
la habilidad para expresarse con claridad. Asi, se considera esencial en una
buena comunicacion en el trabajo que la otra parte cuente con el tiempo
necesario para hacer sus contribuciones sin verse interrumpido a la
mitad. (IONOS, 2019)

En otras palabras, el autor hace referencia a la necesidad de mostrar empatia y tener
la capacidad de realmente escuchar y responder de manera correcta a lo que otra
persona dice. No es simplemente el hecho de sentarse en silencio mientras alguien
mas habla sin prestar atencion, todo lo contrario, una actitud agradable es un factor

decisivo en las conversaciones tanto laboral como personal.

Por otro lado, se debe destacar que la comunicacion abierta, acertiva o correlacional
va de la mano con el término ambiente laboral, ya que se trabaja en sinergia cuando
existe una buena gestion organizacional, todo esto se obtiene cuando se emplean de
manera correcta una buena comunicacion y un excelente clima laboral. Bizneo (2019)
indica: “Un buen clima laboral genera un sentimiento de pertenencia a la empresa en
los empleados: cuando las personas sienten que su trabajo sirve para algo mas que
para generar dinero a la compafiia, su compromiso aumenta.” De acuerdo con lo

menciona por Bizneo, el departamento de recursos humanos de cada organizacion o
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compafiia debe procurar cuidar o velar por el bienestar de sus empleados mejorando
la atencion que reciben sus empleados en el entorno de trabajo y a su vez brindar
herramientas de comunicacion y una atmosfera positiva entre los colaboradores del

mismo.

En la actualidad, la mayoria de las empresas que desea un crecimiento a nivel nacional
debe cambiar y enfocarse en lo que sucede dentro de la compafiia, en la relacién entre
empleado y empleador o entre sus trabajadores con la finalidad de medir la calidad
de su servicio o trabajo. Debido a la situacion actual, donde las tecnologias avanzan
y el conocimiento se actualiza de manera constante, el ambiente laboral se torna cada
vez mas competitivo y democratico, mantener al mejor talento es una parte
fundamental para cualquier empresa.

Cada trabajador de la organizacion debe sentirse comprometido con la misma,

debemos fomentar su experiencia del empleado y su sentimiento de

pertenencia. Motivarlos, transmitir tranquilidad, escuchar activamente y

agradecer siempre su participacion e implicacion, generara un clima saludable
y de confianza. (Human Pull, 2022)

Basicamente, Human Pull, hace referencia a la accion de cuidar el lugar de trabajo
para que el personal que labora lo haga en 6ptimas condiciones, es decir, el empleador
debe garantizar o salvaguardar la integridad de sus colaboradores y asi los
trabajadores se sientan cOmodos en sus respectivas areas, por este motivo es vital
crear una organizacion saludable basada en quiénes son, como trabajan y qué

necesitan para funcionar mejor.
Conceptual

El objetivo de cualquier unidad es crear un buen ambiente de trabajo, en otras
palabras, los empleados estan satisfechos con su puesto, por lo que realizan su trabajo
con interés y entusiasmo. Un ambiente laboral éptimo es tan beneficioso para los
integrantes de la empresa como para la propia empresa y su productividad. “Cuando
hablamos de clima laboral nos referimos a un conjunto de caracteristicas sociales,
estructurales y organizativas que favorecen el bienestar del trabajador y, de este
modo, mejoran su productividad y promueven su crecimiento profesional.”
(Universia, 2022)
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El entorno de trabajo depende no solo de los propios empleados, sino también del
papel de la empresa. Llevar a cabo una serie de acciones que promuevan el buen
ambiente en el lugar de trabajo: este debe ser uno de los principales objetivos de
cualquier empresa. Para lo cual, se requieren de diversos aspectos que favorezcan el
bienestar de los empleados, tales como: comunicacion, trabajo colaborativo, empatia,

igualdad, entre otros.
Comunicacion Organizacional

“La comunicacion organizacional llega a permitir el conocimiento de los recursos
humanos, su desarrollo en la empresa, productividad en los departamentos de
trabajo.” (King Nufez, 2017) Hoy en dia, las organizaciones a nivel nacional e
internacional demandan estar siempre actualizados de acuerdo a las nuevas
tendencias o innovaciones tanto en productos como servicios con el objetivo de
permancer en el mercado durante mucho tiempo llevando a cabo negocios efectivos
satisfaciendo las necesidades del mercado actual. Para lo cual se necesita un
compromiso a nivel empresarial para asegurar el valor realmente asignado a los
procesos criticos de la comunicacion en la compafiia, todo esto para alcanzar los

objetivos del negocio y ser competitivos con otras empresas.

Carlos Fernandez Collado (2017) expresa: “Un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones,
aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos”. (citado por
Mufioz, 2020) Las metodologias y estrategias de comunicacion se implementan a
traveés de la comunicacion organizacional, a partir de este proceso la empresa puede
mejorar u optimizar su posicionamiento, percepcion positiva y obtener un mejor
liderazgo en su industria y la interaccion con los diversos grupos de interés. La
comunicacion organizacional cumple una funcién apelativa dentro de la organizacion
cuyo objetivo es recibir respuestas a mensajes y comentarios como parte del flujo de
trabajo, lo cual es importante, debido a que ayudara a recopilar datos y opiniones que

mejoren los procesos internos y externos de la compaiiia.
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A traves de la comunicacién organizacional, una compafiia
genera engagement con sus acciones. Este tiene que ver con la percepcion
positiva de la compafiia y con convertirse en un referente en su sector. Es
decir, ser esa compafiia en la que cualquier persona quisiera trabajar y la cual
realmente es valorada por sus clientes. (Molano, 2021)

En otras palabras, mediante este proceso se construyen relaciones solidas, estables y
a largo plazo tanto para el personal de la empresa como agentes externos
(proveedores, consumidores, entre otros), todo esto con la finalidad de incrementar la
conexion y la calidad de las relaciones. La comunicacion empresarial u
organizacional es considerada como un proceso comunicativo que gestiona el
intercambio de informacidn con todas las personas involucradas a traves de diversos

canales y asi estimular una mayor productividad y la integridad del trabajo en equipo.

Flujos de la Comunicacion Organizacional.
El flujo de comunicacion organizacional tiene varias direcciones: descendente,
ascendente, horizontal, circular u oblicua, transversal, entre otros, esta accion es
supervisada por el director de comunicacion, quien coordina los distintos tipos
de comunicacion que requiere la empresa. La direccion del flujo de comunicacion
depende del tamafio, estructuray naturaleza de la empresa; un porcentaje considerable
de las organizaciones u empresas tradicionales a nivel nacional utiliza flujos en
direccion vertical de manera descendente, es decir una comunicacion de arriba hacia
abajo, por ejemplo, los gerentes instruyen a los empleados para que la informacion se
desarrolle hacia debajo de acuerdo a la jerarquia organizacional.
Para una empresa moderna, la importancia de la comunicacion interna es
indiscutible. Un buen flujo de informacion aumenta la productividad en el
trabajo. Y sin embargo, una comunicacion mal gestionada puede provocar la

descoordinacion de los equipos, barreras en la colaboracion e incluso un
aumento de las quejas de los clientes. (Silva, 2021)

El crecimiento de las empresas se basa en la comunicacion eficaz o el flujo de
informacidn que se genera entre las partes involucradas de manera interna o externa
en la organizacion, razén por la cual la mayoria de las compariias deben desarrollar
estrategias de comunicacion eficientes para obtener éxito en términos de rentabilidad
y sostenibilidad. El principal objetivo de cualquier negocio debe ser el flujo de
informacién, ya que a través de esto las diferentes areas llevan a cabo una

comunicacion fluida y asi comprenden la mision de la empresa y a su vez se construye
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un conjunto de valores, principios y ética profesional entre los trabajadores

convirtiéndose en una compafiia fuerte y resistente debido a los lazos o vinculos

establecidos mediante una comunicacion interna efectiva.

“Las compafias exitosas entienden que permitir el flujo fluido de informacion dentro

de una organizaciéon crea una cultura corporativa donde los empleados pueden

expresarse, tomar posesion de la marca de la empresa y crecer.” (Equipo de redaccion

de Drew, 2020) Las empresas necesitan entender que una comunicacion interna y

externa es fundamental para un correcto funcionamiento y obtencion de resultados

positivos, ya que a través de los diferentes tipos de procesos de comunicacion se

emplean correctamente los recursos de la empresa y se genera un enfoque inclusivo

y coherente para lograr los objetivos estratégicos del mismo.

Figura 1.

Flujos de Comunicacion Organizacional
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Fuente: https://n9.cl/bot5g

Descendente: También conocidos como flujo vertical o formal, en este tipo de
comunicacion se transmiten especificaciones, directivas, metas, estrategias,
procedimientos, practicas empresariales, objetivos, entre otros. El propdsito

es brindar informacion a todos los miembros acerca del trabajo en general, por
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ejemplo, guias, metodologias, misién y vision de la empresa; se lleva a cabo
las comunicaciones internas o actividades de desarrollo integral con el fin de
conseguir una alineacién estratégica y cultural con el personal para aumentar
la productividad. “Dentro de la comunicacion descendente los principales
medios utilizados para el proceso de comunicacion estan via mando
(instrucciones de forma oral al personal) se presenta: a través de los discursos,
reunion con el personal, via telefonica.” (King Nufiez, 2017) Este tipo de flujo
de comunicacion hace referencia a los niveles de jerarquia o0 mando en la
empresa, razén por la cual su objetivo es informar datos relevantes de la
empresa al personal, por ejemplo, estrategias de mercado, objetivos de la
compaiiia, etc., dicho flujo implementa el uso del lenguaje oral y escrito.
Ascendente: “La comunicacion ascendente requiere sistemas de participacion
que permitan la proactividad y el feedback de los empleados con reuniones
participativas. Es util para tomar el pulso de la cultura organizacional.”
(Sherlock Communications, 2020) El flujo de comunicacion ascendente se
desarrolla de manera vertical pero no de forma jerarquica, ya que en esta
ocasion los empleados se comunican con el gerente, este mecanismo es
similar a brindar una retroalimentacion, es decir, el personal ofrece opiniones
sobre las actividades que se desarrollan en la compaiiia, lo cual sirve como
feedback a los directivos o gerentes sobre la situacion actual del mismo y asi
tomar las decisiones correctas para soluciones inmediatas y eficaces.
Horizontal: Este tipo de flujo se realiza con personas del mismo nivel
jerarquico, ya que facilita la comunicacion entre colegas y permite que
trabajen en equipo. El flujo horizontal satisface necesidades como la
inclusion, el control, etc., su objetivo es establecer relaciones interpersonales
efectivas y asi coordinar tareas, mejorar la comunicacion interna del personal,
incrementar la colaboracién de los trabajadores permitiéndoles expresas su
opiniodn, participar en debates o formar parte de la toma de una decision; este
tipo de flujo ayuda a integrar y optimizar el ambiente laboral entre agentes
externos tales como: socios comerciales o proveedores.

Diagonal: El flujo diagonal ocurre cuando la comunicacién se da de un nivel

jerarquico a otro sin dependencias entre ambos niveles; los mensajes se envian
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de manera ascendente o descendente siempre y cuando exista un intercambio
niveles. Su principal objetivo es enviar mensajes de forma rapida y eficaz, ya
que es Util para coordinar el trabajo entre las estructuras organizacionales de
la compaiiia en funcién de un objetivo en comin. Sin embargo, se debe tener
cuidado al realizar este tipo de comunicacion, debido a que si no se cuenta
con una estructura o nivel empresarial bien organizado puede generar
problemas tales como: malentendidos, conflictos entre trabajadores, entre
otros. A través de este método, se puede impedir que los mensajes o la
comunicacion interna se lleve a cabo en un solo sentido conservando una
estructura autoritaria, ya que actualmente una comunicacion efectiva se crea
mediante el intercambio de informacion entre los diferentes representantes de

una empresa.
Comunicacion interna

Se conoce como comunicacion interna a la comunicacion dirigida a los empleados o
trabajadores, nacio en respuesta a la necesidad de las empresas de estimular o motivar
a su fuerza laboral y conservar a los mejores talento en su equipo evitando el cambio
constante de personal, ya que una empresa se compone de su equipo y por tanto la
motivacion es esencial para mejorar los resultados.
El proceso de la comunicacién interna es un segmento de la comunicacion
integrada que enfoca sus acciones en los colaboradores de una empresa. Sus

objetivos esenciales son latransmision y distribucién de informacion
relevante y estratégica en un ambiente corporativo. (Bruno, 2018)

Por lo general, una buena comunicacion interna se considera un conjunto de
actividades que realiza la empresa para establecer y mantener buenas relaciones con
sus miembros a traves de diversos medios de comunicacion con la finalidad de
informar e incentivar al personal para que contribuyan con excelencia los objetivos

de la compafiia.

“Estimular a los empleados para que realicen su trabajo de forma 6ptima, tener en
cuenta sus opiniones y establecer un clima de confianza sera una labor a conseguir
gracias a una efectiva comunicacion interna.” (Peird, 2021) Para que un equipo
laboral trabaje con eficacia y eficiencia necesita sentirse comodo y encajar en la

organizacion, por este motivo el personal debe estar siempre informado de los
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acontecimientos de la empresa de manera especial, la mision, filosofia, valores,
estrategias, ya que este hecho hace que los empleados se sientan parte de ella y asi
estar dispuestos a darlo todo. Ademas, se debe destacar que una comunicacion interna
ayuda a reducir incertidumbres, rumores o0 miedos dentro del personal y esto puede

ser un factor de riesgo para las empresas.
Comunicacion externa

“La comunicacion externa se define como el conjunto de acciones informativas que
la empresa dirige a los actores y agentes exteriores a la misma, desde los
consumidores y proveedores, hasta los inversores o la sociedad, con el objetivo de
generar, mantener o reforzar las relaciones entre la compariia y los diferentes
publicos.” (Prieto, 2017) Esto se refiere a los mensajes que la empresa realiza para
los agentes externos de la empresa, es decir, su cliente potencial, proveedores, aliados
0 socias, con el objetivo de lograr alianzas estratégicas o llevar a cabo ventas de
productos o servicios a los usuarios finales o consumidores, todo esto se desarrolla a
través de las relaciones publicas y el departamento de marketing para transmitir un

mensaje positivo de la empresa a los demas.

“El principal objetivo de la comunicacion externa es dar a conocer la identidad y
alcanzar la mayor competitividad posible dentro de un mercado, cuanto mas amplio,
mejor.” (Agora News, 2017) La comunicacion externa se ocupa de las relaciones
publicas, publicidad, comunicacién corporativa, eventos, entre otros, todo lo que se
relaciona a la imagen o identidad corporativa; todas las personas que se sientan
involucradas con la empresa reflejan y difunden una buena imagen de este desde
adentro. Una buena imagen brinda seguridad y confianza en el mercado, ya que una
opinidn, valoracion o recomendacion positiva es una excelente carta de presentacion
que los clientes o trabajadores ofrecen a los demas y esto genera interés para que los

clientes potenciales busquen informacién del mismo.
Comunicacion Formal

Puede darse de manera oral o escrita, generalmente se los asuntos de mayor relevancia
se llevan a cabo de manera escrita mientras que las tareas cotidianas se desarrollan de
forma oral; esta comunicacién se le implementa cuando se efectlan dialogos a

terceros o se establecen relaciones comerciales, por ejemplo, clientes, distribuidores,
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etc. Es comUn observar este tipo de comunicacién entre las autoridades o directivos
de la misma empresa, ya que ellos pertenecen a un nivel jerarquico superior y deben
usar constantemente un lenguaje formal para promover una imagen corporativa de

excelencia y calidad en el mercado laboral.

La comunicacion formal en la empresa se desarrolla y transmite por medio de
reglas, procesos y estandares que evitan el uso de términos incultos o
coloquiales. Establece el intercambio oficial de informacion que surge en los
distintos niveles de la estructura empresarial y se rige de las politicas y
reglamentos de la empresa. (Comunicare Neuromarketers, 2019)

Esta forma de comunicacién se considera una forma efectiva, ya que ahorra tiempo
al implementarse de manera sistematica, por ejemplo, informes, 6rdenes de trabajo,
descripciones de ventas, inventarios, entre otros. Existen dos tipos de flujos de
comunicacion formal que se desarrollan en las empresas: flujo vertical tanto
ascendente como descontente y el flujo horizontal, debido a que las conversaciones
que se dan entre gerentes y empleados son parte esencial para una buena

administracion y coordinacion a nivel empresarial.
Comunicacion Informal

“La comunicacion informal en la empresa es un tipo de comunicacion no planificada,
casual e informal, cuya informacion se realiza de manera automatica y no sigue reglas
establecidas, procesos formales, sistemas de distribucién, nivel de mando o control
de la organizacion.” (Comunicare Neuromarketers, 2019) Se basa en el intercambio
de informacion de manera informal, es decir, no se utiliza un lenguaje formal por
parte de los involucrados, por lo general se recopilan datos mediante opiniones,
sugerencias, etc., esta comunicacion se centra en las relaciones sociales que

trascienden los limites organizacionales.

La comunicacion informal se considera un tipo de comunicacion espontanea, debido
a que los empleados y empleadores pueden expresarse libremente, eliminando las
jerarquias, pero no el rol que cumple cada uno. En dicha comunicacién no se hallan
reglas formales o pautas para la comunicacion, ya que se considera una conversacion
entre amigos. Una de las principales ventajas de esta comunicacion es su flexibilidad,
puesto gue no hay rigidez ni ningun tipo de formalidad que dificulte la comunicacion,
por otro lado, una desventaja muy comun es que los rumores dentro de la empresa

pueden propagarse rapidamente.
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Barreras en la Comunicacion Organizacional

“Las barreras de comunicacion son interferencias. En otras palabras, obstaculos que
dificultan la transmision del mensaje entre el emisor y el receptor. Estas pueden
generar distorsiones 'y malentendidos. En definitiva, rompen el proceso
comunicativo.” (Universidad UNADE, 2020) Se define como una barrera de
comunicacion a la deficiencia que dificulta el intercambio de informacion entre los
miembros de una empresa. En otras palabras, elementos que complican el traspaso de
informacién dentro de la compafia y provocan malentendidos o malas
interpretaciones. Existen diferentes tipos de barreras de comunicacion, tales como:
barreras semanticas, psicolégicas, fisioldgicas y fisicas, todas ellas perjudican la

correcta interpretacion de un mensaje.

Barrera semantica

“Las barreras semanticas tienen relacion con el significado de las palabras. De esta
manera, este tipo de barreras explican que no entendamos una palabra, una frase o un
discurso.” (Ruiz Mitjana, 2020) La barrera seméntica en la comunicacion surge
cuando existe una mala interpretacion de los datos entre el emisor y el receptor, es
decir uno de los elementos de la comunicacidn presenta términos desconocidos 0 no
se logra entender la palabra en el contexto y se le da un significado incorrecto

generando problemas en el mensaje.

Barrera Psicoldgica

“Estas tienen que ver con la situacion psicologica concreta del emisor o del receptor
del mensaje. Asi, este tipo de barreras también tienen relacion con los estados
emocionales de emisor y/o receptor, que pueden llegar a alterar el mensaje.” (Ruiz
Mitjana, 2020) Las barreras psicoldgicas estan relacionadas con las circunstancias
especificas del emisor o receptor. El estado emocional y el tipo de relacién que
mantienen ambas partes pueden afectar el desarrollo de la comunicacion, como nos
ven o queé saben de nosotros puede determinar la comunicacion. En ciertas ocasiones
la percepcidn que se da a una persona sin conocerla realmente puede generar perjuicio
y a su vez rechazo sin fundamentos dando como resultado tergiversaciones o
problemas en la comunicacion, ya que no establecen vinculos emocionales tales

como: comparierismo, trabajo en equipo, etc.
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Barrea Fisiol6gica
La condicion fisica también determina el buen funcionamiento de la comunicacion,
por ejemplo, una persona que sufre una discapacidad fisica aumenta el riesgo de una

mala interpretacion si la informacién no se adapta a las necesidades que presenta.

Barreras Fisicas

Las barreras fisicas son quizas las mas obvias. Todos estos son casos de contexto
0 circunstancias que impiden una comunicacion fluida y clara. Por ejemplo, ruido,
falta de iluminacion, distancia entre los participantes, problemas con los medios de

comunicacion, entre otros.
Clima Laboral

El clima laboral es la actitud de cada empleado hacia su ambiente de trabajo en la
organizacion. Depende de una serie de factores en el lugar de trabajo, tanto fisicos
como emocionales, y también estd influenciado por las relaciones con los
comparieros, la motivacion o el compromiso. Trabajar en un buen ambiente laboral
hace sentir mejor y crear un mayor sentido de pertenencia, lo que finalmente repercute
de manera positiva en el logro de los objetivos de la empresa.

Un buen clima laboral repercute de manera directa en el desempefio y

satisfaccion de los empleados. Si no es el adecuado, no lograrén desarrollar

todo el potencial, ain teniendo las aptitudes necesarias para cubrir el puesto.
(Question Pro, 2018)

Es innegable que el clima laboral es un factor clave en las relaciones laborales, pero
es dificil definir y precisar sus caracteristicas definitorias. Desde el punto de vista del
empleado, el ambiente de trabajo es un conjunto de condiciones que contribuyen al
logro de la satisfaccion en el lugar de trabajo. Desde una perspectiva empresarial,
se puede definir como la suma de factores que afectan el clima organizacional, la

productividad y el desempefio de los empleados.

El ambiente de trabajoes uno de los factores mas importantes para el buen
funcionamiento y crecimiento de una organizacion. Un ambiente de trabajo positivo
puede ayudar a aumentar la productividad y el compromiso de los empleados. Por lo
tanto, un ambiente laboral adecuado, agradable y motivador es sumamente importante

para construir un equipo motivado y eficaz.
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El clima Organizacional determina la forma en que un individuo percibe su
trabajo, su desempefio, productividad y satisfaccion, contemplando el medio
ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano,
influyendo asi en la satisfaccion del personal y por lo tanto en la
productividad. (Pilligua Lucas & Arteaga Ureta, 2019)

Existe una serie de factores que se deben consideran en la organizacion y entorno de
trabajo, ya que juegan un papel esencial en la percepcion de los empleados sobre el
ambiente dentro de la empresa, por ejemplo, el nivel de confianza y estabilidad que
ofrece la compafiia, la sinergia de los trabajadores y a su vez reflejar un impacto
positivo o negativo en la productividad del mismo. Entre los factores a considerar se

hallan:

e Comunicacién

e Colaboracion

e Liderazgo

e Satisfaccion

e Condiciones Fisicas

e Carrera Profesional
Legal

Debido a que la siguiente investigacion se basa en el estudio de los trabajadores
administrativos de ITB, se toma en consideracion el Reglamento Codificado del

Régimen Académico del Sistema Nacional de Educacion Superior:

Art. 88. “Las instituciones de educacion superior incluiran en su reglamentacion
interna, entre otros, los siguientes aspectos: concurso de merecimientos y oposicion,
en el cual necesariamente se incluya el componente andrag6gica, carrera docente,
categorias docentes; tiempo de dedicacién; proteccion social; remuneraciones;
mejora profesional; estabilidad; afio sabatico; becas; servicios a la comunidad;
pasantias en los campos de su especialidad y jubilacién, lo cual debera reflejarse en

su planificacion anual y presupuestaria.”

Art- 89. “El docente del Sistema Nacional de Educacion Superior del pais, a mas
de tener una soélida formacion en las areas de los componentes educativos y de
investigacion que seran de su responsabilidad, garantizara solidos y consistentes

valores éticos reconocidos por la sociedad, asi comun gran espiritu de investigacion.
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El ingreso del docente a la institucion de educacion superior se realizara a través de
un concurso de merecimientos y oposicién, conforme lo dispuesto en la Ley

Organica de Educacion Superior y en el presente reglamento.”

Art.37.- Estimulos e incentivos.- A las y los docentes investigadores que participen
en programas de investigacion de innovacion tecnoldgica, programas de
vinculacion con la comunidad, realicen publicaciones en revistas indexadas de
preferencia en la base de datos SCOPUS, participen con ponencias en congresos
cientificos internacionales, por excelencia académica y otras actividades que
contribuyan con el crecimiento y la calidad del proceso ensefianza aprendizaje del
ITB, recibiran ayudas econdémicas, bonificaciones y otros estimulos previo informe

favorable de la Direccion de la Unidad Académica y aprobacion de vicerrectorado.
Reglamento Interno del trabajador de ITB
e Préstamos Institucionales para Atencion de Emergencias:

e Los colaboradores/as tendrdn acceso a préstamos institucionales para
atencion de emergencias, mismas deberdn ser validadas por el/la
Trabajador/a Social o quien haga sus veces designado por la Direccion de

Talento Humano.

e Los o las colaboradores/as deberan llenar el Formato de Solicitud de

préstamos debidamente firmados.

e Los préstamos institucionales no generaran intereses para los colaboradores

y podran ser prorrateados hasta seis meses.

e EIl préstamo institucional se podra realizar solo por un salario del

colaborador/a solicitante.

e Todos los préstamos institucionales seran aprobados por el Rector/a o quien

haga sus veces.

e Solicitudes de préstamo mayores al salario del colaborador/a serén

aprobados expresamente por el Rector/a.

e Atencion Medica para Familiares en Primer Grado en Afinidad y

Consanguinidad: Los familiares de los colaboradores en primer grado en
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afinidad y consanguinidad podran ser atendidos en los Box medicos de las
distintas sedes de la Institucion y los gastos generados seran prorrateados
hasta por seis meses. Los familiares de los colaboradores/as deberan estar

registrados en la Direccién de Talento Humano.

e Ayuda Monetaria Solidaria: El Rector/a definird el monto de ayuda
monetaria solidaria para el/la colaborador/a que asi lo requiera. Este tipo de
incentivo sélo se activara bajo el informe validado y realizado por el/la
Trabajador/a Social institucional o quien haga sus veces designado por la
Direccion de Talento Humano. La ayuda solidaria serd notificada al
Rector/a través de correo institucional del director/a del departamento o area

que pertenece el colaborador que lo requiera.

e Anticipos de Sueldo y Décimos: Los y las colaboradores/as podran realizar
anticipos de sueldo, mismos que no deberan exceder del salario menos sus
descuentos por ley e histéricos. Los y las colaboradores/as podran realizar

anticipo de décimos, por Unica vez durante el afio fiscal.
e Cuidado Gratuito para Nifios y Nifias de Uno a Tres Afios.

e Desarrollo Infantil Institucional: Los y las colaboradores podran realizar uso
del Centro de Desarrollo Infantil institucional para el cuidado de sus hijos

mayores a un afio y menores a cuatro durante la jornada laboral asignada.

Luego de un extenso analisis sobre los beneficios que la institucion otorga a su
personal administrativo, se puede establecer ciertos lineamientos sobre las acciones

a implementar en el ITB.

La comunicacion interna puede realizarse en un plano verbal o no verbal. Nos
referimos a los codigos no verbales compartidos por los miembros, que remiten a

lo intuitivo y lo psicolégico.

Dentro del plano verbal la comunicacion interna puede desarrollarse de una forma
oral o escrita y de modo directo o mediado. La mejor forma es la comunicacién
escrita en sus distintos soportes, al igual que la comunicacion audiovisual; aunque

ha surgido cierto interés por la informacién intercambiada oralmente. También hay

37



que sefalar el crecimiento de la comunicacion escrita a través de soportes

informaticos (Intranet, e-mails, portal del empleado, revista digital).

La comunicacion interna puede ser interpersonal o de grupo. Estd formada por
canales de comunicacion formales e informales. Los canales de comunicacion
formales estan establecidos y planificados por la organizacion, donde incluyen qué
se dice, quién, como, y cuando se dice. Los canales de comunicacién informal no
estan planificados, y generalmente no siguen la estructura formal de la
organizacion, sino que surgen de la interaccion social natural entre los miembros de

la organizacion.

Cada vez se ha prestado mas atencién a la comunicacion interpersonal o de grupo
que ocurre fuera de los cauces formales y que tiende a fomentar la iniciativa de los
miembros, esto ha sido debido al avance que la teoria de la organizacion ha
desarrollado incluyéndose en su cuerpo doctrinal las nociones de cultura
corporativa, excelencia o calidad total. Ambas vias de comunicacion son
interdependientes ya que en aquellos aspectos que los canales formales no recogen
toda la informacion o no satisfacen las necesidades informativas se ponen en
marcha los canales informales. De esta manera, cuanto méas se usen los canales
formales para proporcionar informacion interesante y Gtil, menor serd el margen

que se le dejara a los canales informales.
Marco Geo-referencial

La problematica se centra en EIl Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia (ITB) en la ciudad de Guayaquil ya que dicho instituto requiere
soluciones inmediatas con respecto a la falta de comunicacion empresarial y un
buen ambiente laboral. El ITB cuenta con 5 sedes y su matriz se encuentra en la
Avenida Victor Manuel Rendon 236, otro de sus campus se encuentra en Avenida
Pedro Menéndez Gilbert Callejéon 12 Ne, Ecuador, Guayaquil 090150.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA
Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que se utilizé en el presente proyecto de investigacion

fueron los siguientes:

Investigacion descriptiva

Investigacion explicativa

Investigacion bibliogréafica

Investigacion cualitativa

Investigacion descriptiva

Universia nos menciona que: “La investigacion descriptiva es la que se utiliza, tal
como el nombre lo dice, para describir la realidad de situaciones, eventos, personas,
grupos o0 comunidades que se estén abordando y que se pretenda
analizar.” (Universia, 2017, parr. 7). Es decir, la investigacion descriptiva nos
permitird analizar los diferentes eventos que suceden al momento comunicarse

internamente dentro de la empresa.

Investigacion explicativa

“La investigacion de tipo explicativa busca establecer las causas en distintos tipos
de estudio, estableciendo conclusiones y explicaciones para enriquecer o esclarecer
las teorias, confirmando o no la tesis inicial.” (Universia, 2017, parr. 13). Este tipo
de investigacion nos ayudara a establecer las causas en diferentes métodos de
estudios, estableciendo conclusiones y definiciones para aclarar las teorias

referentes al tema a investigar.

Investigacion bibliogréfica

Se usara el tipo de investigacion bibliografica o documental ya que tiene la
intencion de conocer, profundizar y deducir varios enfoques, temas, teorias de
diferentes autores sobre un argumento determinado, basandose en revistas, blogs,
libros o informes, con el fin de ayudar a obtener informacién para nuestro trabajo

de investigacion. Es decir, se utilizara este tipo de investigacion para poder obtener
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informacion primaria y secundaria real de especialistas, profesionales, etc., la cual

ayude a fortalecer la investigacion que se esta realizando.

La metodologia propuesta para el estudio bibliografico puede ser aplicada a
cualquier tema de busqueda para establecer la relevancia e importancia de este y

afirmar la originalidad de la investigacion.

Investigacion Cualitativa
Cuando se habla de un estudio cualitativo se hace énfasis a las definiciones,
interpretaciones o comentarios propias del autor/a, en otras palabras, un enfoque
cualitativo estudia, examina o analiza los hechos que ocurren en su contexto natural,
ademas de participar e interactuar con las personas involucradas en la investigacion
del caso, ya que los datos son descriptivos entorno al fendmeno de estudio. La
autora replica:
En el paradigma cualitativo, la investigacion hace énfasis en el significado
(la interpretacion que hace el autor de su realidad), contexto (aspectos que
forman parte de la vida social, cultural, historica, fisica, del actor),
perspectiva holistica (concepcién del escenario, los participantes y las

actividades como un todo), cultura (qué hace del actor, qué sabe el actor y
qué cosa construye y utiliza). (Gutiérrez, 2017, p. 16).

Métodos de investigacion

Método Descriptivo

Este método crea una representacion narrativa, numérica y grafica muy detallada y
minuciosa de la realidad investigada, busca informacion inicial sobre la realidad a
partir de la observacién directa del investigador y la informacion obtenida

proporcionada por otros autores.

Método de Analisis-Sintesis
Investiga los hechos comenzando por dividir el objeto de estudio en cada parte para
estudiarlas por separado (andlisis) y luego integrar estas partes para estudiarlas de

manera integral (sintesis).

Método Inductivo
Es un método tedrico que procede de un hecho especifico a un método general. Esté
método usa el razonamiento para llegar a conclusiones basadas en ciertos hechos

aceptados y conclusiones que son generalmente aplicables
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Método Deductivo

En el método deductivo, se hacen inferencias generales para sacar conclusiones
especificas. Este método de razonamiento consiste en sacar conclusiones generales
para obtener explicaciones especificas. Basado en lo expuesto y aplicado a la
presente investigacion, se determina el método descriptivo y el método histdrico
I6gico como los métodos de investigacion tedricos mas adecuados a seguir,
tomando en cuenta que los mismos permiten desarrollar el estudio de manera eficaz
utilizando la observacion directa, el criterio formado a partir de investigaciones y
articulos publicados anteriormente y la recopilacion de datos, logrando de esa
manera una perspectiva apropiada sobre la evolucion del objeto de estudio a traves

del tiempo y su situacién actual.

Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos
En el presente proyecto de investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos

de investigacion:

e Observacion
e Entrevista

e Encuesta

Observacion

La observacion es un registro metddico y confiable para evaluar las diferentes
estrategias que se han implementado o se puedan implementar con el fin de obtener
informacion real sobre la problemética dentro de la empresa y las posibles

soluciones que se implementaran en la misma.

Entrevista

La entrevista es un reporte que se lo realizara de manera verbal o en este caso de
manera virtual como medida de seguridad, con el fin de obtener informacion
primaria sobre los problemas que estan enfrentando con su topologia de red,

conexion de las maquinas, etc.
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Encuesta
La encuesta es un conjunto de preguntas abiertas y cerradas que permite recopilar
datos relevantes de la empresa por medio de cada una de las personas que trabajan

en la misma.

Universo, poblacién y muestra

Poblacion

"El universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales, registros
médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre
otros". (PINEDA, DE ALVARADO, & CANALES, 1994, pag. 108). Es decir, la
poblacion de nuestra investigacion seran todas las personas del personal

administrativo del Instituto Tecnoldgico Bolivariano (ITB).

Muestra
“Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion.” (PINEDA, DE ALVARADO, & CANALES, 1994, pag. 115), es
decir, la muestra es un porcentaje minimo de la poblacion. Para esta investigacion
se implementd la siguiente formula conforme a los objetivos especificos del tema
de investigacion, con la finalidad de obtener el namero del tamafio de la muestra
finita:

N= Universo (592)

n= Tamafo de la muestra

e= error de muestreo (0,05)

Z= Nivel de confianza (1.960)

p= Probabilidad de éxito (0.50)

g= Probabilidad de rechazo (0.50)
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N*Zz*p*q
T e2(N—1)4+2Z2xpxgq

n

_ 592 * 1.9602 * 0.50 * 0.50
T 0.052 (592 — 1) + 1.9602 % 0.50 * 0.50

_ 592 * 3.8416 * 0.50 * 0.50
~ 0.0025(591) + 3.8416 * 0.50 * 0.50

_ 592+38416%0.25
"= 14775 + 3.8416 = 0.25

_592%0,9604
"= 14775 + 0.9604

_ 568.5568
24379

n = 233

n

n

Una vez realizada la formula de la muestra, nos da como resultado que se deberan

de realizar 233 encuestas al personal administrativo del ITB.
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Procesamiento de la informacion

Resultado de las encuestas

1. ¢Usted sabe que es la comunicacion interna de una empresa?

Tabla 3.

Pregunta 1. Conocimiento sobre la comunicacion interna

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Si 233 100%

2 No 0 0%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si saben

que es la comunicacion interna de una empresa.

Gréfico 1.

Pregunta 1. Porcentaje sobre la comunicacion.

Pregunta 1. Conocimiento sobre la
comunicacion interna

HSi

¥ No

Analisis: El 100% de todos los encuestados tienen conocimientos sobre que es la
comunicacion interna dentro de la empresa, es decir que todos los empleados saben

que es y el uso de la misma dentro del ITB
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2. ¢Cuales son los canales de comunicacion que se usan para

comunicarse entre departamentos dentro del ITB?

Tabla 4.

Pregunta 2. Canales de comunicacion interna usan en el ITB

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Correos 79 34%
2 WhatsApp 68 29%
3 Telegram 72 31%
4 Teléfono 14 6%
Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si saben
cuéles son los canales de comunicacion interna tiene el ITB.
Gréfico 2.

Pregunta 2. Porcentaje de los canales de comunicacion interna que usan en el
ITB.

Pregunta 2. Canales de comunicacion
interna en el ITB

M Correos
B WhatsApp
 Telegram

Teléfono

Anélisis: Segun los resultados obtenidos, el canal de comunicacion es el uso de los
correos con un 34% para la comunicacion interna, mientras que el 31%, 29 % vy el
6% usan telegram, WhatsApp y el teléfono respectivamente para poderse

comunicar entre departamentos.
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3. ¢Con qué frecuencia se comunican entre departamentos

semanalmente?

Tabla 5.

Pregunta 3. Nivel de frecuencia de comunicacion interna entre departamentos.

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 1o02veces 15 6%

2 304 veces 67 29%

3 Todos los dias 151 65%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a la frecuencia

que se comunican entre departamentos.

Gréfico 3.
Pregunta 3. Porcentaje del nivel de frecuencia de comunicacion interna entre

departamentos.

Pregunta 3. Nivel de frecuencia de
comunicacion interna entre
departamentos

B 10 2veces
W 304 veces

M Todos los dias

Analisis: La comunicacion entre departamentos la realiza diariamente un 65% de
los encuestados, el 29% de la poblacion lo utiliza de 3 a 4 dias y el 6% solo la utiliza

1 0 2 veces al dia.

47



4. ¢Tiene conocimiento del personal que gestiona la comunicacién

internaenel ITB?

Tabla 6.

Pregunta 4. Conocimiento sobre personal que gestiona la comunicacion interna.

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Si 52 22%

2 No 181 78%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si saben cuél

es el personal que gestiona la comunicacion internaen el ITB.

Gréafico 4.

Pregunta 4. Porcentaje del conocimiento sobre personal que gestiona la
comunicacion interna.

Pregunta 4. Conocimiento sobre
personal que gestiona la comunicacion
interna

M Si

® No

Analisis: Del total de encuestas realizadas el 78% no tiene conocimiento del
personal que gestiona la comunicacion interna en el ITB y solo el 22% tiene

conocimiento sobre el grupo de personas que la maneja.
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5. ¢Las sugerencias, comentarios o quejas han sido consideradas al
momento realizar mejoras en la gestion de comunicacion interna?
Tabla 7.

Pregunta 5. Consideracién de comentarios, sugerencias o quejas en la
comunicacion interna.

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Siempre 10 4%

2 A veces 25 11%

3 Nunca 198 85%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si son
considerados al momento de realizar mejoras en la gestién de la comunicacion

interna.

Gréfico 5.

Pregunta 5. Porcentaje sobre la consideracion de comentarios, sugerencias o quejas

en la comunicacién interna.

Pregunta 5. Consideracion de
comentarios, sugerencias o quejas en la
comunicacion interna

M Siempre
A veces
Nunca

Analisis: El 85% del total de encuestado nunca ha sido tomado en cuenta sus
comentarios, sugerencias o quejas, un 11% considero que a veces y el 4% siempre

fue tomado en cuenta en la toma de decisiones en el ITB.
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6. ¢Considera usted que la comunicacion interna se da de forma

bidireccional?

Tabla 8.

Pregunta 6. Comunicacion interna de forma bidireccional.

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Siempre 125 54%

2 A veces 43 18%

3 Nunca 65 28%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si la

comunicacion interna se la realiza de manera bidireccional.

Graéfico 6.

Pregunta 6. Porcentaje de la comunicacion interna de forma bidireccional.

Pregunta 6. Comunicacion interna de
forma bidireccional

B Siempre
W A veces

¥ Nunca

Analisis: del total de encuestados el 54% menciona que la comunicacion interna se
la realiza de forma bidireccional, el 28% no cree que sea de esa manera y solo el
18% nos indica que a veces se lo hace asi, es decir, que nuestra poblacion tiene
diferentes opiniones sobre la direccionalidad de la comunicacién interna que se

realiza en el ITB.
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7. ¢Es considerado su participacion al momento de la toma de decisiones

para la mejora del clima organizacional del ITB?

Tabla 9.

Pregunta 7. Toma de decisiones para la mejora de la comunicacién interna.

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Siempre 39 17%

2 A veces 112 48%

3 Nunca 82 35%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si saben que
es la comunicacion interna de una empresa.
Gréfico 7.

Pregunta 7. Porcentaje de la toma de decisiones para la mejora de la comunicacién

interna.

Pregunta 7. Toma de decisiones para la
mejora de la comunicacion interna

M Siempre
M A veces

= Nunca

Analisis: el 48% de los encuestados nos indican que a veces son tomados en cuenta
en la toma de decisiones para la mejora de la comunicacion interna en el ITB, el
35% nos dice que nunca son tomado en estas decisiones y el 17% siempre es tomado
en cuenta, es decir, que la mayoria de empleados pocas veces es considerada para
la toma de decisiones y esto afecta en cierta parte para la mejora del clima

51



organizacional dentro del ITB.

8. ¢Usted cree que una mejora en la gestion de comunicacion interna
beneficiara el fortalecimiento del clima organizacional en el ITB?
Tabla 10.

Pregunta 8. Mejorar la comunicacion interna beneficia el clima organizacional
del ITB.

Opcidén Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Si 230 99%

2 No 3 1%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a si se mejora
la comunicacion interna esta beneficiaria el clima organizacional del 1TB.
Gréfico 8.

Pregunta 2. Porcentaje sobre si mejorar la comunicacion interna beneficiaria el

clima organizacional del 1TB.

Pregunta 8. Mejorar la comunicacion
interna beneficia el clima organizacional
del ITB

M Si

¥ No

Analisis: ElI 99% de los encuestados cree que una mejora en la gestion de
comunicacion interna beneficiaria al fortalecimiento del clima organizacional y

solo el 1% no cree que haciendo eso fortaleceria la organizacion.
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9. ¢Enlaactualidad cémo calificaria la gestion de comunicacion interna
enel ITB?

Tabla 11.

Pregunta 9. Calificacion de la gestion de la comunicacion interna en el ITB

Opcién Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 45 19%

2 Bueno 58 25%

3 Malo 97 42%

4 Pésimo 33 14%

Total 233 100%

Nota. Esta tabla contiene las respuestas de los encuestados referente a la

calificacion de la gestién de comunicacion interna del ITB.

Grafico 9.

Pregunta 9. Porcentaje de calificacion de la gestién de la comunicacién interna en
el ITB.

Pregunta 9. Calificacion de la gestion de
la comunicacion interna en el ITB

M Excelente
M Bueno
® Malo

Pésimo

Analisis: Del total de los encuestados un 42% califican como malo la gestion de
comunicacion interna dentro del ITB, el 14% afirma que pésimo este proceso, a
diferencia del 25% de la poblacion que califica como bueno esta gestion y el 19%
le da un puntaje de excelente, es decir, en su mayoria de encuestados nos afirma

que la gestion de comunicacion interna es ineficiente dentro del ITB.
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Resultado de las entrevistas.

Nombre: Abg. Corina Suarez Fajardo directora del departamento del call center.

1. ¢Cree usted que es importante la comunicacién interna dentro del ITB?

¢Porqué?

La comunicacion interna es muy importante dentro de la empresa, ya que esto
permite tener una comunicacion entre departamentos con la finalidad de analizar
las carencias que existen en la comunicacidn interna y poderlas mejorar para tener

una buena comunicacion.

2. ¢Cudles serian los puntos claves para gestionar una buena

comunicacion dentro del ITB?

Entre los puntos clave serian conocerse entre departamentos y puedan una buena
comunicacion y de esta manera poder tener presente los requerimientos que cada

departamento tiene.

3. ¢Dentro del tecnoldgico cuales son los canales de comunicacion que

utilizan?

Los canales de comunicacién mas utilizados dentro del ITB son los correos
electronicos, web-chat que son las diferentes extensiones entre departamentos

segun el requerimiento que necesiten.

4. ¢Tener una mala gestion de comunicacion interna afecta el

fortalecimiento del clima organizacional?

Tener una mala comunicacion interna si nos afecta como empresa ya que no nos
permite desarrollarnos y fluir como empresa; y esto se lo ve reflejado al exterior y

causaria problemas y malestar a la comunidad académica.

5. ¢Cuales serian las recomendaciones que usted sugeriria para el

fortalecimiento de la gestién de comunicacion interna del ITB?

Como sugerencia se daria que se deberian de conocer entre departamentos para que
haya una mejor comunicacién, desde el departamento de recursos humanos con

cada uno de los departamentos para asi poder conocer los requerimientos que ellos
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necesitan y de la misma manera poder mejorar la comunicacién interna entre

departamentos.

Analisis: La entrevista fue realizada a la directora del departamento de call center
del ITB, y dio como resultado que en el ITB debe de tener una excelente gestion de
comunicacion interna y tener presente los diferentes requerimientos que pueden
tener los diferentes departamentos, cuando existe una buena comunicacion entre
departamentos y se usen de buena manera los canales de comunicacion se tendra
un buen clima organizacional, caso contrario existirdn malestar entre departamentos

e incluso pueden haber problemas por tener una mala comunicacion interna.

Nombre: Mgtr. Tania Flores Valdivieso, directora del area de disefio y produccion

audiovisual.

1. ¢Cree usted qué es importante la comunicacion interna dentro del ITB?

¢Porqué?

Es muy importante la comunicacién interna sobre todo para que la informacion que
se quiere trasmitir llegue de manera asertiva y oportuna a las personas que requieran

0 necesiten saber de la informacion a docentes, autoridades, estudiantes, entre otros.

2. ¢Cudles serian los puntos claves para gestionar una buena

comunicacion dentro del ITB?

Entre los puntos clave primeramente tener una comunicacion organizada, es decir
que los departamentos que estén organizados y tengan las pautas y puntos asignados

a seguir para que la informacién llegue de manera oportuna.

3. ¢Dentro del tecnologico cuales son los canales de comunicacion que

utilizan?

Dentro del ITB se utilizan los comunicados que son enviados por medio de correos
electrdnicos, también se usan los mensajes masivos por medio de la aplicacién
movil WhatsApp vy el uso de las redes sociales, estos son los canales que se usan
dentro de la institucion para enviar un comunicado 0 mensajes entre departamentos.
En ciertas ocasiones la informacion tiende a demorar o el contenido del mensaje

que se envia es mal interpretado y no llega de manera eficaz.
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4. ¢Tener una mala gestion de comunicacion interna afecta el

fortalecimiento del clima organizacional?

Como se menciond anteriormente al llegar mal la informacion o interpretarla de
mala manera tiende a ver confusion y cuando ya existe confusion la organizacion
empieza a desestructurarse o desorganizarse, es decir, la estructura interna
comienza a romperse y comienzan a surgir malos comentarios o peleas entre
departamentos al no tener una buena comunicacion. Siempre la comunicacion debe
de ser asertiva y eficiente esto permite que las personas sean organizadas y exista

una igualdad entre departamentos.

5. ¢Cudles serian las recomendaciones que usted sugeriria para el
fortalecimiento de la gestién de comunicacion interna del ITB?

e Comunicarse entre las partes involucradas en la parte de comunicacion.

e Estructurar puntos, organizarse y crear un manual de comunicacion que
permita seguir pautas, de qué manera poderse comunicar.

e Al tener un manual y plan de comunicacién ayudaran a fortalecer la

combinacion interna dentro de la empresa.

Analisis: La entrevista fue realizada a la directora del departamento del area de
disefio y produccion audiovisual, la cual nos mencioné que la comunicacion interna
es muy importante dentro del ITB ya que esto permite tener una buena
comunicacion entre departamentos y con ello se puede reducir la problematica que

puede haber entre departamentos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

Analisis de Datos
Resultado de las encuestas

De las personas encuesta un porcentaje considerable presenta conocimientos sobre
la comunicacion interna de una empresa, es decir que los encuestados estan
consiente de la importancia de una buena comunicacién entre empleador y
empleados, ademas este hecho implica un excelente desempefio dentro del ITB.
Uno de los canales de comunicacion de uso frecuente es el correo electronico
seguido de las aplicaciones como: Telegram y WhatsApp cuyo objetivo principal
es optimizar la comunicacion entre departamentos de forma répida y eficaz

utilizando este canal diariamente durante las horas laborables dentro del ITB.

Del total de personas encuestas son pocas las que desconocen quien es el encargado
de gestionar la comunicacion interna en el instituto. De acuerdo con las preguntas
que se desarrollaron en la encuesta se determind que en la unidad educativa no se
toma en consideracion los comentarios, opiniones, sugerencias o quejas de los
empleados con respecto a las mejoras que se deben realizar dentro del mismo, dando
como resultado una comunicacion unidireccional donde se lleva a cabo un flujo de
comunicacion vertical solo de manera ascendente, en otras palabras, no existe un
dialogo bidireccional entre el personal que labora en el ITB, debido a que no son
tomados en cuenta en la toma de decisiones para mejoras tanto en el ambiente fisico

como en el desarrollo emocional o social de este.

Las personas encuestadas creen que, realizando una mejora en la gestion de
comunicacion interna beneficiaria al fortalecimiento del clima organizacional, ya
que en la encuesta realizada se evidencia que gran parte del personal califica de
manera negativa la gestion de comunicacion interna dentro del ITB, afirmando que
la gestion de comunicacién interna es ineficiente en varios aspectos, una de ellas se

basa en la transmision del mensaje o el lenguaje implementado en el contexto, por
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ejemplo, no todos entienden de manera clara o elocuente lo que el jefe desea

transmitir a sus empleados.
Resultado de las entrevistas

Abg. Corina Suarez Fajardo - Directora del departamento Call Center del ITB y
Mgtr. Tania Flores — Directora del departamento del area de disefio y produccion
audiovisual, afirman que la comunicacion interna es un factor muy importante
dentro de la empresa, ya que esto permite tener una comunicacion entre
departamentos, también considera que uno de los puntos claves para gestionar una
buena comunicacion es fomentar el compafierismo para obtener resultados
favorables en cuanto a produccion y mejoras en el rendimiento del personal. Otras
de las observaciones que indico la directora del departamento es el medio por el
cual se comunican los trabajadores y segun su criterio la herramienta mas utilizada
es el correo electrénico institucional como canal de acceso rapido y favorable al
momento de resolver dudas, inquietudes y problemas entre departamentos de indole
laboral; otra de las observaciones que indicé se centra en la gestién interna dentro
del instituto, ya que no se ve reflejado un trabajo en equipo por parte del personal
que labora en los distintos departamentos de la institucion dando como resultado
problemas en la comunidad académica. Una de las sugerencias que ella brind6 es
conocer los requerimientos o necesidades que presentan los empleados de cada
departamento con respecto a la organizacion, trabajo en equipo y otros factores,
etc., cuyo objetivo comun estaria enfocado en brindar un servicio de calidad a toda

la comunidad académica.
Interpretacion

La comunicacion interna incluye actividades de comunicacion orientadas a los
empleados que fomentan el didlogo entre las diferentes areas que componen la
empresa y el compromiso del mismo, con la finalidad de obtener resultados
positivos y un mayor compromiso entre los miembros de los distintos
departamentos. Gracias a una adecuada comunicacién corporativa, los empleados
entienden mejor la empresa y pueden comunicar los valores de la organizacion a
las demas personas, ya que conocen directamente lo que hace la organizacion, su

fundamento, objetivo, etc.
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La comunicacion debe ser fluida, clara y directa, esto simplificard el procesoy
aumentara la confianza; una adecuada comunicacion interna de la empresa puede
aumentar la satisfaccién del cliente en un 40%. Ademas, puede aumentar la
rentabilidad de laempresaen un 30%. Para lograr todo esto, se debe
implementar una estrategia: un plan de comunicacion interna, es decir, informar a
los empleados sobre objetivos generales o lineamientos especificos para iniciativas
especificasy permitirles tomar las decisiones o cambios mas favorables

relacionados con la situacion.

Evaluar los diferentes medios y canales de comunicacion interna es primordial,
especialmente para las grandes empresas, razon por la cual, existen muchos medios
y canales para la comunicacion interna ya sean: escrita, verbal o técnica. Elegir los
canales que mejor se adaptan a las necesidades de la empresa, al potencial
economico o al niumero de empleados es una tarea indispensable para el proceso
organizacional de la empresa, debido a que todos los trabajadores indiferentes de la
jerarquia que representen deben estar conectados entre si, para enviar y recibir
informacion relevante de los sucesos o0 acontecimientos que pueden ocurrir a diario

dentro de este. Hay tres canales para la comunicacion interna de una organizacion:

e Canales escritos: encuestas, folletos, manual corporativo, entre otros
e Canales verbales: llamadas, reuniones, talleres o charlas, dialogos internos,
etc.

e Canales digitales: chats, redes sociales, correos electronicos, etc.
Discusion de Resultados

Al momento de realizar la parte metodologia de la investigacion se determind el
uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, debido a la versatilidad de ambas
técnicas para obtener informacion. En el caso de las herramientas cuantitativas se
implementd encuestas al personal que labora en la institucion cuya finalidad es
conocer el nivel de satisfaccion que tienen los empleados y a su vez descubrir las
falencias que se hallan dentro de la organizacion con respecto al clima laboral y la

comunicacion interna.

Las encuestas estan conformadas por un maximo de 9 preguntas de seleccion

multiples o cerradas, todo esto para delimitar las respuestas de los encuestadas y
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discernir de manera rapida los datos relevantes para la investigacion, por ejemplo,
una de las preguntas tiene relacion a los medios de comunicacion empleados en la
empresa, la misma que dio como resultado el uso del canal mas utilizado por los
trabajadores, otro ejemplo se basa en la calificar a través de la escala de Likert la
gestion que realiza la institucion con respecto a la comunicacion interna, la cual

obtuvo una mala calificacion por parte de los trabajadores de la unidad educativa.

Por otro lado, se realiz6 una entrevista como herramienta cualitativa con el objetivo
de conocer mas a fondo la problematica de la mano de la directora de del
departamento Call Center del ITB, para este caso, las preguntas eran abiertas y se
llevé a cabo un maximo de 5 preguntas referentes al ambiente laboral y la
comunicacion del personal que labora en la empresa. Al finalizar la entrevista se
destaca nuevamente las falencias que existe con respecto a la gestion organizacional
y la comunicacion entre departamentos; segun el criterio de la directora la mayoria
de las necesidades de los empleados no se toman en consideracion al momento de
hacer cambios en la empresa tanto interna como externa, lo cual genera
inconvenientes debido a que los empleados se desmotivan y empiezan a disminuir

su rendimiento en las jornadas de trabajo.

Con base a la informacion recolectada de los distintos métodos se sugiere una
solucion eficaz para erradicar la problematica actual, la cual es llevar a cabo nuevas
estrategias de comunicacion mediante acciones comunicativas con un objetivo en
comun: mejorar los vinculos de compafierismo dentro de la institucion e

incrementar el nivel de satisfaccion que tiene el personal que labora en el mismo.
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CONCLUSION

En el estudio realizado dentro del ITB se pudo constatar que la
comunicacion interna es muy importante entre departamentos, ya que la
informacidn que se envia diariamente es primordial para la institucion.
Ocasionalmente los empleados de la empresa no son tomados con
importancia dentro de la comunicacion interna y esto causa problema en el
clima laboral de la misma.

Dentro de la institucion muchos trabajadores tienen poco conocimiento
sobre la comunicacion interna de la empresa.

Uno de los puntos importante dentro de la institucion es la importancia que
tienen los procesos de comunicacion para el fortalecimiento del clima

laboral
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RECOMENDACION

Una vez finalizado el trabajo de titulacion dentro del ITB se recomienda la
creacion e implementacién de un plan de comunicacién estratégico con la
finalidad de garantizar la efectividad, organizacion y objetivos que tiene la
institucion.

Se debera elaborar un manual de comunicacion que tenga como finalidad el
poder entender el rol que cumple cada colaborador dentro de la
comunicacion interna.

Elaborar estrategias para la mejora de la comunicacién interna con la
finalidad de cumplir las principales funciones comunicacionales y poder
mejorar el clima laboral dentro del ITB.

Realizar talleres dinamicos que permita dar a conocer la importancia que

tiene la comunicacion interna entre departamentos.
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ANEXOS

Anexo 1. Banco de preguntas para la encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

CARRERA DE COMUNICACION
Esta encuesta va dirigida al personal de la parte organizacional del ITB.
1. ¢Usted sabe que es la comunicacion interna de una empresa?
Osi ONo

2. ¢Cuéles son los canales de comunicacion que se usan para

comunicarse entre departamentos dentro del ITB?

O Correos OWhatsApp QTeIegram QT eléfono

3. ¢Con qué frecuencia se comunican entre departamentos

semanalmente?
(D102 veces ()3 04 veces (O Todos los dias

4. ¢Tiene conocimiento del personal que gestiona la comunicacién

internaenel ITB?

Osi ONo

5. ¢Las sugerencias, comentarios o quejas han sido consideradas al

momento realizar mejoras en la gestion de comunicacion interna?

OSiempre O A veces O Nunca
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6. ¢Considera usted que la comunicacion interna se da de forma

Obidireccional’? O O

Siempre A veces Nunca

7. ¢Es considerado su participacion al momento de la toma de decisiones

para la mejora del clima organizacional del ITB?

Q Siempre O A veces O Nunca

8. ¢Usted cree que una mejora en la gestién de comunicacion interna
beneficiara el fortalecimiento del clima organizacional en el ITB?

Qs (O No

9. ¢En la actualidad cdmo calificaria la gestién de comunicacion interna
enel ITB?

(OExcelente OBueno  Omalo () Pésimo

Anexo 2. Banco de preguntas para entrevista

Nombres y apellidos:
Departamento:

1. ¢Cree usted que es importante la comunicacion interna dentro del
ITB? ¢ Porqué?

2. ¢Cudles serian los puntos claves para gestionar una buena
comunicacion dentro del ITB?

3. ¢Dentro del tecnoldgico cuales son los canales de comunicacion que
utilizan?

4. ¢Tener un mal gestiona miento de comunicacion interna afecta el
fortalecimiento del clima organizacional?

5. ¢Cuales serian las recomendaciones que usted sugeriria para el

fortalecimiento de la gestién de comunicacion interna del ITB?
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Anexo 3. Pruebas de la realizacién de las entrevistas.

Figura 4.

Entrevista realizada a la Abg. Corina Suarez, Directora del area de Call Center
del ITB.

Figura 5.

Entrevista realizada a Mgtr. Tania Flores Valdivieso, Directora del area de

disefio y produccion audiovisual.
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Anexo 4. Pruebas de la realizacién de las encuestas.
Figura 6.

Encuestas realizadas por la plataforma de google form.

Encuesta dirigida al personal de la parte
organizacional del ITB

Encuesta

¢Usted sabe qué es la comunicacion interna de una empresa?
*

Marca solo un évalo.
Sl
NO

¢;Cudles son los canales de comunicacién que se usan para transmitir

informacion entre departamentos dentro del ITB?
*

Selecciona todas las opciones que correspondan.

Correos
WhatsApp
Telegram
Teléfono
Otros:

:.Con qué frecuencia se comunican entre departamentos semanalmente?
*

Marca solo un évalo.
1 0 2 veces a la semana
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3 04 veces a la semana
Todos los dias

;Conoce al personal que gestiona la comunicacion interna en el ITB?
*

Marca solo un évalo.
si
no

¢;Las sugerencias, comentarios o quejas han sido consideradas al momento

realizar mejoras en la gestion de comunicacién interna
*

Marca solo un évalo.
Siempre
Ocasionalmente
Nunca

;Considera usted que la comunicacién interna se da de forma direccional?
*

Marca solo un évalo.
Siempre

A veces

Nunca

(Es considerada su participacion al momento de la toma de decisiones parala
mejora del clima organizacional del ITB?
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Marca solo un évalo.
Siempre

A veces

Nunca

¢Usted cree que una mejora en la gestion de comunicacion interna beneficiara el
fortalecimiento del clima organizacional en el ITB?

Marca solo un évalo.
Siempre

A veces

Nunca

¢En la actualidad cémo calificaria la gestion de comunicacion interna en el ITB?

Marca solo un évalo.
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Google no creé ni aprobo este contenido.

Google Formularios
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Anexo 5. Evidencia de tutorfas

Figura 7.

Retroalimentacion con la Lic. Pilar Chavez tutora de la tesis
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FODA del diagnostico situacional del ITB

Anexo 5. FODA de la empresa

Figura 8.

X7,
—. [}

’

Fortaleza

Todos los departamentos se vinculan

o Oportunidades

a e Capacitarse de manera constante.

FORTALEZAS entre si. OPORTUNIDADES e Desarrollo de actividades
e Elflujo de comunicacion ascendente y colaborativas entre departamentos.
descendente. e Diversos medios digitales para mejorar
e Los empleados estan dispuestos a la comunicacién.
participar en practicas de comunicacién. e Retroalimentacion entre los
e (Cada departamento tiene un empleados y empleadores.
bilidad Amenazas
Debilidades
Sile2 e Poca productividad por parte del
e Quejas entre el personal que labora en personal laboral.
DEBILIDADES la institucion. e Constante cambio de personal a causa

e Falta de atencién por parte de los
empleadores hacia los empleados.
e Sistema de respuesta lento.

de retiros o despidos.
e Mala imagen corporativa.
e Mala organizacion en la institucién por
parte de los empleadores.
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