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RESUMEN

La presente investigacion titula “La comunicacion organizacional y el trabajo en
equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de
Pocollay. Afio 20197, y se presenta como trabajo de titulacion para la carrera de Ingenieria
Comercial. El objetivo de la tesis fue determinar la influencia de la comunicacion
organizacional en el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de
la Municipalidad Distrital de Pocollay. La metodologia empleada es de tipo basica, con
un disefio no experimental y al mismo tiempo transversal o transeccional. La poblacion
estad conformada por 97 trabajadores realizando un censo, y siendo la técnica empleada la
encuesta e instrumento el cuestionario, procesada mediante el programa SPSS para
Windows Version 21. Se concluyé que la comunicacion organizacional incluye de forma
significativa sobre el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de
la Municipalidad Distrital de Pocollay, dado el calculo del valor de significancia menor
de 0.05 (0.00 calculado), y el R-cuadrado que indica que la comunicacion organizacional
influye en un 41.5% sobre el trabajo en equipo. En tal sentido el trabajo en equipo puede
verse condicionado segun la forma en la que se logre efectivizar una correcta

comunicacion tanto a nivel descendente, ascendente y a nivel horizontal.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, comunicacion descendente,

comunicacion ascendente, comunicacion horizontal, trabajo en equipo



ABSTRACT

This research is entitled “Organizational communication and teamwork in the
Management of Social and Local Services of the District Municipality of Pocollay. Year
2019 7, and is presented as a degree work for the Commercial Engineering career. The
objective of the thesis was to determine the influence of organizational communication
on teamwork in the Management of Social and Local Services of the District Municipality
of Pocollay. The methodology used is of a basic type, with a non-experimental design
and at the same time transversal or transectional. The population is made up of 97 workers
conducting a census, and the survey and questionnaire instrument being the technique
used, processed using the SPSS program for Windows Version 21. It was concluded that
organizational communication significantly includes teamwork in the Management of
Social and Local Services of the District Municipality of Pocollay, given the calculation
of the significance value less than 0.05 (0.00 calculated), and the R-square that indicates
that organizational communication influences 41.5% on teamwork. In this sense,
teamwork can be conditioned according to the way in which correct communication is

achieved both at a descending, ascending and horizontal level.

Keywords: Organizational communication, downward communication, upward

communication, horizontal communication, teamwork
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INTRODUCCION

El trabajo de tesis “La comunicacion organizacional y el trabajo en equipo en la
Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay. Afio
20197, aborda un problema referente a la comunicacion organizacional y trabajo en
equipo en una institucién puablica, la Municipalidad Distrital de Pocollay, entidad que
también presenta problemas en el logro de comunicacién agil y un adecuado trabajo en
equipo, que finalmente afecta el logro de las metas organizacionales y de atencion de

necesidades de los pobladores.

Para ello la tesis se divide en cuatro capitulos. El primer capitulo aborda el
planteamiento del problema, en el que identifica y determina la problemaética, ademas de
la formulacion del problema, formulacidn de objetivos e hipdtesis, operacionalizacion de

las variables y justificacidn e importancia del estudio.

El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico, punto en el que se abordan las
teorias respecto a la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo. Para ello se
analizaron antecedentes de investigacion a nivel internacional, nacional y loca, pasando
después a las bases tedricas de cada variable en el que se exponen modelos tedricos y

aspectos claves de cada variable. Seguidamente se definen los términos basicos.

El tercer capitulo desarrolla la metodologia, especificando el tipo y disefio de



investigacion, seguido por la poblacion y muestra, y determinacion de las técnicas e

instrumentos del estudio, como también el procesamiento de datos.

En el capitulo cuarto se presentan los resultados y discusidn, segun cada variable,
en funcidén de sus dimensiones e indicadores, como también un analisis general, seguido

por el contraste de hipdtesis general y especificas.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos

de la investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Identificacion y determinacion del problema.

La comunicacion es uno de los factores mas importantes para asegurar las buenas

relaciones laborales y el trabajo colectivo bajo una misma vision.

La mala gestion de la comunicacion interna suele ser la causa de la mayoria de los
problemas en la organizacion. Si no se pueden resolver a tiempo, generaran emociones
negativas entre comparfieros, relaciones débiles entre lideres y otros trabajadores, malas
condiciones laborales y reduccion de la productividad, lo que afecta a la organizacion y

continuidad del proceso de desarrollo (Ciancio, 2016).

Lograr involucrar a los trabajadores bajo un adecuado sistema de comunicacién
que permita lograr el trabajo en equipo resulta en importantes ventajas organizacionales,
dado que fomenta la creatividad, suma de competencias, incrementa la motivacion, el
compromiso, reduce el estrés, permite registrar fortalezas y debilidades, tomar decisiones

mas acertadas y mejorar la tolerancia y el respeto (20 Minutos, 2016).

Segun Bosovsky, director de DOXA, indica que una buena comunicacion puede

lograr sostenibilidad, vida, contacto con clientes, empleados y comunidades,



consolidando asi todos los recursos humanos, materiales y econdémicos; laamalgama hace

que toda la organizacion se base en una vision estratégica (Espejo, 2012).

En el Pert, como Miguel Antezana, catedratico de ESAN, indica que se suele
confundir la comunicacion con publicidad y marketing, lo cual es un riesgo para que una
organizacion cumpla sus objetivos, y el sector publico es el que mas adolece este
problema. Como se indica, en la actualidad hay muchisima carencia en el sector pablico
de modelos de comunicacion interna desarrollados, limitados a uso de intranets para
comunicar informacion administrativa, pero no para interactuar con los trabajadores, ni

recibir comentarios o quejas (Montoya, 2013).

En muchas organizaciones no se ven areas de comunicacién corporativa como en
otros paises, que incluso cuentan con vicepresidencias de comunicacion, dada la

importancia de este factor.

Este problema también se suscita en la region Tacna, en la cual las instituciones
publicas no logran desarrollar una adecuada cultura de comunicacion, lo cual repercute
finalmente en problemas de productividad y probablemente, en los niveles bajos de gasto
publico. Por citar solo un ejemplo, el Gobierno Regional de Tacna, solo hasta septiembre
de 2019 gastd el 24.1%, y el Gobernador culp6 a las instituciones publicas por la

burocracia (La Republica, 2017).



Es el caso también de la Municipalidad Distrital de Pocollay, entidad que también
presenta problemas en el logro de comunicacion agil y un adecuado trabajo en equipo,
que finalmente afecta el logro de las metas organizacionales y de atencion de necesidades

de los pobladores.

Es por ello, que el presente estudio permitird conocer cémo es que la

comunicacion organizacional permite generar o no un adecuado trabajo en equipo,

tomando para ello el caso de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay en Tacna.

1.2.  Formulacién del problema.

1.2.1. Problema General

¢Coémo influye la comunicacion organizacional en el trabajo en equipo en la

Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay?



1.2.2. Problemas Especificos

e ;Cual es el nivel de comunicacion organizacional en la Gerencia de Servicios
Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay?
e (CAmo es el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de

la Municipalidad Distrital de Pocollay?

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la comunicacion organizacional en el trabajo en

equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de

Pocollay.

1.3.2. Objetivos especificos.

e Medir el nivel de comunicacidon organizacional en la Gerencia de Servicios

Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay.

e Analizar el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay.



1.4.  Hipotesis de la investigacion

1.4.1. Hipdtesis General

Tenemos las siguientes formulaciones:

HO: La comunicacion organizacional no influye en el trabajo en equipo en la

Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay.

H1: La comunicacién organizacional influye significativamente en el trabajo en
equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de

Pocollay.

1.4.2. Hipdtesis Especificas

e El nivel de comunicacion organizacional en la Gerencia de Servicios Sociales y
Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay es bajo.
e EI trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay es deficiente.



1.5.  Operacionalizacion de variables.

Variable Dimensiones Indicadores Esca_la_ Eje
medicion
Ejecucion de tareas Ordinal
Valoracion de la tarea Likert
L Ordenes 1: Muy bajo grado
Comunicacion e . Lo
Especificaciones del trabajo 2: Bajo grado
descendente .
Obijetivos a alcanzar 3: Grado regular
Lineas de accion 4: Alto grado
Cumplimiento de la tarea 5: Muy alto grado
. Sugerencias
Variable g

independiente:
Comunicacion
organizacional

Variable
dependiente:
Trabajo en equipo

Comunicacién
ascendente

Comunicacién
horizontal

Liderazgo

Metas

Valores

Comunicacion
laboral
Valoracién del
trabajo

Propuestas de mejora
Comunicacién de descontento
Retroalimentacion
Coordinacidn entre trabajadores
Clima social
Satisfaccién de necesidades sociales

Autorrealizacion
Innovacién
Influencia no coercitiva

Esfuerzos voluntarios y entusiastas

Orgullo
Respeto
Proposito
Objetivos
Respeto
Compromiso
Lealtad
Comunicacion interpersonal
Comunicacion grupal
Pensamiento positivo
Reconocimiento




1.6.  Justificacion e importancia de la investigacion

1.6.1. Justificacion

La investigacion presenta su justificacion desde un punto de vista tedrico, ya que
las teorias referentes a la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo seran
puestas en practica para analizar un problema de estudio, y los resultados de dicha

evaluacion permitiran profundizar y corroborar tales teorias.

Por otro lado, la investigacién se justifica metodoldgicamente puesto que durante
el desarrollo del estudio se emplearan técnicas metodoldgicas para la comprobacion de la
hipétesis formulada. Asi mismo se emplearan técnicas estadisticas que permitan calcular

los coeficientes que demuestran la relacion formulada ente las variables.

Finalmente, la investigacion tiene su justificacion practica dado que el estudio
servird para que futuros investigadores puedan abordar problematicas similares a la

planteada y contrastar su estudio haciendo uso de las técnicas e instrumentos propuestos



10

1.6.2. Importancia

El estudio es importante debido a que permitird a la Gerencia de Servicios Sociales
y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay evaluar cual es el nivel de
comunicacion entre sus colaboradores y si ello repercute o no en lograr un mejor trabajo

en equipo.

Los resultados deben servir para que esta entidad tome las medidas
correspondientes que lleven a mejorar sus procesos y mejorar las condiciones en las que
se desenvuelve las relaciones entre trabajadores, con miras a mejorar el desenvolvimiento

de sus funciones y asi cumplir los objetivos institucionales.

Por otro lado, dado que se evalta una institucion publica es de suma importancia
que se dé correcto cumplimiento a estos factores puesto que este tipo de instituciones son
las que velan por el bienestar social, y los propios trabajadores son los que laboran para

el logro de dicho bienestar, hecho que hace sumamente importante su participacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes relacionados con la investigacion

En la presente investigacion se ha tomado en consideracion los siguientes

estudios, los cuales contienen puntos referenciales:

2.1.1. Antecedentes internacionales

Aguilar (2016), presentd la tesis titulada "Comunicacién organizacional y trabajo
en equipo cuyo estudio fue realizado a los colaboradores del hotel del campo de
Quetzaltenango, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Psicéloga
Industrial/Organizacional de la Universidad Rafael Landivar Facultad de Humanidades.
Se buscd determinar la influencia de la comunicacion organizacional y el trabajo en
equipo en los colaboradores del hotel del campo de Quetzaltenango. Para ello, se utilizd
una muestra de 30 colaboradores, quienes representaban al 60% de hombres y mujeres de
18% a 40 afos del Hotel del Campo en Quetzaltenango. La conclusién fue que el trabajo
en equipo en la organizacion estd relacionado con el clima organizacional, ya que
promueve la unificacion de metas a través del aporte de los miembros. Los elementos de
la relacion entre ambas variables incluyen la comunicacion, la confianza, la satisfaccion

laboral, la cohesion con el grupo de trabajo y las cualidades de liderazgo.
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Flores (2018), desarrollo la tesis titulada "La comunicacién organizacional en la
prevencion de riesgos laborales en las organizaciones empresariales e institucionales
espafolas e internacionales, desarrollando como estudio de campo la empresa Telefdnica
de Espafia y Es Salud de Peru”, para optar el Grado de Doctor en Periodismo en la
Universidad Complutense de Madrid. El objetivo principal de esta investigacion fue
sentar las bases del conocimiento a partir de la relacién entre la comunicacion
organizacional y la prevenciéon de riesgos laborales. Por ello, se analizaron las estrategias
y planes de comunicacidn de las organizaciones comerciales e institucionales nacionales
e internacionales. Como viaje de campo, Telefonica y Peru Es salud. EI método utilizado
tuvo un enfoque cualitativo con elementos descriptivos. Para ello se utilizaron técnicas
de observacion participante, revision bibliogréafica y analisis de la literatura. Se traté de
un estudio explicativo y descriptivo, puesto que pretende sentar las bases tedricas de la
prevencion de riesgos laborales y su relacion con la comunicacién organizacional, y
pretende describir su funcionamiento a través de la observacién y analisis de casos
concretos. Asimismo, fue cualitativo ya que utilizo tecnologia para obtener diferentes
datos de interés para la investigacion global. El autor concluyd que el estudio pretende
reafirmar que la prevencion de riesgos laborales es una disciplina que se ha expandido en
los ultimos diez afios (2006-2016), que es el afio que constituye el desarrollo de esta tesis.
Durante este tiempo, se inundaron diversos trabajos de investigacion, publicaciones,
congresos, cursos, seminarios e investigaciones, y se mejor6 el conocimiento sobre las
disciplinas de ORP a través de capacitaciones e intercambios. Sin embargo, en el

departamento de comunicacion organizacional, el mayor conocimiento y sensibilizacion
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sobre la prevencion de riesgos laborales se encuentra todavia en inicios. Estos
departamentos no consideran la PRL como una prioridad del publico interno, y estan
comprometidos con que el departamento de comunicacion mejore la informacion al
publico. El externo (interesado) restringe la difusion de contenido, pero aun es muy

limitado, y es exploratorio de todos modos.

Papic (2016), presentod la tesis titulada " La Comunicacion Organizacional en
Entidades Educativas ", para optar el Grado de Doctor de Licenciado en Comunicacién
Organizacional en la Universidad de Malaga. El objetivo principal de esta investigacion
fue analizar la aplicacion de la comunicacion organizacional interna entre gerentes y
docentes, en el marco de mejorar la efectividad de la gestion escolar en las instituciones
educativas afiliadas a Pudahuel y Reservoir. Como método de investigacion el disefio fue
no experimental, de tipo exploratorio y descriptivo. El autor concluyé que el tipo de
comunicacion organizacional interna que se utiliza entre gerentes y docentes es
principalmente para determinar la practica de la promocion, pues el 79,4% de las personas
estuvo de acuerdo y muy de acuerdo con el docente a la hora de formular el curriculo y
el proceso docente. Se realizaron acciones de comunicacion dirigidas al director para
expresar sus opiniones; donde el 77,7% de los comunicadores estuvo de acuerdo y muy
de acuerdo en que realizaron actividades de comunicacion con el docente orientadas a la

expresion de problemas del directivo.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Porteros & Condezo (2017), desarrollo la tesis titulada "Trabajo en equipo y su
influencia en el desempefio organizacional de la empresa Austral Group™, para optar por
el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion. Mediante este estudio, se busco establecer de qué manera el
trabajo en equipo influye en el desempefio organizacional de la empresa Austral Group,
Chancay al afio 2017. Utiliz6 una Poblacién de 131 trabajadores Austral Group siendo la
muestra de 98 a quienes se aplicd un test. La metodologia de investigacion empleada
transversal, con un disefio no experimental, y un nivel correlacional causal. La conclusién
fue que en el caso del nivel de significancia p = 0.043 <0.05, se determind que la
comunicacion afecté significativamente el desempefio organizacional de Austral Group
Company Chancay en 2017. Unas formas efectivas de entender las habilidades y
conocimientos que posee cada trabajador, se hace a través del trabajo en equipo, ya que
de esta manera, los trabajadores pueden entenderse mejor y pueden realizar la empresa

de una manera mas eficiente y en menos tiempo.

Palomino & Soto (2018), presentd la tesis titulada "La Comunicacion
organizacional y el trabajo en equipo del personal en la asociacion fundacion contra el
hambre-Cldster”, para optar por el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion
de la Universidad Nacional de Huancavelica. La investigacién tuvo como proposito

determinar la relacién de la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo del
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personal en la Asociacién Fundacion Contra el Hambre Cluster Huancavelica al afio
2018.Se realizé mediante la metodologia aplicada, con un disefio no experimental, y un
nivel Descriptivo-Correlacional; La muestra utilizada fue de un total de 30 personas,
trabajadores laboran en la Asociacion Fundacion Contra el Hambre Cluster Huancavelica.
Una vez realizada y analizada las pruebas estadisticas entre las dos variables de estudio,
se concluy6 que la comunicacion organizacional es positiva y significativa con el trabajo
en equipo del personal en la Asociacion Fundacién contra el Hambre-Cluster
Huancavelica, afio 2018. La fuerza de la relacion obtenida con el coeficiente "rho" de
Spearman rh o = 0,768 se expres6 como una correlacion positiva significativa. EI 3.3%
de los empleados piensa que la comunicacion organizacional es muy desfavorable, el
10.0% de los empleados piensa que la comunicacion organizacional es mala, el 76.7% de
los empleados piensa que la comunicacion organizacional es buena y el 10.0% de los
empleados piensa que la comunicacion organizacional es muy buena. EI 3% de los
empleados piensa que el trabajo en equipo es muy desfavorable, el 6,7% de los empleados
piensa que es desfavorable, el 86,7% de los empleados piensa que es ventajoso y el 3,3%

de los empleados piensa que es muy ventajoso.

Hurtado & Eguia (2017), desarrollé la tesis titulada "Clima y compromiso
organizacional, en la entidad hotelera “Chaski Hotel” de la ciudad del Cusco, 20177, para
optar por el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de la Universidad
Peruana Union. Se determind la relacion entre el clima y el compromiso organizacional

en la entidad “Chaski hotel” de la ciudad del Cusco al afio 2017. Para ello utilizd una
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muestra de 25 trabajadores muestra trabajada en base al total de la poblacion por ser un
numero muy reducido. Para ello, se utilizd6 un método de investigacion descriptiva
cuantitativa y se adopt6 un disefio no experimental. La conclusion fue que el grado de
relacion entre el nivel climatico y el compromiso organizacional en la entidad "hotel
Chaski" es positivo y la neutralizacion es significativa (Kendall's Tau b = 0.676, p
<0.001). Personalmente, las dimensiones del compromiso se correlacionan positivamente
con el clima organizacional, y el orden fue el siguiente: afectividad (p = 0,001, Tau de
Kendall b = 0,593), continuidad (p = 0,001, Tau de Kendall b = 0,596) y Normativo (p =
0,001, Tau de Kendall b = 0,526). Como compromiso con la continuidad, este estd mas
relacionado con el clima organizacional. Esto significa que los trabajadores se sienten
involucrados activamente en la empresa y tienen una actitud positiva hacia su trabajo y el
logro de los objetivos organizacionales, haciendo de esta manera sustentable la
organizacion. Sin embargo, considerando esta relacion, si bien es una relacién
moderadamente positiva, significa que aun existen algunos indicadores que las empresas

deben considerar, como aumentar la remuneracion y crear valor por el talento que tienen.

Palma (2014), presentd la tesis titulada " La comunicacién organizacional y trabajo
en equipo en Docentes de las Instituciones Educativas Estatales del distrito de Barranca -
20147, para optar el Grado académico de Magister en administracion de la Educacion en
la Escuela de Postgrado Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la relacién entre la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo en

docentes de las Instituciones Educativas Estatales del Nivel Inicial del distrito de



17

Barranca — 2014. En base a esta metodologia, se paso a estudiar a las Instituciones
Educativas Estatales del nivel inicial del distrito de Barranca encuestandose a 76 docentes
de esta entidad. Los métodos utilizados fueron descriptivos y relevantes y tuvieron un
disefio no experimental. Finalmente, se concluyd que en la etapa inicial del Distrito de
Barranca-2014, existié una relacion significativa entre la comunicacion organizacional y
el trabajo en equipo de los docentes en las instituciones educativas estatales (Sefial de dos

caras =.000 <.01; Rho =. 767 * *).

Arévalo (2018), presento la tesis titulada " Comunicacién organizacional interna y
toma de decisiones de funcionarios en la municipalidad distrital de nuevo progreso”, para
optar el Titulo profesional de Licenciado en Administracién de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva. El estudio estard conformado por (N=40) funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Nuevo Progreso. El objetivo general fue determinar el
alcance de la relacion entre la comunicacion organizacional interna del Gobierno
Municipal del Distrito Nuevo Progreso y la toma de decisiones de los funcionarios. El
método utilizado fue de tipo aplicacion, con disefio transversal y niveles relacionados. La
conclusion fue que, estadisticamente, existe una correlacion significativa entre la
comunicacion interna organizacional y la toma de decisiones (valor de p = 0,000). Los
resultados también mostraron que la correlacion entre variables es directa y tiene un grado
de limitacion moderado (rs = 0,609). Esto demostré que la mejora de la comunicacién

interna esta relacionada con la mejora de la toma de decisiones; y viceversa.
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2.1.3. Antecedentes locales

Flores (2018), presentd la tesis titulada " La comunicacion organizacional interna
y el estrés laboral en la empresa de intermediacion laboral baruk coorporation y
asesoramiento S.R.L. —2018", para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial en
la Universidad Privada de Tacna. Tiene como objetivo determinar la relacion existente
entre la comunicacion organizacional interna y el estrés laboral en la empresa de
intermediacion laboral Baruk Coorporation y Asesoramiento S.R.L. — 2018, para
fortalecer la gestion de recursos humanos. La metodologia aplicada fue de tipo bésica,
con un disefio transversal y nivel descriptivo; al ser una poblacién relativamente pequefia,
se procedio a realizar un censo a los 152 trabajadores de la compafiia de intermediacién
laboral “Baruk Coorporation y Asesoramiento S.R.L.”. Finalmente, se concluy6 que la
comunicacion organizacional interna se correlaciona inversamente con el estrés laboral
en la empresa de intermediacién laboral Baruk Coorporation y Asesoramiento S.R.L. —
2018, esta afirmacion se fundamenta con el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
de -0,445 y el p-valor de 0,000; ademas el nivel de la comunicacion organizacional interna

es Bajo con el 56,0% vy el nivel de estrés laboral es Alto con el 82,0%.

Rios (2015), presento la tesis titulada " El trabajo en equipo y su influencia en el
desempefio laboral en la municipalidad distrital “alto de la alianza”, en el afio 2015, para
optar el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial en la Universidad Privada de Tacna.

El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia del trabajo en equipo sobre
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el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital “Alto de la Alianza” de Tacna, que
permita mejorar el servicio al ciudadano. Para ello, se utiliz6 una muestra 88 personas.
La investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio no experimental y nivel descriptivo
correlacional. Una vez realizada las pruebas estadisticas entre las dos variables de
investigacion, se concluy6é que el trabajo en equipo afectard significativamente el
desempefio laboral, debido a que el valor de la prueba de uniformidad de chi-cuadrado es

12.644, valor p = 0.002, y su valor es menor al 5% nivel significativo.

Marciani (2016), present6 la tesis titulada " “la comunicacion organizacional y
relaciones humanas del personal de la oficina ejecutiva de supervision del gobierno
regional de Tacna, 2016”, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial en la
Universidad Privada de Tacna. La tesis tiene como objetivo determinar que la
Comunicacién Organizacional es un factor influyente para establecer buenas Relaciones
Humanas entre el personal de la Oficina Ejecutiva de Supervision del Gobierno Regional
de Tacna, que permita mejorar la gestion humana dentro de la entidad. EI método
utilizado fue de método aplicable, con disefio transversal y nivel de correlacion. El tamafio
de la muestra fue no probabilistico y estuvo conformado por toda la poblacion, la cual es
de 40 personas en la Superintendencia y Direccion Ejecutiva del Gobierno Regional de
Tacna. La conclusion de este articulo fue que la comunicacion organizacional tiene un
impacto positivo en las relaciones interpersonales de los empleados de la
Superintendencia y Direccion Ejecutiva del Gobierno del Estado de Tacna en 2016. El

valor de chi-cuadrado fue 62,180, lo que significa que el valor de P es menor que 0,005.
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Asimismo, una buena comunicacién organizacional permitira al personal de la Oficina

Ejecutiva y de Supervision lograr relaciones interpersonales adecuadas.

Chara (2018), presenté la tesis titulada " “la comunicacion interna y el clima
organizacional en la tienda d moda en la ciudad de Tacna-2014”, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Comunicacion Social en la Especialidad de Periodismo y
Relaciones Publicas de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohoman. La
investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion que existe entre la
Comunicacién interna y el Clima organizacional en la tienda D"MODA en la ciudad de
Tacna en el 2014. La metodologia aplicada fue de tipo tedrica pura, con un disefio
correlacional; Debido a que la poblacion representa un nimero controlable para la
aplicacion de la encuesta, la muestra es de tipo censal, es decir, se considerd el total de
los individuos de la poblacién objeto de estudio quiere decir 35 colaboradores de la tienda
D" moda. Se concluyd que existe incapacidad y desconocimiento de la administracién
para crear relaciones interpersonales y grupales dptimas necesarias para efectivizar el
clima interno y competir empresarialmente en el contexto de la ciudad de Tacna. También
fue posible demostrar que la comunicacion interna afecta seriamente el ambiente
organizacional de la tienda D'MODA, al tiempo que se verificd que existe una relacién

directa entre las dos variables, confirmando asi la hipotesis general propuesta.
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2.2. Bases teodrico — cientificas

El fundamento del bases tedricas constituye la responsabilidad de la investigacion, lo
que significa que involucra todos los conceptos que se enfocan en un tema determinado

y todos los conceptos sustentados por teorias y autores (Balestrini, 2006).

2.2.1. Lacomunicacion Organizacional

2.2.1.1. Definicion de la Comunicacién

Las personas no viven aisladas o no pueden ser autosuficientes porque interactian
constantemente con los demas o con su entorno a través de la comunicacién. La
comunicacion implica transferir informacién y significado de una persona a otra; este es
el proceso de transferir informacion y comprension de una persona a otra. Es una forma
de conectarse con otros a través de datos, pensamientos, ideas y valores. La comunicacién
une a las personas para compartir sentimientos y conocimientos, e implica transacciones
entre personas. Sin comunicacion, la organizacion no puede existir ni operar porque esta

es una red que integra y coordina todas las dependencias (Chiavenato, 2000).

La palabra comunicacion se origino en el latin commucare, que significa exponer
pensamientos, ideas y sentimientos, y communis, que significa coman. Por tanto, a la

hora de comunicarnos, construimos comunidades con otras personas y las tendremos
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como participantes. Esto nos lleva a conceptualizar la comunicacién como un proceso y
actividad inherente a la naturaleza humana, lo que significa interactuar y compartir
mensajes significativos a través de varios lenguajes, y de alguna manera influir en el
comportamiento de los demas. Su importancia radica en que es un hecho bésico y activo
de la cultura social en el estudio del comportamiento humano. Sin comunicacion la

sociedad no existe (Davalos, 2011).

Segun Gonzales (2006), la comunicacion en una organizacién empresarial se
puede definir como un proceso mediante el cual se puede intercambiar informacion dentro
de la empresa y entre ésta y el entorno. También mencion6 que en una organizacion,
existe un intercambio de informacion entre los individuos constituyentes, incluida la

relacion entre los individuos y el desarrollo de diferentes actividades en el trabajo.

2.2.1.2. Definicion de Comunicacion Organizacional

Primero, la comunicacién organizacional se suele considerar un proceso en el que
no hay un comienzo claro ni un final definido, y la fuente siempre se refleja y afecta los
resultados posteriores, como sefialan Andrews y Baird (2004), citado en Fernandez y
Galguera (2008). Por tanto, la comunicacion organizacional estd compuesta por
actividades dinamicas que mantienen cierto grado de estructura, pero no es estatica, sino

que cambia y se ajusta segun el desarrollo de la organizacion.
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En segundo lugar, la comunicacion en una organizacion se considera un sistema
que consta de una serie de actividades interdependientes que pueden lograr un conjunto

especifico de objetivos después de la integracion.

Por lo tanto, la comunicacidn organizacional se considera como un proceso que
ocurre en algan sistema de actividad interconectado. La comunicacion entre los miembros
de la organizacion implica crear, intercambiar (recibir y enviar), procesar y almacenar

mensajes.

Desde un punto de vista organizacional, se asume que cuando una persona
responde a un mensaje y le asigna significado, existe comunicacion entre personas.

(Fernandez & Galguera, 2008).

La palabra mensaje se puede definir como cualquier tipo de estimulo. Cuando los
miembros de la organizacion reciben o interpretan estos estimulos, el estimulo puede
hacer que la persona se sienta perteneciente. De esta forma, fundamentalmente hablando,
podemos pensar en la comunicacién organizacional como el proceso de crear,
intercambiar, procesar y almacenar mensajes en un sistema con objetivos especificos.

(Fernandez & Galguera, 2008).

Por lo general, existen divisiones formales de trabajo (especializacion), niveles

(jefe y subordinados), canales de comunicacion formales e informales (de hecho, la
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organizacion puede considerarse como una red de canales), personas interactivas,
alianzas, tecnologias diversas, etc. Al estudiar la comunicacion organizacional, es
necesario analizar la relacion entre el comportamiento de los mensajes (a nivel individual,
grupal y organizacional), las caracteristicas de la organizacion y los atributos del entorno

organizacional (Fernandez & Galguera, 2008).

La organizacién esta conformada por un grupo de sujetos, siendo pocos 0 muchos,

en el cual se promueven interrelaciones.

Segun el autor Pasquali (1987), la comunicacion es la interaccion que se produce
mediante el envio de mensajes. Esta interaccidn siempre existe dentro de la organizacion,
y si no se brinda una comunicacion unificada o universal, no se formara la estructura

social de la organizacion.

Cabe sefialar que Consuegra (2002) se enfatiza que la comunicacion se puede
organizar usando diferentes canales para entregar mensajes. De acuerdo con el autor, este
estudio debe considerar la naturaleza de la comunicacion organizacional interna y la
coexistencia de elementos formales e informales. De esta manera, los boletines formales
pueden registrarse formalmente, organizarse de acuerdo con objetivos, mantener y
compartir normas y principios. En este sentido, se considera que la comunicacion
organizacional es un medio operativo y formal, cuya finalidad es proporcionar

informacion, para lo cual se sigue un canal especifico definido por el emisor.
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En la comunicacion interna de la empresa se puede distinguir entre comunicacion

formal e informal (Ruiz H. , 2016).

2.2.1.4. Elementos de la comunicacion

Este proceso de comunicacion se remonta a Aristételes, quien confirmé que la

comunicacion es retorica: "encuentra todos los medios posibles de persuasion”. Este

filésofo fue seguido de cerca por estudiosos como Laswell, Schram, Maletzke y Roman

Jacobson (citado en (Davalos, 2011).

ey Codificacion

Emisor

Emision de
mensajes

Ruido

Recepcion de
mensajes

Retroalimentacion <

Decodificacion

Receptor

Figura 1. Elementos de la Comunicacion

Nota Ruiz, Gago, Garcia y Lopez. (2013)
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Cada vez que hay comunicacion, todos los elementos participaran en €l y los
distintos componentes se vincularan entre si; si uno esta activado, los otros elementos
comenzaran a ejecutarse. Se debe considerar que la codificacion y decodificacion no son

elementos, son procesos de emisor y receptor (Davalos, 2011, pag. 4).

Segun indica Ivancevich & Matteson (2006, pags. 422-425), el modelo
contemporaneo mas comun del proceso de comunicacion es basicamente una exposicion
de las obras de Shannon y Weaver y Schramm. (1971). Estos investigadores estan
interesados en describir un proceso de comunicacion comun que se pueda utilizar en todas

las situaciones.

Los modelos desarrollados a partir de su trabajo son Gtiles para comprender la
comunicacion. Los elementos basicos son emisor, codificador, mensaje, medio,

decodificador, receptor, retroalimentacion y ruido.

a. Emisor: Dentro de una organizacion, un emisor es un empleado o gerente que tiene
ideas, intenciones, propdsitos de informacion y comunicacion.

b. Codificacién: Para el remitente, se debe realizar un proceso de codificacion para
convertir sus pensamientos en el conjunto de simbolos del sistema, que es un lenguaje
que expresa la intencién del remitente. Por ejemplo, los gerentes a menudo obtienen
informacion contable, informes de ventas y datos de célculo y los convierten en

mensajes (es decir, informes de estado general).
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Mensaje: El resultado del proceso de codificacion es el mensaje. Las intenciones del
remitente se expresan en forma de mensajes verbales o no verbales. Los gerentes tienen
una variedad de intenciones cuando se comunican, como permitir que los demas
comprendan sus ideas, comprender las ideas de los demas y hacer que ellas o sus ideas
sean aceptadas o tomar medidas. Entonces, el mensaje es el contenido que el individuo
quiere comunicar con el destinatario objetivo, y su forma exacta depende en gran

medida de la forma en que se transmite el mensaje.

Sin embargo, enviar mensajes desinhibidos sobre un tema en particular, en

silencio o con indiferencia, y la decision sobre qué metas y objetivos no perseguir, o qué

método usar, no es tan obvio.

Medio: ElI medio es el transmisor del mensaje. Las organizaciones proveen
informacién a los miembros de varias maneras: comunicados en persona, teléfono,
juntas de grupo, memorandos, declaraciones de normas, sistemas de remuneracion,
calendarios de produccion y prondsticos de ventas. El uso creciente de los medios
electronicos computarizados y de tecnologias de comunicacion ha avivado el interés
en la funcion que desempefia el medio en los diversos aspectos de la comunicacion

en las organizaciones.

b. Decodificacion y receptor: Para completar el proceso de la comunicacion, el mensaje

debe decodificarse en términos de la pertinencia para el receptor. La decodificacion

es un término técnico para referirse a los procesos de pensamiento del receptor. Asi,
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la decodificacion consiste en interpretacion. El receptor interpreta (decodifica) el
mensaje a la luz de sus propias experiencias y marcos de referencia. Asi, un vendedor
decodifica un memorando del presidente de la compariia de manera distinta que el
gerente de produccion. Una supervisora de enfermeria decodifica un memorando del
director del hospital de modo diferente que el jefe de cirujanos. Cuanto mas se acerque
el mensaje decodificado a la intencion prevista por el emisor, mas eficaz es la
comunicacion.

c. Retroalimentacion: es deseable ofrecer retroalimentacién en el proceso de la

comunicacion. Los procesos de comunicacion unidireccional son los que no aceptan
la retroalimentacion del receptor al emisor. Esto aumenta las posibilidades de
distorsion entre el mensaje enviado y el mensaje recibido. El circuito de
retroalimentacién proporciona un canal para la respuesta del receptor, a través del
cual el remitente determina si el mensaje ha sido recibido y ha producido la respuesta
esperada. El proceso de comunicacién bidireccional proporciona esta importante

retroalimentacion del receptor al remitente.

Para los gerentes, hay muchas formas de comunicar comentarios. En la
comunicacion cara a cara, la retroalimentacion directa se puede obtener a traves de la
comunicacion oral, como los métodos de comunicacion sutiles que expresan

insatisfaccion o malentendidos.
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a. Ruido: en el marco de la comunicacién humana, cabe considerar el ruido como lo que
distorsiona el mensaje pretendido. Se produce ruido en todos los elementos de la
comunicacion. Por ejemplo, un administrador con mucha prisa puede enviar a sus
subordinados un mensaje de correo electronico escrito con gran premura y después
descubre que la redaccion del mensaje hizo enojar a varios empleados, que pensaron
que era grosero e impositivo. En este caso, los subordinados confirieron un significado
distinto al mensaje contenido en el correo electronico y de hecho ignoraron la

informacidn concreta que se envio.

Seguimiento
Principio de
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Empatia
Repeticidn
Campo de experiencia Campo de experiencia

Emisor = Codificacion
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Mensaje === Decodificacion =P Recepcion
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Cultivar la confianza
mutua
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Simplificar el
lenguaje

Pedir
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Escucha activa
Sistema de rumores

Figura 2. Mejoramiento de las comunicaciones en las organizaciones

Nota. Ivancevich, Konopaske, & Matteson (2006)
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2.2.1.5. Barreras de la comunicacion

La mala comunicacion puede causar serios problemas en nuestra vida personal y
laboral. Los expertos han descubierto algunos factores que pueden causar distorsiones y
dificultar la comunicacién. Algunos de ellos se encuentran en los sentidos del emisor y
receptor, el significado de palabras, emociones y actitudes. Aqui hay algunos otros
aspectos: expectativas de roles, personalidad, apariencia, prejuicios, cambio, mala
organizacion de pensamientos, escucha e informacion excesiva (Dalton, Hoyle, & Watts,

2007).

Segun Davalos, las barreras de comunicacion son cinco (2011):

a. Fisicas. Cambios o defectos en los medios fisicos, mecénicos o virtuales utilizados

para enviar o recibir mensajes. EI elemento mas afectado es el canal (Davalos, 2011)

Significa que no existen suficientes elementos para transmitir el mensaje, por
lo que puede distorsionar y recibir de manera inapropiada. (Gonzales & Olivares,

1999)

b. Fisiologicas. Defectos naturales del remitente o receptor (audicion, vision,

enfermedad, discapacidad, etc.). (Davalos, 2011)



31

En cualquiera de nuestros sentidos (vision, oido, olfato, tacto, gusto), la mala
percepcion distorsionara la informacion y evitara la recepcion y la retroalimentacion.

(Gonzales & Olivares, 1999)

c. Psicologicas. Provienen de diferencias en la personalidad, el comportamiento o la
formacion del emisor o receptor. Diferentes visiones culturales o filosoficas en el

mundo también provocan la interrupcion del ciclo de comunicacién. (Davalos, 2011)

Todo mensaje debe potenciar la impresion que el destinatario tiene del
corresponsal, lo que puede dar a las personas un prejuicio especial, que es un aspecto

que favorece o perjudica la comunicacion. (Gonzales & Olivares, 1999)

d. Semanticas. El obstaculo aqui es el manejo inadecuado del codigo del idioma (al hablar
o0 escribir palabras), cuyo significado es desconocido, impreciso 0 ambiguo para el
remitente o receptor. Todos pueden interpretar palabras o textos segin su cultura,

experiencia o preparacion. (Davalos, 2011)

El hecho de no utilizar el mismo idioma que el emisor puede generar barreras
de comunicacion, sin embargo, esta no es la Gnica razén por la que no recibimos la

noticia de manera clara y objetiva. (Gonzales & Olivares, 1999)
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e. Administrativas. Esta relacionado a obstaculos en la vida empresarial debido a una

estructura empresarial inadecuada, una planificacion deficiente o deficiencias en las

areas de combate y mando.

Cuando se habla de comunicacion, ya sea verbal o no verbal, el proceso y los
obstaculos estan hablando de cultura. Estad considerando un grupo de humanos que se
necesitan unos a otros para sobrevivir. En este andlisis conviene considerar al menos dos

aspectos:

- Laconducta esta inevitablemente relacionada con toda la comunicacion de la persona:
una sola expresion facial se interpreta como un todo, no como algo aislado, sino como
una expresion completa, cuyo significado puede indicar que la persona es amable,
digna de confianza o preocupacion.

- La interpretacion de la informacion no verbal esta relacionada con la comunicacion
verbal. Intuitivamente, las intenciones emocionales de los movimientos no verbales
son obvias y nos lo decimos a través de las palabras. Es por esto que cuando hacemos
consciente este proceso, debemos prestar atencién a la consistencia de la comunicacion
no verbal y la comunicacién verbal, y viceversa, y determinar el entorno ideal para que

el proceso de comunicacidn finalice activamente el ciclo.
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2.2.1.6. Habilidades bésicas para la comunicacion

Para obtener una buena comunicacion, no solo es necesario aprender a expresar
ideas de forma adecuada, sino también saber escuchar los comentarios del receptor y
promover una comunicacion dindmica y continua. Gonzales & Olivares (1999), detallan

las siguientes habilidades que deben desarrollarse:

a. Pensamiento organizacional. Para comunicarse con claridad, se debe pensar
detenidamente, organizar lo que quiere decir y expresarlo como es.

b. Eleccion del tiempo y lugar convenientes. Para saber en qué momento y en qué lugar
se puede entablar un dialogo con otra persona, es necesario conocerla, es decir, buscar
el tiempo y el lugar adecuado, tratar de ponerse en el lugar del oyente o preguntarle
directamente si tiene la disposicion para escuchar.

c. El conocimiento del oyente. Tomarse el tiempo para preguntar sobre los
conocimientos e intereses de la audiencia ayuda a la comunicacion.

d. Retroalimentacion. Esta es la forma de saber si el mensaje (verbal o no verbal) ha
sido entendido; ademas, esta puede ser la Unica forma de saber si el mensaje fue
recibido.

e. Escuchar. Es una habilidad muy dificil, pocas personas aprenden a desarrollarse bien,
por lo que necesitan la capacidad suficiente para corregir errores. A continuacion,
algunas recomendaciones para solucionar estos problemas y hacer que la

comunicacion sea mas efectiva, se convierten en importantes complementos:
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Contacto visual.

Examen mental.

Evitar el parloteo.
Conservar la mente abierta.
Evitar ofuscaciones.

Sacar conclusiones aceleradas.

Nuevas tecnologias en la comunicacion organizacional

Las organizaciones, no pueden negar, que la tecnologia, ofrece nuevas formas de
carse, y si son utilizadas adecuadamente, se obtendran resultados positivos.

de ellos tenemos:

Internet, la comunicacion empresarial es uno de los principales usos de Internet.
Intranet es una red en evolucion que proporciona servicios tradicionales y agrega
nuevas opciones, lo que permite a las organizaciones cambiar significativamente
la forma en que se comunican y trabajan.

Las telecomunicaciones, la telefonia movil y su soporte empresarial, los mensajes
enviados por el CEO via satélite a diferentes empresas de todo un pais y las
sesiones de preguntas y respuestas via fax o videoconferencia son solo algunas de
las retransmisiones en directo que iniciamos todos los dias, gracias al desarrollo

de las telecomunicaciones.
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2.2.1.8. Ventajas de la comunicacion Organizacional

Algunas de las ventajas de la comunicacion en una empresa son, segun Aparicio

y Blanco (2007, pag. 121), las siguientes:

- Concede a la empresa coordinar sus diferentes departamentos y proveedores.

- Es una herramienta de intercambio que proporciona a las empresas datos sobre
posibles cambios en el mercado y les permite dar respuestas adecuadas.

- Fomenta a los empleados, haciéndolos parte activa de la organizacion y determinar

sus objetivos.

2.2.1.9. Modelos de la Comunicacién

2.2.1.9.1. Modelo de Ruiz de la Comunicacion organizacional

La comunicacién formal es determinada por la empresa y se tipifica en

descendente, ascendente, horizontal. Segun el autor Ruiz (2016), se analizan a

continuacion:

i. Comunicacién descendente:

La caracteristica de la comunicacion descendente es que el contenido es

demasiado especifico; la transmision se relaciona principalmente con la ejecucion y
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evaluacion de la tarea, la funcidn a desempefiar, el objetivo a alcanzar, el curso de
accion a sequir, el nivel de ejecucion de la tarea y la informacion relacionada con el

pedido y especificaciones de trabajo (Escalera, 2012).

Segun Adela de Castro (2015) nos indica que es la comunicacion entre
directores o gerentes. Por lo general, consiste en las comunicaciones institucionales
de la empresa, como reglas, procedimientos, regulaciones, etc. Pero en muchos casos,
no son suficientes, por lo que la expresion comun de los empleados en la empresa es

"los empleados de alto nivel no saben lo que esta pasando aqui".

. Comunicacion ascendente:

La comunicacion ascendente permite a los trabajadores presentar sugerencias
para resolver problemas o sugerencias de mejora y, en el peor de los casos, pueden
quejarse o transmitir insatisfaccion. Sus ventajas son maltiples: puede comprender el
ambiente social de la organizacién, ayudar a estimular la creatividad de los
trabajadores, beneficiar la riqueza y el desarrollo personal de los trabajadores, hacer
que el trabajo y la gestidén sean mas cooperativos y eliminar los factores de tension y
conflicto en las relaciones interpersonales, incrementar el compromiso con la

organizacion, mejorar la calidad de la toma de decisiones, etc. (Escalera, 2012).

Se pueden evitar muchas deficiencias o debilidades en la comunicacién

descendente recurriendo a mecanismos que permitan la retroalimentacion. Por lo
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tanto, la comunicacion ascendente se convierte en una herramienta que puede
proporcionar informacion importante sobre la efectividad de la comunicacion

descendente y los problemas organizativos (Escalera, 2012).

Segun De Castro (2015) es la comunicacién del empleado al lider, gerencia o
presidente de la empresa. Esto es crucial porque permite a los gerentes de la empresa
comprender el entorno de trabajo existente, lo que ayuda a eliminar malentendidos,
rumores o falta de comunicacion. Los métodos mas conocidos son el buzon de
sugerencias (siempre mencionado de esta manera, pero subestimado) y el proceso y

apelacion.

Comunicacién horizontal:

La comunicacion horizontal se refiere a la comunicacion entre empleados del
mismo nivel y entre colegas. Introducir formulas participativas, como circulos de
calidad o grupos de resolucién de problemas o nuevas formas de organizacién del
trabajo, especialmente redisefiando posiciones grupales; y los grupos en lugar de los
trabajadores individuales, se convierten en la unidad bésica de la organizacion del
trabajo. Por lo tanto, se organiza y estimula la comunicacion horizontal en el ndcleo
de operacidn, como herramienta para promover la coordinacidon entre los trabajadores,
mejorar el clima social, satisfacer las necesidades sociales y la autorrealizacion de las

personas, y ayudar a construir organizaciones mas innovadoras. (Escalera, 2012).
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Otro aspecto es la comunicacion entre empleados o comparieros del mismo
rango. Esto es necesario para una buena coordinacion e integracion entre los
departamentos de la empresa y las funciones que desempefian en el ambito de sus
funciones. Es absolutamente necesario evitar la duplicacion de funciones o la pérdida

de tiempo y dinero al repetir tramites administrativos. (De Castro, 2015, pag. 17).

Comunicacion interna informal

Los miembros de la empresa (amigos, simpatia personal, relaciones fuera del
trabajo, etc.) se comunican naturalmente entre si. Este método de comunicacion no
esta controlado por la direccion porque no sigue el canal jerarquico oficial (Ruiz,

Gago, Garcia, & Lopez, 2013, pag. 49).

Esta comunicacion se determina a través del dialogo espontaneo, contacto

durante los descansos, rumores, etc. Por ser una forma de comunicacion que no esta

restringida por una organizacion formal, es mas flexible, personalizada y agil.

Por otro lado, se pueden apreciar caracteristicas positivas y negativas:

La comunicacion informal aporta aspectos positivos a la empresa. Al proporcionar

informacion que no ha sido difundida a través de canales oficiales, puede promover
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las relaciones interpersonales y ayudar a transmitir valores, actitudes y sentimientos
positivos. Los hechos han demostrado que en las empresas que promueven la
comunicacion informal, se mejora el clima laboral y es mas facil resolver los
conflictos personales.

- Cuando el canal habitual son los rumores (también denominados retransmisiones de
pasillo), la comunicacion informal puede tener un impacto negativo en la empresa.
Los rumores se esparcen mas rapido, cuanto mayor es la incertidumbre que crean.
Pueden tener un impacto negativo en la productividad y el clima laboral, el
enfrentamiento, la inseguridad y el compromiso insuficiente con la empresa. Los
rumores se enfrentan con comunicacion y las politicas abiertas (Ruiz, Gago, Garcia,

& Lopez, 2013).

2.2.1.9.2. Modelo de Shannon y Weaver

La teoria de la informacion tiene su origen en la comunicacién acelerada y la
especializacién experimentada por los medios de comunicacion en la primera mitad del
siglo XX. Los elementos del modelo proponen un ciclo econémico de la comunicacion,
cuyo propasito es construir mensajes de manera que cada nuevo componente proporcione

informacion relevante. (Shannon & Weaver, 1971).

Ademas, esta teoria busca mejorar tecnologicamente el canal. EI modelo

planteado por Shannon y Weaver (1971), se puede constituir de la siguiente manera:
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Fuente de

. ., ) Trasmisor
informacion

Receptor ey Destino

Sefial Sefial

Mensaje Mensaje

Fuenfe de
Ruido

Figura 3. Modelo de Shannon y Weaver

Nota. Shannon y Weaver (1971)

Como se muestra en la figura, el modelo parte de la fuente de informacion y la
fuente de informacidn envia sefiales a través del transmisor. La sefial se propaga a través
de canales que pueden verse perturbados por el ruido. Estas interferencias pueden ser
cualquier interferencia agregada a la sefial entre la transmision y la recepcién de la sefal.

El proposito es minimizar o eliminar esta interferencia.

La sefial sale del canal para llegar al receptor, que decodifica la informacion y la

transforma en mensaje. Asimismo, esta es enviada al destinatario.

Los elementos que componen este modelo son los siguientes:

a. La fuente. Es el elemento emisor inicial del proceso de comunicacion. “Produce un

cierto nimero de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir”. Por ejemplo,

una persona que descuelga el teléfono para hablar.
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b. El transmisor. Es el emisor técnico. “es el que transforma ¢l mensaje emitido en un
conjunto de sefiales o cddigos que seran adecuados al canal encargado de
transmitirlo”. Asi, por ejemplo, el transmisor transformara la voz para que pueda ser
transmitido por el canal.

c. El canal. “Es el medio técnico que debe transportar las sefnales codificadas por el
transmisor”. Utilizando la ejemplificacion, el canal seria los cables o la red de ondas
utilizada por la empresa de comunicaciones.

d. Elreceptor. En este caso, estamos hablando del receptor técnico, cuya actividad pasa
a ser la actividad de recibir el mensaje enviado por el remitente. “Decodifica el
mensaje transmitido por el canal para transcribirlo en un lenguaje comprensible por
el verdadero receptor que es llamado destinatario”.

e. El destinatario. Como se mencioné anteriormente, es el verdadero destinatario del
mensaje. En otras palabras, para él, la informacidn estaba destinada a ser utilizada
desde el principio. En este ejemplo, la persona que responde a la llamada respondera
la llamada.

f.  Elruido o interferencia. Es un bloqueador que interrumpe la sefial en diversos grados

durante la transmision. De manera similar, en este ejemplo, el ruido puede deberse a
que la voz es demasiado baja o que la musica de fondo no es la mejor manera de

recibir el mensaje.

Se puede observar que el principal interés de la teoria de la informacion esta

relacionado con la capacidad y fidelidad para transmitir informacidn al reducir o eliminar
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el ruido o las interferencias. Shannon y Weaver (1971), indispensablemente definen 03

niveles de originados causados por estas interferencias.

- El primer nivel es un tema técnico: este nivel se refiere a la precision del mensaje
que se puede transmitir a través del canal apropiado y bajo el sistema de marcado
apropiado.

- El segundo nivel son las cuestiones semanticas: este nivel se refiere a la coherencia
entre el contenido a transmitir y el contenido a transmitir.

- En el tercer nivel, aborde los problemas de validez: estos problemas involucran la

coherencia entre las intenciones del remitente y el comportamiento del receptor.

Si estos 03 niveles de interferencia se reducen o se eliminan por completo, el
proceso de comunicacion sera mas eficiente. EI modelo de Shannon y Weaver (1971)
para el desarrollo de este trabajo, es muy importante ya que se esfuerza por transmitir
informacion relevante sin interferencias al personal de la empresa, mejorando asi los

canales de comunicacion existentes.

2.2.1.9.3. Modelo de Berlo

En la década de 1970, se desarroll6 un nuevo modelo basado en el trabajo de

Shannon y Weaver, que propuso analizar la relacion existente entre los procesos de

comunicacion (como el aprendizaje y la conducta). Este modelo fue elegido para este
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analisis porgque es un modelo completo que puede usarse para cumplir con los objetivos
establecidos. El propdsito de toda comunicacion es obtener respuestas especificas de los
demas, por lo tanto, al comunicarse, la persona debe usar el mensaje apropiado 0 mas
para expresar el proposito declarado, capaz de lograr una especie de comunicacion, pero

también eficiente.

Segun Berlo (1987), la comunicacién es un proceso en el que hay una fuente que
crea el mensaje a enviar, lo codificay luego lo envia a través del canal para que el receptor
pueda decodificar el mensaje para recibirlo. Berlo (1987), despojé al proceso de
comunicacion de Shannon y Weaver (1971) de su naturaleza meramente matematica para

aplicarlo a la comunicacion humana.

Los elementos en el modelo de Berlo son:

a. Fuente: Puede ser una persona o un grupo de personas. Es la creadora del mensaje y
tiene una intencion. Es decir, tiene una razon para querer comunicarse. También, posee
factores personales que afectan el proceso de comunicaciéon. Por ejemplo, las
habilidades comunicativas (hablar, escribir, leer, escuchar, reflexionar o pensar), las
actitudes (positivas o negativas hacia un tema, hacia si mismo y hacia al receptor), los
conocimientos (previos sobre el tema a tratar), los sistemas sociales y la cultura de
donde la fuente proviene y ha sido formada.

b. Mensaje: Es la traduccion de ideas en un cddigo simbdlico, es decir, un sistema
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conocido por la fuente y el receptor (como el lenguaje o los gestos).

c. Canal: Es el medio por el cual el mensaje es transmitido. Aqui encontraremos a los
cinco sentidos humanos (vista, oido, tacto, olfato, gusto).

d. Receptor: Es quien decodifica el mensaje y, al igual que la fuente, puede ser una
persona 0 un grupo de personas. Ademas, también cuentan con los mismos factores

que pueden afectar el proceso de comunicacion que la fuente.

La caracteristica del modelo Berlo es que cree que la comunicacion tiene un
propdésito. En otras palabras, la comunicacién establecida por la fuente tiene como
objetivo influir en los demas. Cuando la fuente del mensaje comprenda mejor su

propdsito, serd mas efectivo.

Por otro lado, para Berlo (1987) otro aspecto distintivo de este modelo de
comunicacion es que considera muy importantes los factores personales que influyen en
la fuente y el destinatario. Las personas y su proceso de comunicacion se ven afectados
por su entorno cultural y su posicion en el sistema social del que proceden. En otras
palabras, la forma en que nos expresamos proviene de la cultura de la que venimos y de

donde nos encontramos en la sociedad.

Ademas, siempre que sea suficiente, las habilidades comunicativas de las personas

ayudaran a que el proceso de comunicacion sea eficaz.
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Cuando hablamos de efectividad a la hora de comunicar, también debemos

considerar estos factores:

Habilidades en la comunicacion: Hablar y escribir son habilidades de codificacion,
mientras que leer y escuchar son decodificadores. Pero la habilidad mas importante es
la reflexion o el pensamiento.

Las actitudes: Estos afectaran la forma en que se comunica. Actitudes hacia uno
mismo, actitudes hacia temas futuros y actitudes hacia los destinatarios.

- Nivel de conocimiento: No se puede comunicar lo que no se sabe; no se puede

comunicar un material que no se comprende con el contenido mas eficaz.

- Sistema socio-cultural: Cuando pertenecen a diferentes clases sociales, las personas
no se comunicaran de la misma manera y las personas con diferentes antecedentes
culturales no se comunicaran de la misma manera. El sistema social y cultural
determina en parte la eleccion de palabras que usan las personas, el propdésito con el
que deben comunicarse, el significado de ciertas palabras, su eleccion de destinatarios

y los canales que utilizan para una 0 mas informacion.
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Figura 4. Modelo Berlo

Nota. Berlo (1987)

2.2.1.9.3.1. Modelo de Osgood y Schramm

Schramm (1954) present6 este modelo tomando como base a Osgood (1957).
Estos autores afirman que es imposible entender que la comunicacién comienza en un
lugar y termina en otro. La comunicacion no es un proceso lineal propuesto por el modelo
de Shannon y Weaver (1971), sino que es fundamentalmente circular. Por otro lado, a
diferencia del modelo de Shannon, se centran en el comportamiento de los principales
participantes en el proceso de comunicacion, mientras que este se centra en los canales

intermedios entre el emisor y el receptor.

Formulan que las distintas partes del proceso son las mismas y realizan las mismas

funciones: codificacion, decodificacion e interpretacion. La funcién del codificador es
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equivalente al transmisor (del modelo Shannon y Weaver), y el decodificador es
equivalente al receptor (del modelo Shannon y Weaver). EI modelo de Osgood y
Schramm (1945) cree que los participantes en el proceso de comunicacion realizan
funciones similares: codificacion, decodificacion e interpretacion. En lugar de centrarse
en el canal, presta especial atencidn a los roles de comunicacion, tratandolos como el
mismo punto de inicio y final. En este modelo se observa la influencia de las visiones
psicolinguisticas de Osgood, que tiende a confundir a los participantes de la comunicacion
con los participantes del dialogo, lo que hace que este modelo sea particularmente Uutil
para estudiar la comunicacion interpersonal, pero es mejor decir que es la comunicacion

colectiva o de masas. si.

P

( Intérprete )

Codificador

[

Figura 5. Modelo de Osgood y Schramm
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—

Nota. Osgood (1957) y Schramm (1954)
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2.2.1.9.3.2. Modelo de Aristoteles

El modelo aristotélico sin duda alguna representa el obligado referente en el
desarrollo de modelos comunicativos. Castro y Moreno (2006), afirman que: el proceso
aristotélico es lineal, Audiencia Emisor Mensaje Forma es decir, todo gira en torno a los
intereses del emisor, como se plantea a través del ethos, el pathos y el logos, la disposicion

de los elementos y del resultado parecen depender del orador.

La retdrica (obra derivada del modelo de comunicacion de Aristoteles) es un
fendmeno completamente occidental que implica el analisis de la forma en que las
personas se comunican. Retomando los datos anteriores, se puede afirmar que Aristoteles,
a través de su retdrica de obra, fue el primero en teorizar de forma escrita las aportaciones
del sufismo y Platdn, personas que son interpersonales a través del analisis interpretativo.
La base de la comunicacidn, las ideas que aportd generalmente explican la base del

proceso de comunicacion (Castro & Moreno, 2006).

Audiencia

Forma

Mensaje Mensaje

Figura 6. Modelo Aristoteles

Nota. Castro y Moreno (2006)
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2.2.1.9.3.3.  Modelo de medicion de la Comunicacion Organizacional

Para determinar las mejores herramientas para evaluar la comunicacion
organizacional, nos basamos en los hallazgos de Ruck y Welch (2012). Primero, esta la
encuesta de la Asociacion Internacional de Comunicacion, formulada por Goldhaber y
Rogers (1979), cuyo enfoque integral consta de ocho secciones principales. La variedad
de temas de contenido esta principalmente relacionada con el trabajo; la remuneracion, el
rendimiento, los ascensos, el desarrollo, y s6lo una de las preguntas del conjunto esta
relacionada con objetivos organizativos mas amplios. Los encuestados utilizan una escala
Likert de cinco puntos para calificar los temas segun la cantidad de informacién
proporcionada. El equilibrio entre las preguntas relacionadas con el trabajo y las
relacionadas con la organizacion esta sesgado hacia el nivel de trabajo individual, lo que
reduce al minimo la importancia de la identificacién de la organizacién. En la encuesta
completa de la ACI, estan disponibles secciones sobre las relaciones de comunicacion

organizacional y los resultados organizacionales.

El Cuestionario de Satisfaccion en la Comunicacion (CSQ) tiene un enfoque
diferente al del ICA y se centra en las principales dimensiones de la satisfaccion en la
comunicacion, incluyendo: perspectiva organizacional general, integracion
organizacional, retroalimentacién personal, relacién con el supervisor, comunicacién
horizontal informal, relacién con los subordinados, calidad de los medios y clima de

comunicacion (Downs & Hazen, 1977).
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Proporciona informacion especifica para un individuo y un trabajo, vinculada a la
productividad, e incluye algunos aspectos organizativos mas amplios, como la claridad
de la comunicacién y la apertura a las ideas. Se basa en la satisfaccion general mas que
en el volumen de informacion. Los resultados de la CSQ indican que las areas de mayor
satisfaccion de los empleados son la comunicacion de supervision y la comunicacion
subordinada, y el area de menor satisfaccion es el factor de retroalimentacion personal.
Se ha encontrado que el CSQ tiene correlaciones con la satisfaccion laboral. Sin embargo,
tiene varias deficiencias, como la omision de la comunicacion o las nuevas redes sociales

(Ruck & Welch, 2012).

Tanto las auditorias de la ICA como las de la CSQ tienen un patrimonio creible
con solidos procesos de desarrollo, alta confiabilidad y validez y permiten hacer
comparaciones. Son adaptables a diferentes organizaciones, aungue la gran escala del
instrumento de encuesta de la ICA hace que su uso sea poco practico. A partir de estos
estudios, seleccionaremos ciertos aspectos clave para utilizar en el instrumento de

evaluacion de este trabajo de investigacion (Ruck & Welch, 2012).

2.2.1.10. Escuelas que estudian la Comunicacion organizacional

2.2.1.10.1. Escuela Clasica

Salvo transacciones puramente comerciales, la organizacion se analiza como un
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sistema cerrado que no se comunica con el entorno de ningdn tipo. Esta vision se basa en
la analogia entre organizacion y maquina. Este es un modelo mecanico que conduce a la

deshumanizacion del trabajo y una disminucion de la productividad.

En este caso, la organizacion debe limitarse a la comunicacion formal vy

centralizada para planificar y ejecutar tareas (Fisher, 1993).

Este paso se basa fundamentalmente en una critica de la organizacion del trabajo

cientifico y la teoria de la organizacion formal. Estos son los puntos de inflexion:

e En el punto de vista tradicional se abusa de la vision del hombre como unidad
programable, individualista, cuya iniciativa no interesa. Frente a esta vision esta la
del individuo como una unidad biolégica compleja.

e Frente al homo economicus tradicional, analizable como una maquina movida por el
maximo beneficio, tenemos al individuo con una motivacién compleja, en el que
debe tenerse en cuenta la "moral de trabajo".

e Frente al individuo aislado, aparece el grupo que da sentido pleno a la persona en el

trabajo.

- Comunicacion en las escuelas Clasicas

La comunicacion en una organizacion es una funcion de la gestion de personal.
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Para los teoricos de la corriente principal como Taylor, Fayol y Weber, la
comunicacion corporativa se ve principalmente como informacion operativa y formal.
La informacidn es méas importante que la comunicacion; no se requiere comunicacion

informal.

La comunicacion en una organizacion es una funcion de la gestion de personal.
Para los teoricos de la corriente principal como Taylor, Fayol y Weber, la
comunicacion corporativa se ve principalmente como informacidn operativa y formal.
La informacidn es mas importante que la comunicacion; no se requiere comunicacion

informal (Benoit, 1994).

2.2.1.10.2. Escuela Humanistas

- Escuela de Relaciones Humanas

La Escuela de Relaciones Humanas es el enfoque mas antiguo de los Modelos

Humanistas. Surgio en la década de 1930, en oposicién a las teorias clasicas. Se

privilegia el trabajo en equipo y el interés por las personas.

La empresa debe tener en cuenta la dimension humana para mantener la

cohesion. Los nuevos tipos de procesos organizacionales ofrecidos ofrecen una nueva

perspectiva para la comunicacién organizacional (Benoit, 1994); (Petit, 1993). La
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perspectiva de recursos humanos reconoce el potencial de la comunicacion de arriba
hacia abajo, de arriba hacia abajo y de lado a lado para una gestion eficaz del personal.
Esto se ve como una forma de valorar el trabajo, aumentar la creatividad y la

productividad (Fisher, 1993).

Escuelas motivacionales

La perspectiva sostiene que la mayor satisfaccion de los empleados aumenta

la productividad: Un trabajador feliz es un trabajador mas productivo (Kreps, 1995).

Teoria del Comportamiento o Escuela del Comportamiento Organizacional

Surge con Simén (1947) y se ha completado en los afios 60, con un
movimiento con gran éxito dentro de este enfoque denominado Desarrollo

Organizacional (OD):

Comunicacion para el enfoque humanista. ElI enfoque propone una nueva
perspectiva de la comunicacién organizacional; considerar la importancia de la
dimension humana en la comunicacion; las précticas de relaciones humanas
favorecen la expresion de sentimientos; el objetivo es facilitar la comunicacion; la
importancia de la comunicacion informal como factor de colaboracion es reconocida

a todos los niveles. La comunicacién no solo es funcional, sino también relacional.
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Se empieza a tomar conciencia de la importancia de la comunicacion interna; ustedes

son los pioneros en describir la organizacion comunicante.

2.2.1.10.3. Escuela de los Sistemas Sociales

El Modelo de los Sistemas Sociales es uno de los enfoques para destacar en este
contexto. Se dio a conocer en la década de los 50 (inicio de los 60), con obras de los

tedricos (March & Simon, 1962).

La organizacion es vista como compleja y consta de partes interdependientes que
interactlan continuamente y se adaptan a los cambios en el entorno para lograr sus
objetivos. Cualquier modificacion de uno de sus componentes cambiara inevitablemente

todos los demas (Kreps, 1995).

Los conceptos de clima y cultura estan ganando importancia en el contexto de las
organizaciones para una mejor relacion y experiencia humana en el lugar de trabajo. Cada
organizacion tiene su propia cultura que le da a sus miembros un sentido comdn de
experiencia organizacional personal. Esta cultura se entiende como un sistema de
conocimientos, valores, creencias, ideas, leyes, discursos, acciones y artefactos. Y cuando
estos elementos interactuan, aparece la identidad de la organizacion de Fisher(1993). Esto

es lo que determina a cada entidad.
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2.2.1.10.4. Teoria de la Contingencia

Este flujo de pensamiento se origin6 en la década de 1960, argumentando que
diferentes situaciones requieren diferentes practicas, reconociendo la posibilidad de
utilizar los enfoques anteriores de forma independiente o en combinacion para abordar

diferentes situaciones.

La clave de la gestion de la continuidad del negocio es identificar las variables
ambientales y contextuales que requieren la adecuacion de las estructuras y practicas de
gestion, asi como la efectividad de las decisiones que se toman en funcion de como se
adapten al entorno. La comunicacién se establece aqui como un elemento esencial de la
vida organizacional. Es el proceso mediante el cual las personas expresan y comparten la

cultura y mediante el cual la cultura se crea continuamente (Fisher, 1993).

Las dos funciones fundamentales de la comunicacion organizacional son, por tanto,
proporcionar a los miembros de la organizacion la informacion necesaria sobre su cultura
e integrarlos en una misma cultura (Kreps, 1995). Su funcion es conectar todos los demas
componentes; tiene la tarea de adecuar personal y procesos a situaciones y problemas
especificos, por lo que esto debe ocurrir en diferentes niveles del sistema: entre las partes

y entre el sistema y el entorno.
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2.2.1.11. Cadena de Gestion

Los conceptos de participacion, estrategia, gestion por objetivos, metas, toma de
decisiones, contingencia, etc. ocupar un lugar central en este enfoque. Los individuos
dotados de una gran personalidad, limitados por multiples restricciones, deben estar
satisfechos con una 'solucion satisfactoria”, permitida por los medios y recursos
disponibles en las circunstancias (Friedberg , 1981). Uno de ellos es la comunicacién
dentro de las organizaciones, otros, la decision en condiciones de incertidumbre vy,

finalmente, la planificacion estratégica (Benoit, 1994).

2.2.1.12. Enfoques Contemporaneos

Davenport & Prusak (1998), Nonaka & Takeuchi (1995) y Stewart (1998) son los
tedricos mas representativos con una nueva perspectiva sobre la comunicacion, sobre la
funcion bésica de la organizacion, la comunicacion tiene como objetivo facilitar el
proceso de intercambio de conocimiento, no solo en el espacio fisico comun de la
empresa, sino ahora también en la realidad virtual donde la comunicacién en el
ciberespacio imprescindible para las empresas. Otro aspecto importante de esta tendencia
es la explosion de la tecnologia como activador de la comunicacion, especialmente con
la llegada de la telematica. La interconexion, la comunicacion laser, la fibra Optica y los
sistemas informaticos centrales de conmutacion han crecido significativamente y la idea

de conectividad se ha extendido en el contexto de la empresa.
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- Lanueva Comunicacion: La comunicacion ayuda y promueve el intercambio de
conocimientos; la comunicacion tiene lugar en entornos del ciberespacio. Las
tecnologias facilitan y difunden la comunicacion interna y externamente. La

comunicacion es un requisito previo para la conectividad empresarial.

2.2.2. Trabajo en equipo

2.2.2.1. Definicion de Trabajo en equipo

Chiavenato (2015), indica que el trabajo en equipo se basa en conexiones
personales y relaciones emocionales entre los miembros de un mismo equipo, implica
unidad, diversidad, apertura y honestidad, aceptacion, empatia y aceptacion de los
peligros para fundar algo méas grande y unico que llegue a través de la union de piezas

personales.

Huerta & Rodriguez (2014), mencionan que las organizaciones contemporaneas
han incorporado el trabajo en equipo al trabajo diario como principio esencial para ocupar
sus ocupaciones. En un equipo, la suma de energias y la multiplicidad de temas diferentes
es mas significativa que la habilidad o habilidad aislada de uno de ellos. Por tanto, se

valora mucho mas el trabajo en equipo que una forma de gestionar.
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Bernal & Sierra (2013), sefialan que el trabajo en equipo gque es un componente
esencial de su centro de trabajo en las tareas de los colaboradores, se ha convertido en
una cultura de trabajo y se ha comprobado que en las empresas en las que manejan el

correcto trabajo en equipo, obtienen consecuencias mas efectivas.

Landy y Conte (2005), determinan que es el conjunto de dos o0 mas individuos que
se encuentran interrelacionados, interdependientes y que se reinen para lograr metas
especificas, donde los equipos de trabajo existentes deben pasar por una evolucién basica
0 secuencia denominada modelos, muchos de estos de los equipos tienen que realizar
tareas especificas en un momento dado, pero muchos otros siguen un patron diferente en

funcién de la seguridad, el estatus, la autoestima, la afiliacion, el poder y los logros.

3.2.2.1.1. Trabajo en equipo segun la conducta de los integrantes

Koontz, Weihrich & Cannice (2012), indican que el trabajo en equipo debe
realizarse de acuerdo al nivel de campos conductuales de los miembros del grupo de
trabajo, como B. su direccion para lograr las metas, contra el deber, su comportamiento
para lograrlas, y la facilidad con la que se encuentran se pueden calificar, transmiten
mensajes entre ellos. Estas diferentes areas son: focalizacion, participacion

organizacional y comunicacion:
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a. Compromiso Organizacional
La caracteristica trascendental de los equipos es participar en un compromiso con
un objetivo comun, que se refiere al hecho de que sus integrantes contribuyen a la

responsabilidad no solo con ellos mismos, sino también con el objetivo frecuente.

b. Comunicacién

Los integrantes necesitan estar capacitados en habilidades como la comunicacién,
ya que una comunicacion fluida, saber escuchar y bien entendida, garantizara que el
trabajo se pueda desplegar adecuadamente, logrando asi el logro efectivo de las metas

organizacionales.

c. Establecimiento de objetivos

El establecimiento de propositos ayudara al equipo de trabajo a orientarse y tomar

decisiones que favorezcan no solo los propositos del equipo, sino también a las empresas

en general.

3.2.2.1.2. Concepto amplio del marketing digital

Huerta & Rodriguez (2014), indican que se estima que hemos encontrado dos
formas fundamentales de llevar a cabo las tareas organizativas. Cada individuo se expresa
y consiente en preservar la creatividad e iniciativa del individuo, que debe refugiarse en

si mismo para realizar su trabajo. Asimismo, evita discusiones, lo que reduce el
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desempefio de actividades en el tiempo invertido.

De lo contrario, el trabajo en grupo ocurre cuando dos o mas individuos
interactlan para cooperar con la investigacion y tomar decisiones, con el objetivo de
lograr un objetivo. No se necesita compromiso, a diferencia de cualquier sujeto que aporta

sus habilidades y habilidades al grupo, creando asi sinergia.

A dia de hoy, conviene distinguir entre dos definiciones relacionadas: trabajo en
equipo y trabajo en equipo. El grupo de trabajo es una serie de individuos fijos o
autoasignados, segun habilidades y habilidades definidas, para llevar a cabo un proposito

especifico segun la direccion de una computadora.

El grupo de trabajo es un tipo de grupo descrito por tener atributos bien
establecidos que se diferencian de otros tipos de grupos. Se refiere a mezclar energias
personales para lograr objetivos, pero también a una responsabilidad de todos los

colaboradores con direccién a las consecuencias.

a. Caracteristicas del trabajo en equipo

Huerta & Rodriguez (2014), suponen un equipo para las actividades desarrolladas

por personas diversas y una armoniosa integracion de funciones. Para su implementacion

se solicita que las responsabilidades sean compartidas por los miembros. También es
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importante que las actividades que se lleven a cabo estén coordinadas y que los programas
planificados en equipo tengan un objetivo comun. Aprender a trabajar en equipo de forma
segura lleva tiempo, ya que necesitan adquirir habilidades y habilidades especiales para

poder realizar su trabajo de forma armoniosa.

Debe aportar distintas ideas cada uno de los miembros del equipo para que las
determinaciones de caracter operativo u intelectual que la organizacion tome sean las
Optimas. En el momento que hay discrepancias y diferencias, brotan soluciones y
propuestas mas innovadoras. Quienes creen que deben formar individuos en un equipo de
trabajo con maneras de actuar y pensar analogos se encuentran equivocados, ya que lo

magnifico es lo que integren distintos individuos.

b. Ventajas de los equipos de trabajo:

Huerta & Rodriguez (2014), son distintas las ventajas el cual brindan los equipos

de trabajo. En medio de ellas resaltan las siguientes:

Mayor motivacion. Los equipos satisfacen de rango superior.
Tienen la oportunidad los integrantes de un equipo de trabajo en extender sus
competencias y conocimientos, y por ello de ser conocidos, desplegando un sentimiento

de pertenencia y autoeficacia al grupo.
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Mayor compromiso. Colaborar en la toma de decisiones y el estudio envuelve con los
objetivos organizacionales y los propositos del equipo.

Mas ideas. El efecto sinérgico el cual se origina en el momento en que los individuos
laboran conjuntamente y tiene como consecuencia la produccion de un gran nimero de
opiniones en el momento en que un individuo los propdsitos del equipo por su lado.
Mayor creatividad. Con la mezcla de las energias de los sujetos, se incita la creatividad,
lo que contribuye a formar nuevas vias para la reflexion y el pensamiento referente a
las dificultades, sistemas y procesos.

Mejoran la comunicacion. Compartir puntos de vista e ideas con los demas, en un
ambito que incita la comunicacion positiva y abierta, favorece a optimizar en el
funcionamiento de la organizacion.

Mejores resultados. En el momento en que los individuos laboran en equipo, es

irrefutable que se optimicen las derivaciones.

c. Construccion de los equipos

Newstrom (2007), los miembros del equipo deben trabajar juntos para ser
efectivos. Asimismo, la colaboracidn entre todos los equipos que integran la organizacion
es fundamental. Debe poner a todos los gerentes de alto nivel en un macrogrupo
colaborativo. Para lograr este objetivo, se utilizan principalmente gerentes de formacion
de equipos, asi como equipos personales, como grupos grandes. Anime a los miembros

del equipo de formacion de equipos a revisar su colaboracion, identificar sus debilidades
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y desarrollar formas mas efectivas de trabajar juntos. El objetivo es hacer que el equipo

sea mas eficaz.

La formacion del equipo es fundamental para su éxito, especialmente para los
equipos recién formados. Se trata de formar la energia premeditada de un lider y su
interaccion con un grupo para ayudar a sus miembros a utilizar adecuadamente sus

recursos colectivos.

La investigacion ha demostrado que la capacitacion es mas efectiva cuando se
enfoca en la tarea, el equipo reconoce que es esencial y pasa a una de tres areas: mejorar
los métodos de desempefio, alentar a los miembros o habilidades o conocimientos

insuficientes.

La necesidad de la construccién de equipos: No todos los equipos necesitan participar

en la construccion de equipos mas grandes, y un equipo de bajo rendimiento no necesita
toda su atencidon. Sin embargo, varios de ellos podrian, al menos casualmente,
favorecerse mutuamente si reconsideran sus maniobras.

El proceso: A menudo, un facilitador capacitado ayuda a los miembros a resolver y
diagnosticar una dificultad. Los datos de cada uno de sus miembros se recopilan y luego
se utilizan para proporcionar retroalimentacion al equipo. Continla un proceso
profundamente participativo en el que los miembros proporcionan datos y luego los

utilizan para realizar una autoevaluacion.
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Aspectos especificos de la construccidn de equipos: Si los miembros del equipo parecen

desconocer o no estan de acuerdo con el propdsito del equipo, la atencidn debe centrarse
en aclarar las prioridades y metas del equipo. La formacion de equipos normalmente se
centra en uno o mas arquetipos particulares de dificultad reconocidos al principio del
proceso de desarrollo. En el momento en que se involucra en el sistema organizacional
mas amplio en lo que a su articulacion se refiere, la perspectiva podria estar centralizada
en el entorno de la cultura de la organizacion, su direccion estratégica, sus estructuras

de trabajo o el sistema de recompensas.

2.2.2.2.  Comportamiento de los Grupos

Baron y Byrne (2005), comentan que un grupo puede entenderse como dos 0 mas
personas que interactlian entre si, sugiere que normalmente para ser parte de un grupo,
los individuos deben interactuar entre si, directa o indirectamente, y de alguna manera
deben ser interdependientes, una vez que influyen en otros. También sugieren que la
relacion debe ser relativamente estable y que los individuos deben compartir metas que
todos quieran lograr. La interaccion grupal debe estar estructurada de alguna manera, de

modo que cada miembro del equipo realice funciones similares o se compartan tareas.

Los psicologos sociales concluyen que los grupos de trabajo ayudan a satisfacer
necesidades psicoldgicas y sociales importantes, ayudan a realizar tareas y alcanzar

metas. Dentro de los grupos, se pueden proporcionar conocimientos e informacion que
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de otro modo no estarian disponibles; finalmente, la pertenencia al equipo ayuda a

establecer una identidad social.

Los grupos tienden a tener una influencia poderosa en los miembros del grupo,
hay aspectos que en si mismos juegan un papel importante en su funcionamiento, entre

los que se relacionan roles, estatus, normas y coherencia:

Roles, son comportamientos que realizan los individuos en una posicién que ocupan
dentro de una organizacion. Los roles ayudan a establecer las responsabilidades y
obligaciones de cada una de las personas en un equipo,

Estatus, se refiere a la reputacién social, rango, grado o nivel de prestigio que se tiene
en un equipo,

Normas, son las reglas establecidas para delimitar la conducta de sus miembros,
Cohesion, es entendida como la fuerza o los factores que hacen que los miembros de
un grupo permanezcan en el mismo. Existen algunos factores que influyen en la
cohesion como por ejemplo la cantidad de esfuerzos que requiere lograr incorporarse a

un grupo, amenazas externas o diversas competiciones y el tamafio del equipo.

2.2.2.3. Tipos de Equipos

Robbins y Coulter (2007), establecen que los grupos pueden ser formales e

informales. Dentro de los grupos formales, los comportamientos apropiados se
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determinan y se dirigen hacia las metas organizacionales. En contraste, los grupos
informales son puramente sociales, ya que ocurren espontaneamente en el lugar de
trabajo, formandose alrededor de intereses comunes. Los equipos de acuerdo a las
actividades que realizan pueden ser convocados para la resolucion de problemas,

autodirigidos, multifuncionales, virtuales, de comando y tareas:

a. Un equipo para resolver problemas esta conformado de cinco a doce colaboradores
del mismo departamento o area funcional que buscan mejorar las actividades de
trabajo o resolver conflictos, Equipo de trabajo auto dirigido el cual opera sin un
gerente y cumple con los procesos dentro del trabajo

b. Equipo interfuncional, el cual se encuentra combinado con personas expertos en
diversas especialidades

c. Equipo virtual, que utiliza la tecnologia de computo para vincular a miembros
fisicamente separados

d. Equipos de tarea integrados por individuos que se retnen para realizar una tarea

especifica.

Palomo (2011), indica que en la actualidad los grupos constituyen la unidad
bésica de trabajo en las organizaciones, conviven en ellas de tipos muy diferentes,
clasificables a nivel tedrico en cuanto a tiempo, nivel de formalidad, finalidad y nivel

jerarquico:
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Dimensiéon temporal incluye grupos permanentes, estables al paso del tiempo,
encargados de realizar actividades habituales en la organizacién

Nivel de formalidad, el cual se divide en formales, que se enfocan en cumplir con sus
objetivos y en informales que surgen de forma espontanea y con la finalidad de

satisfacer las necesidades de interacciones sociales.

2.2.2.4. Ventajas del Trabajo en Equipo

Palomo (2011), revela que hay mucha investigacion que se ha desarrollado para
analizar las consecuencias para las organizaciones y para los individuos. Se ha
demostrado que la participacién de todos los niveles jerarquicos para los diferentes

procesos mejora la calidad del trabajo dentro de las organizaciones.

Cuando los empleados estdn comprometidos con una accion en particular, su
decision se ve reforzada por la idea de que todos los demas miembros del equipo
persiguen el mismo objetivo. Una de las fuerzas motivadores de los empleados es
sentirse respetados y apoyados por los miembros del equipo, ya que la mayoria de las
personas son mas felices no solo cuando hacen su trabajo, sino cuando todos los

miembros del equipo participan.

Las ventajas de los sistemas de trabajo en equipo son muchas, como las

siguientes:
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Mayor nivel de productividad, tanto a nivel individual, como al estar en el equipo de
trabajo, desarrollar las tareas de forma eficaz para alcanzar los resultados deseados por
el equipo

Sistemas de comunicacién e informacién mas eficaces al momento de manejar
programas de relaciones directas, minimizar el temor a dar opiniones

Mayor nivel de compromiso con los objetivos del grupo y de la organizacion

Mejora del clima laboral al afrontar con éxito las diversas y complejas tareas

Facilita la direccion, control y supervision del trabajo, asi como también brinda un
mayor nivel de integracién y aceptacion de los nuevos colaboradores en la empresa, y
desarrollar una identidad grupal

Facilita la coordinacién entre los individuos de los distintos equipos, mejora la
satisfaccion de las necesidades de relacion y de desarrollo. Otras de las ventajas del
trabajo en equipo son el mayor volumen de informacién, conocimiento y habilidades,
los cuales favorecen al desarrollo potencial y las competencias de los miembros del
equipo, la flexibilidad en los equipos y proporciona a sus miembros una dimensién
social, la cual implica el compromiso emocional respecto al rendimiento grupal y de

cada uno de sus integrantes.

El trabajo en equipo aporta beneficios tanto a la organizacién como a todos los
que integran el equipo de trabajo, y destaca la satisfaccion de las necesidades de la

membresia, la sequridad personal, el desarrollo personal y profesional, fomentando la
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innovacion y la creatividad.

Palomo (2011), sefiala que los beneficios que se obtienen a través del trabajo en
equipo son importantes para las personas y la empresa, pero comenta que los grupos
también pueden ocasionar inconvenientes y problemas, entre los que se puede destacar
que el trabajo en equipo toma mas tiempo debido a la coordinacion de actividades. El
cumplimiento se produce cuando otros hacen todo el trabajo y puede llevar al desprecio
de algunos miembros. El trabajo en equipo no siempre es asi, ya que es importante que
los equipos pasen por los pasos necesarios antes de convertirse en un equipo eficaz, ya

que debe madurar e involucrarse paso a paso.

Dressler (2009), revela que las empresas hoy en dia confian mas en los equipos
que en las personas en el desemperfio de las actividades, por lo tanto, se necesitan 16
planes de incentivos que fomenten el trabajo en equipo y centren la atencién de los

miembros de la organizacion en el desempefio.

La principal preocupacion es saber recompensar el desempefio del equipo. Se
han adoptado varios enfoques para vincular las recompensas a un estandar general de
desempefio grupal. Los planes de incentivos de equipo son planes que establecen un
estandar de produccion para un equipo de trabajo especifico y que los miembros reciben

incentivos si el grupo puede lograr la meta.
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En muchos casos, los incentivos para los equipos son adecuados. Debe tenerse
en cuenta que el desempefrio refleja no solo los esfuerzos individuales, sino también los
esfuerzos del grupo. Los planes de incentivos desarrollados para los equipos se basan
en la planificacion y resolucion de problemas dentro del grupo para hacer factible la
capacitacion, ya que cada miembro se asegura de que los nuevos miembros del equipo

logren un alto rendimiento en el menor tiempo posible.

Sin embargo, cuando se trabaja en equipo, puede haber una desventaja en la
creacion de planes de incentivos, ya que el salario del empleado puede no ser
proporcional al esfuerzo personal, ya que los empleados pueden compartir el incentivo

del equipo, pero no hacen mucho esfuerzo.

2.2.2.5. Modelo de dimensiones del Trabajo en Equipo

Para efectos el presente estudio de investigacion, las dimensiones a considerar

para el Trabajo en Equipo, son las siguientes:

a) Liderazgo

De acuerdo a Robbins (2012), el liderazgo es la capacidad de influir de forma

no intrusiva en los miembros de un grupo para que dirijan sus esfuerzos hacia una

tarea comun de forma voluntaria y entusiasta.
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Por otro lado Stucchi (2007), sostiene que el liderazgo se entiende como la
influencia interpersonal que se ejerce en una situacion, dirigida a traves del proceso

de comunicacion humana para lograr uno 0 mas objetivos especificos.

Finalmente, Reza (2007) argumenta que un buen liderazgo permite a los
empleados hacer su trabajo con orgullo. Los lideres no hacen cosas por su gente, sino
por su gente. Ellos escuchan. Se ganan el respeto de los demas. Tienen un
conocimiento profundo que les permite liderar. Un buen lider debe tener una vision
de hacia donde se dirige la organizacion. El lider debe poder comunicar los objetivos
de la organizacién a su equipo, para que los esfuerzos se dirijan en la direccion

correcta.

Metas especificas cuantificables

El autor Reza (2007) considera algunas metas cuantificables como metas que
ayuden a los miembros a saber hacia donde se dirigen. Es mas probable que un equipo
tenga éxito si todos sus miembros conocen y comprenden su propdsito y objetivos. Si

hay confusion o desacuerdo, el éxito del equipo es mas dificil de lograr.

Por otro lado, Zuluaga (2011) sefiala que los objetivos cuantificables
especificos deben ser conocidos por el equipo y sus participantes, deben definirse

tanto temporal como cuantitativamente y cualitativamente.
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c) Valores

Segln Reza (2007), en cuanto al respeto, compromiso y lealtad, se puede
considerar por un lado, que el respeto mutuo entre los miembros del equipo y los
lideres es otra caracteristica de los equipos efectivos. También habra voluntad de ir

mas alla si existe lealtad y compromiso con los objetivos.

Por otro lado, Del Rio (2010) menciona que el compromiso como la mision,
sin olvidar que el verbo "pedir" debe usarse siempre de manera explicita para hacer y
pedir el compromiso del otro para hacer tal acuerdo. Un aspecto importante a tener en
cuenta es que la mision debe ser compartida, es decir, se debe construir una mision
comuan, lo que significa que cada miembro del equipo puede verificar este
entendimiento evaluando que las medidas adoptadas por los demas miembros parecen

acordes con su comprension de la mision.

Para que la mision sea compartida, el lider debe pedir a cada miembro un
compromiso publico con la misidn, es decir, un compromiso con sus comparieros. En
las reuniones con el equipo, el gerente, director o lider debe evaluar el desempefio del
equipo en el cumplimiento de la mision. El gerente debe explicar la mision, porque al
evaluar las acciones de los integrantes, estd aportando o poniendo en riesgo el
desempefio del equipo. El administrador también debe asegurarse de que su

valoracion personal a este respecto sea compartida por todo el equipo.
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d) Comunicacion laboral

Para Ongallo (2007), la comunicacion en el sentido sociolégico de la
transmision de un mensaje de una persona a un grupo u otra persona, requiere siempre
la voluntad de interactuar entre quien lo transmite y quien lo recibe. Esta interaccion

suele manifestarse por la transmision de otra comunicacion en sentido contrario.

Por otro lado, Albaladejo (2008), define la comunicacién como el acto por el
cual un individuo establece contacto con otro que le permite transmitir informacion.
Hay varios elementos involucrados en la comunicacion que pueden facilitar o

dificultar el proceso.

Zuluaga (2011), menciona que los participantes de un equipo de trabajo se
comunican correctamente cuando se conoce Yy utiliza el proceso de comunicacion del
grupo y hay una interaccion real presencial. La importancia de escuchar es tan

fundamental como conocer las diferencias culturales entre sus miembros.

Valoracion del trabajo

Segun el planteamiento de Reza (2007), cuando se trata de pensamiento y
cognicion positivos, sefiala que permite que las ideas fluyan libremente. Ninguna idea
debe ser criticada. Las nuevas ideas son bienvenidas y se debe evaluar y alentar la
toma de riesgos. Los errores deben verse como oportunidades para el crecimiento y

el aprendizaje, no como criticas y reprimendas. El reconocimiento es una de las claves
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de la motivacion, la otra es el desafio, el desafio. El reconocimiento puede ser tan
simple como una expresion verbal como "Bien hecho", o tiene la opcidn de presentar
los resultados a la gerencia o mencionar el trabajo del equipo al resto de la
organizacion. En resumen, el equipo debe ser reconocido por sus esfuerzos y

resultados.

Definicion de términos basicos

Comunicacién ascendente: La comunicacion ascendente permite a los trabajadores
hacer sugerencias para resolver problemas o sugerencias de mejora y, en el peor de

los casos, quejarse o comunicar su insatisfaccion. (Escalera, 2012).

Comunicacién descendente: La comunicacion descendente se caracteriza por un
contenido muy especifico. transmite mensajes relacionados principalmente con la
ejecucion y evaluacion de la tarea, 6rdenes y especificaciones de trabajo relacionadas
con las funciones a realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de accion a observar

y el grado de cumplimiento de la tarea (Escalera, 2012).

Comunicacion Horizontal: Comunicacién entre personal de la misma jerarquia o
compafieros. Esto es necesario para una buena coordinacion e integracion de los

departamentos de la empresa y las funciones que desempefian dentro de su personal.
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Es imperativo evitar repetir funciones o perder tiempo y dinero en procesos

administrativos repetidos (De Castro, 2015).

Comunicacion interna: Es el que ocurre dentro de la organizacion, entre sus
integrantes, permitiendo conocer el pensamiento y la ideologia de empleados y

gerentes (Gonzales M. , 2006).

Comunicacion: Comprender como escuchar, asi como una comunicacion fluida y
bien entendida le permitira trabajar bien, brindando asi una forma efectiva de lograr

los objetivos comerciales (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2016).

Stakeholder: Se trata de cualquier grupo o individuo que pueda afectar o se vea

afectado por el logro de las metas organizacionales (Freeman E. , 1984).

Trabajo en equipo: El trabajo se basa en las relaciones personales y las relaciones
emocionales de equipo entre los miembros del mismo equipo, para crear algo mas

grande y unico (Chiavenato 1., 2015).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1.  Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo basica. Este tipo de investigacion se debe a que el
estudio tiene su base de permanencia sobre los planteamientos teodricos previos, los
mismos que se sirven de contraste en la realidad problematica, generando aportes

empiricos sobre los mismos.

3.2.  Disefio de investigacion.

El disefio es no experimental. Esto se explica en que el andlisis de la unidad de
estudio y las variables se realizard, pero sin cambiar o modificar las caracteristicas del
estudio, respetando en todo momento el contexto en el que se desarrolla el problema. Al
mismo tiempo, considerando que la evaluacién se realizara en un Unico y determinado

momento en el tiempo, el estudio es transversal o transeccional.



77

3.3.  Poblacion y muestra.

3.3.1. Poblacioén

La poblacién esta compuesta por un total de 97 trabajadores.

3.3.2. Muestra

Debido a que la poblacion de estudio es conocida y se cuenta con el acceso a la

entidad para la aplicacién de los instrumentos, se trabajara con la totalidad de elementos,

es decir, se realizard un censo.

3.4. Técnicas e instrumentos

3.4.1. Técnicas

La técnica que se empleara corresponde a la encuesta.

3.4.2. Instrumentos

El instrumento que corresponde a la aplicacion de la encuesta es el cuestionario.
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Este cuestionario consta de dos partes, una primera en la que se mide la comunicacion

organizacional y la segunda en la que se evalUa el trabajo en equipo.

3.5.  Técnicas de procesamiento de datos.

Para realizar el procesamiento de datos, el instrumento estadistico a utilizar
corresponde al programa SPSS para Windows Version 21. Con este programa se realizara
la tabulacion de datos, lo cual permitira procesarlos para realizar las pruebas estadisticas
correspondientes. En las pruebas estadisticas se calculara el coeficiente de correlacion, la
cual permitira conocer la presencia de relacion entre las variables y el R-cuadrado a fin

de calcular el nivel de influencia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros.

4.1.1. Datos generales

4111  Edad

Como se aprecia, segun la edad de los trabajadores encuestados, el 46.39%, que
corresponde a la mayor frecuencia, tienen entre 28 a 37 afios, seguido por el 29.9% que
indicaron tener entre 38 a 47 afios. Por otro lado, la menor frecuencia corresponde a

aquellos que tienen entre 58 a 67 arios, con el 5.15%.

Tabla 1

Edad de los trabajadores

Pregunta Alternativas Frecuencia Valor porcentual
absoluta
18 a 27 17 17.53%
28 a 37 45 46.39%
38a47 29 29.90%
Edad 48 a 57 5 5.15%
58 a 67 1 1.03%
68 a méas 0 0
Total 97 100

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.1.2. Sexo

Como se aprecia, segun el sexo de los trabajadores encuestados, el 53.6%

corresponde al sexo femenino, y el 46.4% a aquellos de sexo masculino.

Tabla 2

Sexo de los trabajadores

. Frecuencia
Pregunta Alternativas absoluta Valor porcentual
Masculino 45 46.40%
Sexo Femenino 52 53.60%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

41.1.3. Condicion laboral

Como se aprecia, segun la condicién laboral de los trabajadores encuestados, el
90.70%, que corresponde a la mayor frecuencia, su condicion laboral corresponde a

contratado, y el 9.30% es nombrado.
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Tabla 3

Condicion laboral de los trabajadores

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Contratado 88 90.70%
Condicion laboral Nombrado 9 9.30%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2. Comunicacion organizacional

41.2.1. Dimensién: Comunicacion descendente

4.1.2.1.1. Ejecucion de tareas

El indicador Ejecucién de tareas, fue evaluado por medio de la pregunta, Se

especifica con claridad y de forma oportuna cudles son las tareas que debe de ejecutar el

personal, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados

estan conformes respecto a la claridad de las tareas que deben de ejecutar.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 68% y totalmente de acuerdo segun el 17.5%.
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Tabla 4

Ejecucion de tareas

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en 2 2 10%
Se especifica con desacuierdo
. En desacuerdo 1 1.00%
claridad y de forma . .
. Ni de acuerdo ni en
oportuna cuales son las desacuerdo 11 11.30%
Saveas quS dsg%gsl De acuerdo 66 68.00%
g P Totalmente de acuerdo 17 17.50%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.2. Valoracion de la tarea

El indicador Valoracién de la tarea, fue evaluado por medio de la pregunta ,Las
tareas encargadas son relevantes en funcion del puesto de trabajo y labor a cargo, y cuyos
resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes

respecto a tareas encargadas en funcion del puesto de trabajo y labor a cargo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segin el 51.50% y ni acuerdo ni desacuerdo segun

el 32.00%.

La Tabla Valoracién de la tarea, muestra los resultados:
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Tabla s

Valoracion de la tarea

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 5 2 10%
L as tareas desacuerdo
En desacuerdo 1 1.00%
encargadas son Ni de acuerdo ni en
relevantes en 31 32.00%
funcion del puesto desacuerdo
. De acuerdo 50 51.50%
de trabajo y labor a Totalmente de
cargo 13 13.40%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.3. Ordenes

El indicador Ordenes, fue evaluado por medio de la pregunta, Las 6rdenes
encomendadas son precisas y acordes a las funciones del puesto de trabajo, y cuyos
resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estdn conformes

respecto a las 6rdenes encomendadas van acordes a las funciones del puesto de trabajo.
De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 46.40% y totalmente de acuerdo segun el

35.10%.

La Tabla Ordenes, muestra los resultados:
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Tabla 6
Ordenes
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 5 2 10%
desacuerdo
Las ordenes En desacuerdo 0 0.00%
enC(_)mendadas son Ni de acuerdo ni en 16 16.50%
precisas y acordes a desacuerdo
las funciones del De acuerdo 45 46.40%
puesto de trabajo Totalmente de 34 35.10%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.4. Especificaciones del trabajo

El indicador Especificaciones del trabajo, fue evaluado por medio de la pregunta,
Las especificaciones del puesto de trabajo estan claramente definidas, y cuyos resultados
muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a la

claridad de especificaciones del puesto de trabajo .

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 45.40% y totalmente de acuerdo segun el

27.80%.

La Tabla Especificaciones del trabajo, muestra los resultados:
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Tabla78

Especificaciones del trabajo

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
e En desacuerdo 1 1.00%
Las especificaciones Ni de acuerdo ni en
del puesto de trabajo q q 24 24.70%
estan claramente esacuerdo
. De acuerdo 44 45.40%
definidas Totalmente de
27 27.80%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.5. Objetivos a alcanzar

El indicador Objetivos a alcanzar, fue evaluado por medio de la pregunta Se ha
comunicado con claridad cuales son los objetivos organizacionales, y cuyos resultados
muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a la

claridad de objetivos organizacionales.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 47.40% y totalmente de acuerdo segun el

38.10%.

La Tabla Objetivos a alcanzar, muestra los resultados:
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Tabla 8

Obijetivos a alcanzar

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
. En desacuerdo 0 0.00%
Se ha comunicado Ni de acuerdo ni en
con claridad cuéles q q 13 13.40%
son los objetivos esaclierco
NG De acuerdo 46 47.40%
organizacionales Totalmente de
37 38.10%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.6. Lineas de accién

El indicador Lineas de accién, fue evaluado por medio de la pregunta Las lineas
de accidn para alcanzar los objetivos son coherentes y han sido delimitadas con claridad,
y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan

conformes respecto a claridad de las lineas de accion para alcanzar los objetivos.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 49.50% y ni de acuerdo ni en desacuerdo

segun el 28.90%.

La Tabla Lineas de accion, muestra los resultados:
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Tabla 9

Lineas de accion

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
Las lineas de accion desacuerdo
En desacuerdo 1 1.00%
para alcanzar los Ni de acuerdo ni en
objetivos son q q 28 28.90%
coherentes y han esaclierco
. o De acuerdo 48 49.50%
sido delimitadas con Totalmente de
claridad 19 19.60%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.1.7. Cumplimiento de la tarea

El indicador Cumplimiento de la tarea, fue evaluado por medio de la pregunta En
la organizacion se procura hacer un seguimiento por el cumplimiento de las tareas, y
cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes

respecto al seguimiento por el cumplimiento de las tareas.
De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 44.30% y totalmente de acuerdo segun el

40.20%.

La Tabla Cumplimiento de la tarea, muestra los resultados:
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Tabla 10

Cumplimiento de la tarea

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
En la organizacion En desacuerdo 2 2.10%
se procura hacer un  Ni de acuerdo ni en 12 12.40%
seguimiento por el desacuerdo
cumplimiento de las De acuerdo 43 44.30%
tareas. Totalmente de 39 40.20%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.2. Dimensién: Comunicacion ascendente

4.1.2.2.1. Sugerencias

El indicador Sugerencias, fue evaluado por medio de la pregunta : Los jefes
directos comunican sus sugerencias con la finalidad de mejorar el trabajo asignado, y
cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes

respecto a la comunicacion de sugerencias de los jefes directos para mejorar el trabajo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 50.50% y totalmente de acuerdo segun el

29.90%.
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La Tabla Sugerencias, muestra los resultados:

Tabla 11

Sugerencias

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
Los jefes directos En desacuerdo 3 3.10%
comunican sus Ni de acuerdo ni en 15 15.50%
sugerencias con la desacuerdo
finalidad de mejorar De acuerdo 49 50.50%
el trabajo asignado Totalmente de 29 99.90%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.2.2. Propuestas de mejora

El indicador Propuestas de mejora, fue evaluado por medio de la pregunta, Los
jefes directos y altos cargos hacen propuesta de acciones y/o estrategias de mejora
destinados al logro de los objetivos organizacionales a favor de la organizacion, cuyos
resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estdn conformes
respecto las propuesta de acciones y/o estrategias de mejora destinados al logro de los

objetivos organizacionales.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
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quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 37.10% y totalmente de acuerdo segun el

41.20%.

La Tabla Propuestas de mejoras, muestra los resultados:

Tabla 12

Propuestas de mejora

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Los jefes directos y Totalmente en 1 1.00%
altos cargos hacen desacuerdo
propuesta de En desacuerdo 1 1.00%
acciones y/o Ni de acuerdo ni en 19 19.60%
estrategias de desacuerdo
mejora destinados al De acuerdo 36 37.10%
Iogr_o Qe los Totalmente de 40 41.20%
objetivos acuerdo
organizacionales a
favor de la Total 97 100.00%

organizacion

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay

4.1.2.2.3. Comunicacién de descontento

El indicador Comunicacion de descontento, fue evaluado por medio de la
pregunta, En la organizacién se promueve un clima en el que se puede comunicar los
descontentos o desacuerdos respecto a aspectos relativos a la labor, cuyos resultados

muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a que
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la organizacién promueve un clima en el que se puede comunicar los descontentos o

desacuerdos.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 66.00% y totalmente de acuerdo segun el

25.80%.

La Tabla Comunicacién de descontento, muestra los resultados:

Tabla 13

Comunicacion de descontento

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
o Totalmente en 1 1.00%
En la organizacion desacuerdo
S€ promueve un En desacuerdo 1 1.00%
clima en el que se . .
. Ni de acuerdo ni en 0
puede comunicar los desacuerdo 6 6.20%
descontentos o .
desacuerdos respecto De acuerdo 64 66.00%
a aspectos relativos a Totalmente de 0
la labor acuerdo 25 25.80%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocolla
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4.1.2.2.4. Retroalimentacion

El indicador Retroalimentacion, fue evaluado por medio de la pregunta, En la
organizacion se promueve la retroalimentacion sobre los procesos y tareas desarrolladas
con la finalidad de mejorar y generar cambios esenciales, y cuyos resultados muestran
que mayormente los trabajadores encuestados estdn conformes respecto a que la

organizacion promueve la retroalimentacion sobre los procesos y tareas desarrolladas.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 49.50% y totalmente de acuerdo segun el

26.80%.

La Tabla Retroalimentacion, muestra los resultados:
Tabla 14

Retroalimentacién

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual

En la organizacion Totalmente en 1 1.00%

desacuerdo
se promueve la

. .. En desacuerdo 1 1.00%
retroalimentacion Ni de acuerdo ni en

sobre los procesos y desacuerdo 21 21.60%

tareas desarrolladas De acuerdo 48 49 50%

con la finalidad de Totalmente de
mejorar y generar 26 26.80%

cambios escenciales acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.2.3. Dimensién Comunicacion horizontal

4.1.2.3.1. Coordinacion entre trabajadores

El indicador Coordinacién entre trabajadores, fue evaluado por medio de la
pregunta, En la organizacion existe una plena coordinacion entre los trabajadores para el
cumplimiento de las tareas, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores
encuestados estan conformes respecto a la existencia de una plena coordinacion entre los

trabajadores para el cumplimiento de las tareas.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 44.30% y totalmente de acuerdo segun el
36.10%.

La Tabla Coordinacidn entre trabajadores, muestra los resultados:

Tabla 15

Coordinacidn entre trabajadores

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
o desacuerdo
En I_a organlzi':\cmn En desacuerdo 1 1.00%
existe una plena N de acuerdo ni en
coordinacion entre desacuerdo 17 17.50%
los trabajadores para De acuerdo 43 44.30%
el cumplimiento de Totalmente de
las tareas acuerdo 35 36.10%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.2.3.2. Clima social

El indicador Clima social, fue evaluado por medio de la pregunta, En la
organizacion se promueve un clima de relaciones entre los trabajadores adecuado, y cuyos
resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estdn conformes

respecto a que se promueve un clima de relaciones entre los trabajadores.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 52.60% y totalmente de acuerdo segun el

33.00%.

La Tabla Clima social , muestra los resultados:

Tabla 16
Clima social
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
En la organizacion desacuerdo
g En desacuerdo 0 0.00%
;e promueve_ un Ni de acuerdo ni en
clima de relaciones q q 13 13.40%
entre los esacuerdo
) De acuerdo 51 52.60%
trabajadores Totalmente de
adecuado 32 33.00%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.2.3.3. Satisfaccion de necesidades sociales

El indicador Satisfaccion de necesidades sociales, fue evaluado por medio de la
pregunta ,La organizacion procura satisfacer las necesidades sociales y de comunicacion
que faciliten el desarrollo de las tareas asignadas al puesto de trabajo, y cuyos resultados
muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a que
la organizacion procura satisfacer las necesidades sociales y de comunicacion facilitando

el desarrollo de las tareas asignadas.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 53.60% y totalmente de acuerdo segun el
28.90%.

La Tabla Satisfaccion de necesidades sociales, muestra los resultados:

Tabla 17

Satisfaccion de necesidades sociales

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
La organizacion Totalmente en 1 1.00%
procura satisfacer desacuerdo
las necesidades En desacuerdo 1 1.00%
somglesx de Ni de acuerdo ni en 15 15.50%
comunicacion que desacuerdo
faciliten el De acuerdo 52 53.60%
desarrol_lo de las Totalmente de 28 28.90%
tareas asignadas al acuerdo
puesto de trabajo Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.2.3.4. Autorrealizaciéon

El indicador Autorrealizacion, fue evaluado por medio de la pregunta, En la
organizacion existe la posibilidad de autorrealizarse, es decir, de crecer como miembro
de la entidad, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados

estan conformes respecto a la posibilidad de autorrealizarse como miembro de la entidad.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 43.30% y totalmente de acuerdo segun el

32.00%.

La Tabla Autorrealizacion, muestra los resultados:
Tabla 18

Autorrealizacién

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 5 2 10%
En la organizacion desacuerdo
. ganizac En desacuerdo 1 1.00%
existe la posibilidad . )
) Ni de acuerdo ni en
de autorrealizarse, 21 21.60%
es decir, de crecer desacuerdo
. De acuerdo 42 43.30%
como miembro de la Totalmente de
entidad 31 32.00%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.2.3.5. Innovacién

El indicador Innovacion, fue evaluado por medio de la pregunta En la
organizacion se promueve la innovacion y aportes de los miembros que la conforman a
fin de mejorar los procesos organizacionales, y cuyos resultados muestran que
mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a la innovacion y

aportes de los miembros que la conforman a fin de mejorar los procesos organizacionales.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 47.40% y totalmente de acuerdo segun el

35.10%.

La Tabla Innovacion, muestra los resultados:

Tabla 19
Innovacion
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en
En la organizacién se desacuerdo 1 1.00%
_ promueve la , En desacuerdo 3 3.10%
de los miembros que la desacuerdo 13 13.40%
co_r1forn|1an afin de De acuerdo 46 47.40%
Mmejorar 10s Procesos 14 1mente de acuerdo 34 35.10%
organizacionales Total o7 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay



4.1.3. Trabajo en equipo
4.1.3.1. Dimension: Liderazgo

4.1.3.1.1. Influencia no coercitiva
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El indicador Influencia no coercitiva, fue evaluado por medio de la pregunta El

liderazgo en la organizacién ejerce una influencia coercitiva, es decir, no se obliga a los

miembros a seguir las normas y dictdmenes, siendo esta una decisién voluntaria debido

al compromiso asumido con la empresa, y cuyos resultados muestran que mayormente

los trabajadores encuestados estan conformes respecto a no obligar a los miembros a

seguir las normas y dictdmenes, siendo una decision voluntaria .De este modo, los

resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a quienes indicaron estar de

acuerdo, segun el 45.40% y totalmente de acuerdo segun el 25.80%. La Tabla Influencia

no coercitiva, muestra los resultados:

Tabla 20

Influencia no coercitiva

Pregunta Alternativas

Frecuencia absoluta

Valor porcentual

El liderazgo en la

LI Totalmente en desacuerdo
organizacion ejerce una

influencia coercitiva, es [En desacuerdo
decir, no se obliga a los Ni de acuerdo ni en
miembros a seguir las desacuerdo
normas y dictamenes, De acuerdo
siendo esta una decision Totalmente de acuerdo
voluntaria debido al
compromiso asumido con Total
la entidad

1
2
25
44
25
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1.00%
2.10%
25.80%
45.40%
25.80%

100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.1.2. Esfuerzos voluntarios y entusiastas

El indicador Esfuerzos voluntarios y entusiastas, fue evaluado por medio de la
pregunta En la organizacion los miembros se muestran entusiastas y con un clima de
colaboracion mutuo en el que se comparten esfuerzos de forma voluntaria para lograr los
objetivos planteados, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores
encuestados estan conformes respecto a los miembros se muestran entusiastas y con un

clima de colaboracion mutuo para lograr los objetivos planteados.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 48.50% y totalmente de acuerdo segun el

38.10%. La Tabla Esfuerzos voluntarios y entusiastas, muestra los resultados:

Tabla 21

Esfuerzos voluntarios y entusiastas

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual

En la organizacion Totalmente en 1 1.00%
los miembros se desacuerdo

muestran entusiastas En desacuerdo 0 0.00%

y con un_gllma de  Ni de acuerdo ni en 12 12.40%
colaboracion mutuo desacuerdo

en el que se De acuerdo 47 48.50%

comparten esfuerzgs Totalmente de 37 38.10%

de forma voluntaria acuerdo

para lograr los Total 97 100.00%
objetivos planteados

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.1.3. Orgullo

El indicador Orgullo, fue evaluado por medio de la pregunta, El liderazgo
promueve el orgullo y sentido de pertenencia de los miembros que forman parte de la
organizacion, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados
estan conformes respecto a el liderazgo promueve el orgullo y sentido de pertenencia de

los miembros.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 50.50% y totalmente de acuerdo segun el

30.90%.

La Tabla Orgullo, muestra los resultados:

Tabla 22
Orgullo
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en 0 0.00%
El liderazgo promueve desacuerdo .
go pror En desacuerdo 2 2.10%
el orgullo y sentido de Ni de acuerdo ni en
pertenencia de los desacuerdo 16 16.50%
m'emg;?feqé‘: Igorma” De acuerdo 49 50.50%
organizacion. TOt:éT;gtg de 30 30.90%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.1.4. Respeto

El indicador Respeto, fue evaluado por medio de la pregunta En la organizacion
se promueve el respeto entre los miembros del equipo de trabajo, y cuyos resultados
muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a que

la organizacién promueve el respeto entre los miembros del equipo de trabajo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de totalmente de acuerdo, segun el 42.30% y de acuerdo segun el

40.20%.

La Tabla Respeto, muestra los resultados:

Tabla 23
Respeto
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
En la organizacion En desacuerdo 1 1.00%
se promueve el Ni de acuerdo ni en 0
respeto entre los desacuerdo 15 15.50%
miembros del De acuerdo 39 40.20%
equipo de trabajo. Totalmente de 0
acuerdo 41 42.30%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.2. Dimensiéon: Metas

4.1.3.2.1. Proposito

El indicador Proposito, fue evaluado por medio de la pregunta Los propoésitos de
los miembros del equipo estan claramente delimitadas, y cuyos resultados muestran que
mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a los propositos de

los miembros del equipo se encuentran delimitadas.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 49.5% y totalmente de acuerdo segun el

34.00%.

La Tabla Propdsito, muestra los resultados:

Tabla 24
Prop06sito
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en
0,
desacuerdo 0 0.00%
Los propdsitos de los En desacuerdo 2 2.10%
miembros del equipo Ni de acuerdo ni en 1 14.40%
estan claramente desacuerdo
delimitadas. De acuerdo 48 49.50%
Totalmente de acuerdo 33 34.00%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.2.2. Objetivos

El indicador Objetivos, fue evaluado por medio de la pregunta, Los objetivos
organizacionales estan claramente definidos, lo que invita a los miembros del equipo a
unir esfuerzos para lograrlos., y cuyos resultados muestran que mayormente los
trabajadores encuestados estan conformes respecto a los objetivos organizacionales estan
claramente definidos.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de totalmente de acuerdo, segun el 50.5% y de acuerdo segun el

37.10%.

La Tabla Objetivos, muestra los resultados:

Tabla 25
Objetivos
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Los _obje_tlvos Totalmente en 1 1.00%
organizacionales desacuerdo
estan claramente En desacuerdo 1 1.00%
def_lnu_jos, loque  Nide acuerdo ni en 10 10.30%
invita a los desacuerdo
miembros del De acuerdo 36 37.10%
equipo a unir Totalmente de 49 50.50%
esfuerzos para acuerdo
lograrlos. Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.3. Dimensién: Valores

4.1.3.3.1. Respeto

El indicador Respeto, fue evaluado por medio de la pregunta, Un valor importante
gue se promueve en las relaciones de trabajo en equipo es el respeto entre los miembros,
y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan

conformes respecto a que el respeto se promueve en las relaciones de trabajo en equipo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 53.60% y totalmente de acuerdo segun el

41.20%. La Tabla Respeto , muestra los resultados:

Tabla 26
Respeto
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
T 1
Un valor importante En desacuerdo 0 0.00%
GUE S€ PTOMUEVE €N i de acuerdo ni en
las relaciones de 4 4.10%
trabajo en equipo es desacuerdo
De acuerdo 52 53.60%
el respeto entre los Totalmente de
miembros. 40 41.20%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.3.2. Compromiso

El indicador Compromiso, fue evaluado por medio de la pregunta, Me siento
plenamente comprometido con el equipo de trabajo, y cuyos resultados muestran que
mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto al sentirse

comprometidos con el equipo de trabajo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 52.60% y totalmente de acuerdo segun el

35.10%.

La Tabla Compromiso, muestra los resultados:

Tabla 27
Compromiso
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo
. En desacuerdo 1 1.00%
Me siento Ni de acuerdo ni en
plenamente desacuerdo 10 10.30%
comprometido con De acuerdo 51 52.60%
el equipo de trabajo. Totalmente de
34 35.10%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.3.3. Lealtad

El indicador Lealtad, fue evaluado por medio de la pregunta, Me considero un
colaborador leal con el equipo de trabajo y la organizacion, y cuyos resultados muestran
gue mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto la lealtad con el

equipo de trabajo y la organizacion.
De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a
quienes indicaron estar totalmente de acuerdo, segun el 46.40% y de acuerdo segun el

39.20%.

La Tabla Lealtad, muestra los resultados:

Tabla 28
Lealtad
Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Totalmente en 0
desacuerdo 1 1.00%
. En desacuerdo 0 0.00%
Me considero un Ni de acuerdo ni en
colaborador leal con desacuerdo 13 13.40%
e;ﬁg“gfgaﬂfzggﬁ)ar{o De acuerdo 38 39.20%
Tm:(':g‘:rgtg de 45 46.40%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.4. Dimensién: Comunicacion laboral

4.1.3.4.1. Comunicacion interpersonal

El indicador Comunicacion interpersonal, fue evaluado por medio de la pregunta,
En la organizacion se promueve la realizacion de una buena comunicacién desde el propio
puesto de trabajo, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores
encuestados estan conformes respecto se promueve una buena comunicacion desde el
propio puesto de trabajo. De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia
corresponde a quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 55.70% y totalmente de

acuerdo segun el 28.90%.

La Tabla Comunicacion interpersonal, muestra los resultados:

Tabla 29

Comunicacién interpersonal

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
En la organizacion se desacuierdo
En desacuerdo 0 0.00%
promueve la Ni de acuerdo ni en
realizacion de una desacuerdo 14 14.40%
dzggzae f‘;?;‘;)?c'fﬁg‘o De acuerdo 54 55.70%
de trabajo. Totalmente de 28 28.90%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.4.2. Comunicacion grupal

El indicador Comunicacion grupal, fue evaluado por medio de la pregunta ,En la
organizacion se promueve la buena comunicacion entre los miembros del equipo de
trabajo, lo que facilita la interaccion entre los diferentes cargos y areas, y cuyos resultados
muestran que mayormente los trabajadores encuestados estan conformes respecto a buena

comunicacion entre los miembros del equipo de trabajo.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 50.50% y totalmente de acuerdo segun el

32.00%.

La Tabla Comunicacion grupal, muestra los resultados:

Tabla 30

Comunicacién grupal

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
En la organizacion se Totalmente en 0
1 1.00%
promueve la buena desacuerdo
comunicacion entre En desacuerdo 1 1.00%
Io_s mlembros_del Ni de acuerdo ni en 14 14.40%
equipo de trabajo, lo desacuerdo
que facilita la De acuerdo 49 50.50%
interaccion entre los Totalmente de 32 33.00%
diferentes cargos y acuerdo
areas Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segin la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.5. Dimensién: Valoracion del trabajo

4.1.3.5.1. Pensamiento positivo

El indicador Pensamiento positivo, fue evaluado por medio de la pregunta, En la
organizacion existe un clima de pensamiento positivo en cuanto a las relaciones laborales
y el trabajo en equipo, y cuyos resultados muestran que mayormente los trabajadores
encuestados estan conformes respecto que en la organizacion existe un clima de
pensamiento positivo. De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia
corresponde a quienes indicaron estar de acuerdo, segun el 54.60% y totalmente de

acuerdo segun el 26.80%.

La Tabla Pensamiento positivo, muestra los resultados:

Tabla 31

Pensamiento positivo

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
o Totalmente en 1 1.00%
En la organizacion desacuerdo
existe un clima de En desacuerdo 0 0.00%
pensamiento positivo ~ Ni de acuerdo ni en 17 17 50%
en cuanto a las desacuerdo
relaciones laborales y De acuerdo 53 54.60%
el trabajo en equipo.  Totalmente de acuerdo 26 26.80%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.3.5.2. Reconocimiento

El indicador Reconocimiento, fue evaluado por medio de la pregunta , En la
organizacion se promueve y reconoce el trabajo en equipo como un pilar para el logro de
los objetivos organizacionales, y cuyos resultados muestran que mayormente los
trabajadores encuestados estan conformes respecto al reconocimiento del trabajo en

equipo en la organizacion.

De este modo, los resultados muestran que la mayor frecuencia corresponde a

quienes indicaron estar totalmente de acuerdo, segun el 49.50% y de acuerdo segun el

38.10%.

La Tabla Reconocimiento , muestra los resultados:

Tabla 32

Reconocimiento

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta Valor porcentual
Totalmente en 1 1.00%
desacuerdo

En la organizacion se
promueve y reconoce

En desacuerdo 2 2.10%
Ni de acuerdo ni en

el trabajo en equipo desacuerdo 9 9.30%
fsgr:‘g(;‘enl‘;'s'irbﬁ’:tﬁ/i De acuerdo 37 38.10%
organizacionales Totalmente de 48 49.50%
acuerdo
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.1.4. Andlisis general

Los resultados de la medicién de la Comunicacion Organizacional indican que las

frecuencias de percepcion de la comunicacion son mayormente positivas, lo que denota

la existencia de una adecuada comunicacion organizacional en la entidad.

Asi, el 88.7% de evaluados calificé con niveles altos la comunicacién, en tanto

que el 10.3% con calificativos regulares.

Solamente se encuentra un caso de un trabajador con percepciones bajas.

Tabla 33

Evaluacion de la Comunicacion Organizacional

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Bajo 1 1.00%
Comunicacién Regular 10 10.30%
Organizacional Alto 86 88.70%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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Respecto al trabajo en equipo, los hallazgos muestran percepciones con tendencia
positiva, que indican que el trabajo en equipo se realiza en condiciones adecuadas en la

institucion.

De este modo, el 96.9% de evaluados califico con niveles altos el trabajo en

equipo, mientras que penas un 2.1% calific6 de manera regular esta variable.

Se tiene también que solamente un trabajador presenta percepciones bajas

respecto al trabajo en equipo.

Tabla 34

Evaluacion de la Comunicacion Organizacional

Pregunta Alternativas Frecuencia absoluta  Valor porcentual
Bajo 1 1.00%
) ) Regular 2 2.10%
Trabajo en Equipo
Alto 94 96.90%
Total 97 100.00%

Nota. Elaborado segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales

de la Municipalidad Distrital de Pocollay
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4.2.  Contraste de hipotesis.

4.2.1. Contraste de hipotesis general

Se plantea que:

HO: La comunicacion organizacional no influye en el trabajo en equipo en la

Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay.

H1: La comunicacién organizacional influye significativamente en el trabajo en
equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de

Pocollay.

La influencia se mide por medio de la prueba de regresion lineal estadistica y en

uso del programa SPSS, cuyos resultados son:

Tabla 35

Resumen del modelo estadistico

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion
1 644(a) 415 409 190

a Variables predictoras: (Constante), Comunicacion Organizacional

Nota. Elaborado con SPSS Windows
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Tabla 36

ANOVA del modelo estadistico

Model Suma de Media
0 cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresio 2422 1 2422 67393 .000(a)
Residual 3.414 95 .036
Total 5.835 96

a Variables predictoras: (Constante), Comunicacion Organizacional
b Variable dependiente: Trabajo en Equipo

Nota. Elaborado con SPSS Windows

Tabla 37

Coeficientes de la regresion lineal

Coeficiente
S
Coeficientes no estandariza
Modelo estandarizados dos t Sig.
B Error tip. Beta B Error tip.
1 (Constante) 1.694 155 10.904 .000
Comunicacion 440 054 644 8.209 000

Organizacional

a Variable dependiente: Trabajo en Equipo

Nota. Elaborado con SPSS Windows

Como se aprecia el valor de significancia o P-valor es menor de 0.05, lo que
permite deducir que existe una relacion significativa entre las variables. Por otro lado el
R-cuadrado explica que el trabajo en equipo tiene variabilidad en un 41.5% a partir de la

comunicacion organizacional.



De este modo se da por aprobada la hipotesis alterna (H1) planteada.

4.2.2. Contraste de hipotesis especificas

4.2.2.1. Contraste de hipotesis especifica 1

Se formula que:
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HO: El nivel de comunicacion organizacional en la Gerencia de Servicios Sociales

y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay no es bajo.

H1: El nivel de comunicacion organizacional en la Gerencia de Servicios Sociales

y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay es bajo.

La prueba estadistica empleada es la prueba de T-student, siendo el resultado:

Tabla 38

Prueba T-student para una muestra

Valor de prueba = 1.4

95% Intervalo de

Sig. Diferencia confianza para la
t gl (bilateral) de medias diferencia
Inferior ~ Superior Inferior Superior Inferior ~ Superior
Comunicacion 79.742 96 000 63.87835 62.2883  65.4684

Organizacional

Nota. Elaborado con SPSS Windows
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El criterio de decision es:

Valor de significancia > 0.05: Se acepta la hipétesis nula

Valor de significancia < 0.05: Se rechaza la hipotesis alterna

El valor de significancia es menor de 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis

alterna planteada.

En este sentido el nivel de comunicacidn organizacional no es bajo.

4.2.2.2.  Contraste de hipotesis especifica 2

Se plantea que:

HO: El trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay no es deficiente.

H1: El trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay es deficiente.
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La prueba estadistica empleada es la prueba de T-student, siendo el resultado:

Tabla 39

Prueba T-student para una muestra

Valor de prueba =1
95% Intervalo de

Sig. Diferencia confianza para la
t al (bilateral) de medias diferencia
Inferior ~ Superior Inferior Superior Inferior  Superior
Trabajo en 54,117 96 000 54.48660 52.4880  56.4852
Equipo

Nota. Elaborado con SPSS Windows

El criterio de decisién es:

Valor de significancia > 0.05: Se acepta la hip6tesis nula

Valor de significancia < 0.05: Se rechaza la hipoétesis alterna

El valor de significancia es menor de 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis

alterna planteada.

En este sentido el nivel de trabajo en equipo no es deficiente.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que la comunicacion organizacional incluye de forma significativa
sobre el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la
Municipalidad Distrital de Pocollay, dado el calculo del valor de significancia menor
de 0.05 (0.00 calculado), y el R-cuadrado que indica que la comunicacion
organizacional influye en un 41.5% sobre el trabajo en equipo. En tal sentido el
trabajo en equipo puede verse condicionado segun la forma en la que se logre
efectivizar una correcta comunicacién tanto a nivel descendente, ascendente y a nivel

horizontal.

2. EIl nivel de comunicacion organizacional en la Gerencia de Servicios Sociales y
Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay no es bajo, con hallazgos que
indican calificativos con frecuencias mayoritarias altas, en las que un 88.7% de
trabajadores encuentran que la comunicacion presenta condiciones adecuada, a nivel
del loco de una correcta comunicacion ascendente para la optimizacion de la
ejecucion de tareas, valoracion de las tareas, ordenes, mejorar la claridad de as
especificaciones del trabajo, alcanzar los objetivos, y establecer lineas de accién y
tareas claras, como también a niveles descendentes, logrando captar de forma
adecuada las sugerencias, las propuestas de mejora, la comunicacion de descontento
y lograr una retroalimentacion de la labor realizada. Por otro lado, también se ha

logrado establecer una comunicacién horizontal bajo condiciones Optimas que
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contribuyen a lograr mejor coordinacion entre los trabajadores, un mejor clima,
satisfacer las necesidades sociales, motivar a autorrealizacion y promover la

innovacion.

El trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la
Municipalidad Distrital de Pocollay presenta condiciones positivas, con un 96.9% de
trabajadores que calificaron dicha variable con altos valores que dan cuenta de un
correcto cumplimiento, y que significa que en la entidad se tiene percepciones
positivas en cuanto al rendimiento del liderazgo, el logro de las metas, el trabajo en
funcién de los valores institucionales, lograr una comunicacion laboral efectiva y un

ambiente en el que se percibe una valoracién del trabajo.
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RECOMENDACIONES

1. Esnecesario que la Gerencia de Servicios Sociales y Locales en coordinacién con el
Area de Recursos Humanos implementen un plan de buenas practicas laborales que
impulse la mejora de la comunicacion y relaciones entre los trabajadores, fomentando
la participacion activa de cada miembro a partir del empoderamiento y
reconocimiento del esfuerzo. De este modo, el plan de buenas préacticas deberia
incluir actividades de fomento del trabajo en equipo mediante la realizacién de
entrenamientos outdoor y reuniones de retroalimentacion en las que se invite a ser
altamente comunicativos y fomente el trabajo en equipo, alineado a las metas

organizacionales.

2. Se sugiere que la Gerencia de Servicios Sociales y Locales, a fin de fomentar la
comunicacion organizacional, se implemente la creacién de un comité de clima
organizacional, en la que participen trabajadores de diferentes areas, y que programe
reuniones con frecuencia quincenal, a fin de recabar informacion de las principales
necesidades de los trabajadores, y que estos sean elevados mediante un informe a la

Gerencia Municipal para la toma de decisiones de mejora correspondientes.

3. Espreciso que se considere ejecutar un programa de rotacion interna que invite a que
cada ciertos meses los trabajadores puedan pasar a otro puesto de trabajo, logrando

de este modo aprender sobre las diferentes funciones dentro de la institucion,
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logrando mayor empatia y participacion para la ejecucion de tareas, y en mediano
plazo, preparar al trabajador para que pueda optar por posibles ascensos en la

institucion.
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APENDICE

Apéndice 1. Matriz de consistencia

La comunicacion organizacional y el trabajo en equipo en la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay. Afio 2019.

PROBLEMAS
Problema General

OBJETIVOS
Objetivo General

HIPOTESIS Variable

Dimension Indicadores
Hipétesis General

Ejecucion de tareas
Valoracion de la

tarea
¢Como influye la comunicacion Determinar la influencia de la La comunicacion organizacional C icacion  E .(;c).rder?es del
organizacional en el trabajo en  comunicacion organizacional enel - SO omunicacion — ESpeciticaciones de
. - . . . influye significativamente en el descendente trabajo
equipo en la Gerencia de trabajo en equipo en la Gerencia trabajo en equipo en la Gerencia de o
Servicios Sociales y Locales de la  de Servicios Sociales y Locales de Servicios Sociales v Locales de Ia Objetivos a alcanzar
Municipalidad Distrital de la Municipalidad Distrital de y

L o Lineas de accién
Pocollay? Pocollay. Municipalidad Distrital de Pocollay.

Cumplimiento de la

. tarea
Variable :
independiente: Sugerencias
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Comunicacion . Propuestas de
organizacional Comunicacion mejora
ascendente Comunicacion de
desconcento
Retroalimentacion
* ;Cual es el nivel de * Medir el nivel de comunicacion * El nivel de comunicacion Coordinacién entre
comunicacién organizacional en  organizacional en la Gerencia de organizacional en la Gerencia de trabajadores
la Gerencia de Servicios Sociales  Servicios Sociales y Localesde la  Servicios Sociales y Locales de la Clima social
y Locales de la Municipalidad Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de Pocollay Comunicacién Satisfaccion de
Distrital de Pocollay? Pocollay. es bajo.

horizontal  hecesidades sociales

Autorrealizacion
Innovacién



Variable
dependiente:
* ;Como es el trabajo en equipo Trabajo en equipo
en la Gerencia de Servicios
Sociales y Locales de la
Municipalidad Distrital de

Pocollay?

* Analizar el trabajo en equipo en
la Gerencia de Servicios Sociales
y Locales de la Municipalidad
Distrital de Pocollay.

» El trabajo en equipo en la Gerencia

de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay
es deficiente.

POBLACION Y MUESTRA
130 trabajadores

METODO Y DISENO

Tipo de investigacion: Basica Poblacion:

Disefio de investigacion: No experimental - Transversal Muestra: 97 trabajadores

Nivel de investigacion Explicativo
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Influencia no
coercitiva
Esfuerzos

voluntarios y
entusiastas

Orgullo

Liderazgo

Respeto

Prop6sito
Objetivos
Respeto
Compromiso

Lealtad
Comunicacion
interpersonal
Comunicacion
grupal
Pensamiento
positivo
Reconocimiento
TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica:

Metas

Valores

Comunicacién
laboral

Valoracion del
trabajo

Encuesta

Instrumentos: Cuestionario
Tratamiento IBM SPSS
estadistico: Windows XXI
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Apéndice 2. Instrumentos de investigacion
CUETIONARIO PARA MEDIR LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y
EL TRABAJO EN EQUIPO

El presente cuestionario , elaborado con fines académicos, tiene como finalidad evaluar
su percepcion en relacion a la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo en la
Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la Municipalidad Distrital de Pocollay, por
lo cual se solicita que marque con una “X” sobre el recuadro que represente una mejor
aproximacion sobre su percepcion, donde:

1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

1. DATOS GENERALES

Edad:

Condicién laboral: Contratado (

2. ITEMS

5: Totalmente de acuerdo

Sexo: Masculino () Femenino

) Nombrado () Tiempo laborando:

Variable, dimensién, indicador, item

Variable independiente: Comunicacién organizacional

Comunicacién
descendente

Ejecucidn de tareas

Se especifica con claridad y de forma
oportuna cudles son las tareas que debe de
ejecutar el personal.

Valoracion de la

Las tareas encargadas son relevantes en
funcién del puesto de trabajo y labor a

tarea
cargo.
Las ordenes encomendadas son precisas y
Ordenes acordes a las funciones del puesto de

trabajo.

Especificaciones del
trabajo

Las especificaciones del puesto de trabajo
estan claramente definidas.

Objetivos a alcanzar

Se ha comunicado con claridad cuales son
los objetivos organizacionales.

Lineas de accién

Las lineas de accion para alcanzar los
objetivos son coherentes y han sido
delimitadas con claridad.

Cumplimiento de la
tarea

En la organizacion se procura hacer un
seguimiento por el cumplimiento de las
tareas.

Comunicacién
ascendente

Sugerencias

Los jefes directos comunican sus
sugerencias con la finalidad de mejorar el
trabajo asignado.




Propuestas de
mejora

Los jefes directos y altos cargos hacen
propuesta de acciones y/o estrategias de
mejora destinados al logro de los objetivos
organizacionales a favor de la organizacion.
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Comunicacién de
descontento

En la organizacion se promueve un clima en
el que se puede comunicar los descontentos
0 desacuerdos respecto a aspectos relativos
a la labor.

Retroalimentacion

En la organizacibn se promueve la
retroalimentacion sobre los procesos y
tareas desarrolladas con la finalidad de
mejorar y generar cambios esenciales.

Comunicacion
horizontal

Coordinacion entre
trabajadores

En la organizacion existe una plena
coordinacidn entre los trabajadores para el
cumplimiento de las tareas.

Clima social

En la organizacién se promueve un clima de
relaciones entre los trabajadores adecuado

Satisfaccion de
necesidades sociales

La organizacion procura satisfacer las
necesidades sociales y de comunicacion
que faciliten el desarrollo de las tareas
asignadas al puesto de trabajo.

Autorrealizacion

En la organizacion existe la posibilidad de
autorrealizarse, es decir, de crecer como
miembro de la entidad.

Innovacion

En la organizacibn se promueve la
innovacion y aportes de los miembros que
la conforman a fin de mejorar los procesos
organizacionales.

Variable dependiente: Trabajo en equipo

Liderazgo

Influencia no
coercitiva

El liderazgo en la organizacion ejerce una
influencia no coercitiva, es decir, no se
obliga a los miembros a seguir las normas y
dictamenes, siendo esta una decision
voluntaria debido al compromiso asumido
con la entidad.

Esfuerzos
voluntarios y
entusiastas

En la organizacion los miembros se
muestran entusiastas y con un clima de
colaboracion mutuo en el que se comparten
esfuerzos de forma voluntaria para lograr
los objetivos planteados.




Orgullo

El liderazgo promueve el orgullo y sentido
de pertenencia de los miembros que forman
parte de la organizacién.
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Respeto

En la organizacion se promueve el respeto
entre los miembros del equipo de trabajo.

Metas

Proposito

Los propositos de los miembros del equipo
estan claramente delimitados.

Objetivos

Los objetivos organizacionales estan
claramente definidos, lo que invita a los
miembros del equipo a unir esfuerzos para
lograrlos.

Valores

Respeto

Un valor importante que se promueve en las
relaciones de trabajo en equipo es el respeto
entre los miembros.

Compromiso

Me siento plenamente comprometido con el
equipo de trabajo.

Lealtad

Me considero un colaborador leal con el
equipo de trabajo y la organizacién.

Comunicacion
laboral

Comunicacién
interpersonal

En la organizacibn se promueve la
realizacion de una buena comunicacion
desde el propio puesto de trabajo.

Comunicacion
grupal

En la organizacién se promueve la buena
comunicacién entre los miembros del
equipo de trabajo, lo que facilita la
interaccién entre los diferentes cargos y
areas.

Valoracion del
trabajo

Pensamiento
positivo

En la organizacion existe un clima de
pensamiento positivo en cuanto a las
relaciones laborales y el trabajo en equipo.

Reconocimiento

En la organizacion se promueve y reconoce
el trabajo en equipo como un pilar para el
logro de los objetivos organizacionales.

Muchas gracias por su colaboracion



Apéndice 3. Validacion del instrumento por Juicio de Expertos

Experto 1:

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L  DATOS GENERALES:

1.1. Apelidos y nombrws del irformante (Exparto): .. WASABR THAD. LIISTER Sntt Do,
1.2 Grado Acsdémico.... DA

-

1.3 Profesicn: .. TNEGIARD, SERBEONAL ... s oo satesesssses searesser
1.4. Institucion donde kabora: .. AJAINAASTONDY . . PXINREL. D0 TR e s svass s &
Maant,

B —

1.6 Denominagidn dol instrumenta’

1.7, Aulor el Ingtrumantix D60 She(b. L. b
- ....3.\\9 L SomeGe ...

L VALIDACION

CA G CNGI,
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INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERIOS

Sobre los items del instrumento

| Regular

.ano

1. CLARIDAD

Estin  formuledos com  lemgusie
apropindo qoue Gicilita s comprensade

><

2, ORJETIVIDAD

Estin  cxpresados o coaductas
obssrvables, medibles

3. CONSISTENCIA

Existe ynz orgasacidm kgica en los
contenidos y relacidn con & (eorka

>

4. COHERENCIA

Existe relacidn de Jos contenidos con los
indicadores de ba vamable

5. PERTINENCIA

L3 categorias de respussias y sus
valores som apeopiadas

6. SUFICIENCIA

Son suficientes |a cantidad y calided de
fterns presentados en ol instrumento

>

SUMATORIA PARCIAL

\L

SUMATORIA TOTAL

21
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3.1, Valoracién total cuantitatie: _ 25 %,
32. Opinicn: FAVORARLE pS

DEBE MEJORAR

NQ FAVORABLE
33, Cosarvaciones: s
Tacna,
™\
2 | s /)
\ Ii J/ / !




Experto 2:

INFORME DE OPINION DE EXPERTQS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

1.1. ApaBidon y namiees dal informashy
12 GrodoAcadtnco 20 4108

13 Profosidn

14, Istteodn dnde lbore:  ywi et B0 T
15 Cumoudeempets:  po, euqe AW 00
1.6 Descrnacién del Irstumest; (o €1 1
1.7, Acter del nsrumenis: Guw PrEné
L0 Corws Profmsiorel:.  TupENICRA COMEAUAL

LVCEw Efe aGuwno

L VALIDACION

P Coitiee
Tigy ECUCATIVA -

wpa ag Taeah

e
cenenn CANALES

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERINS
Sebire los (tems ded imsteuments

Hmmn “W‘
MG fion. y Diseccich OF g

i

L CLARIDAD

L OMETIVIDAD

% N

). CONSISTENCIA

4, COMERENCIA

Exasto relacion 2e ok condonadas con bos
indcadores de |3 variable

& PERTINENCIA

Las catagavins d¢ nespucatas y 188
vadores son ppeopiadas

&, SUFICIENCIA

Son salicionics fa camided y calidad de
fems proseatades en ¢l issruman

SUMATORIA PARCIAL

Q:\\\

SUMATORIA TOTAL

1y
b\
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L RESULTADOS DE LA
VALIDACION

31.  Valoracién tolglyc%?rgﬂa}’l}f . DEBE MEJORAR
32, Opinién:

FAVORABLE l/

NO FAVORABLE

33. Observaciones: o

Tacna, 39— 9 - 29
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Experto 3:

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apefiidos y nombres del informante (Experto): ... Shirley Karol Yauri Kacyacur...... e veeess o vocees
12. Grado Académico. ... Magister...............ocumvii 3
1.4, Insttucién donde labora: . Universidad Privada g0 TaON@ ... ...i.eiieiessmesssssessees s sos sasssse ve
1.5. Cargoque desempeda:___Docents Universitano,.............

1.6 Denominacién del Instrumanio’

BER N S m Bam mrm AR RN IR L E R R e et dae e e

e R e L I D T T

1.7, Autor del instrumento: ......Glan Plere Ferreyra Canaies..............
1.8 Carrcra Profesional. ... .....Ingenleria Comertial.,....covociiiniannen

L L T

AR AT IR AR AR RIS AR AR

L VALIDACION 1

INDICADORES DE CRITERIOS
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO | Sabre los items del instromento

w| Rogular
& | Bueno

| Muy
Malo

~N Male

o) Muy
Bueno

1.CLARIDAD Estin  formulados con  lengusje
spropiado que facilita su comprension

2.OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas X
observables, medibles

3. CONSISTENCIA | Exisle una organzacion Jogica en los X
contenidos y relacion con b teoria

4. COHERENCIA Exisic relacion de los contenidos con los X
indicadores de la varmble

S.PERTINENCIA Las cateporius de respuestas y sis X
valores son wproplados

6, SUFICIENCIA Sea suficienics la cantidad y calidad de X
items presentndos en el mstrumento

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIA TOTAL




140

L RESULTADOS DE LA VALIDACION
31,  Vaoloracién total cuantitativa:

3.2,  Opinidn: FAVORABLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3

Tacna, 28 de setlembre del 2020

%

Fima



Resumen del procesamiento de los casos

Apéndice 3. Confiabilidad mediante el calculo de Alfa de Cronbach

N %
Casos Validos 20 100.0
Excluidos( 0 0
a)
Total 20 100.0

* Se determina un alto grado de confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.877 29

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
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Apéndice 4. Propuesta de mejora

PLAN DE BUENAS PRACTICAS ENFOCADO EN LA COMUNICACION Y
RELACIONES LABORALES, DE LOS COLABORADORES DE LA
GERENCIA DE SERVICIOS SOCIALES Y LOCALES DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POCOLLAY

1) Datos informativos
a) Regidn: Tacna
b) Distrito: Pocollay
c) Centro de Investigacion: Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la
Municipalidad Distrital de Pocollay.
d) Actividad principal: Promocién educativa, cultural y deportiva en la
comunidad, asi como la conduccion de programas sociales de
complementacién alimentaria.

e) Horario laboral:

HORARIO

Regular 8:00am — 4:00pm

f) Condicion laboral: Colaboradores contratados y nombrados

g) Duracién: 3 horas por cada sesién
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2) Denominacion
Disefio y aplicacion de un programa para mejorar la comunicacion y relaciones
laborales en los colaboradores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de

la Municipalidad Distrital de Pocollay.

3) Justificacion

La importancia del talento humano en las entidades ha ido evolucionando a través
del tiempo; inicialmente, se mencionaba de mano de obra, posteriormente se
introdujo el término de recursos humanos, que basicamente consideraba a los
individuos como un recurso mas para gestionar en la entidad.

En la actualidad se habla de personas, motivacién, talento, conocimiento y
creatividad, por ello se considera a las personas como el talento humano en una
organizacion puesto que estas brindan su conocimiento y creatividad.

En la Municipalidad Distrital de Pocollay y en toda organizacion publica que
procure asimilar modelos de gestion empresarial privada, la motivacién es un
elemento fundamental para el éxito, puesto que influye en gran medida en la
concertacion de los objetivos institucionales.

El mercado laboral ha evolucionado y la retribucién econdmica ha sido relegada
por otros aspectos que, como la flexibilidad de horarios, medidas de conciliacion

y desarrollo personal y profesional; todos estos aspectos conforman lo que se
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denomina salario emocional.
Los factores que influyen en las relaciones y desempefio laboral cada vez son mas
diversos, por ello la importacion de identificarlos e implementar estrategias para

crear un mejor ambiente de trabajo que influya en la mejora de resultados.

4) Creacion del Comité de Clima Organizacional

Inicialmente, se debera crear un comité encargado de planificar, gestionar y llevar
a cabo las propuestas desarrolladas en el presente plan de mejora. Para ello se
solicitard a la alta direccion que designe, a las personas que integraran el

mencionado comité.

Esquema — Propuesta de Formacion de Comité de Clima Organizacional

Proceso Descripcion Responsable | Evidencia

Designacion de | Proceso de seleccion de los | Gerencia Acta de
los integrantes | integrantes del comité. Se presume designacion
del comité gue seran entre 03 y 05 responsables,

los colaboradores designados, por
consulta voluntaria o por eleccion de
sus comparieros. Seria idéneo si el

Gerente del servicio, presida el

comiteé.
Aprobacion  de | Aprobacion de los integrantes | Gerencia Resolucion
los integrantes | elegidos en el proceso anterior, oficial  de
del comité procediendo a  levantar las creacion del

observaciones pertinentes. comité
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mejora

legales necesarias para poder obtener
la aprobacion 'y  presupuesto

necesarios.

Propuesta de | Formulacién del documento de | Comité Informe a
reglamento 0 | gestion, relacionado a las actividades Gerencia
manual de | y funciones del comité.

actividades y/o

funciones

Implementacion | Implementacion del plan de accién | Comité Informes a
del plan de | propuesta, a través de las acciones Gerencia

Fuente y elaboracion: Propia

5) Descripcion

El programa se estructura en 6 talleres de 4 sesiones, cada sesion sera

implementada por actividades para motivar al personal y mejorar la comunicacion

y las relaciones laborales en la Municipalidad Distrital de Pocollay. Los temas

propuestos son los siguientes:

NO

Tema

Comunicacion, liderazgo y trabajo en equipo

Valores institucionales

Reconocimiento del logro

El estrés laboral

El colaborador y su ambiente fisico

OO WN|F

Esperamos tu aporte
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6) Objetivo del programa
e Objetivo general
Contribuir a mejorar la comunicacion y las relaciones laborales de los
colaboradores de la Gerencia de Servicios Sociales y Locales de la

Municipalidad Distrital de Pocollay.

e Obijetivos especificos
o Mejorar el desempefio laboral de los colaboradores a través de la
aplicacion de incentivos.
o Crear un clima de confianza, participacion y compromiso.
o [Formar colaboradores que generen ideas e innovacion en el equipo.

7) Acciones propuestas

Accion propuesta 01

Taller: Comunicacidn, liderazgo y trabajo en equipo

Comunicacion
Competencias a desarrollar
o Interaccion comunicativa: conducente al uso de
canales comunicativos que admitan una participacion e
L involucramiento activo.
Descripcion o ) )
o Comunicaciéon escrita: Se considera de suma
importancia plasmar evidencia fisica o virtual de las
actividades realizadas, teniendo en consideracion un

lenguaje y canal apropiado.
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Liderazgo personal

Competencias a desarrollar:
o Aprendizaje: De relevancia para la generacion de
nuestras ideas o estrategias que permitan mejorar las
acciones laborales diarias.
o Administracion del tiempo: Enfocado en la
organizacion y planificacion, lo cual permite lograr un
tiempo especifico para cada actividad realizada.
o Autonomia: Importante para el desarrollo de actividad

sin necesidad de un personal verificador.

Trabajo en equipo

Competencias a desarrollar
o Planificacién: Enfocado en la planificacién de
actividades de acuerdo al cronograma de trabajo
establecido con la institucion.
o Influencia: Referente a la motivacion que ejerce cada

individuo sobre sus comparieros.

Lineamientos

De aprendizaje
o Implementar lineamiento que aporten al desempefio de
labores.
o Implementar procesos y herramientas que permitan

una planificacion efectiva.

De administracion de tiempo:
o Aprovechamiento efectivo de los procesos y
herramientas de planificacion brindado.

o Toma de decisiones.

Autonomia:
o Busca soluciones y actia de manera proactiva sin

necesidad de haber recibido una indicacién.
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Interaccion comunicativa:
o Uso apropiado de lengua verbal y corporal para

dirigirse a sus compafieros.

Comunicacion escrita:
o Realiza sus reportes manteniendo un orden y

coherencia.

Planificacion de actividades:
o Realiza un cronograma de actividades y se participa

oportunamente en las reuniones.

Influencia

o Propicia un clima laboral positivo y motiva a sus

comparieros.
Recursos 4 sesiones de 3 horas cada sesion
Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados
Tiempo 4 semanas
Costo S/1,800.00

Fuente y elaboracién: Propia
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Accion propuesta 02

Taller: Valores institucionales
o Vincular al colaborador con la organizacion a través

de los objetivos institucionales.

o Conocer personalmente el propésito de cada
colaborador y vincularlo de alguna manera con el
objetivo institucional.

o Dar a conocer los valores institucionales en
Descripcién
contextos reales, denotando las buenas practicas de la
entidad.

o Escuchar experiencias de los colaboradores de tal
manera que se genera guimica con la organizacion.

o Los valores deben vincularse de manera indirecta, de

tal manera que se mantengan dentro y fuera de la entidad.

o Incentivar las buenas practicas al interior y exterior
de la entidad.

Lineamientos o El colaborador se siente identificado con su lugar de
trabajo.

o Laentidad reconoce cada buena accion realizada.

Recursos 3 sesiones de 3 horas cada una

Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados

Tiempo 3 semanas

Costo S/1,350.00

Fuente y elaboracion: Propia



Accion propuesta 03
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Taller: Reconocimiento del logro

Descripcion

o Conocer el sistema de evaluacion de logros y debatir
mejoras, tomando en consideracion el contexto actual.
o Estructura de esquema de incentivos

o Difusion de los requerimientos de logros e incentivos

Lineamientos

o Recompensa logros

o Fomentar el logro de objetivos.

Recursos 2 sesiones de 3 horas cada una
Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados
Tiempo 2 semanas

Costo S/ 900.00

Fuente y elaboracion: Propia

Accién propuesta 04

Taller: El estrés laboral

Descripcion

o Conocer los lineamientos del estrés, las fuentes que
conllevan a este estado.

o Entender las consecuencias negativas que acarrea el
estrés laboral.

o Aprender técnicas de relajacion y respiracion.

o Desarrollar las habilidades cognitivas para hacer
frente a situaciones complicadas.

o Desenvolverse en un entorno real para llevar a la

realidad las técnicas aprendidas.

Lineamientos

o Proporcionar un espacio libre de ruido para los
colaboradores, donde puedan poner en préctica las

técnicas de relajacion.
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o Incentivar el trabajo en equipo, de tal manera que

pueda existe cooperaciobn mutua ante un entorno

estresante.
Recursos 2 sesiones de 3 horas cada una
Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados
Tiempo 2 semanas
Costo S/ 900.00

Fuente y elaboracion: Propia

Accién propuesta 05

Taller: El colaborador y su ambiente fisico

Descripcion

El colaborador se desenvuelve en un conjunto, por ello, es
importante que tenga conocimiento acerca de las habilidades
de sus compafieros, asi como, tenga conocimiento de las
propias, de tal manera que se incremente la productividad del
equipo.
o Incentivar la colaboracion con  miembros
desconocidos de su equipo para incentivar los niveles de
comunicacion.
o Conocerse a si mismo, el colaborador debe ser capaz
de identificar sus ventajas y desventajas.
o Proporcionar herramientas metodologicas que
proporcionen facilidad de desarrollo en sus desventajas.
o Conocer a su equipo, al igual que él, evidenciar las
fortalezas y debilidades de su entorno.

o Fomentar el trabajo y apoyo mutuo.

Lineamientos

o El colaborador debe estar en la capacidad de
solucionar problemas con facilidad y si se encuentra en
un problema, tiene la capacidad de pedir ayuda a quien

corresponda.
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o El colaborador se conoce a si mismo y puede brindar
soporte a quien lo necesite.
o Secrea un entorno amigable libre de tensiones donde

el trabajo es fluido.

Recursos 2 sesiones de 3 horas cada una
Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados
Tiempo 2 semanas

Costo S/ 900.00

Fuente y elaboracion: Propia

Accion propuesta 06

Taller: Esperamos tu aporte

Enfocada en incentivar la participacion e involucramiento de los
colaboradores con el cumplimiento de objetivos institucionales.

Esto puede realizar por medio de un canal digital o fisico.

Lineamientos

Descripcion o Definicion de un comité de evaluacion
o Andlisis y definicion de aportes
o Como elaborar una propuesta
o Reconocimiento de propuestas
o Dar inicio en un corto plazo a un buzon de

propuestas online.

o Definicidn de lineamientos de propuesta.
Recursos 4 sesiones de 3 horas cada una
Indicadores Porcentaje de colaboradores capacitados
Tiempo 4 semanas
Costo S/1,800.00

Fuente y elaboracion: Propia




8) Costos de etapa de ejecucion de propuestas

Presupuesto de programa
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o Horas Costo
Descripcion o Costo Total
hombre unitario

Programa de capacitacion
Comunicacién, liderazgo y trabajo en

] 12 S/ 150.00 | S/1,800.00
equipo
Valores institucionales 9 S/ 150.00 | S/1,350.00
Reconocimiento del logro 6 S/ 150.00 | S/ 900.00
El estrés laboral 6 S/ 150.00 | S/ 900.00
El colaborador y su ambiente fisico 6 S/ 150.00 | S/ 900.00
Esperamos tu aporte 12 S/ 150.00 | S/1,800.00
Total 51 S/ 450.00 | S/7,650.00

Fuente y elaboracion: Propia

De acuerdo con el presupuesto determino se considera un costo total de S/. 7,650

para llevar a cabo los talleres propuestos.

Finalmente, se considera una etapa de cierre que esta formado por la elaboracion

del informe.
o Horas Costo
Descripcion o Costo Total
hombre unitario
Etapa de cierre
Elaboracion del informe 15 S/, 20.00 | S/300.00
Total 15 S/ 20.00 | S/.300.00

Fuente y elaboracion: Propia
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Resumen de costos

Descripcion Costo Total

Programa de capacitacion
Comunicacién, liderazgo y trabajo en equipo S/1,800.00
Valores institucionales S/ 1,350.00
Reconocimiento del logro S/ 900.00
El estrés laboral S/ 900.00
El colaborador y su ambiente fisico S/ 900.00
Esperamos tu aporte S/ 1,800.00

Sub total S/ 7,650.00
Cierre
Elaboracion de informe S/ 300.00
Sub total S/ 300.00
TOTAL S/ 7,950.00

Fuente y elaboracion: Propia

De acuerdo con el resumen de costos realizados se requiere de un total de S/.

7,950.00 para asumir el programa de capacitacion.

9) Diagrama de actividades (Carta Gantt)

El programa sera desarrollado de acuerdo al siguiente cronograma.



Diagrama de actividades.
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> MESO | MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES 6
aler
) SRR EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEREE
Tiempo

12 3 4/1/2 3 4/ 1 2 1 2 1 2 12314 1 2 3 4
Planificacion

del programa

Selecciéon de
los
capacitadore

S

Registro  de
colaboradore

S

Presentacion
de
capacitadore

S

Anuncio de

inicio de
talleres
Taller:
Comunicacié

n, liderazgo y
trabajo  en

equipo

Taller:
Esperamos tu
aporte
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Taller:
Reconocimie
nto de logro
Taller: El
estrés laboral
Taller:
Valores

institucionale

S

Taller: El
colaborador
y su ambiente

fisico

Cierre de
talleres

Presentacion

de informes

Fuente y elaboracion: Propia




