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profesionales de tercer y cuarto nivel normada por la legislacion ecuatoriana la misma que
establece como requisito obligatorio para publicacion de trabajos de investigacion de grado en
su repositorio institucional, hacerlo en formato digital de la presente investigacion.

CLAUSULA TERCERA. - Por el presente contrato, LA CEDENTE autoriza a LA
CESIONARIA a explotar el trabajo de grado en forma exclusiva dentro del territorio de la
Republica del Ecuador.

CLAUSULA CUARTA. - OBJETO DEL CONTRATO: Por el presente contrato LA
CEDENTE, transfiere definitivamente a LA CESIONARIA y en forma exclusiva los
siguientes derechos patrimoniales; pudiendo a partir de la firma del contrato, realizar, autorizar
o prohibir:

a) La reproduccion parcial del trabajo de grado por medio de su fijacion en el soporte
informatico conocido como repositorio institucional que se ajuste a ese fin.

b) La publicacién del trabajo de grado.

c¢) La traduccién, adaptacion, arreglo u otra transformacion del trabajo de grado con fines
académicos y de consulta.



d) La importacion al territorio nacional de copias del trabajo de grado hechas sin autorizacion
del titular del derecho por cualquier medio incluyendo mediante transmision.

e) Cualquier otra forma de utilizacion del trabajo de grado que no esta contemplada en la ley
como excepcion al derecho patrimonial.

CLAUSULA QUINTA. - El presente contrato se lo realiza a titulo gratuito por lo que LA
CESIONARIA no se halla obligada a reconocer pago alguno en igual sentido LA CEDENTE
declara que no existe obligacion pendiente a su favor.

CLAUSULA SEXTA. - El presente contrato tendra una duracion indefinida, contados a partir
de la firma del presente instrumento por ambas partes.

CLAUSULA SEPTIMA. - CLAUSULA DE EXCLUSIVIDAD. - Por medio del presente
contrato, se cede en favor de LA CESIONARIA el derecho a explotar la obra en forma
exclusiva, dentro del marco establecido en la clausula cuarta, lo que implica que ninguna otra
persona incluyendo LA CEDENTE podra utilizarla.

CLAUSULA OCTAVA. - LICENCIA A FAVOR DE TERCEROS. - LA
CESIONARIA podra licenciar la investigacion a terceras personas siempre que cuente con el
consentimiento de LA CEDENTE en forma escrita.

CLAUSULA NOVENA. - El incumplimiento de la obligacion asumida por las partes en la
clausula cuarta, constituira causal de resolucion del presente contrato. En consecuencia, la
resolucion se producird de pleno derecho cuando una de las partes comunique, por carta
notarial, a la otra que quiere valerse de esta clausula.

CLAUSULA DECIMA. - En todo lo no previsto por las partes en el presente contrato, ambas
se someten a lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, Codigo Civil y demas del
sistema juridico que resulten aplicables.

CLAUSULA UNDECIMA. - Las controversias que pudieran suscitarse en torno al presente
contrato, serdn sometidas a mediacion, mediante el Centro de Mediacién del Consejo de la
Judicatura en la ciudad de Latacunga. La resolucion adoptada sera definitiva e inapelable, asi
como de obligatorio cumplimiento y ejecucion para las partes y, en su caso, para la sociedad.
El costo de tasas judiciales por tal concepto serd cubierto por parte del estudiante que lo
solicitare.

En sefial de conformidad las partes suscriben este documento en dos ejemplares de igual valor
y tenor en la ciudad de Latacunga, a los 26 dias del mes de febrero.

Lot A Dra. Idalia Pacheco Tigselema, Ph.D.
LA CEDENTE LA CESIONARIA
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creada por ley, cuya actividad principal estd encaminada a la educacion superior formando
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d) La importacion al territorio nacional de copias del trabajo de grado hechas sin autorizacion
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e) Cualquier otra forma de utilizacion del trabajo de grado que no estd contemplada en la ley
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TITULO: “LICENCIATURA EN GESTION DE LA INFORMACION
GERENCIAL”

Autores:

Toapanta Chasiloa Jessica Lorena
Oto Guanoluisa Omar Antony

RESUMEN

El trabajo investigativo estuvo encaminado a propiciar encuentros con el personal, para
determinar como incide la comunicacion organizacional entre los miembros de la empresa,
cuyo objetivo fue el de fortalecer la comunicacion organizacional en la Distribuidora
DICOLAIC de la ciudad de Latacunga, para mejorar la eficacia y eficiencia de la investigacion,
contribuyendo al desarrollo de una cultura organizacional consolidada y a su vez proponer
estrategias que ayuden a alcanzar una excelente interaccion institucional, el estudio estuvo
enmarcado en una investigacion de corte cuantitativo, de tipo descriptivo, con un nivel
explicativo causa y efecto, disefio no experimental, transversal. Los fundamentos tedricos que
sustentan la investigacion incluyen la Comunicacién organizacional, tipos de comunicacion,
elementos de la comunicacion, fundamentos técnicos de la comunicacion. El tipo de
investigacion fue de campo con apoyo documental, sustentado en la informacion recogida a
través de informantes clave, los mismos que fueron seleccionados de acuerdo a criterios de los
investigadores, tomando en cuenta a las personas que poseen informacién que tiene relacion
con larealidad social estudiada. Para obtener la informacion, se utilizd como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario, tomando en cuenta los siguientes parametros Cultura
organizacional, Comunicacion ascendente, descendente y horizontal. Las conclusiones
demuestran que no existe una adecuada comunicacién organizacional e interaccion entre los
niveles administrativos, lo que impide el cumplimiento de las metas y objetivos institucionales,
razén por la cual se hizo necesario proponer estrategias relacionadas con la comunicacion
organizacional, a efecto de conseguir una comunicacion empatica y asertiva entre los Directivos
y el personal a su cargo, a través del uso de los diferentes canales de comunicacion

Palabras clave: Comunicacion Organizacional, Comunicacién Ascendente,
Comunicacion Descendente y Comunicacion Horizontal.
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THEME: Organizational Communication in the “DICOLAIC” Distributor of
Latacunga city.

Authors:

Toapanta Chasiloa Jessica Lorena
Oto Guanoluisa Omar Antony

ABSTRACT

This research was aimed at promoting meetings with the staff, to determine how
organizational communication affects the members of the company, whose objective was to
strengthen organizational communication in the DICOLAIC Distributor of Latacunga city, to
improve effectiveness and information efficiency, contributing to the development of a
consolidated organizational culture and at the same time proposing strategies that help achieve
excellent communication, the study was framed in a quantitative research, of a descriptive type,
with an explanatory level of cause and effect, design non-experimental, transversal. The
theoretical foundations that support the research include organizational communication, types
of communication, elements of communication, technical foundations of communication. The
type of research was field research with documentary support, based on the information
collected through key informants, who were selected according to the researchers' criteria,
taking into account the people who have information that is studied social reality. To obtain the
information, the survey was used as an instrument, taking into consideration the following
parameters: Organizational culture, ascending, descending and horizontal communication. The
conclusions showed that there is no adequate organizational communication and interaction
between administrative levels, which prevents the fulfillment of institutional goals and
objectives, which is why it became necessary to propose strategies related to organizational
communication, in order to achieve empathetic and assertive communication between managers
and their staff, through the use of different communication channels.

KEYWORDS: Organizational Communication, Upward Communication, Downward
Communication and Horizontal Communication
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la era de la informacién y la globalizacion, las organizaciones dependen mas que
nunca de una comunicacion fluida y eficiente para coordinar operaciones, fomentar la
participacion de los colaboradores, construir relaciones armonicas y efectivas, con la finalidad
de mantener la reputacion de la empresa.

La comunicacion organizacional es un aspecto fundamental para el funcionamiento
efectivo de cualquier entidad. Sin embargo, en muchos casos, se enfrenta a desafios que afectan
su eficacia y contribucion al logro de los objetivos organizacionales. En este contexto, es
necesario identificar y analizar los problemas especificos que obstaculizan la comunicacién
efectiva dentro de las organizaciones.

La empresa DICOLAI, dedicada al expendio de productos de consumo masivo se
enfrenta a un entorno empresarial dindmico y competitivo. En este contexto, la comunicacion
organizacional emerge como un factor critico para el logro de los objetivos empresariales, la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los empleados. No obstante, se percibe que existen
desafios significativos en la comunicacion interna de DICOLAI que podrian estar afectando su
desempefio y desarrollo, por falta de una planificacion apropiada.

Es importante resaltar que estos procesos requieren de una adecuada planificacion la
misma que proporciona una estructura sélida para la comunicacion organizacional, asegurando
qgue los mensajes sean claros, consistentes y alineados con los objetivos estratégicos.
Contribuye por tanto a la eficiencia en el uso de recursos y promueve una comunicacion efectiva
que fortalece la reputacion y el éxito general de la organizacion.

(Gonzélez & Gonzalez Pardo, 2023, pag. 1) La comunicacion organizacional es un
campo de la comunicacion que se ha consolidado y despertado el interés académico en las
ultimas décadas; sin embargo, son pocas las investigaciones que sistematizan y analizan su
produccion académica en revistas cientificas.

Es decir, la comunicacion organizacional no debe interpretarse como una actividad
ajena a la mision de la organizacion, por el contrario, debe orientarse como una herramienta
primaria de trabajo.

Por lo que, las necesidades y formas de comunicacion van creciendo y diferenciarse con
la sociedad, por lo que es necesario desarrollar simultaneamente nuevos procesos y estrategias

de comunicacion para cubrir las nuevas necesidades comunicativas de las empresas.
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Segun (DELGADO, 2020) nos dice que; “El ambito organizacional se refleja en el uso
efectivo de la comunicacion tanto para el desarrollo del sector productivo como laboral. Esta
combinacion de comunicacion y organizacion hace que sea mas facil establecer objetivos,
tomar decisiones y trazar un rumbo, entre otras actividades importantes, en un entorno
corporativo cada vez mas complejo.

Por lo cual, la gestion de la comunicacion promueve la cohesion interna al fomentar la
comprension y la identificacién con la mision, vision y valores de la organizacion. Ayuda a
construir una cultura organizacional solida y compartida.

Una comunicacion bien gestionada reduce la posibilidad de malentendidos y
confusiones. La informacién clara y oportuna contribuye a la toma de decisiones informada,
mejorando la eficiencia y la productividad.

Si en las organizaciones existe una comunicacion interna eficiente y buenas relaciones
interpersonales entre los colaboradores, mayores seran las probabilidades de brindar un servicio
de calidad a su comunidad. (Bracho, 2022, pag. 5)

Una gestion efectiva de la comunicacion fomenta una cultura organizacional abierta a
la innovacion. La promocion de la libre expresion de ideas contribuye al desarrollo de
soluciones creativas y a la adaptacion a cambios en el mercado.

La investigacion en estas &reas proporcionaria informacion valiosa para identificar areas
de mejora y desarrollar estrategias especificas que fortalezcan la comunicacion organizacional
en la distribuidora DICOLAIC. Ademas, la investigacion podria ayudar a adaptar las practicas
de comunicacion a las necesidades especificas de la empresa, contribuyendo asi a su éxito y

sostenibilidad.
2.1 Formulacion de la pregunta de investigacion

Se requiere solucionar la siguiente interrogante que surge por la problematica ¢;Cémo
influye la comunicacion organizacional dentro de la Distribuidora “DICOLAIC” del Cantén

Latacunga?
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3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General
Determinar la incidencia de la comunicacion organizacional en la Distribuidora

DICOLAIC de la Provincia de Cotopaxi Canton Latacunga.

3.2 Objetivos Especificos
e Fundamentar bases tedricos sobre la comunicacion organizacional.
e Diagnosticar la comunicacion organizacional de la Distribuidora “DICOLAIC” del
canton Latacunga.
e Proponer estrategias sobre la comunicacion organizacional para la Distribuidora
DICOLAIC del Canton Latacunga.



Tabla 1
Obijetivos y Actividades

Nota. Actividades, elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto.

Objetivo Actividades Cronograma Productos
especifico
Contextualizar los e Informacion Semana 1 Marco tedrico
fundamentos bibliografica de Noviembre ala5
tedricos sobre la fuentes
comunicacion confiables.
organizacional. e Aplicacion de
normas Apa en
el marco
tedrico.

Diagnosticar la
comunicacion
organizacional de la
Distribuidora
“DICOLAIC”  del

canton Latacunga.

Proponer estrategias
sobre la
comunicacion

organizacional para
la Distribuidora
DICOLAIC del

Cantén Latacunga.

Presentacion de
los diferentes
tipos de
comunicacion.

Diciembre Semana 6 Andalisis e

Analisis y alall interpretacion
tabulacion de de resultados
datos del en la
instrumento Distribuidora.
aplicado a los

colaboradores.

Desarrollo de Enero Semana

estrategias. 12alal6 Propuestade
estrategias para
una buena

comunicacion
organizacional

25



26

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
4.1 Beneficiarios directos e indirectos
Beneficiarios Directos: Distribuidora DICOLAIC

Beneficiarios Indirectos: Consumidores finale de consumo masivo

5. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

En el presente proyecto de investigacion se presenta el desarrollo de las bases tedricas
para lograr obtener mas informacion sobre el tema planteado y con la informacion buscada en
fuentes bibliograficas, detallando subtemas de suma importancia, al igual que los antecedentes

investigativos estan basados en estudios realizados de trabajos de investigacion.

5.1 Antecedentes de investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como referencia la informacion recabada por
varios autores que sustentaran el tema con relacién a la comunicacion organizacional en base a
la Distribuidora DICOLAIC. De acuerdo a la tecnologia en el siglo XXI ha sufrido una

transformacion profunda de la comunicacion organizacional.

Por su parte Meyer y Herscovitch (2019), identifica esa influencia en su investigacion,
subrayando cémo las tecnologias digitales han reconfigurado el flujo de comunicacion en el
entorno laboral. Esta nueva realidad trae consigo importantes desafios para mantener la

coherencia en la comunicacion, en particular si los colaboradores operan en un entorno virtual.

La digitalizacion ha revolucionado los mecanismos de intercambio de informacion en

las organizaciones, provocando la emergencia de nuevos canales de comunicacion.

Segun Meyer y Herscovitch (2019), Nos da a conocer que los procesos convencionales
de comunicacion hacia entornos virtuales, lo que permite la interaccion en tiempo real sin

importar las barreras geogréficas.

Sin embargo, este cambio radical en como las organizaciones se comunican tiene
contradicciones importantes. Al trasladar las interacciones de un entorno fisico a un espacio
virtual, surge la necesidad de gestionar eficazmente esta nueva forma de transmitir mensajes e

informacion dentro de la organizacion. La comunicacion efectiva en entornos virtuales
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demanda una comprension en profundidad de las tecnologias y plataformas implicadas, junto
con estrategias cuidadosamente disefiadas para adaptarse a esta realidad emergente (Meyer y
Herscovitch, 2019).

La necesidad de adaptarse a esta realidad impostergable ha sido puesta de manifiesto
por la pandemia del COVID-19, que ha obligado a numerosas organizaciones a adoptar el
trabajo remoto como el nuevo 'normal’. Esta circunstancia ha intensificado los desafios
existentes y ha revelado nuevas problematicas en la comunicacion organizacional. La gestion

de estos desafios,

segun Meyer y Herscovitch, requiere una reflexion sobre los procesos comunicativos y

la implementacion de préacticas que faciliten la interaccion efectiva en un entorno virtual.

De esta manera, la tecnologia juega un papel decisivo en cédmo las organizaciones
contemporaneas se comunican. No obstante, el cambio radical que ha impulsado en los procesos
comunicativos requiere de estrategias y capacidades efectivas para gestionar los desafios

emergentes en la comunicacion organizacional en entornos virtuales.

En este mismo orden de ideas la relacion entre la comunicacion interna eficiente y el
compromiso del empleado se presenta como un tema de particular relevancia en la literatura
reciente sobre gestion y desarrollo organizacional. Asi mismo Martinez y Garcia (2021),
sostienen que existe una influencia significativa de la comunicacion interna en el nivel de
compromiso de los empleados, factores que, en conjunto, pueden determinar la productividad

organizacional.

En un tiempo en el que las organizaciones buscan constantemente estrategias para
mejorar su productividad y eficiencia, la comunicacion interna se ha presentado como un
aspecto fundamental en este proceso. De acuerdo con Martinez y Garcia (2021), una
comunicacion interna efectiva puede facilitar la comprension de los objetivos y metas

organizacionales

Dicha comunicacion efectiva proporciona un sentido de pertenencia e identificacion con
la organizacion, lo cual se refleja en un mayor compromiso laboral. Los empleados
comprometidos tienden a demostrar altos niveles de satisfaccion laboral, lealtad, y estan
dispuestos a dar un esfuerzo adicional para lograr los objetivos de la organizacion, lo que

incrementa su productividad.
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No obstante, es fundamental destacar que, para que la comunicacion interna alcance su
pleno potencial, ha de concebirse como un proceso bidireccional. Martinez y Garcia (2021)
enfatizan que el objetivo no se limita a la transmision de mensajes por parte de la direccion
hacia los empleados; resulta igualmente relevante prestar oido a sus contribuciones, inquietudes
e ideas. Establecer un ambiente de didlogo y comprension mutua ayuda a consolidar la
vinculacion laboral entre los empleados y la organizacion, al tiempo que fomenta un mayor

compromiso €n sus tareas.

En consecuencia, mientras mas eficiente sea la comunicacion interna, mayor sera el
compromiso del empleado y, consecuentemente, su productividad. Este hallazgo sugiere a los
lideres empresariales la necesidad de prestar atencidn a las estrategias de comunicacion interna

y a su impacto potencial en el compromiso y productividad de los empleados.

El rendimiento empresarial, generalmente medido en términos de productividad,
ingresos y ganancias, es una preocupacion central para todas las organizaciones. La calidad de
la comunicacidn organizacional puede ser un indicador esencial y confiable de este rendimiento
empresarial. Para comprender las caracteristicas de esta relacion, es imprescindible comprender
la naturaleza de la comunicacion organizacional y como sus variaciones en calidad pueden

afectar el interés empresarial.

La comunicacion organizacional actia como un nexo, enlazando todos los elementos de
una empresa, posibilitando la transferencia de informacion y saberes imprescindibles para la
operatividad eficaz de la organizacion (Thompson et al., 2020). El flujo de informacién
relevante entre los miembros de una organizacion proporciona una base para la toma de
decisiones més fundamentada, fomenta la colaboracion y tiene el potencial de estimular la

innovacion (Xavier et al., 2021).

Sin embargo, la calidad de estos intercambios comunicativos puede variar
considerablemente, y estas variaciones pueden hacer la diferencia entre una organizacion
productiva y eficaz y una que lucha por mantenerse a flote. Una comunicacion deficiente puede
conducir a la desinformacion, a la falta de claridad en las expectativas y roles laborales y a una
toma de decisiones suboptima. Estos factores, a su vez, pueden dafar la productividad y el
rendimiento financiero de una empresa. Ocurre lo contrario cuando la comunicacion es clara,
adecuada y efectiva. En estos casos, los empleados se sienten mas comprometidos, motivados

y productivos.
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La inversion en mejorar la calidad de la comunicacion organizacional puede ser un
camino viable para mejorar el rendimiento empresarial. Las empresas que quieran implementar
esto pueden considerar la mejora de los canales de comunicacion existentes, la implementacion
de formacion en habilidades comunicativas para gerentes y empleados, y el fomento de una

cultura de transparencia y apertura.

La gestion del cambio se ha convertido en una parte indispensable de la operatividad de
toda empresa en el siglo XXI. Los rapidos avances tecnologicos y la expansion global exigen a
las organizaciones evolucionar continuamente para mantener y mejorar su competitividad. En
este contexto, la comunicacion organizacional se convierte en una herramienta vital, como lo

enfatizan Davis y Sonesson (2020).

Por lo que, particularmente en una era digital en la que los trabajadores suelen estar
geogréaficamente dispersos y cada vez mas interconectados a través de varios canales

electrénicos.

La comunicacién organizacional, cuando se implementa efectiva y estratégicamente,
puede desempefiar un papel crucial en la promocion y el manejo exitoso de los cambios
organizacionales. Davis y Sonesson (2020) sostienen que, para que los lideres logren obtener
el apoyo y compromiso de los empleados hacia los cambios propuestos, deben comunicar de

manera clara, coherente y oportuna.

Los autores también expresan la importancia de utilizar las tecnologias digitales para
facilitar la comunicacion organizacional en el contexto de la gestion del cambio. Los canales
de comunicacion digital, como los correos electronicos, los sistemas de gestion del
conocimiento, las redes sociales empresariales y los portales internos, permiten una interaccion
mas rapida, una mayor difusion de informacion y un mejor intercambio de ideas, todos aspectos

vitales durante periodos de cambio.

Sin embargo, destaca también la necesidad de manejar cautelosamente estos canales,
dado que una mala comunicacion puede llevar a malentendidos y resistencia al cambio. La
comunicacion debe ser bidireccional, permitiendo no solo que la gerencia transmita
informacién, sino también que los empleados expresen sus dudas, preocupaciones y
sugerencias. De esta forma, se fomenta un ambiente de apertura y confianza que puede facilitar

la transicion durante el proceso.
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De este modo, la comunicacion organizacional efectiva es imprescindible en la gestion
del cambio, particularmente en el entorno digital contemporéneo. Al aplicar estrategias
comunicativas adecuadas, las organizaciones pueden facilitar la aceptacion y la adaptacion, lo

que a su vez puede conducir a una mayor eficacia organizacional.

En el contexto de un mundo en constante proceso de globalizacién, las organizaciones
internacionales frecuentemente incluyen equipos compuestos por miembros de diversas
culturas, lo cual conlleva una serie de retos en cuanto a la comunicacion (Neeley, 2020). El
trabajo de Neeley (2020) sefiala que estas organizaciones, en numerosas ocasiones, no logran
evaluar adecuadamente la complejidad y desafios que implica establecer una comunicacion

efectiva en equipos multiculturales.

La complejidad de la comunicacion en equipos multiculturales proviene de diversos
factores. Uno de ellos es la diversidad linglistica. No todos los miembros del equipo pueden
tener el mismo nivel de competencia en el idioma de trabajo, lo que puede provocar
malentendidos y errores de comunicacion. Ademas, las diferencias culturales pueden
manifestarse en términos de normas de comunicacion, como la forma en que se expresan el

respeto, la deferencia o el desacuerdo.

Esta diversidad cultural puede seguir complicando la comunicacién en los equipos
multiculturales. Lo que es "normal™ o "aceptable” en una cultura puede no serlo en otra, lo cual
puede resultar en conflictos o tensiones dentro del equipo. El subestimar estos desafios puede
dar lugar a malos entendidos y errores de comunicacion que pueden dafiar la eficiencia del

equipo, la moral del personal, y en ultima instancia, la efectividad de la organizacion.

La transparencia en la comunicacién organizacional es un aspecto absolutamente critico
para el rendimiento y la salud de cualquier organizacion. Segin Rawlins (2022), la
transparencia es un componente fundamental de la comunicacion organizacional que puede
estimular la confianza y el compromiso de los empleados. La transparencia se puede
conceptualizar como la apertura de una organizacion al escrutinio publico y la disposicion de
compartir informacion importante con las partes interesadas internas y externas. Cuando las
organizaciones adoptan un enfoque transparente en su comunicacion, crean un ambiente de

confianza y autenticidad.

Cuando los empleados tienen acceso a informacion puntual, precisa y exhaustiva,

tienden a sentirse mas seguros y comprometidos con su organizacién, una declaracion
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respaldada por la investigacion de (Martinez et al. 2021). Esto es clave, dado que un
compromiso fuerte que puede dar lugar a una mejora en el rendimiento, una disminucion en la

rotacion del personal y un ambiente de trabajo mas positivo.

Sin embargo, la transparencia en la comunicacion puede plantear desafios a corto plazo,
como la posibilidad de generar descontento inicial si la informacion compartida resulta ser
adversa. A pesar de tal eventualidad, los estudios sugieren que las organizaciones que adoptan
la transparencia tienden a exhibir un rendimiento superior en un plazo més largo (Fernandez et
al., 2022).

No es casualidad que las organizaciones consideradas méas exitosas sean también
percibidas como las mas transparentes. El pathos de la transparencia, por lo tanto, radica en su
capacidad para fortalecer la conexién entre los empleados y la organizacion al promover la
confianza, la apertura y el compromiso. Las organizaciones que busquen mejorar su

comunicacion interna encontraran en la transparencia una valiosa aliada.

5.2 Marco conceptual referencial
5.2.1 Comunicacion organizacional

Al aplicar la comunicacion organizacional dentro de la Distribuidora DICOLAIC se
consolida como un campo interdisciplinario de creciente interés, pasando una piedra angular en

la prosperidad y efectividad de las organizaciones contemporaneas.

Al descifrar los complicados mecanismos y particularidades de la Comunicacion
Organizacional, se posibilita la elaboracién de estrategias optimizadas y la implementacién de
herramientas efectivas para perfeccionar el funcionamiento organizacional y alcanzar los

objetivos previstos (Argenti y Courtney, 2021).

En un andlisis mas detenido, la Comunicacion Organizacional puede describirse como
una matriz inherente al funcionamiento de cualquier sistema organizativo. Su vertiente informal
comprende los intercambios coloquiales, las redes de rumor, y las conversaciones cotidianas
que, aunque no estén estructuradas oficialmente, desempefian un papel crucial en la creacion
de la atmdsfera organizacional, en la formacion de la cultura de trabajo y en la gestién de

relaciones internas y externas. (Argenti y Courtney, 2021).
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Mientras que, la formal se refiere a los métodos planificados y estructurados de
intercambio de informacién que impactan en la toma de decisiones, definen roles y
responsabilidades, facilitan la formacion y desarrollo de habilidades y apoyan la gestion del

cambio (Argenti y Courtney, 2021).

Argenti y Courtney detallan que los niveles internos de la comunicacion organizacional
significan entender como la informacion circula entre departamentos, equipos e individuos
dentro de la organizacién, impactando en la cohesion de la organizacion, la motivacion de los

empleados y la consecucion de objetivos compartidos.

El nivel externo, en cambio, se refiere a la comunicacion con actores fuera de la
organizacion, tales como clientes, inversores, medios de comunicacion, y la comunidad en
general. Esta forma de comunicacion sirve para forjar la reputacion de la organizacion,

gestionar las relaciones con las partes interesadas y manejar la percepcion publica. (2021).
5.2.2 Importancia de la comunicacion efectiva en las organizaciones

La comunicacion efectiva representa un pilar necesario en la funcionalidad y
prosperidad de las organizaciones contemporaneas. En términos generales, se puede considerar
gue una comunicacion es efectiva cuando logra transmitir con claridad un mensaje a un
receptor, quien interpreta este mensaje tal como fue ideado por el emisor. En el contexto de las
organizaciones esto se traduce en un compartimiento preciso de informacion, expectativas,

metas y la realimentacion entre los diferentes niveles y departamentos.

En consecuencia, la comunicacion efectiva en las organizaciones recubre una
significacion triple. En primer lugar, es esencial para la eficiencia operativa, ya que asiste a la
coordinacion de tareas y a la optimizacion de procesos (Tang et al., 2021). Segundo, juega un
papel critico en la generacion de un clima laboral satisfactorio, apegarse la cohesion del equipo,
la moral y la motivacion. Igualmente, la comunicacion efectiva contribuye de manera
significativa a la mejora de los indicadores clave de rendimiento (KPlIs, por sus siglas en inglés)
de la organizacion, entre los que se incluyen los ingresos, la satisfaccién del cliente, la retencion

de empleados y la productividad.

Al mismo tiempo, la vanguardia de la investigacion contemporanea ha proporcionado
una amplia base de evidencia empirica que respalda la importancia de la comunicacion efectiva

en las organizaciones. Un meta-analisis reciente de Menetal., (2020) revel6 un efecto ponderado
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positivo y significativo de la comunicacion efectiva en la satisfaccion laboral, el compromiso,
la eficiencia y el rendimiento organizacional. Este estudio sefiala el considerable impacto

positivo que puede tener cultivar un buen clima de comunicacion en las organizaciones.

Del mismo modo, la comunicacion efectiva se establece como un factor relevante en el
logro del éxito de las organizaciones, influyendo en la eficiencia, la satisfaccion laboral y en
otros factores clave de rendimiento. Estrategias y politicas que promueven una comunicacion
abierta, oportuna y respetuosa tienen un gran potencial para impulsar el rendimiento

organizacional e individual.
5.2.3 La importancia de la comunicacion en el liderazgo efectivo

Este analisis detallado destacara la importancia de una comunicacion incisiva en el
liderazgo, su repercusion en el rendimiento de la organizacion y su papel en la promocion de
un entorno laboral fructifero y saludable. Deakin et al. (2021) presentan que una comunicacion
eficaz es una habilidad fundamental que distingue a un lider, utilizada para transmitir metas,
visiones y expectativas al equipo. Un lider hacendoso deberia tener la habilidad de verbalizar
sus ideas y expectativas de manera clara y precisa, asegurando que todos los integrantes del

equipo entiendan plenamente sus respectivas funciones y responsabilidades.

Simultdneamente, la comunicacion efectiva es de vital importancia en el proceso de
toma de decisiones. Los lideres frecuentemente se enfrentan al reto de tomar decisiones arduas
que pueden impactar a toda la organizacion. En estas situaciones, una comunicacién abierta y
clara permite que todas las partes interesadas entiendan el razonamiento subyacente a estas

decisiones, creando un ambiente de confianza y transparencia (Lawrence et al., 2019).

Por lo tanto, la comunicacion es imprescindible para el compromiso del empleado y
para sostener un ambiente laboral saludable. Los lideres que se comunican de manera regular y
abierta con sus equipos promueven un ambiente laboral positivo y productivo. Ademas, al
compartir metas y logros, los lideres pueden mejorar la moral del equipo e incrementar el

compromiso del empleado (Deakin et al., 2021).

5.2.4 Proposito de la comunicacion organizacional
Las El propésito que se tiene dentro de la Distribuidora DICOLAIC es fundamental que

la Comunicacién Organizacional, consiste en garantizar la fluidez del intercambio de
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informacion, tanto interna como externamente, lo cual permite a la organizacion funcionar de

manera eficaz y cohesionada.

Dicha comunicacion opera como vehiculo para formular y comunicar la vision, mision
y valores de la organizacion, asi como para fomentar un sentido de identidad y proposito

compartido entre los empleados (Men y Stacks, 2021).

De acuerdo con Welch (2021), una Comunicacion Organizacional efectiva tiene un
impacto significativo en la productividad, el compromiso de los empleados, la reputacion de la
organizacion y, en Gltima instancia, en su éxito general. Un estudio realizado por Wei (2022)
también destaca la importancia de la comunicacion en la toma de decisiones estratégicas y el
establecimiento de metas dentro de la organizacion. Ademas, la Comunicacion Organizacional
es crucial para mantener relaciones y vinculos sélidos con los diferentes grupos de interés, como

clientes, proveedores, inversores y la comunidad en general.

Este enfoque general conlleva una comunicacion asertiva, empatica y abierta en todos
los niveles. Por ende, en la Comunicacion Organizacional es fundamental para garantizar la
operatividad, productividad y crecimiento de cualquier organizacion. Al enfocarse en la
comunicacion efectiva, las empresas pueden centrarse en su centro de trabajo, asi como en
establecer una reputacion sélida en el mercado y generar confianza entre sus diferentes grupos

de interés.

El proposito especifico de la Comunicacion Organizacional encuentra margenes en la
promocion del logro de los objetivos corporativos. Para llevar a cabo este cometido, existen

diversas funciones y responsabilidades contraidas por la Comunicacion Organizacional:
e Integracion y Coordinacion

En el contexto empresarial cada vez mas dinamico y complejo, se vuelve esencial que
diversas tareas y procesos multifacéticos operen en armonia y coordinacion (Ramirez, Garcia
y Fernandez, 2021). La Comunicacion Organizacional juega un papel critico en la articulacion
de estos elementos dispares, facilitando una integracion efectiva y garantizando que cada nivel
de la organizacion avanza en concordancia hacia los objetivos comunes. Este aspecto de la
comunicacion organizacional actia como un vinculo cohesionador que une los variados

componentes de un sistema en una entidad sinérgica que opera de manera eficiente y efectiva.

e Establecimiento de Relaciones Constructivas
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En el entorno contemporaneo de los negocios. Esto abarca un espectro de entidades,
desde los empleados hasta los clientes y desde los proveedores hasta los inversores. La
Comunicacion Organizacional tiene una funciédn sustancial en el desarrollo y mantenimiento de
relaciones positivas con todos estos grupos de interés, principalmente mediante el
establecimiento de un didlogo que sea transparente, confiable y abierto. Esta faceta de la
Comunicacion Organizacional fomenta asi la construccion de una red de confianza y
colaboracion con las partes interesadas, asegurando su alineacion con los propdsitos de la

organizacion y su apoyo continuo y comprometido (Gomez et al., 2020).
e Culturay valores organizacionales

La cultura y los valores de una organizacion representan la columna vertebral,
evaluando e influenciando cada accion e interaccién que ocurre dentro de su entorno. La
Comunicacion Organizacional también juega un papel crucial en la fortaleza y expansion de
esta cultura y estos valores, ayudan a incrustarlos a través del tejido de la organizacion y
comunicarlos al exterior de esa entidad. En esencia, esta funcionalidad de la Comunicacion
Organizacional asienta las bases para la comparticion de la identidad y vision de la
organizacion, torno a las cuales los empleados pueden unirse y las partes interesadas pueden

alinearse (Argenti y Courtney, 2021).

Asimismo, la Comunicacién Organizacional ostenta un papel trascendental en areas
apuntaladas al liderazgo y gestion del capital humano, como la motivacion y compromiso de
los empleados, la evaluacidn integral del desempefio y resolucion efectiva de conflictos. Por lo
tanto, la Comunicacion Organizacional actia como un vinculo esencial en el funcionamiento
de cualquier organizacion, contribuyendo de manera significativa en su marcha hacia el logro

de objetivos y metas.
5.2.5 Elementos de la comunicacion organizacional

El t La comunicacién organizacional es un tema complejo que comprende varios
elementos interrelacionados. Al desglosar y comprender cada uno de estos elementos, es posible
analizar y mejorar la efectividad de la comunicacion dentro de una organizacion. Se definen 'y

explican cinco elementos clave de la comunicacién organizacional:

e Emisor
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El emisor es quien origina y difunde la informacion. En el contexto organizacional, el
emisor puede ser un individuo (como un empleado o lider), un grupo de personas (como un
equipo o departamento), o toda la organizacion (como la alta direccion) (Rodriguez y Ruiz,
2022). La claridad y precision de la comunicacion dependen en gran parte de la capacidad del

emisor para transmitir informacion eficazmente.
e Mensaje

El mensaje es la informacion o idea que se pretende comunicar. Los mensajes pueden
ser verbales o no verbales, e incluir instrucciones, objetivos, retroalimentacion, entre otros (Men
y Stacks, 2021). Un mensaje claro y bien estructurado es esencial en la comunicacién

organizacional, especialmente cuando se trata de transmitir informacion compleja o sensible.
e Canal de comunicacion

Los canales varian en funcion del tipo de comunicacién (formal o informal) y eficacia
en la transmisidn de la informacion (Sanchez y Gomez,, 2021). Los canales comunes incluyen
correo electrénico, reuniones, boletines y aplicaciones de mensajeria instantanea. La seleccion
del canal apropiado contribuye a la efectividad de la comunicacién y su variedad, lo que

garantiza que se pueda llegar a una audiencia diversa.
e Receptor

El receptor es la parte que recibe la informacién y procesa el mensaje. Al igual que con
el emisor, el receptor puede ser un individuo, un grupo o la organizacion en su totalidad (Men
y Stacks, 2021). Para que la comunicacion sea exitosa, el receptor debe comprender el mensaje
de manera adecuada y actuar en consecuencia. EI malentendido, la distraccion o el exceso de

informacién pueden disminuir la efectividad de la comunicacion.
e Retroalimentacion

La retroalimentacion es el proceso por el cual el receptor responde al mensaje, ya sea
para confirmar la comprensién del mensaje, hacer preguntas o proporcionar informacién
adicional. La retroalimentacidn permite al emisor corregir o mejorar la comunicacion en tiempo
real, y posibilita el ajuste continuo de la estrategia comunicativa (Yaman, 2019). Facilitar la
retroalimentacion bidireccional y mantener un dialogo abierto entre el emisor y el receptor son

fundamentales para garantizar la efectividad de la comunicacién organizacional.
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llustracion 1 Elementos de la comunicacion
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5.2.6 Funciones de la comunicacion organizacional
Mejoras en Facilitar el flujo de informacion

Una de las funciones mas cruciales de la comunicacion organizacional es la de facilitar
la transmision y el intercambio de informacion importante de forma efectiva entre todos los
miembros de la organizacion (Pérez et al., 2023). Una de las funciones esenciales de la
comunicacion organizacional es asegurar la transmision y el intercambio efectivo de

informacion relevante entre todos los miembros de la organizacion.
Coordinacion de esfuerzos

A través de la comunicacion adecuada, la organizacion puede coordinar de manera
efectiva las actividades de diferentes departamentos hacia la consecucion de los objetivos y
metas organizacionales (Rivera et al., 2023). La apropiada comunicacién dota a la organizacion
con la habilidad de coordinar de manera efectiva las acciones de diferentes departamentos en

la obtencion de los objetivos y metas delineados.
Motivacion y moral del empleado

La comunicacion efectiva puede mejorar la motivacion y la moral de los empleados al
proporcionar un medio para la expresion de ideas, sentimientos y necesidades (Castillo et al.,

2022). Una comunicacion efectiva puede propiciar un incremento en la motivacién y moral de
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los empleados, proporcionando un canal expresivo para las ideas, sentimientos y necesidad del
personal.

Gestién del cambio

La comunicacion organizacional es una herramienta crucial para gestionar el cambio,
proporcionando informacion y orientacion necesaria a los miembros de la organizacion durante
los periodos de transformacién o ajuste (Ortiz et al., 2023). La comunicacion organizacional se
establece como un invaluable instrumento para la gestion de cambios, suministrando
informacion y orientacion indispensables a los empleados durante periodos de transformacion

y ajuste.

5.2.7 Flujos de comunicacion organizacional.

El El flujo de comunicacion organizacional comprende diversas modalidades de
intercambio de informacion que se desenvuelven en diferentes niveles de la estructura interna
de una organizacion (Almaney, 2020). Estas modalidades de comunicacion pueden ser
clasificadas en tres categorias principales: comunicacion ascendente, comunicacion
descendente y comunicacion horizontal. La comprensién adecuada de estas modalidades y su
interaccion en la organizacion resulta esencial para optimizar la eficacia en la gestion de

procesos Yy el bienestar del equipo de trabajo.
Comunicacién Ascendente

En el entorno de la comunicacion organizacional, la comunicacion ascendente asume
un papel vital (Ramirez et al., 2021). Este intercambio de informacion se ve caracterizado por
el flujo de datos, ideas y percepciones que son generados en los niveles mas bajos de la jerarquia
de una organizacién y que se desplazan hacia las capas superiores. Segun los autores, esta forma
particular de comunicacion desempefia una funcién fundamental para reforzar tanto la
eficiencia como la cohesion dentro de una organizacion, ya que permite que se mantenga una
constante retroalimentacion desde los empleados hacia la gestion y administracion de nivel

superior.

Los beneficios emanados de la comunicacion ascendente pueden ser de considerable
magnitud. A nivel general, este tipo de comunicacion provee de una plataforma para que los

empleados proporcionen retroalimentacion valiosa y oportuna a sus superiores. Esto puede
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traducirse en una mejora significativa de los procesos y politicas organizacionales, pues las
observaciones surgidas de los empleados a menudo evidencian problematicas en el terreno
operativo que pueden ser invisibles para el equipo administrativo, permitiendo pues su pronta

intervencion y resolucion.

Conjuntamente, la comunicacion ascendente puede fortalecer la cohesién y el
compromiso organizacional. Al brindar a los empleados un canal por el cual transmitir sus
inquietudes y sugerencias, estos se sienten mas valorados y empoderados dentro de la
organizacion. Esta percepcion de inclusion puede reducir la rotacion laboral y mejorar la moral

del equipo, conduciendo a un incremento en la productividad y reduccién de conflictos internos.

La eficacia de la comunicacion ascendente, no obstante, esté sujeta a varias premisas de
implementacién. Es imperativo que los gestores y administradores aprecien el valor de la
retroalimentacion que proviene de los estratos inferiores, y estén dispuestos a actuar sobre la
misma. De la misma forma, se requiere promover activamente una cultura organizacional que
siente las bases para una comunicacion abierta y el intercambio respetuoso de ideas, asumiendo

las diferencias y conflictos como oportunidades de crecimiento y mejora.
Comunicacion Descendente

La comunicacion descendente es primordial en el espectro de la comunicacién
organizacional, pues aborda el fluido de informacién que se desplaza desde los niveles
jerarquicos superiores hacia los inferiores (Clampitt, 2021). Este tipo de comunicacion es
indispensable para la transmision de objetivos, directrices y politicas de la organizacion y
constituye un marco de referencia claro para los empleados, de manera que puedan comprender

su papel y funciones en la estructura mas amplia del organismo laboral.

En este sentido, la comunicacion descendente funciona como un canal maestro desde el
cual se difunden las intenciones estratégicas de la gestion superior y se alinean las acciones y
comportamientos de los equipos laborales. Esta comunicacion puede tomar diversas formas,
incluyendo declaraciones de vision y mision, planes estratégicos, instrucciones y normativas,
noticias y anuncios institucionales, entre otros. Ademas, puede ser transmitida mediante una
variedad de medios, como reuniones, correos electronicos, boletines, y sistemas formales de

comunicacion interna.
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Ademas de su papel en la transmisién de directrices y objetivos, la comunicacion
descendente también sirve para la formacion y educacion de los empleados. Los lideres y
gestores pueden usar este canal para compartir informacién importante para proporcionar
formacion y capacitacion a sus equipos. Asi, este tipo de comunicacion puede ayudar a los
empleados a desarrollar habilidades y competencias clave, fortaleciendo la capacidad

organizacional y fomentando el crecimiento individual.

No obstante, es la necesidad de sefialar que la comunicacion descendente puede
presentar ciertos desafios. Para que sea efectiva, es crucial que las comunicaciones sean claras,
coherentes y estén bien dirigidas (Robbins y Judge, 2019). Las barreras de la comunicacion,
como la sobrecarga de informacion, la interpretacion errénea y la resistencia al cambio pueden
estorbar el flujo de comunicacion descendente. Por ello es fundamental que las organizaciones
establezcan mecanismos eficaces para contrarrestar estos desafios y asegurar que las

comunicaciones alcanzan a los empleados de manera efectiva y eficiente.
Comunicacion Horizontal

La comunicacion horizontal, como se mencion0 previamente, abarca el intercambio de
informacidn de manera lateral entre los miembros de una organizacion que ocupan el mismo
nivel jerarquico (Tang et al., 2019). Esta modalidad de comunicacion ostenta una singular
relevancia en el contexto laboral, pues promueve el establecimiento de dindmicas colaborativas,
el estimulo del trabajo en equipo y la formulacién de soluciones creativas a problematicas que

enfrenten las entidades empresariales.

El dominio de estos flujos comunicacionales es fundamental, ya que pueden contribuir
significativamente a optimizar la eficiencia en los procesos laborales. Ademas, esta
comprension y gestion apropiada de la comunicacion horizontal permiten fortalecer la cultura
organizacional y acrecentar la adaptabilidad de los equipos de trabajo. Esto, a su vez, habilita a
las compairiias a enfrentar de manera adecuada los retos que surgen en un ambito empresarial

gue evoluciona y cambia constantemente.

La comunicacién horizontal desempefia un papel instrumental en la facilitacion de la
transparencia y la divulgacion de informacion al interior de la organizacién, promoviendo la
emancipacion de los miembros del equipo y la toma de decisiones basadas en informacion

concreta y pertinente (Martinez et al., 2021).
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Dicha diseminacion de informacion fomenta en paralelo la adopcion de practicas de
colaboracion interdepartamentales, impulsando asi la creatividad y la flexibilidad
organizacional (Gomez et al., 2022). No obstante, cabe resaltar que la implementacion de la
comunicacion horizontal puede representar un desafio considerable para organizaciones de gran

tamarfio o con estructuras jerarquicas tradicionales.

Por tanto, resulta crucial abogar por un equilibrio apropiado que garantice la
concordancia entre las exigencias de la organizacién y la fluidez de la comunicacién entre los
miembros de la misma, lo cual puede promover una facilitacion del intercambio de informacion

y una mejora del rendimiento general de la entidad (Pérez et al., 2023).
5.2.8 Tipos de comunicacién organizacional

Los desarrollos actuales en la literatura académica sostienen que la comunicacion
organizacional es multifacética y no se limita a una modalidad Unica (Keyton y Men, 2022). En
cambio, existen varios tipos bien diferenciados de comunicacidn organizacional, cuyo uso y
eficacia estan condicionados por el contexto y las caracteristicas de cada organizacion. Estos
tipos incluyen la comunicacion interna, la comunicacion externa, la comunicacion ascendente,

la comunicacion descendente, y la comunicacion horizontal.
Comunicacion Interna

La comunicacion interna en las organizaciones constituye un complicado y polifacético,
el cual ejerce una funcién primordial tanto en el acontecer cotidiano de la empresa como en la
percepcion que los empleados tienen de la misma (Lépez y Sanchez, 2019). Este fendmeno
abarca tanto modalidades formales como informales, y tiene como finalidad propiciar el flujo
de informacion, fortalecer las relaciones laborales y forjar una sélida cultura organizacional. A
partir del examen de la bibliografia vigente, se pueden identificar tres dimensiones principales
en el ambito de la comunicacion interna: la comunicacion interpersonal, la comunicacion grupal

y la comunicacion a nivel organizacional en su totalidad.

La comunicacion interna se postula como una herramienta vital y transformadora para
cualquier estructura organizacional que aspire a un rendimiento efectivo y a la satisfaccion de
los empleados. Este tipo de comunicacion se refiere a la circulacion y el intercambio de

informacidn dentro de un ambiente corporativo (Ramos et al., 2022).
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Una comunicacion interna efectiva tiene el potencial de fomentar un sentido de
pertenencia entre los empleados, asi como de incrementar la transparencia y mejorar el clima
laboral (Garcia et al., 2022). Puede facilitar el flujo de informacion relevante, estimular la

colaboracion y liderar a la alineacion de los individuos con los objetivos de la organizacion.

No obstante, para que la comunicacion interna sea efectiva, es esencial que se gestionen
y se implementen de manera estratégica las plataformas y los métodos de comunicacion. De no
ser asi, la informacion puede volverse confusa, redundante o, peor aun, discrepante,
comprometiendo la eficacia de la toma de decisiones y del rendimiento general de la
organizacion (Pérez et al., 2023). Asi, la eficiencia en la gestion de la comunicacion interna
puede desempefiar un papel fundamental en la facilitacion de un ambiente de trabajo agradable

y productivo, generando a su vez un impacto positivo en la dindmica organizacional general.
Comunicacién externa.

El rol de la comunicacidn externa en las organizaciones contemporaneas es de creciente
importancia en lo que se refiere a las estrategias empresariales. Instrumento poderoso, su
funcién radica en dotar a las organizaciones de un medio efectivo para interactuar con diversos
interlocutores que se encuentran fuera de la organizacién, tales como clientes, proveedores,

medios de comunicacion, y la sociedad en general (Da Silva y Meier, 2019).

Los objetivos primordiales de la comunicacidn externa se hallan estrechamente ligados
a la promocion y refuerzo de la imagen de la organizacion, asi como a la construccion y
consolidacion de relaciones duraderas con los interlocutores. Asi, las organizaciones aspiran a
potenciar la difusion de productos y servicios, logrando penetrar de manera efectiva en los

mercados a traves de maltiples canales.

El panorama de la comunicacion externa han facilitando a las organizaciones la
disposicion de multiples canales y plataformas para la transmisién de sus mensajes (Kaplan y
Haenlein, 2020). Estos canales abarcan desde medios de comunicacion tradicionales como la
prensa escrita o la television, hasta medios digitales como sitios web corporativos, blogs y redes

sociales.

Conjuntamente, se debe destacar que la eficacia de la comunicacion externa supone un
proceso que carece de casualidad y que requiere de una planificacion meticulosa, una ejecucion

precisa y un seguimiento sistematico. Las estrategias y los mensajes deben estar alineados con
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la cultura, los valores y los objetivos corporativos. Gonzalez (2019) recalca que las
organizaciones deberian mostrar una actitud empaética y sensible hacia los asuntos publicos y
sociales, y es fundamental el principio de diversidad e inclusién en sus practicas de

comunicacion.

Sin embargo, las organizaciones deben evitar la subestimacion del potencial impacto
negativo que una inadecuada comunicacion externa pueda generar. Es imperativo tener presente
que las fallas en la comunicacion pueden afectar negativamente la reputacion corporativa y
cambiar de manera significativa la percepcion del publico (Baumgartner y Popp, 2020). Es por

ello que la comunicacidn externa es un componente esencial en la gestion de las organizaciones.
Comunicacion Interpersonal.

La comunicacion interpersonal comprende la interaccion directa entre los empleados y
su entorno laboral. Esta modalidad se concreta en conversaciones entre colegas, intercambios
con supervisores y actos comunicativos semejantes. La calidad de la comunicacion
interpersonal es esencial para fomentar un clima de confianza en la organizacién v,
consecuentemente, repercute en el grado de satisfaccion, compromiso y productividad del

personal.
Comunicacién en Grupo.

La comunicacion en grupo se refiere al intercambio de informacién y comunicacion que
se desarrolla en equipos de trabajo, departamentos y comités (Gonzaélez et al., 2020). En esta
dimension, se busca promover la solucion de problemas, la toma de decisiones y la generacion
de uniones mediante la interaccion constructiva y abierta entre sus integrantes. En este sentido,
enfatizan la importancia de una comunicacion eficaz y fluida dentro de los grupos de trabajo.
Esta se establece como elemento crucial para el logro de metas compartidas y para la
adaptabilidad frente a la cambiante dinamica del ambiente empresarial. Subrayar que el estudio
sefialado demuestra que la adaptacion a los cambios y la eficacia en la consecucion de los
objetivos dependen, en gran medida, del tipo y calidad de la comunicacion en el grupo. Donde
una comunicacion deficiente puede resultar en un fracaso en la coordinacién y, en altima

instancia, en un rendimiento subdptimo.

Comunicacién Organizacional
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La comunicacion organizacional en su conjunto implica un enfoque global que
considera tanto factores macro como micro a la hora de examinar el flujo de informacion y el
comportamiento comunicativo a lo largo de toda la organizacion (Welch y Jackson, 2021). Esta
perspectiva holistica enfatiza el papel central de la alta direccion en la definicion de politicas
comunicativas, la creacion de oportunidades de didlogo y la promociéon de una cultura

organizacional sélida.

De esta manera, la comunicacion interna en las organizaciones abarca multiples
dimensiones y es clave para bienestar y el desempefio de los empleados y la organizacion en su
totalidad. El reconocimiento de estas dimensiones y una gestion eficaz de la comunicacién
interna pueden conducir a una mayor armonia, comprension y colaboracion en el ambito

laboral.
Gestion de la Identidad Corporativa

De acuerdo con Agarwal et al. (2021), la gestion de la identidad corporativa es una de
las preocupaciones primordiales en el marco de la comunicacion externa. Esta tarea implica
proyectar una imagen sélida y coherente de la empresa hacia el pablico, los medios, y otros
actores externos. Dicha imagen debe estar en armonia con la mision, vision y valores de la

empresa para lograr un impacto duradero en la percepcion de sus partes interesadas.
Adaptabilidad a Entornos Cambiantes

Por otro lado, Moreno y Verhoeven (2021) sostienen que las organizaciones deben ser
capaces de enfrentar dinamicas cambiantes en sus sectores y entornos comerciales. Para ello,
es indispensable acoger estrategias de comunicacion externa que incorporen nuevas tecnologias
y tendencias. Ademas, las empresas deben estar preparadas para conectarse con audiencias

diversificadas y responder adecuadamente a desafios emergentes.
Promocion del Compromiso Sostenible

También, es fundamental enfocar la comunicacién externa en la promocion del
compromiso sostenible con las partes interesadas (Bhattacharya et al., 2022). Esto implica
asumir responsabilidades economicas, sociales y ambientales en el marco de las actividades
empresariales. La adopcion de un enfoque sostenible en la comunicacion externa puede generar
confianza en las partes interesadas y, a su vez, contribuir al éxito a largo plazo de la

organizacion.
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Comunicacion Ascendente.

La comunicacion ascendente, tal y como fue definida por Ramirez et al. (2021), se
refiere al flujo de informacion que se origina en los niveles inferiores y asciende hacia los
niveles superiores de la estructura organizativa. Esta modalidad de comunicacion tiene como
finalidad principal que los gestores o dirigentes obtengan una retroalimentacion valiosa y
comprendan de manera més precisa las realidades y desafios encarados por sus equipos de
trabajo. Desde un prisma contemporaneo, se pueden identificar tres &reas cruciales que
enmarcan la trascendencia de la comunicacion ascendente: la mejora continua, la integracion

organizacional y la participacién del personal.
Mejora Continua

La comunicacién ascendente es esencial para fomentar la mejora continua de procesos,
productos y servicios. Los empleados en primera linea son a menudo quienes identifican
oportunidades de mejora o encuentran dificultades en la implementacion de las politicas. Por lo
tanto, su capacidad para comunicarse de manera efectiva con los niveles superiores puede

resultar un factor determinante en la mejora y optimizacion de la organizacion.
Integracion Organizacional.

La comunicacién ascendente facilita la integracion organizacional al permitir que el
personal tenga la oportunidad de expresar sus ideas, preocupaciones y sugerencias. Este tipo de
interaccion puede promover un sentido de pertenencia y alinear a los colaboradores con los

objetivos generales de la organizacion.
Participacion del Personal.

La participacion del personal es un aspecto critico para la salud y la eficacia de toda
organizacion. El estimulo de la comunicacién ascendente puede incidir positivamente no solo
en variables individuales, como el compromiso, la motivacion y la satisfaccion laboral, sino
también en la productividad global del colectivo (Rodriguez et al., 2019). Aguellos empleados
gue perciben que su voz es apreciada y tenida en cuenta tienden a participar mas activa y
productivamente, lo cual realza la dinamica operativa y enriquece el ambiente laboral
(Gonzélez et al., 2021).
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Por tanto, una estrategia eficaz de comunicacion interna debe deliberadamente propiciar
la participacion del personal, ofreciendo canales adecuados para la expresion de sus voces y
garantizando un reconocimiento y consideracion genuina de sus aportaciones. Este enfoque
fomenta un clima de mutua confianza y respeto, y contribuye a la consolidacion de una imagen

organizacional mas inclusiva y democratica.
Comunicacion Descendente

La comunicacion descendente, segun la definicion proporcionada por Clampitt (2021),
se puede caracterizar como el curso de informacion que se origina en los niveles jerarquicos
superiores y se dirige hacia los niveles inferiores de la organizacion. Se suele emplear para la
divulgacién de metas, politicas y directrices organizacionales. Desde un prisma contemporaneo,
es posible identificar tres facetas fundamentales inherentes a la comunicacion descendente:

clarificacion de papel, divulgacion de informacion y promocion de la organizacion.
Clarificacion de Rol

En el ambito comunicacional, el establecimiento claro de roles y expectativas es
esencial. De hecho, una funcidn esencial de la comunicacion descendente es precisamente dicha
clarificacién (Jacobs et al., 2020). Mas especificamente, incumben a la direccion de la entidad
corporativa las tareas de comunicar a los empleados su ubicacion en el esquema organizacional

y las expectativas que se tienen sobre su desempefio.
Divulgacién de Informacion

Paralelamente, otro objetivo primordial de la comunicacion descendente es
proporcionar informacidn de relevancia y utilidad al personal. Esto puede incluir datos sobre el
rendimiento y resultados de la entidad, la vision y estrategia general que la guia, y cualquier
cambio o desarrollo dentro de la organizacion que pueda influir en las tareas del personal
(Santos et al., 2021).

Promocion de la Organizacion

Cabe sefialar que gran parte de la comunicacion descendente tiene como finalidad la
promocion de la organizacion, incluyendo sus metas y valores, al tiempo que se fomenta un
sentido de pertenencia dentro del equipo. En este sentido, segun un estudio reciente de Martins
et al. (2023), la comunicacion descendente desempefia un papel crucial en el cultivo y
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mantenimiento de los lazos entre los miembros de la organizacion y su identidad compartida.
En definitiva, la comunicacion descendente tiene diversas funciones esenciales, que van desde
la clarificacion de roles y expectativas hasta la promocion de la organizacion. Resulta necesario
entender y aplicar eficazmente estos mecanismos comunicacionales para lograr una

organizacion funcional y eficiente.
Comunicacion Horizontal

La comunicacion horizontal representa un método de interaccion crucial en el ambito
laboral y organizacional. Este tipo de comunicacion se lleva a cabo entre individuos que ocupan
el mismo nivel jerarquico en una entidad, ya sea en un departamento especifico o a lo largo de
toda la estructura organizacional (Tang et al., 2019). Por tanto, sugiere un intercambio lateral
de informacion, permitiendo la comunicacién bidireccional y el compromiso constante entre

los miembros del equipo.

La comunicacion horizontal se distingue por su habilidad para facilitar contextos
colaborativos y alentar soluciones de resolucion creativa de problemas. Este tipo de
comunicacion fomenta, en efecto, un ambiente propicio para la generacion de ideas, el
pensamiento critico y el compromiso entre colegas. En vez de seguir la estricta dinamica
superior-subordinado que caracteriza la comunicacion vertical, la comunicacion horizontal

estimula un dialogo abierto y equitativo.

Aun cuando la comunicacién horizontal no excluye la posibilidad de desacuerdos o
conflictos entre pares, su plataforma en una negociacién equitativa e imparcial permite que se
gestionen de manera mas saludable estas contingencias. Estos desacuerdos, gestionados
apropiadamente, a menudo desembocan en innovaciones y mejora de estrategias

organizacionales.
5.2.9 Canales de comunicacion organizacional

La La esencialidad de los canales de comunicacién efectivos dentro de la dindmica de
una organizacion es indiscutible, siendo elementos cruciales para fomentar la transferenciay el
intercambio de informacion. El término "canal de comunicacion™ hace referencia a aquel medio

o0 herramienta utilizada para transmitir un mensaje especifico a un publico determinado.

Canales Formales
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Los canales formales de comunicacion son aquellos oficialmente establecidos y
utilizados para el intercambio de informacion entre los integrantes de una entidad. Se pueden
clasificar en canales verticales (ascendentes y descendentes) y horizontales (Soto y Ramos,
2022).

Canal Ascendente

Corresponde a la transmision de informacion que se efecttia desde los estratos mas bajos
hacia los niveles superiores de una organizacion. Este tipo de canal se utiliza principalmente
para la remision de sugerencias, ideas innovadoras, quejas, entre otros aspectos, hacia la

gerencia (Soto y Ramos, 2022).
Canal Descendente

Tal canal es comunmente empleado por los directivos para comunicar politicas,
decisiones y directrices al personal subalterno. La comunicacion descendente se dispersa a
través de los distintos niveles de la jerarquia organizativa, desde la alta direccion hasta los

empleados a nivel de base (Soto y Ramos, 2022).
Canal Horizontal

Este tipo de canal posibilita la colaboracion y coordinacion entre los diferentes
departamentos o equipos que se hallan en el mismo estrato jerarquico. De este modo, resulta
ser de gran utilidad para la resolucion de problemas de caracter colaborativo (Soto y Ramos,
2022).

Canales Informales

Los canales de comunicacion informales emergen como consecuencia natural de las
interacciones sociales que se gestan entre los empleados de una empresa (Le, 2020). Es
importante destacar que estos canales son fundamentales para la promocién de una cultura
organizacional positiva y para la facilidad de la cooperacion entre los empleados (Le, 2020).
Sin embargo, la comunicacion a través de canales informales puede estar sujeta a

malinterpretaciones y distorsiones, por lo que es imperativo gestionarla de forma prudente.
Canales Digitales

En esta era digital, las organizaciones han incorporado una serie de canales de

comunicacion digitales, entre los que se incluyen el correo electrénico, las videoconferencias,
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las plataformas de gestion de proyectos y las redes sociales corporativas. Estos medios pueden
facilitar la comunicacion agil, eficiente y en tiempo real entre los miembros de la organizacion,
sin importar su ubicacion geografica (Wilner, 2021). Incluso cuando los canales de
comunicacion estén bien definidos, es de vital importancia garantizar que éstos sean utilizados
adecuadamente y que la informacién transmitida sea clara, precisa y coherente, para asi evitar

cualquier posible malentendido.

5.2.10 Habilidades de comunicacion

La comunicacion en el seno de cualquier organizacion es una habilidad indispensable,
fundamentales para una transmisién fluida de la informacién. Dicha transmision es un pilar de
la eficiencia y efectividad de los equipos de trabajo (Hargie et al., 2020). La comunicacion
organizacional, a la luz de su importancia, puede ser des compartimentada en diferentes
componentes. Como primer componente, la comunicacion interpersonal cubre las interacciones
individuales entre miembros de una organizacion. Este aspecto de la comunicacion se sostiene
sobre una serie de habilidades que incluyen la capacidad de escuchar con atencién y la clara

expresion de ideas.

También es vital la interpretacion de sefiales no verbales, dado su importante papel en
transmitir intencion y significado en el marco de interaccién humana. En segundo lugar, se
encuentra la comunicacion grupal. Este componente se manifiesta en el intercambio de
informacion en el marco de un grupo. Las habilidades requeridas en este contexto incluyen,
pero no se limitan a, la facilitacion de discusiones, la valoracion de la dindmica grupal y la
resolucion de conflictos. Una comunicacion eficaz en este nivel puede facilitar un ambiente de

trabajo integrado y cohesivo (Hargie et al., 2020).

El tercer componente es la comunicacion masiva. En este contexto, se espera que los
individuos sean capaces de construir y presentar mensajes que sean relevantes y accesibles para
toda la organizacion. Las habilidades requeridas en este ambito abarcan el dominio de la
escritura, la presentacion publica y un solido conocimiento de los canales de comunicacion

masiva en la organizacion.

Por ende, las habilidades de comunicacion son de vital importancia para el
funcionamiento 6ptimo de cualquier organizacion. Una comunicacion efectiva puede, sin duda,

ser una fuerza impulsora para la productividad, ya que también ayuda a la satisfaccion laboral,
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fortalece las relaciones entre los empleados y contribuye a un ambiente de trabajo saludable y
productivo.

5.2.11 Barreras en la comunicacion entre equipos

Trabajar Superar obstaculos en la interaccion comunicativa entre grupos constituye un
reto considerable en las corporaciones contemporéneas. Se exponen diversas estrategias
fundamentadas en la literatura académica reciente, que sirven para incrementar la eficacia

comunicativa a nivel grupal.
Identificacion de obstaculos comunicativos

Antes de abordar el reto que supone superar barreras comunicativas, es imperativo llevar
a cabo su identificacion. Estos obstaculos pueden ser de naturaleza fisica, semantica, emocional
o cultural e interferir de manera significativa en la eficacia de la comunicacién dentro del grupo
(Grisham, 2021).

Promocion de un entorno abierto y transparente

Uno de los roles vitales de los lideres de un equipo es cultivar un ambiente laboral donde
se promueva la transparencia y se sientan con la libertad de expresar sus ideas y preocupaciones.
Esta estrategia puede prevenir situaciones de malentendidos y suposiciones erroneas que

pueden afectar el desempefio del equipo (Grisham, 2021).
Fomento de la diversidad y la inclusién

Vivimos en un mundo cada vez mas globalizado, lo que generalmente resulta en equipos
formados por individuos de diversos origenes y culturas. Fomentar la diversidad y la inclusion
puede ser un medio efectivo para superar las barreras de comunicacion interculturales que

pueden surgir.
Desarrollo de habilidades empéaticas

La empatia es una competencia fundamental en los lideres de equipo. Esta capacidad
puede asistir a los miembros del equipo a comprender las perspectivas de los demas, lo que
puede contribuir a minimizar los malentendidos y optimizar la comunicacion (Jones et al.,
2020).

Implementacion de tecnologia en la comunicacion
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La era digital contemporanea ha evidenciado la creciente relevancia de tecnologia como
facilitador para la comunicacion interna y externa en las organizaciones. Entre la abundancia
de herramientas tecnologicas disponibles, se pueden utilizar para superar con eficacia las
barreras geograficas y temporales, fomentando asi una mejor comunicacion del equipo

(Peterson y Thompson, 2022).

Cada vez més organizaciones adoptan plataformas de videoconferencia que permiten
las reuniones y el trabajo colaborativo a pesar de las diferencias geogréficas. Sistemas como
Google Meet, Microsoft Teams 0 Zoom han experimentado un crecimiento masivo en los
ultimos afios (Silva et al., 2021). Estas herramientas, acompariadas de adecuadas politicas de
utilizacion, pueden desencadenar una disminucion de los depdsitos de informacion y una

mejora en la colaboracion interdepartamental.

En definitiva, si bien la incorporacion de herramientas tecnoldgicas representa un
desafio considerable, puede resultar en un progreso significativo en cuanto al mejoramiento de
la comunicacion en el equipo. En consecuencia, la consideracion cuidadosa de las tecnologias
adecuadas y su implementacidn efectiva pueden ser elementos estratégicos en el desarrollo y el

éxito de las organizaciones contemporaneas.

5.2.13 Tecnologia y comunicacion

Las La revolucién tecnoldgica ha generado una profunda transformacién en el ambito
de la comunicacién, conformando un novedoso paradigma que vincula béasicamente la
comunicacion con el progreso tecnoldgico. En este contexto, la interaccion entre tecnologia y
comunicacion brinda una inmediatez, de interaccion y diversificacion de canales inéditos en la
historia (Adler et al., 2020). A lo largo de las Gltimas décadas, el fenémeno de digitalizacion de
la comunicacién ha experimentado un crecimiento exponencial, impulsado por la expansion de

dispositivos electronicos y el acceso universal a Internet (Singh et al., 2020).

Como consecuencia, se ha originado una combinacion de canales y plataformas
digitales, como redes sociales, blogs y podcasts, modificando en gran medida la manera en que
las personas se relacionan y se comunican entre si (Fichman et al., 2019). No obstante, este
progreso tecnoldgico también plantea diversos desafios y obstaculos. Entre los principales retos
encontramos el aumento de la desinformacion, las preocupaciones relativas a la seguridad y
privacidad de los datos, asi como la desigualdad en el acceso a herramientas tecnolégicas entre

diferentes grupos sociales.
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Pese a estos desafios, la correlacion entre tecnologia y comunicacion ha generado un
sinnimero de oportunidades para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos
comunicativos. En particular, los avances en Inteligencia Artificial (1A) y analisis de Big Data

permiten a las organizaciones adaptar y focalizar su comunicacion con mayor precision.

5.2.14 Evaluacion de efectividad de la comunicacién

La evaluacion de la efectividad comunicativa supone un proceso esencial en multiples
ambitos, como el empresarial y el académico. Dicho analisis posibilita la identificacion de
fortalezas y debilidades en los procesos comunicativos y proporciona pistas para su
perfeccionamiento constante (Baker, 2019). Entre los criterios esenciales para examinar la
efectividad de la comunicacion destacan: la claridad del mensaje, la precision del lenguaje, la

coherencia del contenido y la capacidad de generar impacto o respuesta en el pablico receptor.

La claridad en la comunicacion alude a la sencillez con la que el auditorio puede
comprender el mensaje. Un mensaje transparente evita ambigliedades y se expone de manera
concisa y directa (Green et al., 2021). De este modo, los mensajes complejos o0 que contienen
informacidn excesiva pueden perjudicar la eficacia comunicativa. Ademas, la precision del
lenguaje resulta crucial en la efectividad comunicativa. Ello implica que el emisor debe
seleccionar cuidadosamente las palabras y expresiones mas apropiadas para transmitir su
mensaje, sin incurrir en la utilizacion de tecnicismos innecesarios o lenguaje inapropiado
(Anderson et al., 2020).

En cuanto a la coherencia, ésta se establece como otro pilar fundamental en la
efectividad de la comunicacion. Un mensaje coherente presenta una Idgica narrativa y permite
que las ideas fluyan de manera orgéanica, facilitando la comprension por parte del receptor. De
esta forma, es preciso considerar la capacidad de generar impacto o respuesta en el publico
objetivo como un indicador clave de la efectividad comunicativa. Este aspecto puede evaluarse
mediante factores como el grado de interaccién, la comprension del mensaje transmitido o la

materializacion de las acciones propuestas (Baker, 2019).

5.2.15 La comunicacion interdepartamental

En las organizaciones contemporaneas, la comunicacion interdepartamental se destaca
como un elemento fundamental para establecer una infraestructura eficaz. Esta modalidad de
comunicacion, que facilita el intercambio de informacion entre departamentos variados, coloca

las bases para una coordinacion efectiva de tareas, asi como para el logro de los objetivos



53

marcados por la organizacion. Se convierte asi en imprescindible que toda organizacién

establezca y cultive préacticas de comunicacion interdepartamental que sean eficaces.

Estas practicas deben asegurar que todos los departamentos que componen la
organizacion puedan alinearse adecuadamente y tengan una comprension nitida tanto de sus
propias funciones como de las funciones que adoptan los demas departamentos. Este modelo
garantiza que se elimine cualquier tipo de ambiguedad y se reduzca la posibilidad de
confusiones, contribuyendo asi a la claridad del mensaje, un aspecto esencial para todo este
proceso. Respecto a la eficacia de la comunicacion interdepartamental, resulta indispensable

hacer uso de un lenguaje no solo conciso, sino también preciso.

Este aspecto cobra especial relevancia cuando se trata de compartir informacion de
caracter técnico entre departamentos que, por su naturaleza y funciones, podrian no compartir
el mismo lenguaje especializado. De ahi la importancia de evitar el uso excesivo de tecnicismos
y de proporcionar la informacion de manera que sea comprensible para todos los departamentos,

haciéndola accesible y asegurando su correcta interpretacion (Anderson et al., 2020).

La coherencia se desvela también como una pieza crucial en la comunicacién
interdepartamental. Los mensajes deben estar dotados de una légica bien definida y clara, de
modo que todas las partes sean capaces de seguir el hilo de la conversacion, manteniendo una
narrativa coherente, la capacidad para generar un impacto emerge como un indicador decisivo
de la efectividad en la comunicacion interdepartamental. Dicha capacidad puede medirse a
través del grado de interaccion, entendido este como el nivel de participacion activa de los
miembros referentes a los distintos departamentos, asi como una efectiva implementacion de

las estrategias y acciones propuestas (Baker, 2019).

Para concluir, cabe destacar que la comunicacién interdepartamental desempefia un
papel de caracter central en cualquier tipo de organizacion. La efectividad de dicha
comunicacion puede ser mejorada de manera considerable a través de mensajes claros y
coherentes, del uso de un lenguaje preciso y de la habilidad para generar un impacto en el

receptor.

5.2.16 Liderazgo y comunicacion

Un liderazgo eficaz estipula la posesion de habilidades de comunicacion compactas y
depuradas, habilidades que viabilizan la transmision de informacion requerida para materializar

metas a nivel individual y organizacional (Li, et al., 2023). En gran medida, la habilidad de un
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lider para persuadir, incentivar y promover la cohesion dentro del equipo de trabajo se funde en
su capacidad de comunicarse de manera efectiva (Chen et al., 2022). Esta evaluacién examina
como el liderazgo y la comunicacion se conjugan para potenciar de forma 6ptima el desempefio

organizacional.

Es imprescindible que los lideres transmitan las expectativas y objetivos con claridad y
exactitud para orientar de manera apropiada y eludir posibles confusiones (Li, et al., 2023).
Resulta crucial forjar un equilibrio entre la comunicacion descendente -del lider a sus
subordinados-, y la comunicacion ascendente -de los empleados al lider- (Chen et al., 2022). El
contemplar ambas modalidades de comunicacion proporciona al lider la perspectiva requerida
para tomar decisiones acordes al contexto y promueve un ambiente laboral pautado por la

confianza y el compromiso.

Por otra parte, la comunicacion horizontal entre lideres de diferentes departamentos o
equipos juega un papel importante. Este tipo de intercambio facilita el establecimiento de
estrategias eficaces y coordinadas para afrontar los retos y objetivos empresariales (Jones et al.,
2019).

Ademas, los lideres deben tener en cuenta el valor de elegir adecuadamente los canales
para la comunicacion interna. En la era digital, la gestion de la comunicacion involucra diversas
plataformas tecnolégicas, siendo responsabilidad del lider elegir y utilizar eficientemente estas
herramientas, asegurandose de mantener la calidad del mensaje y ajustando el tono y contenido

apropiados a cada situacion (Taylor et al., 2020).

De esta forma, un liderazgo y comunicacion eficientes resultan vitales para el éxito de
cualquier organizacion. Por ello, los lideres deben cultivar habilidades de comunicacion precisa
y coherente que favorezcan un ambiente laboral 6ptimo y permitan el logro de los objetivos. Al
fin y al cabo, un lider competente es aquel que logra comunicarse de manera clara, concreta y
eficaz, teniendo en cuenta las diferentes direcciones y empleando de manera idénea los medios

disponibles.

5.2.17 Etica y la comunicacion organizacional

La ética juega un papel crucial en la estructuracion de una comunicacion organizacional
efectiva, donde la honestidad y la claridad deben regir todas las interacciones (Jensen et al.,

2020). La ética en la comunicacion asegura que los miembros de la organizacion actien con
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integridad y transparencia, lo que ayuda a construir relaciones sdlidas y de confianza entre todos

los participantes.

Para profundizar, la ética de la comunicacion organizacional se refiere a como la
informacién se transmite y recibe dentro de una organizacion. Implica asegurarse que se
mantenga la precision y la veracidad de la informacion compartida, y que se respeten las normas
y politicas internas de la organizacion. Ademas, la ética juega un papel significativo en la
definicién de la cultura organizacional, lo cual a su vez influye en como se maneja la

comunicacion dentro de la organizacion (Jensen et al., 2020).

Es vital que las organizaciones se esfuercen continuamente por fomentar un clima ético
en su comunicacion interna y externa. Esto puede incluir la implementacion de politicas de
comunicacion ética, la formacion continua en ética y la obligacion de que todos los miembros
de la organizacion cumplan con altos estandares éticos en todas las comunicaciones (Gallagher
et al., 2023).

En consecuencia, la ética y la comunicacién organizacional estdn intimamente
entrelazadas, donde el logro de una comunicacion efectiva esta directamente relacionado con
la lealtad a los principios éticos. Las organizaciones que adoptan una postura ética fuerte en su
comunicacion seguramente promoveran una cultura organizacional mas sélida y cohesionada
(Hoffman et al., 2022).

Tabla 2 Etica y la comunicacion organizacional
Conceptos Interrelacion Referencia

Comunicacion Base de la comunicacion | (Gilsdorf, 2018)

organizacional

Organizacion Contexto en el que se realiza la | (Scott, 2021)

comunicacion organizacional

Comunicacion Proceso clave dentro de la @ (Fairhurst &

Organizacional organizacion Connaughton, 2018)
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Barreras para la Factores que dificultan la  (Keyton et al., 2020)
Comunicacion en la comunicacion efectiva

Organizacion

Canales de Comunicacion Medios a través de los cuales se | (Cornelissen, 2021)

lleva a cabo la comunicacion

Nota. Desarrollada por Jessica Toapanta y Omar Oto

6. METODOLOGIA EMPLEADA

6.1 Enfoque de investigacion

En la presente investigacidn se aplicard una propuesta metodologica con un enfoque
cuantitativo, tipo de investigacién que ayuda a tener flexibilidad ante las situaciones que se
presentara en el proceso de la investigacion, en este caso, se investigard el manejo de la
comunicacion organizacional dentro de la Distribuidora “DICOLAIC” Canton Latacunga,

asimismo se busca evaluar los resultados mediante un enfoque de analisis estadistico.
6.2 Tipo y disefio de investigacion
Disefio de investigacion

El disefio a utilizar fue la investigacion no experimental por lo que no se manipuld
ninguna variable de estudio con relacion a un estudio transversal orientado a caracterizar el
contexto real de la Distribuidora “DICOLAIC”, por lo tanto, se utilizé la técnica de encuesta la

cual permitié obtener informacion para analizar y diagnosticar la situacién actual de la empresa.

6.3 Método de investigacion

6.3.1 Deductivo

Este método ayudo a establecer una relacion clara entre la teoria y los datos empiricos,
lo que permite validar suposiciones basadas en la evidencia recopilada dentro de la
Distribuidora “DICOLAIC”.
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6.4 Técnicas de investigacion

6.4.1 Encuesta

La encuesta facilita la interpretacion de aspectos de la realidad, que pueden ayudar a
medir el buen uso de la comunicacion organizacional utilizados dentro de la organizacion, asi

como la percepcion de los empleados sobre la claridad la relevancia de los mensajes recibidos.
6.5 Instrumento

6.5.1 Cuestionario

Para la recoleccién de informacion se aplicd un cuestionario validado por el Instituto
Universitario del Valle, en Colombia, en la rama de “Bellas Artes” que es aplicable a nuestra
investigacion, el cuestionario estructurado cuenta con 16 preguntas, mismas que
proporcionaron la informacion necesaria sobre la comunicacion organizacional, las preguntas

se calificaron a través de una escala de:
5=siempre
4=frecuentemente
3= Algunas veces
2= Ocasionalmente
1= Nunca
6.6 Poblacién y muestra

6.6.1 Poblacion

Los sujetos estudiados fueron colaboradores de la distribuidora “DICOLAIC” en el

canton Latacunga, abarcando un total de 20 empleados..

Tabla 3 Poblacién de la Distribuidora “DICOLAIC”

Poblacion Frecuencia Porcentaje
Nivel Institucional 2 10%

Nivel Intermedio 3 15%

Nivel Operativo 15 75%

Total 20 100%

Nota. Total, de la poblacion elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto
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6.6.2 Muestra

Debido a que el tamafio de la poblacién es pequefio y se necesita una muestra
representativa para el trabajo de investigacion, se utiliza el muestreo no probabilistico para

recopilar informacion, seleccionada sobre la base de caracteristicas relevantes.

7.ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Tabla 4 ¢ Los jefes son accesibles y puede hablar facilmente con ellos?

Alternativas Respuesta %

Siempre 11 55%
Frecuentemente 5 25%
Algunas veces 3 15%
Ocasionalmente 1 5%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Figura 1Los jefes son accesibles y puede hablar facilmente con ellos
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cLos jefes son accesibles y se puede
hablar facilmente con ellos?

0%

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Analisis e Interpretacion.

Al total de los empleados encuestados, 11 que corresponden al 55% mencionan que
siempre los jefes son accesibles y pueden hablar facilmente con ellos, 5 que corresponden al
25% afirman que frecuentemente lo hacen, mientras que 3 que representan el 15% dicen que
algunas veces son accesibles y 1 persona que representa al 5% manifiesta que nunca son
accesibles y por tanto no puede hablar facilmente con ellos. Con esto se evidencia que los jefes
no son accesibles con todos los colaboradores razon por la cual dificulta la comunicacion

organizacional e interaccion entre ellos.

Tabla 5 ¢Cree que los comentarios o sugerencias que les hacen a superiores son tomados en cuenta?

Alternativas Respuesta %

Siempre 3 15%
Frecuentemente 5 25%
Algunas veces 4 20%
Ocasionalmente 8 40%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Figura 2¢Cree que los comentarios o sugerencias que les hacen a superiores son tomados en cuenta?
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.Cree que los comentarios o sugerencias
que les hace a superiores son tomados en
0% cuenta?

= Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

20%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

Al examinar las encuestas, el 3, 0 15%, afirmé que los comentarios o sugerencias que
brindan a sus superiores siempre son tomados en consideracion, mientras que 5, 0 25%, afirmé
que los comentarios o sugerencias que brindan a sus superiores frecuentemente son tomados en
cuenta, 4 personas, que representan el 20%, dijeron que a veces se les toma en consideracion,
y 8 personas, que representan el 40%, dijeron que ocasionalmente se les toma en consideracion.
Esto evidencia que los superiores no tienen numerosa acogida a los comentarios o0 sugerencias

de los colaboradores.

Tabla 6 ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir problemas sobre el trabajo?

Alternativas Respuesta %

Siempre 0 0%
Frecuentemente 8 40%
Algunas veces 7 35%
Ocasionalmente 5 25%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Figura 3;Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir problemas sobre el
trabajo?



61

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

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Andlisis e Interpretacion.

Como resultados obtenidos, el 8 (correspondiente al 40%) dijeron que los superiores
frecuentemente se sienten lo suficientemente seguros y libres para discutir asuntos laborales, y
7 personas (correspondiente al 35%) dijeron que los superiores algunas veces tienen suficiente
confianza para dialogar asuntos del trabajo. En el trabajo, el 25% de 5 personas afirmo sentirse
ocasionalmente en confianza. Esto hace visible que dentro de la distribuidora DICOLAIC
canton Latacunga los miembros no disponen de la suficiente confianza con los superiores para

discutir temas laborales.

Tabla 7 ¢ Los jefes comunican de manera clara sus expectativas y/o instrucciones?

Alternativas Respuesta %

Siempre 13 65%
Frecuentemente 0 0%
Algunas veces 4 20%
Ocasionalmente 3 15%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Figura 4¢Los jefes comunican de manera clara sus expectativas y/o instrucciones?
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cLos jefes comunican de manera clara
sus expectativas v/o instrucciones?

0%

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

20% o

= Ocasionalmente

= Nunca

o .

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Andlisis e Interpretacion.

De acuerdo a los participantes, 13 personas que representan el 65% dijeron que siempre
los jefes dejan claras sus instrucciones, 4 personas que representan el 20% dijeron que algunas
veces se entiende claramente las instrucciones y 3 personas que representan el 15% dijeron que
ocasionalmente se entiende las indicaciones. Se puede observar que en la distribuidora

DICOLAIC los jefes comunican claramente a la mayoria de los colaboradores sus expectativas.

Tabla 8 ¢Se le permite hacer retroalimentacion y/o preguntar acerca de la informacién que recibe de sus jefes?

Alternativas Respuesta %

Siempre 10 50%
Frecuentemente 5 25%
Algunas veces 4 20%
Ocasionalmente 1 5%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 5 ¢Se le permite hacer retroalimentacion y/o preguntar acerca de la informacidn que recibe de sus jefes?

.Sele permite hacer retroalimentacion
y/o preguntar acerca de la informacion
que recibe de sus jefes?

0%

= Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

Teniendo en cuenta que 10 personas respondieron que el 50% dijo que siempre tenian
la oportunidad de dar retroalimentacion o preguntar acerca de la informacién, 5 personas
respondieron que el 25% dijo que frecuentemente tenian oportunidad de recibir comentarios o
hacer preguntas, 4 20% de los encuestados a veces tienen la oportunidad de recibir
comentarios,1 (Equivalente al 5%) ocasionalmente habido una retroalimentacion. Lo que se
evidencia es que la mitad de los colaboradores han tenido la oportunidad de tener una
retroalimentacion o preguntar de alguna informacion que dan los jefes y la otra mitad

ocasionalmente lo han tenido.

Tabla 9 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

Alternativas Respuesta %

Siempre 6 30%
Frecuentemente 6 30%
Algunas veces 2 10%
Ocasionalmente 3 15%
Nunca 3 15%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 6 ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

cTiene confianza con su jefe para poder
hablar sobre problemas personales?

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Analisis e Interpretacion.

El total de las personas encuestadas, 6 que corresponden al 30% que siempre confian en
que su jefe hablard de asuntos personales., 6 que corresponden al 30% mencionaron que
frecuentemente existe confianza de hablar de asuntos personales con los superiores, mientras
que 2 que corresponden al 10% indican que algunas veces tienen confianza con los superiores,
3 que corresponde al 15% mencionan que ocasionalmente tienen confianza, y el 3 que
corresponde al 15% que nos dice no tener confianza para hablar temas personales. Esto implica,

La falta de confianza puede llevar a una comunicacion deficiente entre los empleados y sus

superiores.

Tabla 10 ¢Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?
Alternativas Respuesta %
Siempre 10 50%
Frecuentemente 6 30%
Algunas veces 2 10%
Ocasionalmente 2 10%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 7 ¢Recibe informacién de su jefe sobre su desempefio?

.Recibe informacion de su Jefe sobre su
desempeno?

0%

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”

Analisis e Interpretacion.

Del 100% de los encuestados, 10 que corresponden al 50%, mencionaron que siempre
reciben informacion de su jefe sobre su desempefio, 6 que corresponden al 30%, respondieron
que frecuentemente un alago sobre el desempefio, 2 que corresponden al 10% asumen que
algunas veces y ocasionalmente reciben informacion de su jefe sobre su desempefio. Se
concluye que la mitad de los trabajadores de la Distribuidora consideran que reciben

informacion de su jefe sobre su desempefio.

Tabla 11 ¢ Los jefes lo involucran en las decisiones que afectan su actividad o su ambiente de trabajo?

Alternativas Respuesta %

Siempre 4 20%
Frecuentemente 5 25%
Algunas veces 2 10%
Ocasionalmente 2 10%
Nunca 7 35%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 8¢ Los jefes lo involucran en las decisiones que afectan su actividad o su ambiente de trabajo?

cLos jefes lo involucran en las
decisiones que afectan su actividad o su
ambiente de trabajo?

= Siempre

= Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Analisis e Interpretacion.

De los encuestados, 4 que corresponden al 20%, mencionan que los jefes lo involucran
en las decisiones que afectan su actividad o su ambiente de trabajo, 5 que corresponden al 25%
mencionan que frecuentemente los jefes lo involucran, 2 que corresponden al 10% dicen que a
Veces en una organizacion es importante, pero el 2 al 10 nos proyect6 que ocasionalmente les
involucran en las decisiones de los jefes y el 7 persona que corresponde al 35% menciona que
ocasionalmente y nunca son involucrados por los jefes. En conclusién, se dice que la
Distribuidora DICOLAIC involucra en las decisiones que afectan su actividad o su ambiente

de trabajo a los colaboradores.

Tabla 12 ¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo?

Alternativas Respuesta %

Siempre 12 60%
Frecuentemente 6 30%
Algunas veces 0 0%
Ocasionalmente 2 10%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 9 ¢Recibe toda la informacién que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo?

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

0% _

0%

= Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

Segun los datos recopilados, el 60% de los colaboradores mencionaron que siempre
cuentan con informacion necesaria para realizar eficazmente su trabajo, mientras que el 30%
respondieron que de manera frecuente tienen la informacion necesaria para realizar
eficazmente su trabajo, ademas el 10% mencionaron que de una manera ocasional tienen
informacion necesaria para realizar eficazmente su trabajo, la mayor parte de los colaboradores
que fueron encuestados mencionaron que siempre cuentan con la informacion adecuada para

lograr efectivizar su trabajo.

Tabla 13 ¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige usted?

Alternativas Respuesta %

Siempre 11 55%
Frecuentemente 7 35%
Algunas veces 1 5%
Ocasionalmente 1 5%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 10¢Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige usted?

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

0%

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

De los encuestados, el 55% responden que siempre el jefe utiliza un lenguaje sencillo
cuando se dirige a cada uno de los colaboradores. Mientras que el 35% mencionan que
frecuentemente su jefe utiliza un lenguaje sencillo ante sus colaboradores. Ademas, el 5%
responden que algunas veces mantiene un lenguaje sencillo y por ultimo el 5% mencionan que
ocasionalmente se utiliza un lenguaje sencillo para poder llegar a cada uno de sus
colaboradores, las personas que fueron encuestada manifestaron que si se maneja un lenguaje

sencillo para lograr llegar a sus trabajadores.

Tabla 14 ¢ Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

Alternativas Respuesta %

Siempre 13 65%
Frecuentemente 6 30%
Algunas veces 0 0%
Ocasionalmente 1 5%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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cLas instrucciones que recibe de su jefe

son claras?

0% 0%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Analisis e Interpretacion.

= Nunca

= Siempre
= Frecuentemente
Algunas veces

= Ocasionalmente
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Debido a los resultados de la tabla y del grafico el 65% respondieron que siempre las

instrucciones recibidas por su superior son claras lo cual ayuda a un buen desempefio laboral a

cada uno en sus puestos de trabajo. Con un 30% mencionan que son frecuentes las instrucciones

que reciben por parte de su jefe lo cual permite a sus colaboradores mantener claridad ayuda a

llevar a cabo su desempefio laboral. Un 5% son conscientes que en ocasiones el jefe da

instrucciones claras a sus colaboradores.

Tabla 15 ¢ Existe un clima de confianza entre compafieros?

Alternativas Respuesta %

Siempre 9 45%
Frecuentemente 8 40%
Algunas veces 3 15%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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JExiste un clima de confianza entre

companeros?

0% 0%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

= Nunca

» Siempre
» Frecuentemente
Algunas veces

= Ocasionalmente
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Con los datos obtenidos sobre el clima de confianza entre comparfieros de la

distribuidora “DICOLAIC” un 45% respondieron que siempre mantienen un buen clima de

confianza entre todos los colaboradores. Mientras el 40% mencionan que de una manera

frecuente manejan un clima de confianza en las areas de trabajo. Y finalmente 15%

respondieron que algunas veces es importante fomentar el clima de confianza en la

distribuidora. Todo esto nos da como resultado que en la distribuidora si toman mucho en

cuenta como se maneja el clima de confianza entre colaboradores.

Tabla 16 ¢Cree que la integracion y coordinacion entre comparieros del mismo nivel es buena para la solucion

de problemas?

Alternativas Respuesta %

Siempre 12 60%
Frecuentemente 6 30%
Algunas veces 2 10%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 13;Cree que la integracidn y coordinacion entre compafieros del mismo nivel es buena para la solucion
de problemas?

.Cree que la integracion y coordinacion
entre compaineros del mismo nivel es

0% 0% buena para la solucion de problemas?

= Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

= Ocasionalmente

= Nunca

RS
== -
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Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Analisis e Interpretacion.

De los encuestados, 60% respondieron que siempre prefieren mantener la integracion y
coordinacion entre compafieros ya que esto permite mantener una buena resolucion de
problemas dentro del &area de trabajo. Mientras tanto el 30% respondieron con un
frecuentemente a la integracion y coordinacion que tengan con sus compafieros. Finalmente, el
10% respondieron que algunas veces, queda demostrado que la mayoria de colaboradores
prefieren siempre integrase y hablar con sus comparieros para mejorar su ambiente laboral y

trabajar de una manera grupal.

Tabla 17 ¢ Cree que la comunicacidn entre sus comparfieros del mismo nivel es de manera abierta?

Alternativas Respuesta %

Siempre 12 60%
Frecuentemente 5 25%
Algunas veces 3 15%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 14 Cree que la comunicacion entre sus compafieros del mismo nivel es de manera abierta?

.Cree que la comunicacion entre sus
companeros del mismo nivel es de
manera abierta?

= Siempre

= Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

Como resultados obtenidos un 60% los colaboradores nos dan a conocer que siempre
manejan una buena comunicacion entre compaferos del mismo nivel lo que ha permitido mejor
la productividad de la Distribuidora. Mientras que el 25% respondieron que no es tan frecuente
la comunicacién ya que no tiene la facilidad de expresar lo que piensan. Finalmente, el 15%
mencionaron que algunas veces. Al ser alto el porcentaje de personas que piensan que la
comunicacion abierta si es importante ya que esto promueve la colaboracion y el desarrollo de
la Distribuidora “DICOLAIC”.

Tabla 18 ¢El lenguaje que emplean sus comparieros del mismo nivel es claro?

Alternativas Respuesta %

Siempre 12 60%
Frecuentemente 4 20%
Algunas veces 4 20%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
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Figura 15¢El lenguaje que emplean sus compafieros del mismo nivel es claro?

(El lenguaje que emplean sus
compaineros del mismo nivel es claro?

0% 0%

» Siempre

» Frecuentemente
Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

De las personas encuestadas, en primer lugar, el 60 % respondieron que siempre se ha
utilizado un lenguaje claro entre compafieros del mismo nivel de trabajo permitiendo asi tener
una mejor relacion de trabajo con cada uno de sus compafieros. Mientras que el 20%
mencionaron que frecuentemente si manejan un lenguaje claro entre comparfieros del mismo
nivel de trabajo. Finalmente se puede decir que con un 20% algunas veces enfrentan un lenguaje
claro En su mayoria los colaboradores de la empresa dan a conocer que si se logra manjar un

lenguaje claro entre comparieros.

Tabla 19 ¢Se comunican facilmente sus compafieros cuando piden ayuda?

Alternativas Respuesta %

Siempre 10 50%
Frecuentemente 8 40%
Algunas veces 0 0%
Ocasionalmente 2 10%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”



74

Figura 16¢Se comunican facilmente sus compafieros cuando piden ayuda?

.Se comunica facilmente sus
compaineros cuando piden ayuda?

0%

0%

» Siempre

» Frecuentemente
« Algunas veces

» Ocasionalmente

= Nunca

Nota: Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto. Distribuidora “DICOLAIC”
Andlisis e Interpretacion.

Examinando los resultados obtenidos en la tabla y el grafico 16 la comunicacion entre
compafieros cuando piden ayuda da como resultado que un 50% que siempre piden ayuda.
Mientas que un 40% respondieron que frecuentemente piden ayuda a sus comparieros y
finalmente con un 10% dan a conocer que en ocasiones piden ayuda a sus comparieros de
trabajo, llegando a considerar que la mayor parte de colaboradores de la distribuidora si

mantienen un trabajo en equipo.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Lo resultados que obtuvo en la investigacion desarrollada en la Distribuidora “DICOLAIC”
de la Ciudad de Latacunga, en consecuencia, se evidencia algunas deficiencias entre los
colaboradores de la institucion.

Teniendo en cuenta en relacion a la cultura organizacional la distribuidora “DICOLAIC”
con respecto al instrumento aplicado nos arroja que entre el nivel institucional e intermedio
existe una comunicacion organizacional no muy factible pero entre el nivel institucional el nivel
intermedio y el nivel operativo realmente no existe una buena correlacion con la comunicacion
organizacional ya que este instrumento nos arroja que mas de la mitad no tienen esa buena
consistencia con la comunicacion organizacional.

Esto nos quiere decir que al momento de nosotros aplicar lo que es el instrumento en la
distribuidora “DICOLAIC” nos arroja que entre el nivel institucional intermedio y operativo
no tienen una buena comunicacion vertical ya que esto afecta a los retrasos del cumplimiento
de metas proyectos u objetivos.

Por lo cual teniendo en cuenta los resultados arrojados de la distribuidora “DICOLAIC” se
puede destacar que necesitan implementar espacios en el cual puedan correlacionar todos los
miembros de la distribuidora y asi puedan discutir o dar un punto de vista de cdmo se esta
manejando el nivel institucional para que el nivel intermedio y operativo puedan trabajar de

una mejor manera y en trabajo en equipo.
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8. PROPUESTA

ESTRATEGIAS PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE LOS
COLABORADORES DENTRO DE LA DISTRIBUIDORA DICOLAIC

8.1 Identificacion de la institucién

8.1.1 Datos Informativos

Empresa: “DICOLAIC”
Canton: Latacunga

Provincia: Cotopaxi

8.1.2 Ubicacion
Ubicacion de la distribuidora DICOLAIC, Provincia de Cotopaxi Canton Latacunga

sector el Niégara.

lustracion 2 Ubicacion
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Nota: Tomado del Google Maps 2024.
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8.1.3 Contexto de la Distribuidora

DICOLAIC empresa del Canton Latacunga se especializa en la distribucion y venta de
consumo de primera necesidad. Debido a la naturaleza de su trabajo, no pueden mantener una
buena comunicacién dentro de la organizacion ya que los empleados realizan muchas funciones
diferentes. como vendedores, conductores, personal de almacén, dependientes y otros. Ademas
el horario no se superpone una hora cada medio dia para realizar estas actividades, los
conductores y vendedores siguen sus rutas, ingresan por la mafana y regresan por la tarde,
consultando labores administrativas debido a la gran carga de trabajo, no tienen tiempo, es asi
que los directivos no determinan un tiempo determinado para tener una convivencia arménica
con sus colaboradores para que puedan mejorar la productividad de la Distribuidora, lo que

influencia mucho en la comunicacion organizacional.

8.2 Introduccién

Considerando que la distribuidora DICOLAIC, es una institucion comercial que se esta
adentrando al mercado, en el Ecuador, como empresa del sector privado, es facil ejecutar las
estrategias que crean para una buena comunicacion organizacional aunque todas las entidades
comerciales son controladas por la autoridades gubernamentales de acuerdo a los sectores
donde se encuentran las distribuidoras, no afectaria en nada, ya que la comunicacion
organizacional esto no es mas que una forma de fomentar el trabajo en equipo y alcanzar

objetivos junto con los empleados.

8.3 Justificacion

Es necesario mencionar esto; Luego de obtener la informacion necesaria a través de
(encuesta), se pueden identificar ciertos problemas personales y de comunicacion de cada
empleado, permitiendo asi implementar una sugerencia de estrategias que ayudara a mejorar a
cada uno de los colaboradores y que puedan cumplir las metas con una correcta informacion
para mejorar muchos aspectos de una empresa, incluyendo la productividad, la satisfaccién
laboral, la innovacion y la adaptacion al cambio. Es importante para los lideres empresariales

priorizar la mejora continua de la comunicacion dentro de la organizacion.
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8.4 Objetivos de la propuesta

8.4.1 Objetivo General

Proponer estrategias sobre la comunicacion organizacional para la planificacion de

actividades laborales en la Distribuidora DICOLAIC del Cantén Latacunga.

8.4.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar estrategias acordes a las necesidades de la organizacion para el mejoramiento
de la comunicacion organizacional.

o Definir estrategias para la comunicacién organizacional.
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8.4.3 Desarrollo de la Propuesta

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a la Distribuidora” DICOLAIC”. Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto
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Tabla 20 Estrategia 1 Que todos 10s colaboradores de la Distribuidora “DICOLAIC”. Adquieran conocimientos sobre canales de comunicacion mas adecuados

Objetivo Actividades Recursos Responsables Tiempo Presupuesto Indicador
Capacitar al e Sesionesde Humanos: Talento Cada 6 Porcentaje de
personal sobre capacitaciéon todo el personal Humano meses $300 personas
los canales de en persona  Tecnologicos: encuestadas
comunicacion e Tutoriales Dispositivos
mas adecuados en video electronicos

Nota: Propuesta de estrategias para la Distribuidora” DICOLAIC”. Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto

Tabla 21 Estrategia 2 Que todos los colaboradores de la Distribuidora “DICOLAIC”. Trabajen en equipo

Objetivo Actividades Recursos Responsables Tiempo Presupuesto Indicador
Integrar a los e Dinamica  Humano: Talento Evaluacion de 270°
colaboradores para todo el Humano Cada 3 $450

mejorar la  personal meses
empatia
e Realizar
lluvias de
ideas

Nota: Propuesta de estrategias para la Distribuidora” DICOLAIC”. Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto



Tabla 22 Estrategia 3 Que todos los colaboradores de la Distribuidora

“DICOLAIC”. Estimular un buen flujo de comunicacion

49

Objetivo Actividades Recursos Responsables Tiempo Presupuesto Indicador
Incentivar la e Reuniones Humano: todo Talento Evaluacion de
comunicacion periddicas el personal Humano Cada 2 $250 seguimiento
ascendente, e Actividades meses
descendente y fuera del
horizontal entorno

laboral
Nota: Propuesta de estrategias para la Distribuidora” DICOLAIC”. Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto
Tabla 23 Estrategia 4 Que todos los colaboradores de la Distribuidora “DICOLAIC”. Mejorar la informacion

Objetivo Actividades Recursos Responsables Tiempo Presupuesto Indicador
Optimizar la e Realizar Humano: Talento Mediante la
calidad de la retroalimentacion todo el Humano Cada $250 retroalimentacion
informacion de la informacidén personal mes

Tener un registro
de las actividades
desarrolladas

Nota: Propuesta de estrategias para la Distribuidora” DICOLAIC”. Elaborado por Jessica Toapanta y Omar Oto
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9. IMPACTOS

9.1 Impactos técnicos

En un entorno donde el trabajo remoto y la colaboracion virtual son cada vez mas
comunes, la comunicacién organizacional efectiva es fundamental para mantener a los equipos
conectados y productivos. Al utilizar herramientas de comunicacién en linea, como correos
electrénicos, chats y videoconferencias, DICOLAC puede facilitar la colaboracion y el
intercambio de informacion entre los empleados que trabajan desde diferentes ubicaciones
geograficas. Esto puede ayudar a reducir la brecha tecnolégica entre los empleados de diferentes
niveles y areas de la empresa. Al proporcionar capacitacion y apoyo en el uso de herramientas
y sistemas tecnoldgicos, DICOLAC puede garantizar que todos los empleados tengan las
habilidades necesarias para aprovechar al maximo las tecnologias disponibles en el lugar de

trabajo.

9.2 Impactos sociales

La comunicacidon organizacional en la distribuidora DICOLAC puede tener un impacto
social significativo al mejorar las relaciones laborales, aumentar la participacion y la
satisfaccion de los empleados, fomentar la transparencia y la confianza, influir en la comunidad
local y facilitar el didlogo con los clientes 0 miembros externos. Estos efectos pueden contribuir

al éxito general de la empresa y al desarrollo sostenible de su entorno.

9.4 Impactos econdmicos

Una comunicacion efectiva puede mejorar la eficiencia operativa y la coordinacion entre
los diferentes departamentos y equipos de DICOLAC. Esto puede conducir a una mayor
productividad en toda la empresa, ya que los empleados estan mejor informados sobre sus roles
y responsabilidades, asi como sobre los objetivos y las expectativas de la empresa.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1 Conclusiones

En la revision bibliogréfica se investigd que la comunicacién es vital para las
organizaciones, pues permite articular sus objetivos, vision y cultura, ademas de promover la
motivacién y productividad de los empleados. Es necesario gestionar canales ascendentes y
descendentes, tanto formales como informales, para lograr una comunicacion integral.
Asimismo, se debe adaptar la comunicacién a la era digital, incorporando medios online y redes
sociales, sin descuidar la comunicacion interpersonal. Una planificacion y evaluacion constante
de las estrategias de comunicacion organizacional resulta clave para proyectar una imagen
alineada con la identidad organizacional y conectar con los diversos publicos de interés,
contribuyendo asi al éxito organizacional.

Una vez aplicados los instrumentos de investigacion se logré determinar el actual
diagnostico situacional dentro de la Distribuidora “DICOLAIC” del Cantén Latacunga, de
acuerdo con los encuestados, sobre como sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza
y libertad para discutir problemas sobre el trabajo el, 8 (correspondiente al 40%) dijeron que
sus superiores frecuentemente se sienten lo suficientemente seguros y libres para discutir
asuntos laborales, y 7 personas (correspondiente al 35%) dijeron que los superiores algunas
veces tienen suficiente confianza para dialogar asuntos del trabajo. En el trabajo, el 25% de 5
personas afirmd sentirse ocasionalmente en confianza. Esto hace visible que dentro de la
distribuidora DICOLAIC canton Latacunga los miembros no disponen de la suficiente
confianza con los superiores para discutir temas laborales.

Finalmente, se logrd proponer estrategias para la comunicacion organizacional a través
de la capacitacion al personal, Integrar a los colaboradores, incentivar las comunicaciones
ascendentes, descendente y horizontal y optimizar la calidad de la informacion para asi recibir
informacion rapida, concreta y de calidad segun los intereses que se logro obtener a través de

la investigacion.
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10.2 Recomendaciones

Realizar talleres de comunicacion asertiva y trabajo en equipo para desarrollar
habilidades blandas en los colaboradores de todos los niveles. Esto mejorara la comunicacion
interna.

Establecer canales formales para que los colaboradores puedan hacer sugerencias y dar
retroalimentacion a sus jefes y a la alta gerencia. Esto fomenta la comunicacion ascendente.

Que los lideres realicen reuniones periddicas con sus equipos para comunicar
novedades, objetivos y reconocer logros. Refuerza la comunicacion descendente.

Crear espacios, como comunidades internas y eventos informales, para propiciar la
comunicacion horizontal entre areas.

Capacitar a los voceros y lideres para que comuniquen mensajes clave de manera
efectiva, clara y oportuna.

Verificar compresion de los mensajes a través de retroalimentacion e indicadores. Esto
optimiza la calidad de la informacion.

Usar canales diversos: escritos, presenciales y digitales, para asegurar que todos reciban
la informacion de manera adecuada.

Reforzar constantemente la cultura deseada y valores organizacionales en las

comunicaciones.
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