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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene por objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el compromiso organizacional en una cooperativa de transporte
publico de Ambato, debido a la inexistencia de canales adecuados para la comunicacion
entre los miembros de la empresa. Por tanto, se ha evidenciado el incumplimiento de las
normas internas y un débil compromiso organizacional por el trato y las condiciones
laborales inadecuadas. La importancia del estudio para la empresa es diagnosticar el
problema de comunicacion interna y cdmo influye en el compromiso organizacional. Para
ello se trabajé con una muestra de 78 empleados; entre administrativos, accionistas y
operativos o choferes. Se utiliz6 como instrumentos: el Test de Comunicacion
Organizacional de Portugal (2005), que da como resultados tres rangos que son: adecuada,
promedio e inadecuada comunicacién organizacional; y la Escala de Compromiso
Organizacional de Meyer y Allen (1997), el cual, determina el componente afectivo, el
componente de continuidad y el componente normativo para conocer el tipo de compromiso
organizacional. El tipo de estudio es cuantitativo, debido a que se realiz6 cuestionarios que
proporcionen datos estadisticos para la determinacion del problema a investigar; con un
disefio no experimental, de corte transversal y alcance correlacional. Como resultado se
determind que existen niveles altos de comunicacion y compromiso organizacional; sin

embargo, los resultados tienen tendencia a bajar a nivel medio en determinadas dimensiones.

Palabras clave: comunicacion interna, compromiso organizacional, rangos.
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ABSTRACT

This research project aims to determine the relationship between internal communication
and organizational commitment in a public transportation cooperative in Ambato due to the
lack of adequate channels for communication between its members of the company;
therefore, non-compliance with internal rules and a weak organizational commitment to
inadequate treatment and working conditions have been evidenced. The importance of this
study for the company it is to diagnose the problem of internal communication and how it
influences organizational commitment though. To this end, we will work with a sample of
78 employees; between administrative, shareholder and operatives or drivers. The
Organizational Communication Test of Portugal (2005), which results in three ranges that
are: adequate, average and inadequate organizational communication; and the Meyer and
Allen Organizational Engagement Scale (1997), which determines the affective component,
the continuity component and the normative component to know the type of organizational
commitment are used as instruments:.. The type of study is quantitative, because
questionnaires will be carried out in order to provide statistical data for the determination of
the problem to be investigated; with a non-experimental design, cross-sectional and
correlational scope. As a result, it is determined that there are high levels of communication
and organizational commitment; however, the results tend to fall to the average level in

certain dimensions.

Keywords: internal communication, organizational commitment, ranks.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas dan mayor importancia y apuestan por el capital humano, y
para cumplirlo se comienza con potenciar la comunicacién y el compromiso organizacional,
un trabajo estudiado en psicologia organizacional y, ain mas importante, en la gestion de
talento humano. Gracias a esto, se tiene evidencia de que se ha logrado mejorar la

productividad laboral, ademas, de tener repercusiones en el cliente externo.

La comunicacion juega un papel importante dentro de esto, debido a que es un factor esencial
para fomentar un buen clima organizacional, y como consecuencia, generar mayor
compromiso de los empleados con la empresa a la que pertenecen. Casares (2007), en su
investigacion realizada para conocer en qué invierten su tiempo libre las personas, llega a la
conclusion de que el 70% de las actividades humanas son destinadas a la comunicacion
(citado en Soria, 2008); es decir, el tiempo se invierte en leer, escribir, hablar o escuchar; y

con esto, las personas se mantienen en una constante interaccion con su entorno.

Por otro lado, Ruiz (2013) menciona que el compromiso organizacional se lo califica como
uno de los aspectos mas importantes en las empresas, debido a que ayuda en la mejora, la
consecucion de los objetivos y al desempefio del trabajador en la organizacion (citado en De
la Puente, 2017). EI compromiso organizacional abarca diversas perspectivas; sin embargo,
se toma en referencia a la teoria de Meyer y Allen (1991), la cual, conceptualizan al
compromiso organizacional como un estado psicoldgico enfocado en la relacion de un
individuo y la empresa a la que pertenece, y a la vez tiene influencia en el esfuerzo de

continuar o abandonar la misma.

En la escala de compromiso de Meyer y Allen (1997), se encuentra tres componentes en su
estructura: el componente afectivo, componente de continuidad y componente normativo. El
primero hace referencia a la identificacion del empleado con su organizacién. El segundo
tiene relacién en lo que implicaria en el trabajador el abandonar la empresa. Y el Gltimo, se
enfoca en las obligaciones que siente el empleado para permanecer en la organizacion (citado
en Blanco & Castro, 2011). Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (2014), “el
motivo de despido o abandono de puestos laborales se debe a un deficiente compromiso

entre la empresa y el trabajador” (p. 4).



En sentido de la relacion entre las variables de comunicacion y compromiso organizacional,
se menciona en la investigacion de De la Rosa y Carmona (2009), al trabajar en cdmo afecta
la relacion entre jefe inmediato y empleado; en la que hacen énfasis en cdmo una eficiente
comunicacion influye positivamente en el compromiso de los empleados. Ademaés, da como
resultado que se trabaja desde el comienzo en las funciones basicas de psicologia
organizacional: evaluacién y seleccion de personal, programas de entrenamiento o

desarrollo, actividades de planificacion, organizacion, direccion y control, entre otros.

En otro punto, el lider y la organizacion siempre estan encaminados a un mismo objetivo. Y
finalmente, conocer si el nivel de formacién de quienes ejercen el trabajo de lider esta en
crecimiento; es decir, si se han desarrollado nuevas habilidades que permitan aumentar el
nivel en el trabajo. Hay que recalcar que cuando se trata de personas a ocupar altos mandos,
en la evaluacion y seleccion de personal, se enfoca la atencion en caracteristicas como la

capacidad de comunicacién y en la inteligencia emocional.

Por otro lado, se busca un balance entre el bienestar y la apertura a la comunicacién; dicho
de otra forma, lograr que los directivos se interesen en sus colaboradores y establezcan
relaciones de calidad con los mismos (Goleman, 2004), asi como lograr que el empleado se
sienta en un ambiente de apertura y confianza, y que este desarrolle un sentido de pertinencia
con la organizaciéon. Sin embargo, para tener un entorno de trabajo saludable, la
Organizacién Mundial de la Salud (2010) menciona que,
Un Entorno de Trabajo Saludable, es un lugar donde todos trabajan unidos para
alcanzar una visién conjunta de salud y bienestar para los trabajadores y la
comunidad. Esto proporciona a todos los miembros de la fuerza de trabajo,
condiciones fisicas, psicologicas, sociales y organizacionales que protegen y
promueven la salud y la seguridad. Esto permite a los jefes y trabajadores tener cada

vez mayor control sobre su propia salud, mejorarla y ser mas energéticos, positivos
y felices. (p. 14)

Es importante mencionar que el presente proyecto se enfoca en los objetivos del Plan
Nacional Toda una Vida, que son: impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdmico sostenible de manera redistribuida y solidaria (objetivo 5), mediante
el aprovechamiento de los procesos internos de la empresa al brindar una mejor calidad en
el producto principal y que los ciudadanos sean los beneficiarios directos. Ademas, el
promover la transparencia y la corresponsabilidad para una nueva ética social (objetivo 8),
donde se fomente el compromiso por parte de los empleados, educados en valores y

corresponsabilidad. Asimismo, de acuerdo a uno de los Objetivos de Desarrollo Sostenible



(ODS): Promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo

pleno y productivo y el trabajo decente para todos (objetivo 8).

Aguilera (2016) realiza una encuesta online a 210 empresas, de 10 diferentes paises ubicados
en Latinoamérica: Honduras, Panamd, Venezuela, Argentina, Chile, México, Costa Rica,
Colombia, Pert y Bolivia. Se llega a la conclusién de que el 87% de los problemas
principales que surgen en sus empresas (bajo rendimiento o productividad) son vinculados
con una mala comunicacion interna. Su causa seria porque no cuentan con un plan

especializado en esta area, ademas, de que los disefios presentes son muy deficientes.

Por otro lado, Montoya (2014) en su analisis del compromiso organizacional, determina en
una muestra de 642 personas a través de un cuestionario basado en los estudios de Meyer y
Allen (1997), que el nivel de compromiso que predomina es el de continuidad y afectivo. La
muestra estad conformada por un 34% en hombres y 66% en mujeres, el alfa de Cronbach es
de 0,925. El componente afectivo se vincula con un trabajador que se siente comprometido
e interesado con el bienestar de su lugar de trabajo, preguntas como: me siento como parte
de una familia en esta empresa, entre otras, son las que determinar su valoracion final. El
componente de continuidad, menciona las desventajas que significarian al empleado perder

su trabajo actual.

En una empresa de transporte publico en Ambato (donde se realiza a presente investigacion),
se presenta una deficiente comunicacién interna causada por la inexistencia de mecanismos
formales de comunicacién, la falta de desarrollo de comunicacion diagonal y demoras en la
transmision de mensajes a través de los mecanismos informales que habitualmente se
utilizan. Como consecuencia, los trabajadores de los niveles inferiores desconocen de las
disposiciones y elementos estratégicos de la empresa, e incumplen las orientaciones al no
comprender su importancia, lo que genera problemas con clientes externos. Ademas, se
distorsionan los mensajes y esto influye en que los trabajadores actien motivados en sus
intereses personales, al margen de los intereses empresariales, debido a que el personal se

desentiende de las normas internas y llegan a incumplirlas.

Lo anterior se relaciona con un débil compromiso organizacional, debido a que los
trabajadores no reciben reconocimientos. Esto ha provocado que se manifieste una falta de
profesionalismo debido a que no se centran en el cliente y, ademas, produce repercusiones

econdmicas para la empresa. Con lo anterior mencionado, se ha planteado la idea a defender:



existe relacion entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional en una

cooperativa de transporte publico de Ambato.

A partir de lo cual, se propone, determinar la relacion entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional en dicha cooperativa. Para cumplirlo se plantean los objetivos

especificos siguientes:

1. Fundamentar tedrica y metodologicamente la comunicacion interna y el compromiso
organizacional.

2. Diagnosticar la comunicacién interna y el compromiso organizacional en una
cooperativa de transporte publico de Ambato.

3. Analizar la relacion entre los factores sociodemogréaficos y la comunicacién interna,
y entre estos y el compromiso organizacional en una cooperativa de transporte
publico de Ambato.

4. Examinar la relacion entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional

en una cooperativa de transporte publico de Ambato.

Acorde con la metodologia de la investigacion, serd de tipo cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal y alcance descriptivo y correlacional. La poblacién meta es
todos los trabajadores de la cooperativa de transporte Jerpazsol; es decir, 78 miembros,
donde se incluyen: directivos, administrativos, accionistas y operativos (choferes). Se
utilizan como instrumentos: el Test de Comunicacién Organizacional de Portugal (2005),
que da como resultados tres rangos que son: adecuada, promedio e inadecuada comunicacion
organizacional; y la Escala de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1997), el cual,
determina el componente afectivo, el componente de continuidad y el componente

normativo para conocer el tipo de compromiso organizacional.

Esta investigacion tiene un aporte social, donde los empleados de la cooperativa de
transportes se beneficiaran directamente. En primer lugar, los operativos conoceran sus rutas
de tréfico y seran comunicados sobre ciertos problemas que surjan durante el trayecto con la
ayuda de otros compafieros. En segundo lugar, la empresa en general tendra mejores ingresos
econdmicos, debido a que al ejercer todas las disposiciones obligatorias, los empleados las
cumpliradn y asi evitaran sanciones econdémicas (para la empresa y a la los operativos). En
tercer lugar, el cliente externo gozara de una mejor oferta en el transporte, debido a que el

buen compromiso por parte de los operativos, genera una mayor satisfaccion en el cliente y



esto produce que més personas prefieran usar el servicio. Finalmente, todos los empleados

se sentiran parte de la organizacién y efectuaran con mayor productividad sus oficios.



CAPITULO |I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Comunicacion Organizacional

La comunicacion ha sido un factor importante en la historia humana, y es que las personas
no logran vivir aisladas, necesitan de otras para compartir sus conocimientos y sentimientos,
a través de ideas, valores o pensamientos. Implica el acto de transmitir informacion de una
persona a otra, pero esta a su vez, necesita comprender el mensaje que se transmite.
Bronstrup, Godoi y Ribeiro (2007) mencionan que al momento de comunicar algo propio,
ese mensaje se combina y se comparte con otros, para que asi se forme un plano cognitivo
adicional. En otras palabras, se establece un proceso en el que los emisores realizan un

intercambio y los receptores identifican los discursos.

Chiavenato (2000) menciona tres elementos que se hay que tomarse en cuenta para que la
comunicacion sea comprensible: a) el dato, es el registro de algn suceso en especial; b) la
informacion, es la disminucién de la incertidumbre, debido a que realiza un conjunto de
datos con su significado; y ¢) la comunicacion, es la informacion que se transmite de una

persona a otra.

Por otro lado, se diferencia a la comunicacion organizacional como la actividad que es capaz
de coordinarse con varios campos Yy niveles de la organizacion en base a las funciones y
metas de la misma. De igual forma se sefiala una interdependencia entre el publico interno
y externo. Oyarvide, Reyes y Montafio (2017) sefialan la definiciobn de comunicacion
organizacional de Pefia como, “un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la
organizacion y su medio” (p. 298). Con ello, permite a laempresa agilizar los procesos desde

la planificacion, analisis, evaluacion y el desarrollo del ambiente organizacional.

El tema de comunicacion organizacional ha potenciado en los dltimos tiempos. Se ha
convertido en el eje principal dentro de las organizaciones, razon por la cual, se comienza a
trabajar mejor en las relaciones comunicativas con el personal interno y que posterior sea
dirigido al pablico externo. Guevara (2011) menciona que en el siglo XXI las instituciones

exigen nuevos retos; y es por ello que la comunicacion se convierte en el eje fundamental a



nivel corporativo. Ademas, todo esto viene de la mano con la globalizacion, los nuevos

métodos y técnicas empleados en la administracion y gestion de procesos, entre otros.

Otra forma de definir a la comunicacion organizacional depende del tipo de enfoque con el
que se visualiza el concepto. Es por esto que, Andrade (2005) menciona tres formas para
entenderlo: a) como un proceso social, una disciplina y, b) como un conjunto de técnicas y
habilidades, que de este a su vez se distinguen dos categorias: la comunicacion interna 'y la
comunicacion externa. Es de suma importancia mencionar que ambas tienen que estar
alineadas y sincronizadas hacia una meta en especifico. Sin embargo, es en la comunicacién

interna que se destaca a lo largo de esta investigacion.

Asimismo, en todas las areas de la organizacion, la comunicacion es la que predomina para
asi contribuir a lograr los objetivos en comdn. Andrade (2005) menciona gque su misién se

expresa de la siguiente manera:

Respaldar el logro de los objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de
los colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacion relevante,
suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos una imagen
favorable de la organizacion y de sus productos y servicios. (p. 23)

Cabe destacar que esta mision estd representada en el “Modelo de las cinco ies”. La
investigacion que permite elaborar un diagnostico y conocer la situacion de la organizacion
(tiene que estar presente durante todo el proceso). La identificacion es mantener la cultura
organizacion y el sentido de pertenencia. La informacion tiene que ser relevante, suficiente,
oportuna y confiable. En la integracion se potencia el flujo de la comunicacién, con el trabajo
en equipo o evitar barreras de comunicacion. Y finalmente, la imagen tiene que ser favorable

para el cliente interno y externo.

Ademas, es importante mencionar que la comunicacion cumple con ciertas funciones, con
el fin de que tanto el emisor y receptor tengan un ambiente favorable para que los demas
procesos fluyen adecuadamente. Es por ello que Guevara (2011) menciona tres funciones de
la comunicacion organizacional: descriptiva, evaluadora y de desarrollo. La primera indaga
y explica la situacién de los procesos comunicativos gue se usan habitualmente dentro de la
organizacion. La segunda explica por qué diferentes areas se comportan a su manera, es
decir, el peso de los elementos que inciden en el proceso de comunicacién que se desarrolla.
Y el ultimo, analiza como se fortalece lo que se evalla como exitoso y mejorar lo que se

considera incorrecto, para posterior proponer soluciones.



Por otro lado, existen varios propdsitos organizacionales que complementarian al proceso
de comunicacion y, ademas, ayuda a consolidar la gestion administrativa y personal. A
continuacion, Sanchez (2010) en la tabla 1 expresa los siguientes propositos, en los que se
muestran a los propdsitos empresariales y a los organizacionales; su diferencia radica entre
que el primero su finalidad es la obtencién de recursos econémicos, mientras que la segunda
es realiza mayor énfasis en los valores personales; es decir, el uno se enfoca en los procesos

lucrativos y la otra se enfoca en el personal que pertenece a la institucion.

Tabla 1

Proposito de la Comunicacion

Propositos Empresariales Propésitos Organizacionales

o Establecer una mejor habilidad directiva e Genera gran influencia en las demas

¢ Logro de objetivos y metas personas

o Reforzar la estructura formal de la e Expresa sentimientos y emociones del
Organizacion trabajo realizado

e Utilizacion de canales formales de e Mejora las relaciones interpersonales
comunicacion e Permite estar actualizado y generar

conocimientos nuevos
Nota: Fuente: Sanchez, P, 2010, Comunicacion empresarial y atencién al cliente, p.28
En la tabla 1 se expresan los propdsitos de la comunicacion que importantes en el
desenvolvimiento individual con miras a fortalecer el funcionamiento del grupo. Ademas,
estos propdsitos van conjuntamente con las funciones de: informar, entender, persuadir y

expresar.

La comunicacion organizacional constituye el canal entre los miembros de la empresa para
difundir el proceso de comunicacion en todas direcciones, y asi dar y recibir informacion.
No obstante, el personal tiene en claro qué hacer, para quién lo hace y para qué lo hace;
siempre y cuando se logre con un adecuado proceso del mismo. Por lo cual, Cardozo y
Véasquez (2014) mencionan que este es el encargado de dar a conocer los por menores de
que el trabajador mejor informado es el que genera un mayor compromiso y alineacion con
el negocio. Sin embargo, se ha comprobado que el sobrecargar de informacion al personal

no resulta satisfactorio si el empleado no tiene claro sus propositos en su lugar de trabajo.

Con el objetivo de que el proceso de la comunicacion se lleve a cabo, es necesario la

intervencion de varios elementos, que estan expresados en la tabla 2.



Tabla 2

Elementos de la comunicacion organizacional

Elementos Definicion

Emisor Es el encargado de transmitir el mensaje y la informacion. Aqui
se origina la comunicacion.

Receptor Es la persona que recibe el mensaje. Se convierte en el destino
de la informacioén.

Mensaje Es el contenido de la comunicacion; es decir, la informacion que
se va a transmitir.

Canal Es el medio por el cual, se transmite el mensaje. Por ejemplo,
cartas, teléfono, entre otros.

Soporte Es el elemento material que contiene la informacion.

Signo Es un instrumento para representar algo.

Cddigo Es el grupo de signos o sefiales que van a formar al mensaje.

Nota: Fuente: Sanchez, P. (2010). Comunicacién empresarial y atencién al cliente, p.28.

En la tabla 2 se evidencian los elementos de la comunicacion organizacional, los cuales son

participes al momento de transmitir un mensaje. Cada uno de estos es de suma importancia,

debido a que si no se cumplen con los parametros, quiza llegue a una distorsion o

interferencias en el mensaje. Ademas, se espera a que el receptor realice la retroalimentacion,

que indica si el mensaje fue comprendido adecuadamente; y a su vez, esperar una respuesta

si fuera el caso.

Figura 1. Proceso de la comunicacion

Emisor Receptor
Mensajes Codificacién Mensaje Decodificacion
por enviar — del mensaje recibido  —» del mensaje

— (Canal |—

[ ]

Ruido /
T\

Retroalimentacion

Fuente: Comportamiento Organizacional. Robbins S. & Judge, T. (2009), p. 353.

Varios autores han mencionado diferentes elementos que participan en el proceso de

comunicacion interna. A pesar de ello, algunos coinciden en lo expresado en la figura 1,

donde se muestra al: emisor, codificacion, mensaje, canal, receptor, ruido Yy

retroalimentacion o feedback.
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Actualmente, para el manejo de la comunicacion organizacional, las instituciones son
administradas en un contexto complejo, debido a que los modelos tradicionales no resultan
suficientes. En efecto, este tema se remonta siglos atras, en los que durante 40 afios ninguna
organizacion pudo manejar su comunicacion como se debia, debido a que los avances
académicos eran escasos y Unicamente se basaban en las cualidades y habilidades de los
directivos encargados. Posteriormente, los estudios empezaron a tomar fuerza en el discurso
estructurado y formal con énfasis en la persuasion. Y finalmente, con el avance investigativo
y en tecnologia se ha determinado mecanismos y procesos que ayudan al manejo de la

comunicacion en las organizaciones.

En efecto, en las organizaciones se resalta constantemente la necesidad de dominar la
comunicacion y aplicarla en los procesos y planes productivos, debido a que todo esto
permite la dindmica organizacional. La importancia del proceso para Soria (2008) es que
permite la transferencia de la informacion, ya sea de una persona a otra, o de un area de la
empresa a otra y, con ello, permitir el intercambio y de ideas con el fin de potencias las
actividades generales de la empresa para que se desarrollen de manera eficiente y eficaz.
Para ello, el papel del comunicador organizacional tiene que ser bien entendido, muchas
veces llega a confundirse con que hay que sobrecargar de informacion, sin importar si se

satisface o no las necesidades reales de la empresa.

En consecuencia de que la comunicacion organizacional es una rama de la comunicacién
publica, toda empresa u organizacion, cualquiera que sea su naturaleza, objeto social, con
fines lucrativos o no, tienen un enfoque publico debido a las relaciones que mantienen y al
sujeto a quien va dirigido. Para Guevara (2011), los dirigentes de las empresas estan
enfocados en una comunicacion estratégica y eficaz, debido a que las funciones de
planificacion, organizacion, direccion y control Unicamente se logran mediante la
comunicacion organizacional. Ademas, tiene que ser pensada, planificada y administrada

estratégicamente de acuerdo a las necesidades del pablico que constituyen la organizacion.

Promover la comunicacion entre los miembros de la organizacion e implementar las
habilidades comunicativas, promovera la integracion y la coherencia entre los logros
personales e institucionales, y conducira a aspectos estrechamente relacionados con el
desarrollo organizacional. Varios propdsitos promueven el desenvolvimiento de la

comunicacion los cuales menciona Papic (2018) corresponden a:
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mejora de la imagen de la organizacion entre los integrantes de su personal, al
entendimiento de la realidad organizacional, a la coherencia de la actividad laboral,
a la promocion de la cultura de la entidad organizacional, a la moderacion de la
“rumorologia”, al tratamiento de situaciones de crisis, a la estimulacion de la
innovacion, a la promocion de la calidad del proceso productivo y, en particular, al
logro adecuado de los procesos de cambios internos (p. 25).

Con ello, favorece a que el personal aporte con opiniones y permite la libre expresion entre
los mismos. Ademas, reduce las barreras de comunicacién que se presentan y apoya a la

capacidad de comunicarse efectivamente, ya sea en calidad como en cantidad.
1.1.1. Tipos de Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional no es solo un proceso que ocurre dentro de la organizacion,
sino también, este desarrollo se presenta fuera de la misma; esto debido a que el
funcionamiento normal de la red interna de la organizacidn tiene que ser tan bueno como la
red externa. De esta forma, garantiza el éxito de la organizacion. Con base a lo mencionado,

se menciona dos tipos de comunicacion organizacional: interna y externa.
1.1.1.1. Comunicacion externa

Como se ha mencionado anteriormente, a las organizaciones se les exige interesarse y estar
en contacto con su publico interno sin dejar de lado a su publico externo, como lo son:
accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, agencias gubernamentales, medios de
comunicacion, entre otros. Segun Gutiérrez (2016) permite que la institucion considere el
bienestar del publico externo en su entorno social, politico, econémico y ambiental. Del
mismo modo, la comunicacion externa nace de la responsabilidad que tiene con su entorno,
y se define como un conjunto de mensajes enviados por cualquier organizacion a sus
diferentes pablicos externos, encaminados a mantener o mejorar la relacion con ellos, formar

una buena imagen o promocionar sus productos y servicios.

La comunicacion externa se basa en la relacion entre el entorno, el publico y la empresa, al
exteriorizar laimagen, laidentidad y la cultura organizacional. Es por ello que Bartoli (1992)
presenta tres tipos de comunicacion externa: La comunicacion externa operativa, que se la
realiza para el desarrollo diario de las actividades laborales. La comunicacion externa
estratégica, la cual, su funciéon principal es conocer todos los movimientos de la
competencia, los cambios en los codigos de leyes laborales, entre otros, que son importantes

al momento de posicionarse competitivamente con otras empresas. Y la comunicacion
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externa de notoriedad, que es la encargada de dar a conocer a la empresa con todos sus

productos y ofertas mediante publicidades, donaciones y demas.
1.1.1.2. Comunicacion interna

La comunicacion interna se menciona cuando el plan se dirige a los empleados de la
organizacion, es decir, a directivos, mandos intermedios, empleados o trabajadores. Segln
Gutiérrez (2016), “es una herramienta que gestiona de manera estratégica los procesos,
funciones, acciones de la organizacion en base al bien de los empleados, en base al
intercambio de informacion bilateral, la igualdad y la equidad dentro de la organizacién” (p.
33). En otras palabras, es una serie de actividades que las organizaciones realizan con el fin
de establecer y mantener una buena relacion con y entre sus miembros mediante el uso de
diferentes métodos de comunicacion para mantenerlos informados, integrales y activos, y

para contribuir a la realizacion de sus logros y metas organizacionales.

Su principal enfoque es alcanzar la estabilidad empresarial, ademas, de empezar por el
bienestar del cliente interno, debido a que su personal es lo primordial para la organizacion
y por ende existe participacion de todos los autores en la misma. Segun Gutierrez (2016),
los empleados son quienes otorgan evolucion y desarrollo a la empresa; ademas, de ser los
que llevan los procesos y brindan una buena imagen y reputacion hacia el publico externo.
En efecto, el publico interno es quien conoce todo acerca de la institucion, es decir, sus
fortalezas, conflictos, debilidades, mensajes y tienen frente a ellos informacién importante
sobre la misma. Es por ello que se maneja a la empresa con estrategias que generen un
ambiente laboral adecuado, con sentido de pertenencia en sus empleados, que reconozcan su

cultura, valores, mision y vision y los cumplan eficazmente.
1.1.2. Canales de Comunicacion Interna

Los canales de comunicacion son el medio por el que viaja el mensaje. EI emisor es el que
selecciona el tipo de canal que utilizara para comunicarse y existen dos tipos: los formales e
informales. Los canales formales “los establece la organizacion y transmiten mensajes que
se relacionan con las actividades profesionales de los miembros” (Robbins & Judge, 2009,
p. 353). En cambio, los canales informales surgen de forma natural a lo que el emisor quiere

expresar y, es entendible para que el receptor lo comprenda.

Otros tipos de canales que expone Cedaro (2007) (segun citado en Camino, 2019) son: los

canales orales, que son utilizados con un mensaje verbal, su ventaja es que se comunica
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directamente, aunque quizd son distorsionados al momento de replicarlos. Los canales

escritos, se los muestra por signos o letras, su ventaja es que al momento de enviar el mensaje

existe evidencia de lo comunicado, pero no es seguro si el receptor lo comprendio. Y los

canales electronicos, se utiliza los mensajes orales y escritos, es un canal rapido, aunque

informal. Para aplicar un poco sus herramientas, en la tabla 3 se exponen algunos ejemplos

de canales que se encuentran en una organizacion.

Tabla 3

Ejemplos de Canales de Comunicacion

Tipos de canales

Definiciéon

Llamadas telefénicas

Mantiene contacto directo con el receptor. Ademas, se
lo utiliza como un medio de control personal.

E-mail

Método formal para gestionar actividades y comunicar
a un mayor numero de personas sobre tareas o
planificaciones extras.

Reuniones

A nivel individual o grupal, se los utiliza para mantener
contacto directo con los miembros de la organizacion.

Chats internos

Agiliza el traspaso de la informacion entre los
empleados, son permanentes y constantes. Sin
embargo, son canales informales.

Buzo6n de sugerencia

Método que garantiza la comunicacion, se lo hace se
forma andnima o conocida, y siempre va dirigida a una
persona en especifico.

Comunicados por escrito

Aunque este método es obsoleto, se lo utiliza para
tener evidencia del mensaje que se compartié con la
persona.

Nota: Fuente: Elaboracién propia

Todo lo mencionado en la tabla 3 son las canales que se utilizan como comunicacion. Cabe

mencionar que cualquier tipo de canal se lo considera como una comunicacion formal o

informal; pero dependerd de la estructura con la que se comunique el mensaje. Al usar

palabras puntuales y cordiales se lo considerard como una comunicacion formal. Por el

contrario, si se utiliza palabras comunes y jergas juveniles, se la considerara como un acto

informal.

Con base a lo mencionado, se distinguen dos tipos de canales de comunicacion interna:

canales formales e informales.

1.1.2.1. Canales formales

Una comunicacion llega a ser formal al momento de desarrollar los términos o pautas

requeridas por la organizacion. Esta va muy bien definida por la direccion, debido a que
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sigue el esquema del organigrama empresarial. Por lo general, los canales formales son
usados por sus miembros que se relacionan por roles o por lineas de autoridad (nivel
horizontal y vertical); y van desde las personas de maxima autoridad hasta los trabajadores
de dltimo rango. Segun Guevara (2011) “Cumple dos objetivos primordiales: motivar a los
colaboradores y facilitar la toma de decisiones y el funcionamiento de la organizacion” (p.
19). Igualmente, para cumplir con lo mencionado, los colaboradores llevan las relaciones de

manera planificada y eficiente.

Por otro lado, Briangon (2009) diferencia como los canales formales a la comunicacién
ascendente, descendente y horizontal; todas ellas, se generan cuando un subordinado
necesita entablar conversacion con su jefe superior o viceversa, asimismo, lo hacen con

alguna persona de su mismo nivel jerarquico.
1.1.2.1.1. Comunicacion Descendente

Es aplicada para mantener informados y organizados a los empleados, surge al momento de
gue un directivo o gerente se dirige hacia un empleado o trabajador; es decir, el flujo de
informacion de va de un nivel superior a uno inferior. Por lo general, la informacion que
contiene este tipo de comunicacion son instrucciones acerca de procesos y practicas que se
utilizan en el trabajo y su desempefio laboral; ademas, de retroalimentar e instruir a los
miembros de la empresa en funcion de los objetivos a alcanzar. Para Céspedes (2017) una
de las funciones claves que desempeiia es que “facilitar a los integrantes de la organizacién
la posibilidad de reconocer y hacer propias los objetivos organizacionales” (p. 19). Por otro
lado, se enfoca en reforzar el clima laboral y el vinculo entre jefe-empleado, con el fin de

buscar soluciones adecuadas en caso de que surja alguna dificultad inesperada.

Las funciones principales del flujo descendente es informar, coordinar, motivar y estimular
a los integrantes de la organizacion. Comunmente esta comunicacion predomina en el estilo
de liderazgo autoritario y democratico y Céspedes (2017) menciona que trata los siguientes
temas: definicion de objetivos y estrategias, instrucciones para el trabajo y racionalidad,
practicas y procedimientos, retroalimentacion sobre el desempefio y, adoctrinamiento. Los
lideres o gerentes son los que toman las riendas de la organizacion, por lo cual, conocen los
puntos clave para generar impacto en sus empleados y que el mensaje llegue a toda la

comunidad.
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1.1.2.1.2. Comunicacién Ascendente

Es la comunicacion que se transmite desde los grados inferiores hacia los altos mandos segun
el organigrama; es decir, desde los trabajadores hacia los gerentes o directivos. La
informacion que contiene esta comunicacion esta basada en los datos acerca del clima
laboral, es por ello que se necesita que la comunicacién sea eficaz y estratégica para por
facilitar la transmisién de informacion en la organizacién. A través de la comunicacion
ascendente, para Céspedes (2017), permite compartir quejas o sugerencias de los empleados
para mejorar la forma de trabajo, disminuye la tension y los niveles de estrés con relaciones
entre los jefes superiores debido a que estan dispuestos a compartir y escuchar informacion,

promueven la participacion de los empleados y aumenta la union e integracion.

La existencia de comunicacion ascendente en una organizacion es un indicador de que la
empresa realiza un buen trabajo con sus empleados, debido a que ellos se sienten en la
capacidad de aportar satisfactoriamente. Segun Chiavenato (2000) algunos tipos de
informacion ascendente son: problemas y excepciones, sugerencias para mejorar, informes
de desempefio, y por Gltimo, informacidn contable y financiera. Todos los anteriores son
mencionados por los empleados que contienen informacion acerca del avance hacia los
objetivos o para que los directivos se encarguen de mejorar los procesos al interior de la

organizacion.
1.1.2.1.3. Comunicaciéon Horizontal

Se refiere al intercambio de informacion que se da entre compafieros de un mismo nivel
jerérquico. Varios autores mencionan que a la comunicacion horizontal, tambiéen, se la
concediera como un flujo de comunicacién diagonal; es decir, entre diferentes areas y niveles
de la organizacién. Segun Montoya y De la Rosa (2014), tiene tres propdsitos: proporcional
un apoyo socioemocional entre compafieros; permite la coordinacion de los procesos
laborales, con el fin de agilizar el trabajo con la ayuda de otras personas; y finalmente,
difundir un punto de control en laempresa, en otras palabras, ampliar la autoridad y el control
de responsabilidades. Por otro lado, en organizaciones con un sistema autoritario, el flujo
horizontal se limita, lo que podrian surgir barreras de comunicacién con consecuencias

desagradables para la empresa.

Toda la organizacion se apoya en cumplir con sus objetivos; sin embargo, no se podra sin
las exigencias de trabajo de manera conjunta y emplearlo asegura un trabajo coordinado.
Mediante el uso y préctica de la comunicacion horizontal, ademas, del desarrollo de intereses
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comunes, también, se definen metas, politicas de empresa, procedimientos a seguir,
intercambio de ideas y facilidad en la toma de decisiones (Céspedes, 2017). Ademas,
Chiavenato (2000) menciona las categorias de comunicacion horizontal: solucion de
problemas intradepartamentales, solucion de problemas interdepartamentales y, asesoria de
staff para departamentos en linea; todas enfocadas para compafieros de una misma o distintas

grupos o areas departamentales.
1.1.2.2. Canales informales

Al momento de compartir o crear una relacién social entre empleados surge la comunicacion
informal, es toda informacién que se emite de manera no oficial; no obstante, tiene mayor
importancia con las actividades organizacionales. Para Guevara (2011), esta es una
informacion vaga y confusa, que se produce de forma espontanea y aleatoria cuando una
persona necesita comunicarse con otra, pero no tiene los medios formales para poder hacerlo.
Igualmente, la comunicacién informal se da cuando el clima organizacional es muy elevado,
la confianza entre compafieros y la empatia son claves para que se logre; y por ende, es mas
usual que la comunicacion formal. En sintesis, lo que principalmente se diferencia con los

canales formales es en la manera y la forma del discurso.
1.1.3. Barreras de la Comunicacion

Cierto déficit de comunicacion o la incomunicacion es el responsable de que existan
fracturas en muchas organizaciones y de ahi surgen las barreras de comunicacion, lo que
genera distorsiones y malentendidos. Chiavenato (2000) menciona tres barreras que impiden

la comunicacion entre las personas, las cuales son:

a) Barreras personales
Tienen su origen en limitaciones personales, interferencias u obstaculos de valores
emocionales y humanos. Entre los obstaculos mas comunes se menciona a una
escucha, emociones, motivaciones y sentimientos personales que son pobres. Tales
barreras de comunicacion distorsionan o limitan el intercambio de informacién con
otras personas.

b) Barreras fisicas
Es la interferencia que se produce en el entorno de la comunicacion. Estos incluyen
la distancia fisica entre las personas, los canales o medios saturados, las paredes entre
las fuentes de interferencia y los destinos, el ruido estatico generado al comunicarse

por teléfono, entre otros.
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Son restricciones o cambios provocados por los simbolos utilizados en las

comunicaciones. Las palabras u otros métodos de comunicacion implican diferentes

significados del tema durante el proceso de comunicacién, lo que distorsiona el

contenido del mensaje. Las diferencias en el idioma son parte de la barrera semantica

entre las personas.

Existen varios tipos de barreras que afectan a la comunicacién, todas perjudican a la

interpretacion del mensaje. Robbins y Judge (2009) expresan que al momento de realizar

una comunicacion eficaz tal vez surjan barreras como las presentadas en la tabla 4

Tabla 4

Barreras de la comunicacién

Barreras

Definicién

Filtrado

Se refiere a la informacion manipulada por el emisor
para que sea vista de manera favorable para el
receptor.

Percepcidn selectiva

Cuando los receptores ven y escuchan la informacion
en base a sus necesidades, experiencia, antecedentes,
motivaciones y demds y la interpretan a su manera.

Sobrecarga de informacion

Las personas poseen una capacidad limitada de
procesamiento de la informacion; y si sobrepasa ese
nivel tienden a seleccionar, ignorar, olvidar o dejar pasar
algo, lo que provoca la pérdida de informacién.

Emociones

La forma en la que el receptor se sienta influira en el
modo en que la interprete. Esto provoca un bloqueo en
los procesos racionales que son sustituidos por juicios
emocionales

Lenguaje

Las palabras significan cosas distintas en personas
diferentes, ya sea por edad, nivel educativo o
antecedentes culturales. Los emisores suponen que las
palabras que usan significan lo mismo para el receptor.

Comunicacioén aprensiva

Se refiere a cuando las personas sufren una tension o
ansiedad indebida en la comunicacién verbal y no
verbal.

Diferencias de género

Las mujeres escuchan y transmiten un lenguaje de
intimidad y conexién; mientras que los hombres
escuchan y transmiten un lenguaje de poder, estatus e
independencia.

Comunicacion “politicamente correcta”

Son aguellas que se mencionan con tanto cuidado para
no ser ultrajante que se pierde el significado del
mensaje.

Nota: Fuente: Robbins, S. & Judge, T. (2009). Comportamiento organizacional, p. 368-372
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De acuerdo a la tabla 4, al momento de que nuestro lenguaje se reduce produce un bloqueo
o0 alteracion hasta el punto de no llegar a ser claros. Ciertas palabras llegan a intimidar o
insultar a las personas, por lo que se reemplazan por términos aceptados por la comunidad a
la que va dirigida. Sin embargo, al eliminar esas palabras el mensaje no llega a ser exacto y
sencillo y surge la posibilidad de que los mensajes no se reciban como se pretende.

1.1.4. Antecedentes de la investigacion sobre comunicacion interna

A lo largo de los afos, las investigaciones en comunicacion han evolucionado en referencia
a cada una de las caracteristicas, propiedades, elementos, canales o funciones que comprende

la misma.

En la investigacion realizada en una escuela de conducciéon por Balarezo (2014), nos
menciona que las dificultades o problemas que presenta la comunicacion interna en esta
institucion, repercute notoriamente en la coordinacion de las actividades que se realizan en
la misma. Ademas, influye en la baja productividad y en la actitud de sus colaboradores,
debido a que muchos empleados desconocen los mecanismos de comunicacion existentes en
su lugar de trabajo, y esto produce que las funciones sean distribuidas de forma inadecuada.
Asimismo, se concluye que un 48,14% de los encuestados califican a la comunicacion
interna de su institucion como regular, debido a que no cumple su funcion principal, que es

la de informar con veracidad los procesos y situaciones que se presenten en la organizacion.

De acuerdo al estudio en la Universidad Nacional del Centro de Per( por Orellana, Bossio y
Carhuallanqui (2015), en donde utilizan el Cuestionario de Comunicacién Organizacional
de Portugal (1994) en 164 estudiantes, 15 docentes y 3 administrativos; se demuestra que un
60% de los docentes se encuentran en una percepcion neutral, es decir, la caracteristica de
comunicacion descendente es la que mas predomina y que la comunicacion ascendente se
encuentra nula. En cuanto a los administrativos: uno de ellos cataloga como una buena
comunicacion organizacion en la institucion y, dos los ubican como una neutra
comunicacion. Por ultimo, de acuerdo a 103 estudiantes la comunicacion es neutra, 50 la
perciben como una buena comunicacién y, 11 la calificacion como mala comunicacion

organizacional.

De igual manera, de acuerdo a Carvajal (2018) en su diagnostico de la comunicacion interna
en una empresa textil, menciona que el 44% de los encuestados sienten que su departamento
es afectado por este fendmeno, debido a que la empresa no dispone del tiempo necesario

para compartir informacion entre los compafieros. Sin embargo, en otras &reas, el
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intercambio de informacidn no es necesariamente con los comparieros; por el contrario, su
jefe inmediato es con quien comparten la mayor informacion posible. En base a los
resultados, las tres areas que mayor problema tienen en cuanto a comunicacion son: bodega,
finanzas y sistemas; debido a que estas areas son las que utilizan, en su mayoria del dia,
solamente maquinaria electronica y no estan en constante interaccion con demas personas o

porgue no disponen de los mecanismos necesarios de transmision de mensajes.

Las investigaciones anteriormente mencionadas tienen como objetivo el diagnosticar la
comunicacion interna en diferentes empresas, con el fin de determinar si tienen alguna
deficiencia y como incide en la organizacion. Los autores utilizaron una metodologia de
investigacién cuantitativa y en una de ella se usa el cuestionario de Portugal; que es uno de
los instrumentos que se utilizan en la presente investigacion. Se distingue en como la
comunicacion interna afecta positiva o negativamente para la empresa; por lo tanto, tiene un
aporte significativo, debido a que ayuda a decidir qué niveles de comunicacién son los méas
adecuados. Finalmente, con resultados positivos, se realiza un plan de accién que permita

mantener un nivel eficiente, 0 a su vez, mejorarlo.
1.2. Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional ha sido objeto de investigacion por alrededor de 60 afios y
con el tiempo se ha extendido en nuevos enfoques y dimensiones que ya no son centradas
especificamente en temas organizacionales como el puesto o grupos de trabajo. Segln Ruiz
(2013): “El objeto del compromiso puede ser hacia una persona, una institucion o una meta”
(p. 70). Ademas, se sefialan tres tipos de variables: compromiso organizacional, personal y
del entorno. La primera se refiere a todo el &mbito laboral como descripcién del puesto,
estilo de liderazgo o comunicaciéon. La segunda menciona a la edad, el cargo, afios de
experiencia, motivacion, entre otros. Y en la ultima se mencionan a las oportunidades

laborales.

En la presente investigacion se trabajara con la primera variable. Y es que en realidad, definir
al compromiso organizacional ha sido objeto de muchas criticas, muchos autores tienen
diversas conceptualizaciones que complican al momento de escoger al mas directo; aunque,
todas hacen referencia a un vinculo que tiene el empleado con la empresa en la que trabaja.
Las investigaciones y evaluaciones han incrementado con el pasar de los tiempos; sin

embargo, algunos autores clasicos mencionan una definicion unificada, y es el deseo de
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realizar las actividades por el bien de la institucion, el deseo de permanecer en la mismay el

conocer y aceptar los objetivos, propdsitos y valores.

En efecto, el grado de compromiso que tiene el trabajador con su empresa se ha convertido
en uno de los aspectos méas estudiados. Los gerentes o directivos se han interesado en
alcanzar ventajas competitivas, y para lograrlo cuentan con los recursos humanos que sean
identificados con los objetivos empresariales, y el compromiso organizacional es la forma
maés eficaz para conseguirlo. Su importancia para Omar y Florencia (2008) “radica en su
capacidad para influir sobre la eficiencia y el bienestar de los miembros de una organizacion”
(p. 358). Asimismo, se refiere al grado con que los trabajadores se identifican, estan unidos
y dispuestos a trabajar en la misma. Por otro lado, este compromiso se vincula con su

comportamiento en el lugar de trabajo.

La idea de considerar al compromiso organizacional como un constructo que se compone de
tres componentes fue criticado por varios autores, aunque otros proponian hasta cinco
componentes. Por lo cual, Meyer y Allen desarrollaron un instrumento de evaluacion para
su modelo tridimensional como son: compromiso normativo, compromiso de continuidad y
compromiso afectivo. Es asi como Meyer y Allen (1991) citado en Omar y Florencia (2008)
la definen como, “un estado psicoldgico que caracteriza la relacion del empleado con su
organizacion y que tiene implicaciones en su decision de mantener o no su condicién de
miembro de esa organizacion” (p. 358). Los tres componentes evallan las bajas intencion de

renunciar al trabajo.

Evidentemente el compromiso en los miembros de cualquier organizacion afecta
positivamente en la productividad y los resultados esperados. Arias, Varela, Loli y Quintana
(2003), plantean tres fuentes de compromiso: a) Caracteristicas personales, relacionadas con
la personalidad y los aspectos demogréaficos; b) Caracteristicas del trabajo, al sentir al trabajo
como propio y como un reto, tener identidad con la tarea, interaccion social y demas; y c)
Experiencia en el trabajo, como inversion de tiempo y esfuerzo, actitudes del grupo y la
confianza en la organizacion. Una empresa quiza influya en las dos ultimas, sin embargo,
cambiar la personalidad de un individuo resulta complejo y cuestionable. Por otro lado, un
compromiso exagerado significa inflexibilidad en los miembros y provoca rechazo a lo

nuevo Y falta de adaptabilidad.

Al desarrollar un fuerte compromiso organizacional, los empleados imponen un mayor

esfuerzo para trabajar a favor de su organizacion, sin importar las adversidades que se
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presenten, esto segin Coérdoba (s.d.), “el compromiso actia como un pegamento que lo
adhiere a la empresa y lo estimula a luchar por alcanzar las metas de la organizacion” (p.
33). Es asi como contar con un personal comprometido permite aumentar la productividad
y la calidad en los procesos. Del mismo modo, los indices de ausentismo y rotacion se ven
disminuidos, debido a que es un estimulante para que el trabajador asista de forma regular a

su lugar de trabajo al sentirse como propietario de su propia empresa.

Ademas, el modelo tridimensional influye la conducta de un empleado comprometido con
la organizacion. Es asi como el componente de continuidad se caracteriza en que el empleado
desea permanecer en la empresa por el sueldo que recibe y como resultado expresa un
desempefio minimo y la intencién de abandono. EI componente normativo influye una
obligacion moral en el empleado, por lo que produce aceptacién al cambio satisfaccion
laboral y deseo de permanecer en la empresa. Y el componente afectivo expresa sentimiento
de afecto y permanencia, es asi como el empleado contribuye con los objetivos y en el

desarrollo de equipos, ademaés, de sentir un orgullo de pertenencia (Hurtado, 2017).

De acuerdo al area empresarial, es necesario que el jefe o administrador desarrolle ciertas
habilidades que permiten dirigir completamente a una organizacion y que esta llegue a
cumplir con los objetivos o la vision que se han planteado. Para Aburto y Bonales (2011),
estas habilidades son: liderar, dirigir negociar, guiar, tomar decisiones, solucionar conflictos,
pero sobretodo la comunicacion. Esta Gltima es la de mayor importancia en cualquier
empresa, sea publica o privada, y si se logra desarrollarlas los resultados son mejores;
ademas, de lograr un sentido de compromiso en sus empleados, para que sientan que sus

superiores se preocupan por ellos y los acomparian en todos los procesos de su empresa.

Sin embargo, habilidades como las técnicas, el trato de personas o las conceptuales permiten
que gerentes se adapten a cualquier situacion, sin importar el momento o la circunstancia.
Chiavenato (2006) define estas tres habilidades: las habilidades técnicas son relacionadas
con el saber hacer, estas son el conocimiento en temas especificos y la forma o las técnicas
usadas para llevarlas a la préactica; las habilidades humanas, relacionadas con el saber ser, y
se distingue la capacidad de relacion y cooperacidn con otras personas, ya sea de forma
individual o grupal; y las habilidades conceptuales que es el saber, e implica el desarrollo de
ideas, teorias o0 conceptos, son relacionadas con el razonamiento y el pensamiento. Todas
estas habilidades son indispensables, pero a medida que una persona asciende

jerarquicamente las habilidades técnicas se disminuyen y las conceptuales aumentan.
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Las empresas tienen que prestar atencion a la formulacion de planes de accidn para promover
la comunicacion informal y el contacto entre empleados y dirigentes; esto hara que los
activos intangibles de la empresa, alineen sus propias metas con las metas de la organizacion,
y buscar asi los beneficios y el bienestar de la empresa, porque estan interesados y orgullosos
en unirse a la organizacion. Para finalizar, dentro de la organizacion es importante mencionar
que el compromiso es visto como un factor de éxito, superpone valores muy importantes en
el comportamiento organizacional, como la lealtad, la participacion y las tendencias de
trabajo en equipo, que produciran resultados efectivos. Al consolidar estos valores y
actitudes en todos, se promovera el logro de las metas organizacionales.

1.2.1. Enfoques del Compromiso Organizacional

Al principio, este fendmeno psicoldgico fue considerado de manera unidimensional, debido
a que Unicamente se creia que estaba relacionado con el vinculo afectivo a la organizacion.
Y con el pasar de los afios, se ha fortalecido la idea de considerarlo como un constructo con
varias dimensiones o componentes. Segun Céspedes (2017), se mencionaron diversas
conceptualizaciones sobre compromiso organizacional y varios autores se interesaron en ello
al aportar a su estudio, ninguno menos importante que el otro. Hasta ahora, la investigacion
sobre el compromiso organizacional ha producido varias aceptaciones de este término, que
se resume en dos categorias amplias, una es un enfoque bidimensional y la otra es un enfoque

multidimensional.
1.2.1.1. Enfoque Bidimensional

Estudios iniciales revelan que el Gnico conocimiento percibido como compromiso era si el
empleado se interesaba en realizar sus actividades dentro de su empresa, las cuales eran
percibidas a través de una linea de investigacion de dos enfoques: el compromiso actitudinal
y el compromiso conductual. EIl primero se focaliza en los procesos por los cuales las
personas piensan acerca de su relacion con la empresa; y el segundo se centra en mecanismos
que favorecen para que dicha persona se identifica con la empresa para la que trabaja
(Cordoba, s.d.).

En otras palabras, el enfoque actitudinal se interesa en la relacidn positiva de un fuerte
compromiso con los indices de rotacion, ausentismo y productividad; mientras que el
enfoque conductual se interesa en las condiciones y los medios con que se comprometen los

individuos que conforman la empresa.
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El compromiso actitudinal tiene una forma prospectiva; es decir, que el estudio se comienza
a realizar en el presente, pero los datos son analizados después de un tiempo determinado.
Por otro lado, el compromiso conductual tiene una forma retrospectiva; es decir, que sus
estudios se analizan en el presente, pero con datos del pasado. Reichers (1985, citado en
Cdrdoba, s.d.) menciona tres grupos de definiciones que acompafias a los enfoques antes

mencionados, que son:

a) Congruencia ante las metas individuales y organizacionales. Relacionadas con el
compromiso actitudinal, considera que existe compromiso cuando el empleado cree
y acepta los valores y objetivos organizacionales, realiza un mayor esfuerzo en todas
las actividades para el beneficio de la empresa y tiene el deseo de ser parte de la
organizacion.

b) Las atribuciones. Se relaciona con el compromiso conductual, se considera que
resulta de conductas explicitas, voluntarias e irrevocables. Por ejemplo, cuando el
empleado toma una decisién voluntaria que le propone su dirigente, el individuo tiene
que sentirse en la capacidad de elegir y ser congruente con su eleccion.

c) Las apuestas. Considera que el compromiso en las personas es producto de las
recompensas que recibe y de los costos inherentes hacia la organizacion. Del mismo
modo, se considera las inversiones que el individuo ha hecho en su trabajo y que

beneficio ha recibido, y asi tomar la decision de continuar o no en la empresa.
1.2.1.2. Enfoque Multidimensional

Varios autores destacan sus investigaciones al considerar al compromiso organizacional
como un constructo que se compone de varias dimensiones o componentes. En el articulo
publicado por Omar y Florencia (2008) se habla que Meyer y Allen en 1996 mencionan tres
componentes (compromiso afectivo, compromiso normativo y compromiso de continuidad);
Blau en 2003 es quien propone cuatro componentes (compromiso afectivo, costos
acumulados, compromiso normativo y alternativas limitadas); y Wang en 2004, identifica
cinco dimensiones (compromiso afectivo, compromiso calculativo pasivo, compromiso
calculativo activo, compromiso normativo y compromiso valorativo). Sin embargo, el
modelo tridimensional de Meyer y Allen (1996) es el que se menciona en la presente

investigacion.

Por otro lado, Céspedes (2017) menciona que Kelman en 1958 realiza una investigacion en

base al compromiso actitudinal, alli indicaba que los individuos se influyen de tres formas
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distintas dentro de la empresa: a) EI cumplimiento por intercambio, b) La identificacion o
afiliacion y c¢) La congruencia de valores. Asimismo, O’Reilly y Chatman en 1986
mencionan que es por diferentes razones: a) Involucramiento para las recompensas
especificas extrinsecas y b) Involucramiento basado en el deseo de afiliacion. Y con el
avance de las investigaciones y de conceptos, se mencionan todos los enfoques tomas como
fuente principal que el compromiso organizacional se define en base a la necesidad, el deseo

y la obligacion que tiene el empleado por permanecer en la organizacion,
1.2.2. Componentes del Compromiso Organizacional

Afios atras se ha mencionado la distincidn entre el contrato de trabajo legal y el contrato
psicoldgico. Al momento que una persona desempefie su labor diaria, no significa que lo
hace porque esta ligada afectivamente a una empresa; por el contrario, quiza esté obligada a
desempefar dicha labor. Segun Arias et al. (2003), el individuo tal vez trabaje con disgusto
y desprecie las actividades, lo que implica un rendimiento menor. Por lo cual, expertos

recomiendan en conocer el grado el tipo y el grado de compromiso de sus miembros.

Varona (1993) segun citado en Rivera (2010) menciona tres perspectivas que estan

relacionadas con los componentes del compromiso organizacional, las cuales son:

a) Perspectiva psicologica: Se relaciona con el compromiso afectivo e implica la
identificacion del empleado con los objetos y valores de la organizacién, ademas, de
su anhelo por ayudar a que la misma logre con sus metas y objetivos.

b) Perspectiva del intercambio social: Se relaciona con el componente de continuidad y
es el resultado del intercambio de los incentivos o las atribuciones entre el empleado
Yy Su empresa

c) Perspectiva de atribucién: Esta relacionada con la dimensién normativa y hace
referencia en que el empleado actta de forma voluntaria e irrevocable en pertenecer

a la empresa y a participar en cualquier acto que se presente.

Asimismo, Meyer y Allen (1991) proponen su modelo tridimensional basado en el tipo de
compromiso que una persona llega a desarrollar en base a lo que su empresa le proporciona:

compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso normativo.
1.2.2.1. Compromiso Afectivo

Es definido como los lazos emocionales que tiene el empleado con su organizacion, su apego

aumenta al momento en que sus necesidades y expectativas se satisfacen vy, disfruta de estar
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en la empresa. Vista desde la perspectiva psicologica, “significa también que el empleado se
sienta identificado con los valores de la empresa, sintiendo orgullo de pertenecer a la
organizacion y sintiéndose preocupado por la empresa cuando la misma tiene problemas”
(Blanco y Castro, 2011, p. 220). Al realizar dicha valoracion, los empleados distinguen entre
ser positivas o no; al favorecerlo, el individuo comenzara a percibir los objetivos
empresariales como si fueran propios y deseara continuar porque considera que es parte de

su vida.

El componente afectivo hace referencia a un vinculo psicol6gico en la que se implica al
empleado-empresa, en la que el trabajador siente a la empresa como un todo por el hecho de
reflejar un sentimiento afectivo a la misma; es decir, presenta una conducta de lealtad. Segin
Mathieu y Zajaz (1990) citado en Hurtado (2017), se constituye de dos componentes: el
primero actitudinal, que se refiere a la identificacion con los valores y metas de la
organizacion con una relacion afectiva y emocional a la empresa; la segunda conductual que
se refiere a las inversiones que hace el trabajador. Al realizarlo, el trabajador busca el
bienestar de la empresa y el sentimiento de orgullo al pertenecer a ella 'y generara en €l un

caracter solidario y de cooperacion.

Al desarrollar una cultura organizacional afectiva se tiene que expresar de forma abierta y
natural. Ademas, se forma una orientacion emocional al momento en que los contactos
fisicos se demuestran con una fuerte expresividad y con un el lenguaje no verbal o corporal.
Asimismo, Rivera (2010) menciona ciertos componentes que interacttan en el compromiso
afectivo, los cuales son: familia, emociones, significancia, pertenencia, lealtad, orgullo,
felicidad, solidaridad y satisfaccion. Cabe destacar que lo anterior mencionado tiene un
adecuado equilibrio para que todos los componentes de desarrollen, ya sea dentro como fuera
de la organizacion y con ello lograr que el desempefio laboral sea el adecuado para generar

una gran diferencia competitiva.
1.2.2.2. Compromiso de Continuidad

El segundo componente esta fundamentado en la necesidad y se relaciona con las inversiones
que realiza en tiempo y esfuerzo y las consecuencias que ocurren en caso de abandonar la
organizacion, es decir, costos financieros, psicolégicos o fisicos y ademas, en las pocas
posibilidades al momento de reubicarse en otro lugar de trabajo. Es el vinculo que el
individuo establece con la organizacion. Para Blanco y Castro (2011), “se habla de la

inversion que hace el individuo con el pasar del tiempo, como la antigiiedad, o el estatus que
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tenga la empresa, entonces el empleado espera que su inversion sea retribuida” (p. 221).
Cabe mencionar que el empleado mantiene su dedicacién laboral en un nivel bajo, y la razén
es que se limita unicamente a hacer lo que sus superiores le designan para evitar

inconvenientes y permanecer en la organizacion.

De igual manera, el individuo acumula significativas inversiones al aportar su mayor
esfuerzo, debido a que no quiere perder la oportunidad de continuar en la empresa; sin
embargo, si siente que los costos son muy elevados, el nivel de compromiso que tiene
comienza a decrecer. Hurtado (2017) menciona dos factores de la escala de continuidad: un
componente de alto sacrificio personal, el cual, estd asociado a los costes de abandonar la
organizacion; y el segundo componente de escasez de alternativas percibidas, que se
relaciona con las pocas posibilidades de encontrar un empleado semejante al que se
desempefia en la actualidad. Es por ello que antes de abandonar la empresa el individuo
evalua las inversiones que ha realizado, si aprende o no otras habilidades, su circulo social

y familiar, el estatus social y principalmente su interés econémico.

Varios autores mencionan que este compromiso es el apego material del empleado con su
empresay los esfuerzos y sacrificios toman un papel importante. Por otro lado, a medida que
el empleado aumente sus afios dentro de la empresa, las inversiones que realiza, también,
aumentan y con ellos el costo de continuar con el vinculo laboral se pone en duda. Segun
Rivera (2010) los componentes del compromiso de continuidad son: indiferencia,
conveniencia, consecuencias, costo econdémico, necesidad econdémica, comodidad Yy
beneficios. Sin embargo, el costo econdmico es el componente que mas tiene impacto, este
provoca que el empleado no tenga alternativas de trabajo, y asi el empleado continta en la

empresa hasta encontrar un lugar que supere sus expectativas econémicas.
1.2.2.3. Compromiso Normativo

Es dltimo componente que completa la teoria tridimensional, el cual, se centra en la creencia
de la lealtad a la organizacion; en otras palabras, el empleado continda en la empresa como
pago por todo lo que le han dado en la misma, tal vez por otorgarle capacitaciones,
prestaciones y demas, lo que crea un sentido de reciprocidad. En este tipo de compromiso
como lo menciona Blanco y Castro (2011), “se desarrolla un fuerte sentimiento de
permanecer en la institucion, como efecto de experimentar una sensacion de deuda hacia la
organizacion por haberle dado una oportunidad o recompensa que fue valorada por el

empleado” (p. 221). Es por ello que al compromiso normativo se lo considera como
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emocional, debido a que el empleado se siente en deuda con la empresa por lo que no la

abandonaria.

El compromiso normativo muestra un sentimiento de reciprocidad de parte del empleado a
su organizacion, esto crea en el individuo una actitud de en la que valora a la empresa y le
es fiel. Asi, se alinean los objetivos personales con los empresariales y generan el
cumplimiento de metas. Segun Hurtado (2017), existen dos vertientes dentro de este modelo:
la primera es una obligacién moral, que se evidencia en la retribucion del empleado con la
lealtad y algunos otros beneficios que percibe la organizacion; y la segunda, es el desarrollo
del compromiso personal del empleado, donde intervienen los valores y las creencias y
permite actuar responsablemente sobre los compromisos adquiridos. En otras palabras, el
individuo presenta una conducta de lealtad y otra de responsabilidad al referirse al

componente normativo.

Los empleados o colaboradores que desarrollan este tipo de compromiso son incondicionales
cuando presentan mejoras de calidad para su empresa, lo haran con garantia de que su trabajo
sera con beneficio para todos los involucrados. Ademas, los individuos sienten que la
remuneracion que perciben no es el Unico impulsador para continuar en la empresa. Para
Rivera (2010) los componentes que se presentan son: obligacion moral, lo correcto, lealtad,
sentimientos de culpabilidad, deber y reciprocidad. Las normas establecidas en la
organizacion, como lo es el manual interno, son aceptadas de forma libre y voluntariamente

por los colaboradores.
1.2.3. Necesidades humanas

Estos tipos de necesidades influyen en los tres componentes del compromiso organizacional,
esta es la base para que los trabajadores continten en la empresa. Segin Hurtado (2017)

estos son:

a) Necesidades materiales
Son las cosas externas a la persona, relacionadas con el mundo material. La
satisfaccion o placer depende de la posesion de las cosas o de establecer relaciones
con las mismas. EI componente de continuidad estd asociado con esta necesidad,
debido a que se refiere a las inversiones que realizan los empleados como resultado
de su esfuerzo y los beneficios que le brinda la empresa. En otras palabras, la
satisfaccion de tener un buen seguro, un sueldo elevado o una jubilacién es lo que

impulsa a que el trabajador continte en la empresa.
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b) Necesidades cognoscitivas

Estas estan relacionadas con el crecimiento intelectual, el saber y poder controlar las
cosas y conseguir lo que se desea. La satisfaccion o placer depende del comprender
las cosas, es decir, el saber produce seguridad en la persona. EI componente
normativo esta asociado a esta necesidad, debido a que el trabajador piensa que no
tiene que abandonar su lugar de trabajo, porque la empresa ha invertido en él en
capacitaciones y le ha otorgado varias responsabilidades. Ademas, esta necesidad
esta influenciada con la cantidad de tiempo que el empleado lleva en la empresa.
Necesidades afectivas

Estan relacionadas al logro en cuanto a relaciones satisfactorias con otras personas,
en el sentimiento de los individuos a que los demas son reciprocos con ellos. La
satisfaccion o placer depende de la seguridad que influye y comparte un individuo
con los demas y con el grupo al que pertenece. EI componente afectivo comparte esta
necesidad, debido a que se interesa en la unién emocional, la identificacion o el estar
implicado con la empresa; sin embargo, esto no se logra sin que la institucién esté

comprometida con preocuparse y tomar en cuenta a sus empleados.

Por otro lado, existe un diagrama que presenta una jerarquia de diversas necesidades
humanas, conocida como la Piramide de Maslow expresada en la Figura 2. Es asi como se
identifica que el compromiso organizacional esta relacionado con las necesidades de

pertenencia latentes en los seres humanos.

Figura 2. Piramide de Maslow
Aut liza

Reconocimient
o)

Pertenencia

Fuente: Elaboracion propia

Para Maslow, no se satisface una necesidad sin que antes se logre o satisfaga la que se

antepone, es por eso que sigue un orden ascendente para llegar hasta la Ultima necesidad que
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es la de autorrealizacion. Al ser el orden en: las necesidades bioldgicas como lo es la
alimentacion, descanso, salud y demas; las necesidades de seguridad al momento de estar
protegido en el hogar o trabajo; las necesidades de pertenencia como el desarrollo afectivo,
aceptacion social, intimidad sexual; las necesidades de reconocimiento al tener confianza,
respeto o éxito; y en la cuspide las necesidades de autorrealizacion que es el desarrollo

potencial de cada persona.
1.2.4. Antecedentes de la investigacion sobre compromiso organizacional

Las investigaciones en base al compromiso organizacional, han evolucionado de acuerdo a
las investigaciones y tecnologia que permiten el estudio de la variable, es por eso que a

continuacion, se presentan los antecedentes.

Con un analisis en base a Cuestionario de Schwartz (2006) y con el Cuestionario de
Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1993), menciona Fuentes (2018) que en una
unidad de gestién educativa el 48,3% de los trabajadores tienen un nivel débil de
compromiso organizacional, con el 46,7% un nivel moderado y, Unicamente, el 5% tienen
un nivel fuerte. En cuanto a los componentes del compromiso organizacional, se menciona
que: el 46,7% de los trabajadores tienen un nivel débil en el Compromiso Afectivo, el 56,7%
en el Compromiso de Continuidad de manifiesta como nivel débil y el 50% de los
trabajadores en el Compromiso Normativo tienen un nivel débil. Por lo tanto, sin incentivos
0 reconocimientos, el empleado quiza abandone la organizacion, debido a que su estancia en

la organizacién no le permite incrementar sus conocimientos en su area.

En la investigacion de Duran (2018) del diagnostico sobre el compromiso organizacional en
dos empresas farmacéuticas, en Ecuador y en Per( respectivamente, se concluye que la
medicion de este fendmeno se sitta en nivel alto. Por lo tanto, sugiere que para mantener
este nivel todas las empresas se tomen en cuenta ciertas actividades, como son: adecuar
zonas y tiempos de descansos con actividades recreativas, proponer espacios de
participacion libre en ideas o comentarios, realizar conversatorios o ponencias donde se
comparta la importancia de mantener en equilibrio las estrategias del negocio. Todas estas
actividades fueron en base a las dimensiones que se desarrollan en un cuestionario aplicado
a 94 personas, que son: dedicacion, vigor y absorcion, orientadas al compromiso y al

desarrollo organizacional.

En relacion al ser de sexo masculino o femenino, Aldana (2013) demuestra que en una

institucion bancaria no existe una diferencia significativa entre ambos, ni por la edad o por
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el puesto de trabajo. Es por ello, que hace una relacion entre el compromiso organizacional
con diversos factores: el conocimiento de los objetivos y la mision, la practica de los valores
institucionales, la adaptabilidad a los cambios que plantea la alta gerencia, la rapidez para
lograr el aprendizaje institucional, la frustracion, el orgullo institucional. Concluye que en
la institucion el nivel de compromiso organizacional es alto, esto debido a que los empleados
se sienten satisfechos y orgullosos con su lugar de trabajo y quieren permanecer en la misma,
son conscientes en alcanzar en conjunto los objetivos empresariales y para ellos tienen que

estar en constante aprendizaje.

En cuanto al compromiso organizacional, estas investigaciones pretenden evaluar el nivel
del mismo y si esta tiene alguna relacion en cuanto a datos sociodemogréaficos. Ademas, las
investigaciones toman como base a Meyer y Allen y a sus investigaciones en cuanto a los
componentes del compromiso organizacional: el compromiso afectivo, el compromiso de
continuidad y el compromiso normativo. Con estos datos, los autores realizan una
investigacion cualitativa y determinan que los factores sociodemograficos no interfieren en
los resultados, tanto hombres como mujeres expresan un nivel de compromiso independiente

y permiten que las organizaciones eleven los niveles de productividad y rentabilidad.
1.3. Relacidn entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional

A traves de varias investigaciones, se ha determinado que al analizar la relacion entre el
compromiso organizacional y la comunicacién interna, no se realiza relaciones particulares;
en cambio, se analiza de forma global, y las empresas con sus dirigentes tienen que enfocar
los esfuerzos en la comunicacién para posterior aumentar la conciencia de apoyo y lograr
una mayor identificacion por parte de los empleados hacia la organizacion. Wills, Cevallos,
Sadi y Ancin (2017) mencionan que lo esencial es “que el personal se identifique con la
filosofia organizacional y con las estrategias que la organizacion desea implementar en su
ambito de incumbencia” (p. 156). Es por ello que usar la comunicacién es lo fundamental

para involucrar y comprometer a los colaboradores.

Asimismo, Barresi (2013) en su investigacion concluye que el compromiso de un empleado
con la organizacién esta influenciado con el nivel de comunicacion que tenga con sus
dirigentes o sus deméas compafieros, debido a que la informacion proporcionada para realizar
adecuadamente su trabajo desarrolla un mayor sentido de pertenencia. Cespedes (2017)
menciona que si la organizacion no permite la participacion de los empleados, estos

comenzaran a transferir sus beneficios a otras actividades fuera de la empresa, lo que no es
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bueno para la organizacion. Por tanto, un buen compromiso organizacional es fundamental

para el correcto desarrollo del equipo de trabajo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Enfoque, Alcance y Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo. Por lo tanto, después de completar
ciertas fases que implica este enfoque, se llega a la fase del desarrollo del disefio de
investigacion, se sigue un patron predecible y estructurado. Evidentemente, se aplica pruebas
psicométricas como recoleccion de datos, para posteriormente ser medidos y analizados
mediante métodos estadisticos. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la
investigacion cuantitativa debe ser objetiva en su mayoria; esto quiere decir que los
fendmenos o las variables a estudiar, no tienen que ser afectados por la persona que investiga,
por el contrario, los temores o creencias se evitan para que la investigacion fluya y obtener
resultados veridicos. Cuando se finaliza esta investigacién, se esta en la capacidad de

formular y demostrar las teorias.

Uno de los alcances que se utiliza en la investigacion es el alcance descriptivo. Este, como
lo menciona Hernandez et al. (2014), describe fendmenos, contextos, situaciones 0 sucesos;
es decir, detalla a las variables como son y cdmo se manifiestan en su naturalidad. Es por
ello que, con las variables de comunicacion interna y compromiso organizacional, se
obtienen datos para posterior describirlos. En otras palabras, se busca describir los niveles
de las variables, ademas, de sus variables sociodemograficas. Su trabajo no se refleja en
analizar o relacionar la eficiencia o eficacia de cada fendmeno: su valor se enfoca en mostrar

precisamente las dimensiones de un fenémeno.

Otro alcance presente es el correlacional, donde su finalidad es conocer la relacion entre dos
0 mas variables y a su vez su grado de asociacion. Su utilidad principal es conocer como se
comporta una variable cuando se encuentra en actividad con otra; se presenta correlaciones
positivas 0 negativas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014); es decir, mientras una
variable aumenta su nivel la otra disminuye, o viceversa, asi como se presenta un nivel
equitativo entre ambas variables, ambas aumentan o ambas disminuyen. Para la presente
investigacion se pretende encontrar que exista una relacion positiva entre comunicacion

interna y compromiso organizacional.
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El disefio que se presenta es no experimental, lo que significa que ninguna variable es
alterada y se exponen en su naturalidad. En este disefio no se construye ningln experimento
0 situacion; al contrario, se observa situaciones que ya existen y no se tiene ningan control
sobre ellas. Asimismo, para el disefio de investigacion no experimental, se ha catalogado
varios tipos, y en esta investigacion se utiliza el disefio de investigacion transversal o
transaccional, para Hernandez et al. (2014), se refiere a que recolectan datos en un solo punto

de tiempo y abarcan tanto a nivel individual como grupal.
2.2. Poblacion y muestra

La presente investigacion fue realizada con el personal que conforma la Compafiia de
Transportes Jerpazsol S.A., ubicada en la provincia de Tungurahua, ciudad de Ambato. La
poblacion se compone por 78 participantes que corresponde al 100% del personal de la
compafia. No fue necesario realizar una muestra, debido a que se necesita un nimero
representativo de participantes por lo que se trabaja con toda la poblacion, en los cuales
constan tanto hombres como mujeres. Asimismo, son divididos en tres Areas:

administrativos, socios-accionistas y operativos que se encuentran detallados en la tabla 7.
2.2.1. Analisis descriptivo de la poblacién

La siguiente tabla corresponde a las caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacion, que
se comprenden por: Area de trabajo, género, edad, estado civil, nivel educativo, afios en la
empresa y auto-identificacién étnica. Los resultados incluyen: la frecuencia (f) y la

representacion porcentual (%).
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Variables sociodemografica F %
Area de trabajo

Operativo 55 70.5%
Socio-Accionista 18 23.1%
Administrativo 5 6.4%
Género del trabajador

Masculino 72 92.3%
Femenino 6 7.7%
Edad del trabajador

20 a 29 afios 13 16.7%
30 a 39 afios 21 26.9%
40 a 49 afos 32 41%
50 afios 0 mas 12 15.4%
Estado civil

Soltero 22 28.2%
Casado 45 57.7%
Divorciado 4 5.1%
Unién libre 5 6.4%
Viudo 2 2.6%
Nivel educativo

Ninguno 0 0%
Educacién basica 17 21.8%
Educacion media 11 14.1%
Bachillerato 35 44.9%
Técnico/Tecnolégico 5 6.4%
Tercer nivel 6 7.7%
Cuarto nivel 4 5.1%
Afios en la empresa

0 a2 afos 8 10.3%
3 a 6 afios 26 33.3%
7 a 12 afos 16 20.5%
13 a 21 afios 25 32.1%
21 aflos 0 mas 3 3.8%
Auto-identificacion étnica

Indigena 1 1.3%
Mestizo 77 98.7%

Nota: 78 observaciones
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7 se evidencia los participantes distribuidos segun los datos sociodemograficos,

en total se trabajaron con 78 personas que representan a la poblacién completa de la

Compafia de Transportes Jerpazsol S.A. Ademas, se ha dividido por las variables

sociodemograficas. Primero, en el area de trabajo se muestra que 55 participantes son del

personal operativo, que corresponder al 70.5%. EI personal de socio-accionistas son 18

participantes, que representan al 23.1%. Y el personal administrativo son 5 participantes,

que equivale al 6.4% de la poblacion. Segundo, el género esta dividido por masculino con



35

72 participantes, que representa al 92.3%; y el femenino con 6 participantes, correspondiente
al 7.7%.

En la tercera variable, que es la edad del trabajador, se diferencian edades entre 20 a 29 afios,
con 13 participantes que es el 16.7% de la poblacion; de 30 a 39 afios son 21 participantes,
con el 26.9%; de 40 a 49 afios son 32 participantes, que representa al 41%; y de 50 afios 0
mas, representados por 12 participantes, que equivale al 15.4%. La siguiente variable es el
estado civil, donde solteros son representados por 22 participantes, es decir, el 28.2%;
casados se encuentran 45 participantes, con el 57.7%; divorciados son 4, con el 5.1%; en
unién libre estan 5 participantes con el 6.4%; y viudos hay 2 participantes con el 2.6% de la

poblacion.

Como quinta variable se encuentra el nivel educativo, donde la educacién basica la tienen
17 participantes, que representan el 21.8%; con educacién media se encuentran 11
participantes con el 14.1%; en bachillerato hay 35 participantes, que equivalen al 44.9%; el
nivel técnico/tecnologico estan 5 participantes con el 6.4%; para tercer nivel hay 6
participantes con el 7.7%; y con cuarto nivel hay 4 participantes que representan al 5.1% de
la poblacion. La siguiente variable son los afios en la empresa, donde de 0 a 2 afios hay 8
participantes que equivale al 10.3%; de 3 a 6 afios hay 26 participantes con el 33.3%; de 7 a
12 afios hay 16 participantes con el 20.5%; de 13 a 21 afios hay 25 participantes con el
32.1%; y con 21 afios 0 mas hay 3 participantes, equivalentes al 3.8%. Finalmente, la ltima
variable es la auto-identificacion étnica, con 1 participante para indigena que representa el

1.3% y 77 participantes son mestizos con el 98.7% de la poblacién.
2.3. Instrumentos de recoleccién de datos
2.3.1. Test de Comunicacion Interna

a) Ficha técnica

e Nombre de la prueba: Test de Comunicacién Organizacional

e Autor: Portugal
e Afio: 2005
e Participantes: Adultos trabajadores de 20 afios en adelante.

e Total de items: 15
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Caracteristicas del instrumento
El objetivo de este cuestionario es evaluar la comunicacion en sus tres niveles:
descendente, ascendente y horizontal. Para la dimensién de comunicacién
ascendente, los items que evalta es: 1, 2, 3, 4, 5. De acuerdo a la comunicacion
descendente son los items: 6, 7, 8, 9, 10. Y finalmente, para la comunicacion
horizontal: 11, 12, 13, 14, 15.
Administracion del instrumento
El instrumento es aplicado de manera individual o colectiva, sin limite de tiempo.
Aunque si se excede de los 15 minutos, se pregunta al evaluado el motivo del retraso.
Su escala es de tipo Likert, y se detalla el significado de las cinco opciones. (5:
Siempre, 4: Frecuentemente, 3: Algunas veces, 2: Ocasionalmente, 1: Nunca)
Descripcion de la calificacion
El puntaje méaximo obtenido en este test serd de 75. Los rangos son:

e 60a 75 = Alto (Adecuada Comunicacion Organizacional)

e 45a59 = Medio (Comunicacion organizacional promedio)

e 01 a 44 = Bajo (Inadecuada Comunicacion Organizacional)
Los rangos por areas son:

e 20a25=Alto

e 15a19 = Medio

e lald=RBajo
Confiabilidad
La confiabilidad en el cuestionario de comunicacion organizacional es del 0.77 en
Alfa de Cronbach.
Validez
La validez en el cuestionario de comunicacion organizacional es respaldada por otras
investigaciones realizadas con participantes del mismo pais que se aplico el presente.
Es asi como Altamirano (2021), Mora (2021), Altamirano (2020), Damian (2019) y

Espinoza (2019) realizaron investigaciones con el mismo instrumento de evaluacion.
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Tabla 6

Analisis de la consistencia interna del Cuestionario de Comunicacion Organizacional

Dimensiones items Alfa
Comunicacion Ascendente 5 0.79
Comunicacion Descendente 5 0.79
Comunicacién Horizontal 5 0.89

Nota: 78 observaciones
Fuente: Elaboracion propia

Para el cuestionario de comunicacién organizacional, se determina una confiabilidad
homogénea en sus dimensiones; la consistencia en todas sus areas es muy buena para el uso

de este cuestionario.
2.3.2. Test de Compromiso Organizacional

a) Ficha técnica

e Nombre de la prueba: Escala de Compromiso Organizacional

e Autor: John Meyer y Natalie Allen
e Afo: 1997
e Adaptacion: Luis Arciniega y Luis Gonzales

e Afio de adaptacion: 2006
e Participantes: Adultos trabajadores de 20 afios en adelante.
e Total de items: 18
b) Caracteristicas del instrumento
El objetivo de este cuestionario es conocer el tipo de compromiso organizacional que
presentan los empleados en su lugar de trabajo. De acuerdo a los items de evaluacion
por dimension: Compromiso Afectivo (1, 3, 7, 10, 11, 12, 15). Compromiso de
Continuidad (4, 8, 13, 16, 17). Compromiso Normativo (2, 5, 6, 9, 14, 18).
¢) Administracion del Instrumento
El instrumento es aplicado de manera individual o colectiva, sin limite de tiempo.
Aunque si se excede de los 20 minutos, se pregunta al evaluado el motivo del retraso.
Su escala es de tipo Likert, y se detalla el significado de las cinco opciones (1:
Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni desacuerdo ni de acuerdo, 4: De

acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo)
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d) Descripcion de la calificacion
A modo general, las puntuaciones oscilan entre 18 hasta 126 puntos, para el nivel de
compromiso organizacional global. En cuanto a las dimensiones, las puntuaciones
oscilan entre 6 hasta 42 puntos; aunque para calificarlo, tanto para dimensiones como
para compromiso general, tienen la misma valoracion, lo cual, es el total dividido,
entre el nimero de elementos sumados.

e) Confiabilidad
La confiabilidad en el cuestionario de compromiso organizacional es del 0.89 en Alfa
de Cronbach.

f) Validez
La validez en el cuestionario de compromiso organizacional es respaldada por otras
investigaciones realizadas con participantes del mismo pais que se aplicé el presente.
Es asi como Vizcaino (2020), Chiguano y Ramirez (2020), Tello (2018), Medina
(2018) y Pardo-Paredes (2018) realizaron investigaciones con el mismo instrumento

de evaluacion.

Tabla 7

Analisis de la consistencia interna del Test de Compromiso Organizacional

Dimensiones items Alfa
Compromiso Afectivo 7 0.82
Compromiso Normativo 6 0.77
Compromiso de Continuidad 5 0.67

Nota: 78 observaciones
Fuente: Elaboracion propia

Para el cuestionario de compromiso organizacional, se determina una confiabilidad

homogénea en sus dimensiones; la consistencia en todas sus areas es muy buena para el uso

de este cuestionario.
2.4. Caracterizacion de la empresa
2.4.1. Resefia histérica

La compaiia de transportes “Jerpazsol S.A.” surge en el afio de 1995 cuando los sefiores
Victor Solis, Luis Jerez y Franklin Pazmifio deciden fundarla y es otorgada por la Direccion
Nacional de Cooperativas y Transporte Terrestre. La compafiia comienza con tres unidades

que tenian recorridos basicos dentro de la ciudad de Ambato; sin embargo, se esforzaban por
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brindar el mejor servicio. Sus buses eran de color blanco con franjas verdes y con mucha
dedicacion la empresa comienza a crecer gracias a los ciudadanos y el apoyo que recibian.
En 1997 instalan su primera oficina en el centro de la ciudad, en el sindicato de choferes, y
gracias a la intervencion y participacion de otras personas comienza la inclusion de los

socios-accionistas, en la cual, en dos afos ya contaban con 15 accionistas (Quinatoa, 2018).

En los siguientes afios, la compafiia se convirtié en una de las primeras en implementar
accesorios tecnolégicos de vanguardia que permiten el control en usuarios y en la calidad
del servicio con sus 55 unidades. Ademas, tuvieron cambios en la infraestructura de sus
oficinas al cambiar de lugar. Para Quinatoa (2018), “se encuentra en la basqueda de una
mejora continua y en un proceso de adopcion cambios propuestos por la municipalidad en
donde se evaluara su rentabilidad frente a la adquisicion de los equipos de monitoreo y

controles necesarios” (p. 7).
2.4.2. Mision de la empresa

Excelencia en servicio de transporte con unidades modernas y bien equipadas para que sea
placentero su viaje. Somos profesionales con amplia cultura y educacion. Damos buen trato
a nuestros usuarios, cobrando lo minimo, como retribucion justa a nuestros colaboradores y

accionistas.
2.5. Procedimiento metodoldgico

Para el presente trabajo de investigacion, se realizo el siguiente procedimiento metodoldgico,
el cual, fue realizado en base a cumplir con los objetivos planteados y para resolver la
problematica establecida, que parte de la necesidad de evaluar temas de importancia con
personas que perteneces al sector de transportistas del Ecuador. Por otro lado, por la ausencia
de mecanismos formales de comunicacion relacionada con un deficiente compromiso

organizacional en la poblacién estudiada. Es asi como:

En primer lugar, se realizé la revision bibliografica relevante de las dos variables que se
estudian como lo es la comunicacion organizacional y el compromiso organizacién, con el
fin de conseguir informacion oportuna y que aporte a la construccion del marco teorico.
Ademas, se seleccionaron los instrumentos de evaluacién. Para ello, se indagd en fuentes

académicas como libros, revistas, articulos cientificos, tesis de pregrado y posgrado.

Como segundo punto, se detall6 la metodologia a utilizar, como lo es el enfoque, alcance y

disefio de la investigacion. Ademas, de explicar mas a fondo los instrumentos de recoleccion
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de datos con su respectiva operacionalizacion de las variables. Después, se prosiguio a
describir a la poblacién y a la compafiia de transportes estudiada, la cual, estd conformada
por la totalidad de empleados. Luego, se determinaron los datos sociodemograficos en donde
se evidencia a: area de trabajo, sexo, edad estado civil y nivel educativo del trabajador, los
afios en la empresa y la auto-identificacion étnica; seguido de la aplicacion de los

instrumentos.

A continuacién, se procedio a ingresar los datos aplicados al programa SPSS que sirvieron
para realizar la correlacién de variables y las tablas de contingencia con los datos

sociodemogréaficos. Finalmente, se realizo las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se presentan los analisis de resultados de la investigacion referente a la relacion entre el
compromiso organizacional y la comunicacién organizacional; por lo cual, se realiza una
comparacion entre ambas variables de estudio, con la finalidad de presentar la relacion
existente entre las variables como lo son: comunicacion ascendente, comunicacion
descendente, comunicacion horizontal, compromiso afectivo, compromiso normativo y
compromiso de continuidad. Ademas, se procedié a aplicar el analisis de correlacién de
Spearman, debido a que se expresa mayores resultados para el analisis cuantitativo. Por
Gltimo, se presentan las tablas de contingencia entre las variables sociodemogréaficas y el

compromiso organizacional y la comunicacion organizacional.

Asimismo, en referencia a la correlacion de las variables, se obtiene como resultado 0,47; es

decir, una correlacion positiva media significante al 0,01.

Tabla 8

Analisis Correlacional — Comunicacién Organizacional y Compromiso Organizacional

Compromiso Compromiso Compromiso de
Afectivo Normativo Continuidad
Correlation . -
Comunicacion Coefficient 27 29 16
Ascendente
Sig. (2-tailed) ,015 ,009 ,176
Correlation - - .
Comunicacién Coefficient A7 42 25
Descendente
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,029
Correlation » o .
Comunicacién Coefficient 31 a7 34
Horizontal
Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,002

Nota: **. La correlacion es significante al nivel 0,01. *. La correlacion es significante a nivel 0,05
Fuente: Elaboracion propia

En referencia a la tabla de correlacion realizada entre las variables de estudio, se encuentra
que existe una correlacién positiva media entre Comunicacién Descendente y Compromiso
Afectivo (r=0,47), Comunicaciéon Horizontal y Compromiso Normativo (r=0,47).

Finalmente, existe una correlacion positiva débil entre Comunicacion Ascendente y
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Compromiso Afectivo (r=0,27), Comunicacion Ascendente y Compromiso Normativo
(r=0,29), Comunicacion Descendente y Compromiso Normativo (r=0,41), Comunicacion
Descendente y Compromiso de Continuidad (r=0,25), Comunicacién Horizontal y
Compromiso Afectivo (r=0,31), Comunicacion Horizontal y Compromiso de Continuidad

(r=0,33) y Comunicacion Ascendente y Compromiso de Continuidad (r=0,16).

Tabla 9

Tabla de Contingencia Area de Trabajo — Comunicacion Organizacional

Area de Trabajo

Total
Operativo Accionista Administrativo

Bajo 10,3% 2,6% 2,6% 15,4%

Comunicacién Medio 26,9% 1,3% 0,0% 28,2%
Ascendente Alto 33,3% 19,2% 3,8% 56,4%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%

Bajo 1,3% 0,0% 0,0% 1,3%

Comunicacién Medio 21,8% 5,1% 2,6% 29,5%
Descendente Alto 47 4% 17,9% 3,8% 69,2%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%

Bajo 20,5% 0,0% 0,0% 20,5%

Comunicacion Medio 29,5% 10,3% 2,6% 42,3%
Horizontal Alto 20,5% 12,8% 3,8% 37,2%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la tabla 9, se evidencia la relacion entre la comunicacion organizacional con la
variable sociodemografica de &area de trabajo. En la cual, tanto en la comunicacion
ascendente y descendente, los niveles de respuesta son expresados altos en el personal de
operativos, accionistas y administrativos. Sin embargo, en la variable de comunicacion
horizontal para el personal operativo, las respuestas estan representadas en un nivel medio,
debido a que el 50% mantienen una relacion baja con los deméas empleados de su mismo

nivel jerarquico.



Tabla 10

Tabla de Contingencia Sexo del trabajador — Comunicacion Organizacional
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Sexo
Total
Masculino Femenino

Bajo 15,4% 0,0% 15,4%

Comunicacién Medio 26,9% 1,3% 28,2%
Ascendente Alto 50,0% 6,4% 56,4%
Total 92,3% 7.7% 100,0%

Bajo 1,3% 0,0% 1,3%

Comunicacién Medio 26,9% 2,6% 29,5%
Descendente Alto 64,1% 5,1% 69,2%
Total 92,3% 7.7% 100,0%

Bajo 20,5% 0,0% 20,5%

Comunicacion Medio 38,5% 3,8% 42,3%
Horizontal Alto 33,3% 3,8% 37,2%
Total 92,3% 7.7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10 se evidencia la relacién entre la comunicacion organizacional con la variable

de género. Para la comunicacién ascendente y descendente, los participantes se representan

con niveles altos, al ser el 56,4% y el 69,2% de la poblacidn respectivamente. Por otro lado,

la comunicacién horizontal se ve afectada en el sexo masculino, al ser el 59% en tendencia

bajo.
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Tabla de Contingencia Edad del trabajador — Comunicacién Organizacional
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Edad
20a29 30a39 40249  50afioso Total
afios afios afios mas

Bajo 3,8% 3,8% 7,7% 0,0% 15,4%

Comunicacien _ Medio 6,4% 12,8% 6,4% 2,6% 28,2%
Ascendente Alto 6,4% 10,3% 26,9% 12,8% 56,4%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Bajo 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 1,3%

Comunicacien _Medio 6,4% 11,5% 7.7% 3,8% 29,5%
Descendente Alto 10,3% 15,4% 32,1% 11,5% 69,2%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Bajo 9,0% 2,6% 7,7% 1,3% 20,5%

Comunicacién _ Medio 2,6% 16,7% 15,4% 7.7% 42,3%
Horizontal Alto 5,1% 7,7% 17,9% 6,4% 37.2%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Para la tabla 11 que expresa la relacion entre la comunicacion organizacional y la edad de

los trabajadores de la compafiia de transportes. En la comunicacion ascendente en edades

que comprenden de los 20 a 39 afios, los participantes expresan un nivel medio, el motivo

es que al ser una poblacion joven las relaciones con sus superiores son regulares; mientras

que en edades de 40 afios 0 mas, los empleados comparten mas tiempo con el jefe inmediato.

En la comunicacion descendente, todos los niveles expresados son altos para todas las edades

evaluadas. Finalmente, en la comunicacion horizontal, las edades que comprenden de los 20

a los 29 afios expresan niveles bajos; de los 30 a los 39 afios expresan niveles medios, y las

demas edades expresan niveles altos.



45

Tabla 12

Tabla de Contingencia Nivel educativo — Comunicacion Organizacional

Nivel Educativo

. . Técnic
Educaci Educaci .
o - Bachiller ol Tercer Cuarto Total
, . . ato Tecnol nivel nivel
basica media L .
6gico

Bajo 3,8% 0,0% 9,0% 1,3% 0,0% 1,3% 15,4%

Comunicacion Medio  7,7%  26%  179% 00% 00% 00%  282%

Ascendente Alto 10,3% 11,5% 17,9% 5,1% 7,7% 3,8% 56,4%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Bajo 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%

Comunicacion Medio  7,7%  13%  141% 3,8% 13% 13%  295%

Descendente Alto 14,1% 12,8% 29,5% 2,6% 6,4% 3,8% 69,2%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Bajo 2,6% 0,0% 15,4% 2,6% 0,0% 0,0% 20,5%

Comunicacion Medio  90%  64%  16,7% 3,8% 2,6% 3,8%  423%

Horizontal Alto 10,3% 7.7% 12,8%  0,0%  51%  1,3% 37.2%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En referencia a la tabla 12, se analiza la relacion entre la comunicacion organizacional y el
nivel educativo de los participantes, en la cual, todos presentan niveles altos en todas las
dimensiones de compromiso. Sin embargo, el nivel de bachillerato, tiene tendencia a
presentar niveles medios al ser la variable con mayores participantes con el 44,9% de la

poblacidn total.



Tabla 13

Tabla de Contingencia Afios en la empresa — Comunicacion Organizacional

46

Afios en la empresa

0a?2 3a6 7a12 13a21 2lanos ot
afios afios afios afios 0 mas

Bajo 1,3% 7.7% 2,6% 3,8% 0,0% 15,4%

Comunicacién  Medio 2,6% 12,8% 5,1% 6,4% 1,3% 28,2%
Ascendente Alto 6,4% 128%  128%  21,8% 2,6% 56,4%
Total 10,3%  333%  205%  32,1% 38%  100,0%

Bajo 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 1,3%

Comunicacion  Medio 0,0% 14,1% 9,0% 6,4% 0,0% 29,5%
Descendente — Ajto 103%  192%  115%  24,4% 3,8% 69,2%
Total 10,3%  333%  205%  32,1% 3,8%  100,0%

Bajo 0,0% 7.7% 3,8% 7.7% 1,3% 20,5%

Comunicacion  Medio 2,6% 128%  115%  154% 0,0% 42,3%
Horizontal Alto 7.7% 12,8% 5,1% 9,0% 2,6% 37,2%
Total 103%  333%  205%  32,1% 38%  100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 13 esté expresada por la relacion entre la comunicacion organizacional y la variable

sociodemogréafica de los afios en la empresa, en todas las dimensiones tienen un nivel alto

de respuesta, por lo que se menciona que no es necesario la permanencia en una organizacion

para desarrollar una buena comunicacion entre los trabajadores, debido a que existen

trabajadores que son nuevos en la empresa y desarrollan empatia con los demas compafieros

y jefes que el tema de comunicacion resulta facil de adaptarse.
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Tabla 14

Tabla de Contingencia Area de Trabajo — Compromiso Organizacional

Area de Trabajo

Total
Operativo Accionista Administrativo

Bajo 7.7% 0,0% 0,0% 7.7%

Compromiso Medio 20,5% 1,3% 1,3% 23,1%
Afectivo Alto 42,3% 21,8% 5,1% 69,2%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%

Bajo 10,3% 0,0% 1,3% 11,5%

Compromiso Medio 38,5% 12,8% 1,3% 52,6%
de Continuidad Alto 21,8% 10,3% 3,8% 35,9%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%
Bajo 15,4% 0,0% 0,0% 15,4%
Compromiso Medio 24,4% 9,0% 3,8% 37,2%
Normativo Alto 30,8% 14,1% 2,6% 47 4%
Total 70,5% 23,1% 6,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 14 se evidencia las dimensiones del compromiso organizacional relacionadas con
el area de trabajo de la compafiia de transportes. En cuanto al compromiso afectivo, tanto las
areas de operativos, accionistas y administradores se presentan niveles altos de compromiso.
El compromiso normativo tiene niveles altos en las &reas de accionistas y administrativos;
sin embargo, para los operativos se expresan niveles medios, debido a que tienen la creencia
de que la empresa no les ha otorgado lo suficiente para permanecer en la misma. Para el

compromiso de continuidad se presentan niveles altos en todas las dimensiones.



Tabla 15

Tabla de Contingencia Género del Trabajador — Compromiso Organizacional

Total
Masculino Femenino

Bajo 7.7% 0,0% 7.7%

Compromiso Medio 21,8% 1,3% 23,1%
Afectivo Alto 62,8% 6,4% 69,2%
Total 92,3% 7.7% 100,0%

Bajo 10,3% 1,3% 11,5%

Compromiso de Medio 51,3% 1,3% 52,6%
Continuidad Alto 30,8% 5,1% 35,9%
Total 92,3% 7.7% 100,0%
Bajo 15,4% 0,0% 15,4%
Compromiso Medio 33,3% 3,8% 37.2%
Normativo Alto 43,6% 3,8% 47 4%
Total 92,3% 7.7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Para la tabla 15 se muestra la relacion del compromiso organizacional con el género de los
trabajadores. Para el sexo femenino todos los niveles son altos. Sin embargo, para el género

masculino el compromiso normativo tiende a ser medio, mientras que las otras dimensiones

son altas.



Tabla 16

Tabla de Contingencia Edad del trabajador — Compromiso Organizacional
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Edad
20a29 30a39 40a49 50 afios 0 Total
afios afos afios mas

Bajo 7.7% 0,0% 0,0% 0,0% 7.7%

Compromiso Medio 1,3% 10,3% 9,0% 2,6% 23,1%
Afectivo Alto 7.7% 16,7% 32,1% 12,8% 69,2%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Bajo 7.7% 1,3% 2,6% 0,0% 11,5%

Compromiso Medio 6,4% 15,4% 23,1% 7.7% 52,6%
de Continuidad Alto 2,6% 10,3% 15,4% 7,7% 35,9%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Bajo 9,0% 6,4% 0,0% 0,0% 15,4%

Compromiso Medio 2,6% 11,5% 20,5% 2,6% 37,2%
Normativo Alto 5,1% 9,0% 20,5% 12,8% 47 4%
Total 16,7% 26,9% 41,0% 15,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16 se muestra la relacion del compromiso organizacional con la edad del

trabajador. En el compromiso afectivo las edades que comprenden de 20 a 29 afios muestran

niveles bajos con el 7.7%; mientras que en las demas edades se muestran niveles altos. Para

el compromiso normativo, de la misma manera se evidencia niveles bajos en las edades que

oscilan de los 20 a los 29 afios y en las edades de 40 a 49 afios muestran niveles medios con

el 23.1%, las demas muestran niveles altos. En el compromiso de continuidad, el 9% de la

edad de 20 a 29 afios presenta niveles bajos, de 30 a 39 afios el 11.5% presenta niveles

medios de 40 a 49 afios el 20,5% presenta niveles medios y las demas edades presenta niveles

altos.
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Tabla 17

Tabla de Contingencia Nivel Educativo — Compromiso Organizacional

Nivel Educativo

. . Técnic
Educaci Educaci .
o - Bachiller ol Tercer Cuarto Total
, . . ato Tecnol nivel nivel
basica media L .
6gico

Bajo 0,0% 0,0% 6,4% 1,3% 0,0% 0,0% 7,7%

Compromiso Medio  26%  38%  141% 13% 13% 00%  231%

Afectivo Alto 19,2% 10,3% 24,4% 3,8% 6,4% 5,1% 69,2%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Bajo 0,0% 0,0% 7,7% 2,6% 1,3% 0,0% 11,5%

Compromiso Medio 12,8% 3,8% 25,6% 3,8% 5,1% 1,3% 52,6%
de

Continuidad  Alto  9,0%  103%  115% 00% 1,3% 3,.8%  359%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Bajo 0,0% 0,0% 12,8% 2,6% 0,0% 0,0% 15,4%

Compromiso Medio  64%  51%  167% 13% 38% 38%  37.2%

Normativo Alto 15,4% 9,0% 15,4% 2,6% 3,8% 1,3% 47,4%

Total 21,8% 14,1% 44,9% 6,4% 7,7% 5,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 17 estd expresada por la relacién del compromiso organizacional y el nivel
educativo de los trabajadores. Para el compromiso afectivo se evidencia niveles altos, con
un 69,2% de los participantes. En el compromiso normativo para los niveles de educacion
basica, bachillerato, técnico/tecnologico y de tercer nivel muestran respuestas con niveles
medios. Finalmente, en el compromiso de continuidad los participantes de bachillerato

presentan niveles medios, mientras los demas tienen niveles altos.



Tabla 18

Tabla de Contingencia Afios en la empresa — Compromiso Organizacional
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Afios en la empresa

0a?z 3a6 7a12 13a21 21lanos 1ot
afios afios afios afios 0 mas

Bajo 0,0% 3,8% 3,8% 0,0% 0,0% 7.7%

Compromiso Medio 1,3% 9,0% 1,3% 11,5% 0,0% 23,1%
Afectivo Alto 9,0% 205%  154%  20,5% 3,8% 69,2%
Total 10,3%  333%  205%  32,1% 38%  100,0%

Bajo 0,0% 5,1% 3,8% 2,6% 0,0% 11,5%

Compromiso Medio 3,8% 16,7%  10,3%  20,5% 1,3% 52,6%
de Continuidad ~ Ajto 6,4% 11,5% 6,4% 9,0% 2,6% 35,9%
Total 10,3%  33,3%  205%  32,1% 38%  100,0%

Bajo 1,3% 5,1% 3,8% 5,1% 0,0% 15,4%

Compromiso Medio 3,8% 10,3% 9,0% 14,1% 0,0% 37,2%
Normativo Alto 5,1% 17,9% 7.7% 12,8% 3,8% 47 4%
Total 10,3%  333%  205%  32,1% 38%  100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 18 esta expresada por la relacion entre el compromiso organizacional con los afios

en la empresa de los trabajadores. En la primera dimension, que es compromiso afectivo, la

mayoria de los participantes presentan niveles altos. En el compromiso normativo, los

participantes que oscilan las edades de 3 a 21 afios en la empresa tienen niveles medios,

mientras los demés presentan niveles altos. Por ultimo, en el compromiso de continuidad,

las edades entre 7 a 21 afios tienen niveles medios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

a)

b)

d)

Después de la fundamentacién tedrica, se concluye que la comunicacion
organizacional es un eje fundamental dentro de una empresa, para asi formar una
empresa competitiva gracias a la colaboracién de todos los trabajadores. Por otro
lado, el compromiso organizacional se desarrolla diferente en cada individuo, por lo
que es importante conocer las necesidades de los empleados para fortalecer el
compromiso y que aumente su rendimiento laboral.

Dentro de la compafiia de transporte la comunicacién organizacional tiene un nivel
bajo del 12,4%, un nivel medio del 33,3% y un nivel alto en un 54,27%. Y el
compromiso organizacional presenta el nivel bajo de 11,53%, el nivel medio por el
37,63% y el nivel alto por el 50,83%; es asi como, se menciona que los trabajadores
obtuvieron resultados altos en general.

El personal administrativo y los socios-accionistas tienen un nivel alto en todas sus
areas; sin embargo, el personal de operativos presenta deficiencias dentro de la
comunicacion horizontal y el compromiso de continuidad.

Finalmente, la comunicacién organizacional y el compromiso organizacional

mantienen una correlacion positiva media del 0,47.
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Recomendaciones

a) Incentivar a la compafiia de transportes en poner mayor énfasis en temas de
comunicacion y compromiso organizacional, ya sea con un plan estratégico u otras
técnicas adecuadas para el beneficio de todos los empleados y que sea evaluada
constantemente para obtener resultados satisfactorios.

b) Realizar estudios en una poblacion méas amplia y periédicamente con los mismos
cuestionarios, para analizar como la comunicacion interna influye en el compromiso
organizacional, con el fin de comprobar la consistencia de los resultados hallados en
la presente investigacion.

c) Ampliar los estudios de la comunicacion y el compromiso organizacional con otras

poblaciones de interés.
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AnNexos

Comunicacion Interna y Compromiso Organizacional

La presente encuesta tiene como objetivo realizar un diagnéstico de la comunicacién interna y el
compromiso organizacional en su lugar de trabajo. Solicitamos su valiosa colaboracion para que
conteste algunas preguntas.

Sus respuestas serdn tratadas de forma CONFIDENCIAL y ANONIMA.

Lea atentamente las siguientes oraciones que describen varios comportamientos de las personas. Piense
en cada una de ellas: ;hasta qué punto lo describen como suele ser en su lugar de trabajo? Las personas
son muy diferentes, por ello no hay respuestas correctas ni incorrectas.

Responda con honestidad hasta qué punto el enunciado lo describe.

Agradecemos de antemano su gentil colaboracién.

Datos sociodemogrificos
Area de trabajo
Estado civil Aifios en la empresa
o Soltero o 0a?2 afios
Género del trabajador SRt 2 1 eb 4
o Divorciado o 7al2 afios
o' Feo o Unién libre o 13 a2l afios
o Masculino o Viudo o 21 afios o mas
Nivel educativo Auto-identificacién étnica
Edad del trabajador o Ni i o Indigena
o 20a?29 afios o Educacion bésica o Mestizo/a
o 30 a 39 afios o Educacién media o Montubio/a
o 40 a49 afios o Bachillerato o Afro-ecuatoriano
o 50 afios 0 mas o Técnico/Tecnolégico o Blanco/a
o Tercer nivel o Otro
o Cuarto nivel



CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

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

Toda la informacién que se obtenga serd manejada confidencialmente. Gracias por su
colaboracion.

Nunca 1
Ocasionalmente 2
Algunas veces 3
Frecuentemente 4
Siempre 5

Se le brinda atenci6n cuando vaa comunicarse con su
1| jefe?
(Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a
2 | sus superiores son tomados en cuenta?
(Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y
3 | libertad para discutir problemas sobre el trabajo?
/Se les permite hacer retroalimentacion (preguntar)
4 | acerca de la informaci6n que recibieron?
(Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre
5 | problemas personales?
6 | ;Recibe informacion de su jefe sobre su desempefio?
(Recibe toda la informacién que necesita para poder
7 | realizar eficientemente su trabajo?
{Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se

8 | dirige a usted?

9 | ;Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?
10 | ;Su jefe le da la informacién de manera oportuna?
11 | ;Existe un clima de confianza entre compatfieros?
(Cree que hay integracion y coordinacién entre sus
compafieros del mismo nivel para la solucién de tareas y
12 | problemas?
(Cree que la comunicacion entre sus compaiieros del
13 | mismo nivel es de manera abierta?
(Cree que se oculta cierta informacién entre compafieros
14 | del mismo nivel?
(El lenguaje que emplean sus compafieros del mismo
15 | nivel es claro?

61



62

TEST DE ACTITUDES FRENTE AL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con su
contexto laboral. Siguiendo sus propios sentimientos acerca de la compaiiia para la que
trabaja, exprese su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las frases. Marque con
una (X) segtin considere cada uno de los enunciados detallados a continuacion.

Marque con una (X)

e
2.
3.
4.
5

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni desacuerdo ni de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

1 | Actualmente trabajo ' mas gusto que
por necesidad.

2 |Una de las principales razones por las que continio
trabajando en esta compaiifa es porque siento la obligacion
moral de permanecer en ella.

3 | Tengo una fuerte sensacion de pertenecer a mi empresa.

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

5 | Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese
correcto dejar ahora mi empresa.

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

7 | Esta empresa tiene un gran significado personal para mi.

8 | Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir otro
trabajo igual, como para considerar la posibilidad de dejar
esta empresa.
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TEST DE ACTITUDES FRENTE AL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Instrucciones: A continuacién se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con su
contexto laboral. Siguiendo sus propios sentimientos acerca de la compafiia para la que
trabaja, exprese su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las frases. Marque con

una (X) segtin considere cada uno de los enunciados detallados a continuacion.
Marque con una (X)

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni desacuerdo ni de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SRt R

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

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

3 | Tengo una fuerte sensacion de pertenecer a mi empresa.

4 | Una de las razones principales para seguir trabajando en

esta compafiia, es porque otra empresa no podria igualar el
sueldo y prestaciones que tengo aqui. }

5 | Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese
correcto dejar ahora mi empresa.

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

7 | Esta empresa tiene un gran significado personal para mi.

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




