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Resumen

El objetivo de la tesis fue establecer de qué manera la Comunicacion interna se relaciona
con el Compromiso organizacional en una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa en el aino
2022. Para ello se realizé un estudio de tipo aplicado de nivel correlacional, con un disefio

transversal, no experimental, en una muestra de 150 servidores de la Entidad bancaria.

Para la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach en el instrumento de Comunicacion
interna se obtiene un coeficiente de 0.985 y para el instrumento de Compromiso organizacional
se obtiene un coeficiente de 0.880 de confiabilidad. En cuanto a la hipdtesis principal, existe una
correlacién moderada y positiva (0.512) y en los niveles de Comunicacion interna y Compromiso
organizacional también se evidencia una correlacion moderada y positiva al estar parcialmente

cercano a valor de 1.

Igualmente, los niveles de Comunicacion interna son “positivos” en un 48% y para la

variable de Compromiso organizacional fueron “moderados” en un 55%.

Palabras Clave: Comunicacion interna, Compromiso organizacional.



Abstract

The objective of the thesis was to establish how Internal communication is related to
Organizational commitment in a Banking entity in the City of Arequipa in the year 2022. For
this, an applied study of a correlational level was carried out, with a cross-sectional design. non-
experimental, in a sample of 150 bank employees. For the Cronbach’s Alpha reliability test in the
Internal communication instrument, a coefficient of 0.985 is obtained and for the Organizational
commitment instrument, a reliability coefficient of 0.880 is obtained. Regarding the main
hypothesis, there is a moderate and positive correlation (0.512), and in the levels of Internal
communication and Organizational commitment a moderate and positive correlation is also

evident, being partially close to a value of 1.

Likewise, the levels of Communication internal are “positive” at 48%, and for the

Organizational commitment variable they were “moderate” at 55%.

Keywords: Internal communication, Organizational commitment.
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Introduccion

La presente investigacion hace referencia al tema de la “Comunicacion interna y su
relacion con el compromiso Organizacional en una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa en

el ano 2022”

Conforme lo expresado anteriormente, el objeto general del presente trabajo de
investigacion es demostrar facticamente, si las Comunicaciones internas que se dan en una
Entidad bancaria, influyen en el Compromiso organizacional, de sus servidores en la Ciudad de

Arequipa.

El presente estudio es de un enfoque cuali cuantitativo, transversal, de nivel exploratorio
y explicativo, no experimental; participaran un total de 150 servidores de la Entidad bancaria, de
la Ciudad de Arequipa. Para la primera variable de Comunicacion Interna, se utilizara el
instrumento de GF Asesores en el afio 2003 y en la ciudad de Caracas, Venezuela y para la
segunda variable de Compromiso organizacional se empleard la Escala de Meyer, J. y Allen, C.

,2001.

Primero, se aborda la idea central de la investigacion haciendo el planteamiento del
problema, describiendo la realidad problematica con los antecedentes tedricos y definiendo el
problema general y los problemas especificos relacionados con las variables y su
operacionalizacion. Asimismo, se presentan los objetivos, su respectiva justificacion, se analizan

las dimensiones, y la hipotesis.
El primer Capitulo comprende las bases tedricas, modelos tedricos.

En el Capitulo II se plantea el modelo tedrico de la investigacion, se desarrolla la

metodologia, estableciendo el tipo, enfoque, disefio, alcance, delimitaciones de la investigacion,



se precisa la poblacion de estudio; las técnicas de recoleccion de datos, instrumento de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad del instrumento, proceso de recoleccion y analisis

de datos, protocolo de recoleccion de datos y las técnicas de andlisis de datos.

En el Capitulo III se realizara la presentacion y andlisis de resultados, se citard la
informacion recogida mediante tablas y graficos, finalizando con las conclusiones y

recomendaciones.



Anélisis de Las Variables
Operacionalizacion de Variables

La investigacion se trabajara con las siguientes variables Variable 1: Comunicacion

Interna; Variable 2: Compromiso Organizacional

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Tipo de DIMENSIONES DE INDICADORES DE LA
VARIABLE
Variable LA VARIABLE VARIABLE

Escala de Manejo de Informacion.

Patrones de
Escala de confianza.
Comunicacion

Numero de medios de informacién.

Comunicacion Porcentaje de sesgo de la

interna GF Barreras de la informacion.

V.1
Asesores — 2003- Comunicacion Interna Escala de falta de seguridad.

Caracas Venezuela Escala de relacion escalonada.

Escala de Manejo de Informacién.
Retroalimentacion Escala de seguridad.

Escala de buena explicacion.




Compromiso
organizacional de
Meyer, J. y Allen, C.

,2001

Compromiso afectivo

V.1l
Compromiso de

continuidad

Compromiso

normativo

Identificacion con la organizacion.

Involucramiento con la

organizacion.

Percepcion de alternativas.

Inversiones en la organizacion.

Lealtad con la organizacion

Sentido de obligacion.

En la tabla 1 se indica la operacionalizacion de variables, en las cuales se indica las

variables siguientes: Comunicacion interna y compromiso organizacional.

Interrogantes del Problema

Interrogante General

(Cuadl es la influencia de la Comunicacion interna y los niveles de Compromiso

organizacional en los servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022?

Interrogantes Especificas

(Como se podria determinar los Patrones de Comunicacion, en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 20227

(Como se podria determinar las Barreras de la Comunicacion Interna, en los servidores

de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 20227



(Como se podria determinar la Retroalimentacion, en los servidores de una Entidad

bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022?

(Como se podria determinar el Compromiso afectivo, en los servidores de una Entidad

bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022?

(Como se podria determinar el Compromiso de continuidad, en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 20227

(Como se podria determinar el Compromiso normativo, en los servidores de una Entidad

bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022?
Descripcion del Problema

Campo, Area y Linea de Accion

a. Campo : Ciencias sociales
b. Area : Administracion de Empresas
c. Linea : Comunicacidn interna y Compromiso organizacional.



Justificacion del Problema
Tebrica:

El presente trabajo de investigacion se orienta a establecer la relacion entre las
comunicaciones internas y el compromiso laboral de los colaboradores en un reconocido banco
del Pert, tomando como referencia el trabajo de GF Asesores — 2003- Caracas Venezuela para las
comunicaciones internas y las teorias de compromiso organizacional de Meyer, J. y Allen, C.

,2001.
Préctica:

Este trabajo nos permitira establecer si la Comunicacion interna cumple con sus objetivos
para que los colaboradores puedan receptar correctamente la informacion que se les brinda y
consigan desempeifiar eficientemente las funciones que les compete y si ello se relaciona con el

Compromiso organizacional, repercutiendo en su produccion y rendimiento.
Social:

Este trabajo ayudard a diagnosticar si la Comunicacion interna es clara y permite la
cooperacion e integracion de todos los colaboradores, buscando impulsar el trabajo en equipo y
fomentar en ellos la participacion en emitir sus opiniones acerca de los procedimientos y sus

niveles de eficacia o simplemente puedan ser redundantes.
Metodologica:

Asimismo, el trabajo al utilizar el método cientifico servira de base para otros estudios

similares que se realicen en otros bancos o en diferentes instituciones publicas y privadas.



Antecedentes Investigativos
Antecedentes Investigativos Internacionales

TESIS DE LA UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR, GUATEMALA. PRESENTADA
POR J. ALDANA, TITULADA “COMPROMISO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL
AREA CENTRAL DE UNA INSTITUCION BANCARIA QUE OPERA EN LA CIUDAD DE

GUATEMALA, SEGUN SEXO”

En relacidn con el sexo masculino o femenino, Aldafia, demuestra que en una institucion
bancaria no existe una diferencia significativa entre ambos, ni por la edad o por 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. (Aldafia, 2013)

TESIS DE MAESTRIA TITULADA “EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y SU
RELACION CON EL RENDIMIENTO DE LOS PROFESORES DE CURSOS DE LENGUA

INGLESA EN LA UNIVERSIDADES DE COLIMA”

Plantea los enormes desafios de los empleados mexicanos que deben cumplir, donde el
compromiso organizacional y el desempefio docente juega un papel clave. El primero, sobre los

empleados que quieren, sienten y aman seguir trabajando dentro de la organizacion. En segundo



lugar, porque la calidad y la excelencia es parte del nuevo lenguaje de las universidades, aspectos
que requieren un buen desempefio. También el estudio arrojo que existe una correlacion positiva
entre el compromiso organizacional de nivel medio. Para medir el grado y tipo de compromiso
organizacional se adoptd el modelo de Allen y Meyer. Para medir el desempefio, se utilizé una
cédula que utiliza la Universidad de Colima que cuenta con dos series de exdmenes. (Ramos,

2005)
Antecedentes Investigativos Nacionales.

TESIS: “COMPROMISO ORGANIZACIONAL BASADO EN EL MODELO DE
MEYER Y ALLEN EN LOS COLABORADORES DE UN BANCO CHICLAYANO, 2018” DE
LA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO, FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

DEL Sr. GUERRERO MALDONADO, PEDRO ANTONIO.

El inicio de muchos cambios organizacionales, tras la fusion repentina de dos entidades
financieras, provocd la desmotivacion en el trabajo y confusion de identidad por parte de los
colaboradores de un Banco Chiclayano, afectando negativamente el rendimiento de su talento
humano y directamente en su compromiso para con la empresa. Es asi que se plantea como
proposito central en esta investigacion, desarrollar una propuesta de mejora del compromiso

organizacional en un Banco Chiclayano—2018 (Guerrero Maldonado, 2019).

TESIS: VALIDACION DE LA ESCALA DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE
MEYER Y ALLEN EN TRABAJADORES DE UN CONTACT CENTER presentada por

ELIZABETH M. MONTOYA — 2014, de la UNIVERSIDAD DE CIENCIAS APLICADAS.



El estudio de carécter psicométrico tiene como objetivo validar la escala de compromiso
organizacional de Meyer y Allen a partir de una muestra representativa de 642 trabajadores de un
Contact Center. La muestra estuvo conformada por un 66% de mujeres y un 34% de hombres, la
edad promedio de ambos sexos fue de 27 afios. Asimismo, en esta investigacion se empled la
escala de compromiso organizacional de Meyer y Allen (1997), adaptada y validada en version
en espaiol por Arciniega y Gonzales. Los resultados, segln la validez de constructo,
demostraron que el modelo de 2 factores obtiene un mejor ajuste. Teniendo como dimensiones

el compromiso afectivo-normativo y el compromiso de continuidad. (Montoya Santos, 2014)



Hipotesis
Hipdtesis General

Es probable que, la Comunicacion interna se relacione significativamente con el
Compromiso organizacional en los servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa

2022.
Hipotesis Nula

Ho Es probable que, la Comunicacién interna No se relacione con el Compromiso

organizacional en los servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.
Hipotesis Especificas

Hi Es probable que, los Patrones de Comunicacion, incidan en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

H> Es probable que, las Barreras de la Comunicacion Interna, influyan en los

servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

H3 Es probable que, la Retroalimentacion, influya en los servidores de una Entidad

bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

Ha Es probable que, el Compromiso afectivo, influya en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

Hs Es probable que, el Compromiso de continuidad, influya en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

He Es probable que, el Compromiso normativo, influya en los servidores de una

Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.
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Objetivos
Objetivo general

Determinar cudl es la influencia de la Comunicacion interna y los niveles de Compromiso

organizacional en los servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.
Objetivos Especificos

Determinar los Patrones de Comunicacion, en los servidores de una Entidad bancaria en

la Ciudad de Arequipa 2022.

Determinar las Barreras de la Comunicacion Interna, en los servidores de una Entidad

bancaria en la Ciudad de Arequipa 2022.

Determinar la Retroalimentacion, en los servidores de una Entidad bancaria en la Ciudad

de Arequipa 2022.

Determinar el Compromiso afectivo, en los servidores de una Entidad bancaria en la

Ciudad de Arequipa 2022.

Determinar el Compromiso de continuidad, en los servidores de una Entidad bancaria en

la Ciudad de Arequipa 2022.

Determinar el Compromiso normativo, en los servidores de una Entidad bancaria en la

Ciudad de Arequipa 2022.
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Capitulo |

Marco Tedrico
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Comunicacion Organizacional

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 hay que tomar en cuenta para que la
comunicacion sea comprensible: a) el dato, es el registro de alglin suceso en especial; b) la
informacion, es la disminucion de la incertidumbre, debido a que realiza un conjunto de datos
con su significado; y c) la comunicacion, es la informacion que se transmite de un apersona a

otra.

También, Chiavenato (2006), afirma que, la comunicacion es el poder dar a conocer
informacion entre personas, implica el poder volver usual un mensaje o idea. Asimismo, viene a
ser un paso primordial de la naturaleza personal y humana y la relacion social. Por tltimo, para
Stanton, Etzek y Walker (2007), la comunicacion es la transferencia verbal o no verbal de ideas,
conceptos e informacion entre una persona que quiere dar a conocer algo y otra persona que

espera captar esa idea, o se busca que la capte.

Andrade (2005), nos indica que se puede entender la comunicacion organizacional desde
tres puntos importantes: Como un proceso social, porque implica un claro intercambio de un
conjunto de mensajes entre las personas que forman parte de una organizacion y entre el publico
externo con quienes se tiene relacion. En segundo lugar, responde como una disciplina, ya que la
comunicacion organizacional viene a ser un espacio del juicio humano en donde se realiza el

proceso de la comunicacion en si, entre los colaboradores y los stakeholders de la entidad, la

13



comunicacion no solo inicia como un proceso entre los trabajadores, tal y como se ha ido
detallando, sino también se desprende de una generacion de conocimiento forjada por la
investigacion. Y tercero, se presenta como un conjunto de acciones y métodos que la empresa
debe aprender a gestionar. Si bien es cierto, la comunicacion suele asumirse por un jefe particular
con su equipo de trabajo, o un departamento encargado de llevar a cabo esta responsabilidad,
sucede que en las politicas particulares de la organizacion, muchas veces cometen el error de
manejar las diferentes informaciones a puertas cerradas o solo dar a conocer lo estrictamente
necesario, sin dar mayores detalles, por un lado puede resultar adecuado, pero cuando se entrega
poca informacion, repercute en la calidad, imagen y productividad de los colaboradores de la

empresa.
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 organizacion 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.
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. Segin Gutiérrez (2016), permite que la institucion considere el
bienestar del publico externo en su entorno social, politico, econémico y ambiental. Del mismo

modo, la comunicacidn externa nace de la responsabilidad que tiene con su entorno, y se define
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como un conjunto de mensajes enviados por cualquier organizacién a sus diferentes publicos
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 la imagen, la identidad 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 funcion principal es conocer todos los movimientos de la competencia, los cambios en
los coédigos de leyes laborales, entre otros, que son importantes al momento de posicionarse
competitivamente con otras empresas. Y la comunicacion 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.
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. Segin
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 organizacion™ (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 para contribuir a la realizacion

de sus logros y metas organizacionales.
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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. Segiin Gutierrez (2016), los
empleados son quienes otorgan evolucion y desarrollo a la empresa; ademads, son 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 informacidon 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.
Quiénes y para qué Utilizan la Comunicacion Interna

Segun Brandolini, Gonzales y Hopkins (2009), afirman que es necesario reconocer

ciertos propdsitos para entender el &mbito de la comunicacion interna:

e Altadireccion: La Comunicacion interna busca cumplir aquellos objetivos que son
amplios e importantes en la organizacion, su direccion esta enfocada en la optimizar
los procesos primordiales de la empresa. Ahora, la comunicacién interna resultaria
siendo una herramienta importante para el fomento de la cultura e identidad de la
empresa para que el compromiso de los trabajadores se incremente notablemente en el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Lineas de mando medio: la forma de comunicacion interna que suelen utilizar los
mandos medios generaria mucha utilidad para promover el trabajo en equipo de las

areas, proponiendo acciones y tareas que permitan cumplir con los objetivos
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institucionales, buscar el aprendizaje y desarrollo de todo el equipo de trabajo del area

en particular y ayudar a la evaluacién del efecto final.

e Los recursos humanos: Vienen a ser todos aquellos colaboradores en su totalidad, por
lo que es ahi en donde la Comunicacién interna tiene que ser clara y permitir la
cooperacion e integracion de todos los trabajadores, buscando impulsar el trabajo en
equipo y fomentar en ellos la participacion en emitir sus opiniones acerca de los
procedimientos que estén funcionando mal o simplemente puedan ser redundantes, ya
que son ellos quienes los desarrollan dia a dia.

Figural

Esquema de publicos de la comunicacion interna

Esquema de publicos de la comunicacion interna

Comunicaciones internas Se nutren de
e Empleados comunicaciones externas y
participan de otras esferas
Publicos internos indirectos sociales:
e Familiay allegados * Miran television
de los empleados * Leen diarios
e Empleados * Son votantes
tercerizados * Son vecinos de la empresa
Proveedores * Son consumidores
¢ Distribuidores

Nota: En la Figura 2. En esta figura podemos observar los integrantes de los diversos
publicos internos, y sobre todo aquellos internos, pero que son indirectos y muchas veces no se
toman en cuenta. Adaptado de Comunicacioén interna. Claves para una gestion exitosa por A.

Brandolini, M. Gonzales y N Hopkins,2009, p. 30.
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Los Canales de Comunicacién Interna

Segun Brandolini, Gonzales y Hopkins (2009), afirman que es importante diferenciar los
tipos de canales que existen. Los canales de comunicacion que ayuda al receptor a que puedan
actuar y responder de manera rapida. Algunos ejemplos son: los correos electronicos, las
llamadas telefonicas y aquellas reuniones de trabajo que se realizan con un equipo de persona
(cara a cara). Por otro lado, se encuentran los canales de difusion que solo permiten la bajada de
ideas e informacion, y suelen ser usados por un solo emisor, pero esta direccionado a un publico
mas grande, a varios receptores, por ejemplo algin CRM, Boletines institucionales, intranet, etc.

Lo malo de estos canales es que no obtiene una respuesta inmediata.

Figura 2

Canales de comunicacion

Tradicionales Tecnoligicos

* House organ | Newsletter * Intranet / Internet

* Cartelera * Blogs

* Programas de intercambio * E-mails / Agenda electronica
* Manual de politicas de RRHH * Newsletters electronicas

* Manuales de procedimientos * Glosarios y guias de preguntas
* Reuniones de estrategia, frecuentes

actualzacion, toma de decisiones/ * Portales de e-fearning
Desayunos de trabajo * Buzones electronicos de

* Encuestas de clima organizacional sugerencias e ideas
* Balance social / Reporte de

sostenibilidad

* Open house

* Actividades deportivas / culturales

*Buzon de comunicaciones

* Memos / Circulares

* Folletos

* Cartas de bienvenida/Felicitacion

* Capacitacion / Seminarios / Talleres

Nota: En la presente tabla podemos observar los canales de comunicacion tradicionales y
tecnoldgicos en una comunidad. Adaptado de “Comunicacion interna”, por A. Brandolini, M.

Gonzales y N. Hopkins, 2009, p.85.
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ensajes Clave en las Organizaciones

Segun Brandolini y otros (2009): Los mensajes clave son temas centrales por la alta
direccidon como prioritarios para el negocio. Los lideres deben acompafiar y complementar el
proceso comunicativo, transmitiendo los mensajes clave a los equipos de trabajo (...) ademas de
planificarse en forma anual o semestral ante situaciones de crisis pueden definirse nuevos y

ponerse en circulacion. (p. 83)

Por consiguiente, el mensaje clave en las organizaciones parte de una estrategia
comunicativa guiada y validada por los directivos y/o lideres de la compaiiia, estrategia que es

elaborada teniendo en cuenta lo siguiente:
Proceso comunicativo

Para Brandolini y otros (2009), para que el intercambio de informacion y mensajes
existan, debe haber un entendimiento por parte del receptor lo que puede llevar que su respuesta

genere una variacion en su comportamiento y otra manera de ver las cosas.

Por esa razon, los lideres deben transmitir correctamente los mensajes y utilizar un

lenguaje sencillo que pueda ser comprendido por todos.
Planificacion

Podemos decir que una comunicacion sin planificacion es una comunicacion ineficiente
dentro de la organizacion, pues en ella recae que nuestros mensajes estén claramente definidos y

podamos realizar nuestras acciones de la mejor manera posible en beneficio de nuestro publico.

Al respecto, “la imprecision comunicativa de mensajes poco claros y no planificados es la

que propicia y genera la aparicion de rumores que trascienden en todos los niveles jerarquicos de
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la organizacién y que son tan dificiles de erradicar” (Brandolini, Gonzalez Frigoli, & Hopkins,

2009, pag. 70)
Periodicidad

La importancia del mensaje y la periodicidad de este es fundamental para lograr una
recordacion y creencia, generando asi una efectividad en la comunicacion en nuestros

colaboradores.

Al respecto, para Galpin (2013): Determinar el tiempo de la comunicacion, refiere al
momento en que la comunicacion tiene lugar como a la periodicidad del mismo. Es importante
tener algo en cuenta a la hora de determinar el tiempo de la comunicacién: La consistencia ayuda
a establecer la credibilidad del mensaje. La repeticion ayuda a que las personas perciban la
importancia de los mensajes y la importancia de los cambios que comunican estos mensajes. (p.

55)

Por ello, para Brandolini y otros (2009): Definir la frecuencia, sea semanal, mensual,
bimestral, u otros, debe resultar ser la mas efectiva para comunicar a partir de la informacion que
se deba transmitir, el momento en que resulte acertado y a partir de los resultados que se espera

alcanzar, es valioso determinar el tiempo, y la periodicidad que requeriran esos mensajes. (p. 66)
Objetivos de la Comunicacién Interna

Andrade (2005), llego a considerar unos elementos a los que llam6 modelo de las cinco
ies de la comunicacion interna, que buscan que los trabajadores puedan receptar correctamente la

informacion que se les brinda y consigan desempefar de la mejor manera sus funciones.

e Investigacion, entender las deficiencias existentes en términos de comunicacion y

determinar lo que hace falta y realizar la evaluacién de los resultados obtenidos.
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e Identificacion, donde lo que se busca es generar y conservar el orgullo de pertenencia
y reforzar aquellos habitos, creencias, valores, entre otros que son parte de nuestra

organizacion.

e Informacion, referido a facilitar datos, testimonios, mensajes confiables, suficiente y

oportunos sobre la empresa y el trabajo que realiza.

e Integracion, concerniente a que todos los colaboradores vayan sobre una misma linea

relacionado hacia donde va la empresa.

¢ Imagen, promover una impresion positiva de los colaboradores con la empresa y en

donde los mensajes deben ser congruentes con el ser y quehacer de la empresa.

Figura 3

Comunicacién Organizacional Interna
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Nota: Andrade, H. (2005),. Comunicacion Organizacional Interna: proceso, disciplina y técnica. p. 24.
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Barreras de la Comunicacién

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:
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.
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.
Barreras Semanticas

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 comunicacion, lo que distorsiona el contenido del mensaje. Las

diferencias en el idioma son parte de la barrera semantica entre las personas.
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Figura 4

Barreras de la comunicacién

Barreras Definicion

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

Percepcidn selectiva Cuando los receplores ven y escuchan la informacion

en base a sus necesidades, experiencia, antecedentes,
motivaciones y demas 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 gue provoca la pérdida de informacian.

Emociones La forma en la que el receptor s sienta influira en el
moda en que |a interprete. Esto provoca un blogueo en
los procesos racionales que son sustituidos por juicios
emocionales

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

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

Diferencias de género Las mujeres escuchan y transmiten un lenguaje de

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

Comunicacidn “poliicamente correcta™  Son aquellas que se mencionan con tanto cuidado para
no ser ultrajante que se plerde el significado del
mensaje.

Nota: Robbins, S. & Judge, T. (2004). Comportamiento organizacional, p. 368-372

Relacion Entre la Comunicacion Interna 'y el Compromiso Organizacional

A través de varias investigaciones, se ha determinado que, al analizar la relacion entre el
Compromiso organizacional y la Comunicacion 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 comunicacion 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
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organizacional y con las estrategias que la organizacion desea implementar en su ambito de

incumbencia” (p. 156).

Asimismo, Barresi (2013) en su investigacion concluye que el compromiso de un
empleado con la organizacion esta influenciado con el nivel de comunicacion que tenga con sus
dirigentes o sus demds compaifieros, debido a que la informacidn proporcionada para realizar

adecuadamente su trabajo desarrolla un mayor sentido de pertenencia.
Compromiso Organizacional

Meyer y Allen, (1991) definen el Compromiso organizacional como un estado
psicologico que caracteriza la relacion entre una persona y una organizacion, que influyen en la
decision de continuar o dejar la organizacion. Asimismo, estos autores sefialan que el
compromiso organizacional es un constructo de concepto multidimensional que comprende tres

tipos de compromiso organizacional: el afectivo, el de continuidad y el normativo.

Davis (2000): definen el compromiso organizacional o lealtad de los colaboradores como
el grado en el que un colaborador se identifica con la organizacion y desea seguir participando

activamente en ella.

Davis (2000): identifica la existencia de ciertos factores con los que el Compromiso
organizacional mantiene una correlacion mas alta, éstos son los siguientes: motivacion interna
(positiva), implicacion en el puesto de trabajo (positiva), satisfaccion laboral global (positiva),
satisfaccion con el propio trabajo (positiva), satisfaccion con la promocion (positiva),

satisfaccion con el sistema de supervision (positiva) y estrés (negativa).

También se sefiala que el compromiso organizacional es un conjunto de concepto

multidimensionales que presentan tres tipos de compromiso: El afectivo, de continuidad y por
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ultimo el formativo, esta teoria tridimensional es la que mayor soporte a tenido en los tltimos

afios, siendo la teoria mds investigada por otros autores.
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Compromiso Organizacional

Seguidamente mencionaremos deferentes autores que nos brindaran conceptos parra la

conceptualizacion del presente trabajo.

Gibson, (1994) Asimismo Ramos (2005): afirma que el Compromiso organizacional es un
constructo multidimensional en donde no se puede estandarizar una teoria o disciplina para su

comprension, medicion y estudio.

Asimismo, desde la teoria de la motivacion, Gibson (1994): el compromiso
organizacional es “una fuerza o fuerzas que actian sobre una persona y que inician o dirigen su

conducta”.

La teoria de las expectativas segun Robbins, argumenta que la fuerza de la tendencia a
actuar en cierto sentido depende de la fuerza de las expectativas de que el acto seguird un

resultado y del atractivo que éste tiene para el individuo (Robbins, 1997).

Para Galicia (1980): el Compromiso Organizacional existe en primer lugar la actitud que
es la predisposicion para reaccionar favorable o desfavorablemente hacia un objeto psicologico,
entendido como cualquier simbolo, persona, institucién o cosa ante las cuales y tomandolos

como referencia, la gente difiere en el grado y tipo de reaccion.

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): la definen como, un estado psicologico

que caracteriza la relacion del empleado con su organizacion y que tiene implicaciones en su
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decision de mantener o no su condicion de miembro de esa organizacion (p. 358). Los tres

componentes evalian las bajas intencidon de renunciar al trabajo.
Modelos de Compromiso Organizacional.
Modelo Meyer y Allen.

El modelo de 1991 es uno de los més citados y usados en la literatura. Esta basado en tres
dimensiones: afectivo, continuo y normativo, los autores sostienen que el compromiso
organizacional es un constructo multidimensional. Esta aproximacion tridimensional ha sido
ampliamente investigada y respaldada durante décadas convirtiéndose en una de las teorias mas

estudiadas por diversos autores (Arciniega & Gonzalez, 2006).
Modelo de Porter y Smith

Se enfoca en un concepto unidimensional basado en el compromiso afectivo como la
satisfaccion laboral como el principal determinante del compromiso organizacional. Este modelo
indica que la satisfaccion laboral esta relacionada con la percepcion del colaborador sobre el
grado en que sus necesidades y expectativas son satisfechas por la organizacion. Segln los
autores, cuanto mayor sea la satisfaccion laboral de los empleados, mayor sera su compromiso

con la organizacion. (Porter & Smith, 1970)
Modelo de Kanungo.

Se puede considerar un modelo unidimensional teniendo como base al compromiso
actitudinal. El autor introdujo el constructo work involvement el cual significa “implicacion
hacia el trabajo” la cual est4d determinada en base a capacidad del trabajo en satisfacer las
necesidades del colaborador, la implicacion hacia el trabajo esta ligado al compromiso

organizacional. Siendo este un aspecto cognitivo, pero no afectivo respecto a la actitud del
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colaborador, esto demuestra que el colaborador reestructura y transforma las experiencias vividas
en su organizacion a través de su percepcion para llegar a identificarse con la actividad laboral

que realiza y no solo las metas que tiene la organizacion. (Kanungo, 1982)
Modelo de Morrow

Este modelo habla acerca del compromiso identificacion y la implicacion en el trabajo,
ambas deben ser integradas en el Compromiso organizacional, ambos factores forman parte del
compromiso actitudinal. Morrow destaca la importancia del compromiso organizacional como un
indicador fundamental para el éxito en una organizacion, también indica que la satisfaccion
laboral y la lealtad organizacional estan relacionados al compromiso y que para su medicion es
necesario usar herramientas adecuadas que brinden resultados validos y confiables. (Morrow,

Paula C, 2011)
Modelo de Mathieu y Zajac.

Define el compromiso como una atadura del individuo hacia la organizacion. Segln el
autor se basa en una doble dimension, el compromiso afectivo y continuo. EI compromiso
organizacional se encuentra asociado a diversos factores como la autonomia, la variedad de
tareas y la retroalimentacion del trabajo. Mathieu y Zajac sugirieron que cuanto mas atractivo sea
el trabajo, es decir mientras mas caracteristicas positivas tenga, mas alto serd el compromiso

organizacional de los empleados. (Mathieu & Zajac, 1990)
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Enfoques del Compromiso Organizacional
Se considera estos enfoques del Compromiso organizacional:
Enfoque Unidimensional

Se determina por una desigualdad entre el compromiso de actitud y conducta, cuanto el
compromiso actitudinal se determina por el ausentismo, la rotacion y la productividad, por el
lado conductual, se define como el trabajador se siente vinculado con la organizacion, si su labor

es reconocida, ya sea por medio de recompensas o algin tipo de beneficio.
Enfoque Multidimensional

Se basa en como un trabajador tiene un apego hacia su empresa, lo que se desarrolla un
nivel alto de compromiso, para esto se determina tres dimensiones: involucramiento instrumental
con recompensas extrinsecas, involucramiento basado en la afiliacion y finalmente el

involucramiento sustentado en congruencia entre valores individuales y organizacionales.
Dimensiones del Compromiso Organizacional

El modelo de Meyer y Allen (1991): diferencia tres dimensiones del compromiso
organizacional, teniendo en cuenta que estas son diferentes en lo que respecta a sus causas y
consecuencias. A continuacion, se detalla cada tipo de Compromiso organizacional propuesto por

estos autores.
El Compromiso Afectivo

Es visto como el vinculo emocional que los trabajadores sienten hacia su organizacion,
caracterizada por su identificacion e implicacion con la misma, asi como por su deseo de
permanecer en ella. Es entonces, este vinculo el que promueve que los trabajadores disfruten y

sientan placer de trabajar en su organizacion. De ahi que los trabajadores que poseen este tipo de
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compromiso estan inclinados a trabajar para el beneficio y bien de la entidad a la que pertenecen
(Johnson & Chang, 2006). Esto puede estar relacionado con la motivacion intrinseca, ya que el
trabajador realiza una actividad por el simple placer de realizarla sin recibir algiin incentivo
externo, sintiendo una sensacion de placer, éxito y un fuerte deseo personal. Asimismo, esta
concepcion de compromiso afectivo es la que mayor aceptacion ha recibido por parte de

investigadores que se han dedicado a su meticulosa (Mathieu & Zajac, 1990).
El Compromiso Continuo

Hace referencia a los costos, tales como financieros, beneficios, etc., los cuales perderia
un trabajador al retirarse de una institucion, de manera que dejarlo implicaria un alto costo para
el empleado, debido a las pocas probabilidades de conseguir otro empleo igual (Arias, 2001).
Esta concepcion de compromiso ha tenido algunas observaciones: algunos autores han sugerido
que el compromiso continuo debe estar subdividido en dos dimensiones, sacrificio personal, que
hace referencia a dejar el trabajado y oportunidades limitadas que es asociado al encontrar otras
oportunidades laborales (McGee & Ford, 1987). Asimismo, el compromiso continuo puede estar
mas relacionado con la motivacion extrinseca, ya que lo que atrae al trabajador no es la actividad
que realiza en si, si no lo que recibe a cambio por la actividad realizada, ya sea dinero u otra
forma de recompensa. Entonces, ello hace que el trabajador permanezca comprometido en la
organizacion, por que adquiere beneficios que no sacrificaria. Esto nos lleva a suponer una
sociedad con un alto indice de desempleo, existird un mayor compromiso de continuidad por

parte de los trabajadores hacia sus organizaciones (Vandenberghe, 1996).
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El compromiso Normativo

Es definido como el sentimiento de obligacion de los trabajadores de permanecer en la
organizacion, esto también hace referencia a las normas sociales que deben seguir para que una
organizacion marche bien (McDonald & Makin, 2000). Asimismo, este compromiso hace
referencia a la creencia de la lealtad hacia la organizacion, partiendo del sentido moral, ya que al
recibir ciertas prestaciones tales como, capacitaciones, pago de estudios, etc., conduce al
despertar de un sentido de reciprocidad en los empleados para con la empresa, y, por ende, estar

comprometidos con la organizacion hasta el tiempo estipulado (Galicia, 1980).
Causas del Compromiso Organizacional:
Se puede considerar que el compromiso en los colaboradores se da a causa de:
e Las funciones, ya que mayor identidad de los colaboradores genera mas compromiso.
e Ladiversidad de actividades laborales.
e Laresponsabilidad de actividades especificas.

e Los trabajadores que tienen niveles jerarquicos mas altos tienden a desarrollar un
nivel de compromiso mas elevado, ya que presentan mejores beneficios y mas
ventajas, las cuales produce en los trabajadores un sentimiento de agradecimiento y

satisfaccion hacia la empresa.

Se podria enumerar mayores situaciones que causen el compromiso organizacional, pero
todo depende del rubro que tenga la empresa, en este caso, se considerar los de mayor énfasis.

(Guerrero Maldonado, 2019)

31



Capitulo 11

Metodologia
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Método Cientifico

Para Caballero, (2000), el método cientifico es el método por excelencia utilizado para
incluir el proceso basico de la investigacion por lo que en forma fundamental se aplicd desde el
inicio de la investigacion, asegurando la solucion del problema motivo de la investigacion, y

garantizado el caracter dialéctico y permanente en su desarrollo.
Métodos Especificos:

a) Método Descriptivo. - Este método nos permitio describir de manera detallada por
dimensiones cada una de las variables de estudio incluidas en la presente investigacion.
Asimismo, de acuerdo con Caballero, (2000) dos métodos tutiles en toda investigacion son el

inductivo y el deductivo los cuales se describen a continuacion.

b) Método Inductivo — Deductivo. - Estos métodos nos permitieron hacer un estudio
minucioso partiendo de algunos aspectos particulares para determinar y establecer nuestros

objetivos de manera generalizada.
Enfoque de la Investigacion.

Segun Hernandez et al. (2010) la presente investigacion tiene enfoque cuantitativo,
“Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teoria” (p. 4). Este
enfoque se caracteriza por su énfasis en la objetividad y la generalizacion de los resultados

obtenidos a partir de una muestra representativa.
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Tipo de Investigacion

De acuerdo con Carrasco, (2007): la investigacion es de tipo aplicada ya que persigue
fines de aplicacion directos e inmediatos. Busca la aplicacion sobre una realidad, antes que el
desarrollo de teorias. Su principal objetivo se basa en resolver problemas practicos, con un

margen de generalizacion limitado.
Nivel de Investigacion

La investigacion sera del nivel correlacional. De acuerdo con Hernandez, Fernandez, &
Baptista (2010): este tipo de estudios tienen como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. Los estudios correlacidnales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mas
variables, miden en primer lugar cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y después,

cuantifican y analizan la vinculacién.
Disefio de Investigacién

En este caso se aplico un disefio no experimental, que de acuerdo con Hernéndez et al
(2010): porque no se pretende manipular deliberadamente ninguna variable, sino, recopilar e
interpretar informacion en funcién a las variables de trabajo tal y como se encuentran en la
realidad (de acuerdo con los resultados del cuestionario que se aplicard). Asimismo; el tipo de

disefio fue el transversal pues se pretende recabar informacion en una determinada fecha.
Unidad de Estudio
Sujetos o unidad de estudio.

Bernal (2006): nos dice que la poblacion esta conformada por un grupo de elementos,

personas, animales o cosas que tienen rasgos similares, de los cuales se busca hacer un anélisis.
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Asi la unidad de estudio de la presente investigacion cuantitativa estd conformada por los

servidores del Banco en Arequipa 2022.
Muestra.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), indica que es necesario hacer todo estudio con una
muestra, es por ello, que la muestra para esta investigacion esta conformada 150 servidores del

Banco en Arequipa 2022.
Delimitacion de la Investigacion.
Campo del Estudio.
Servidores de todos los niveles de las Entidades bancarias en Arequipa 2022.
Delimitacion Temporal

La investigacion se realizo el afio 2022 -2023.

Delimitacion Geogréfica.

En la Ciudad de Arequipa.

Delimitacion Teorica.

Comunicacién interna y Compromiso organizacional.

Técnicas e Instrumentos y Fuentes de Recoleccidn de Datos.
Técnicas de Investigacion.

La técnica usada fue la encuesta, que segiin Hernandez et al. (2010): nos dice que “un
cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p.
217), con escalamiento tipo Likert. El cuestionario se elabord en base al modelo propuesto por

los autores Meyer y Allen, respecto al Compromiso organizacional y de Comunicacion interna.
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Instrumento de Investigacion.

El instrumento se consigna en el Anexo N*1 del presente trabajo.
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CAPITULO 11

RESULTADOS
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Comunicacion Interna
Patrones de la Comunicacion

Tabla 2
Pregunta 1. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacidn que necesito para

realizar mi trabajo.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 5
Pregunta 1. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacién que necesito para

realizar mi trabajo.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta, “mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que necesito

para realizar mi trabajo”, el 48% dijo que “siempre”.
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Tabla 3
Pregunta 2. La comunicacion en la organizacion generalmente fluye de abajo hacia arriba, es

decir, de los niveles base a los superiores

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 52% 78
Casi siempre 35% 53
A veces 13% 19
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 6
Pregunta 2. La comunicacion en la organizacion generalmente fluye de abajo hacia arriba, es

decir, de los niveles base a los superiores
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m Siempre = Casisiempre ® Aveces = Casinunca Nunca

Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta, “la comunicacion en la organizacion generalmente fluye de abajo hacia

arriba, es decir, de los niveles base a los superiores”, el 52% dijo “siempre”.
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Tabla 4
Pregunta P3. Intercambio informacidn con mis comparieros para coordinar tareas entre
diferentes unidades de la organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 40% 60
Casi siempre 36% 54
A veces 24% 36
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 7
Pregunta P3. Intercambio informacidn con mis comparfieros para coordinar tareas entre

diferentes unidades de la organizacién
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si “intercambio informacién con mis compaifieros para coordinar tareas

entre diferentes unidades de la organizacion”, el 40% dejo “siempre”.
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Tabla 5
Pregunta 4. Transmito a mi superior inmediato toda la informacion que recibo.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 45% 68
Casi siempre 39% 58
A veces 16% 24
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 8

Pregunta 4. Transmito a mi superior inmediato toda la informacién que recibo.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si “transmito a mi superior inmediato toda la informacion que recibo”, el

45% dijo que “siempre”.
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Tabla 6
Pregunta 5. Obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi

superior inmediato.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 55% 82
Casi siempre 33% 50
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 9
Pregunta 5. Obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi

superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio, a través

de mi superior inmediato”, el 55% dijo que “siempre”.
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Tabla7
Pregunta 6. La informacion relacionada con el proyecto de empresa (mision, vision, valores) de

la organizacion, me llega a través de mi superior inmediato

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 60% 90
Casi siempre 30% 45
A veces 10% 15
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 10
Pregunta 6. La informacion relacionada con el proyecto de empresa (mision, visién, valores) de

la organizacion, me llega a través de mi superior inmediato
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Nota: Elaborado por el propio investigador
A la pregunta si, “la informacion relacionada con el proyecto de empresa (mision, vision,

valores) de la organizacion, me llega a través de mi superior inmediato” el 60% dijo que

“siempre”.
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Tabla 8
Pregunta 7. La informacion relacionada con resultados financieros de la organizacion me llega

a través de mi superior inmediato

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 65% 98
Casi siempre 27% 40
A veces 8% 12
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 11
Pregunta 7. La informacion relacionada con resultados financieros de la organizacion me llega

a través de mi superior inmediato
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Nota: Elaborado por el propio investigador
A la pregunta si, “la informacion relacionada con resultados financieros de la

b

organizacion me llega a través de mi superior inmediato”, el 65% dijo que “siempre”.
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Tabla 9
Pregunta 8. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior inmediato y

mi persona
OPCION % N° ENTREVISTADOS

Siempre 31% 47

Casi siempre 34% 51

A veces 35% 52

Casi nunca 0% 0

Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 12
Pregunta 8. Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior inmediato y

mi persona
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior

inmediato v mi persona”, €l 35% que “a veces”.
b
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Tabla 10

Pregunta 9. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre

los miembros del grupo de trabajo

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 44% 66
A veces 8% 12
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 13
Pregunta 9. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre

los miembros del grupo de trabajo
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver

conflictos entre los miembros del grupo de trabajo”, el 48% dijo que “siempre”.
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Tabla 11

Pregunta 10. Mi superior inmediato me da mds informacion de la que puedo usar

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 33% 49
Casi siempre 24% 36
A veces 43% 65
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 14

Pregunta 10. Mi superior inmediato me da mas informacion de la que puedo usar
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “mi superior inmediato me da mas informacion de la que puedo usar “,

el 43% dijo “a veces”.
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Tabla 12
Pregunta 11. Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura de

que yo la haya entendido

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15
Pregunta 11. Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura de

que yo la haya entendido
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se

asegura de que yo la haya entendido”, el 48% dejo que “siempre”.
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Tabla 13
Pregunta 12. La informacion relacionada con nuevos negocios, productos y servicios de la

organizaciéon me llega a través de mi superior inmediato.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 47% 71
Casi siempre 42% 63
A veces 11% 16
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 16
Pregunta 12. La informacion relacionada con nuevos negocios, productos y servicios de la

organizacién me llega a través de mi superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la informacion relacionada con nuevos negocios, productos y servicios

de la organizacion me llega a través de mi superior inmediato”, el 47% dijo que “siempre”.
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Tabla 14
Pregunta 13. Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para

mejorar procesos o procedimientos de trabajo.

OPCION N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 17
Pregunta 13. Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para

mejorar procesos o procedimientos de trabajo.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato

sugerencias para mejorar procesos o procedimientos de trabajo”, el 48% dijo que “siempre”.
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Tabla 15
Pregunta 14. Existe un buen clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de

trabajo.
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 43% 64
A veces 9% 14
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150
Nota: Elaborado por el propio investigador
Figura 18
Pregunta 14. Existe un buen clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de
trabajo.
60%
50% 48%

40%

30%

20%

9%

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Casinunca Nunca

10%

0%

Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “existe un buen clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de

mi grupo de trabajo”, 48% que “siempre”.
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Tabla 16
Pregunta 15. Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé cdmo

usarla, selecciono una parte de ellay el resto la desecho.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 33% 49
Casi siempre 37% 55
A veces 31% 46
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 19
Pregunta 15. Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé coémo

usarla, selecciono una parte de ellay el resto la desecho.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé

coémo usarla, selecciono una parte de ella y el resto la desecho”, el 37% dijo que “casi siempre”.
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Tabla 17
Pregunta 16. Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 43% 65
Casi siempre 43% 64
A veces 14% 21
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 20

Pregunta 16. Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus 6rdenes” el 43%

dijo que “siempre”.
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Tabla 18
Pregunta 17. La informacion relacionada con camparias comerciales de la organizacion me

Ilega a través de mi superior inmediato.

OPCION N° ENTREVISTADOS
Siempre 49% 74
Casi siempre 46% 69
A veces 5% 7
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 21
Pregunta 17. La informacién relacionada con campafias comerciales de la organizacion me

llega a través de mi superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la informacion relacionada con campaias comerciales de la

organizacion me llega a través de mi superior inmediato”, el 49% dijo que “siempre”.
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Tabla 19
Pregunta 18. Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo con mi

superior inmediato.

Tabla 18

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0

TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 22
Pregunta 18. Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo con mi

superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de

trabajo con mi superior inmediato”, el 48% dijo que “siempre”.
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Tabla 20
Pregunta 19. Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé cémo

usarla, la delego en otros.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 39% 58
A veces 13% 20
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 23
Pregunta 19. Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé como

usarla, la delego en otros.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé

como usarla, la delego en otros”, el 48% dijo que “siempre”.
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Tabla 21
Pregunta 20. La informacion que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 49% 74
Casi siempre 39% 58
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 24
Pregunta 20. La informacién que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la informacion que proviene de mi superior inmediato es creible y

confiable” el 49% contesto que “siempre”.
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BARRERAS DE LAS COMUNICACION
Tabla 22
Pregunta 21. Obtengo informacion sobre mi proyeccién profesional en la organizacion, a través

de mi superior inmediato

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 47% 71
Casi siempre 45% 67
A veces 8% 12
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 25

Pregunta 21. Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional en la organizacion, a través
de mi superior inmediato
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “obtengo informacidn sobre mi proyeccion profesional en la

organizacion, a través de mi superior inmediato”, el 47% dijo que “siempre”.
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Tabla 23
Pregunta 22. La informacion relacionada con instrucciones operativas de la organizacion me

Ilega a través de mi superior inmediato.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 41% 61
Casi siempre 47% 71
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 26
Pregunta 22. La informacién relacionada con instrucciones operativas de la organizacion me

llega a través de mi superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la informacion relacionada con instrucciones operativas de la

organizacion me llega a través de mi superior inmediato”, el 47% dijo que “casi siempre”.
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Tabla 24
Pregunta 23. Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la

realizacion de mis tareas.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 41% 62
Casi siempre 47% 70
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 27
Pregunta 23. Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la

realizacion de mis tareas.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo

enfrento en la realizacion de mis tareas”, el 47% dijo que “casi siempre”.
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Tabla 25
Pregunta 24. Me salto los canales formales de la organizacion cuando requiero informacion

dentro o fuera de mi &rea de trabajo

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 29% 43
Casi siempre 38% 57
A veces 33% 50
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 28
Pregunta 24. Me salto los canales formales de la organizacion cuando requiero informacion

dentro o fuera de mi rea de trabajo
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “me salto los canales formales de la organizacion cuando requiero

informacion dentro o fuera de mi area de trabajo”, el 38% dijo que “a veces”.

61



Tabla 26
Pregunta 25. La distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo, obstaculiza

la comunicacion.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 46% 69
Casi siempre 42% 63
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 29
Pregunta 25. La distancia y la distribucién fisica entre mi superior inmediato y yo, obstaculiza

la comunicacion.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la distancia y la distribucion fisica entre mi superior inmediato y yo,

obstaculiza la comunicacion”, el 46% dijo que “siempre”.
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Tabla 27
Pregunta 26. En la organizacion, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las

personas actlan defensivamente.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 49% 73
Casi siempre 40% 60
A veces 11% 17
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 30
Pregunta 26. En la organizacion, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las

personas actlan defensivamente.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “en la organizacion, cuando alguna informacion resulta amenazante o

critica, las personas actiian defensivamente, el 49% dijo que “siempre”.
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Tabla 28
Pregunta 27. Las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi superior

inmediato.
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 47% 71
Casi siempre 43% 64
A veces 10% 15
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150
Nota: Elaborado por el propio investigador
Figura 31
Pregunta 27. Las instrucciones de cdmo realizar una tarea me llegan a través de mi superior
inmediato.
>0% 47%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%
0% 0%

0%

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Casinunca Nunca

Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi

superior inmediato”, el 47% dijo que “siempre”.
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Tabla 29
Pregunta 28. Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos

importantes relacionados al trabajo.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 46% 69
Casi siempre 42% 63
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 32
Pregunta 28. Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos

importantes relacionados al trabajo.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato,

asuntos importantes relacionados al trabajo”, el 46% dijo que “siempre”.
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Tabla 30
Pregunta 29. En la organizacion, la informacion que proviene de los niveles superiores parece

ser interpretada de distintas maneras.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 45% 68
Casi siempre 39% 58
A veces 16% 24
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 33
Pregunta 29. En la organizacion, la informacion que proviene de los niveles superiores parece

ser interpretada de distintas maneras.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “en la organizacion, la informacidon que proviene de los niveles

superiores parece ser interpretada de distintas maneras”, el 45% dijo que “siempre”
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RETROALIMENTACION

Tabla 31
Pregunta 30. La explicacion de cudl es la mejor metodologia para realizar una tarea me llega a

través de mis comparieros de area o unidad.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 31% 47
Casi siempre 25% 38
A veces 43% 65
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 34
Pregunta 30. La explicacién de cuél es la mejor metodologia para realizar una tarea me llega a

través de mis comparieros de area o unidad.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “la explicacion de cudl es la mejor metodologia para realizar una tarea

me llega a través de mis compafieros de area o unidad” el 43% dijo “a veces”.
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Tabla 32
Pregunta 31. En la organizacion, las instrucciones provenientes de los comparieros de la misma

area o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 27% 41
Casi siempre 24% 36
A veces 49% 73
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 35
Pregunta 31. En la organizacion, las instrucciones provenientes de los compafieros de la misma

area o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “en la organizacion, las instrucciones provenientes de los compaifieros de

la misma 4rea o unidad, parece ser interpretada de distintas maneras” el 49% dijo que “a veces”.
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Tabla 33
Pregunta 32. La descripcion del trabajo que el equipo debe llevar a cabo, se me informa a

través de mi superior inmediato

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 45% 68
Casi siempre 45% 68
A veces 9% 14
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 36
Pregunta 32. La descripcion del trabajo que el equipo debe llevar a cabo, se me informa a

través de mi superior inmediato
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Nota: Elaborado por el propio investigador
A la pregunta si, “la descripcion del trabajo que el equipo debe llevar a cabo, se me

informa a través de mi superior inmediato”, en esta pregunta, podemos observar que existen

porcentajes similares tanto para “siempre”, con un 45% como para “casi siempre”’.
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Tabla 34
Pregunta 33. Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi superior inmediato.

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 49% 73
Casi siempre 43% 64
A veces 9% 13
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 37
Pregunta 33. Me entero de los problemas que necesitan atencidén por mi superior inmediato.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “me entero de los problemas que necesitan atencién por mi superior

inmediato” el 49% dijo que “siempre”.
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Tabla 35
Pregunta 34. En general, mi superior inmediato y yo comprendemos las cosas de la misma

manera.
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 44% 66
A veces 8% 12
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150
Nota: Elaborado por el propio investigador
Figura 38
Pregunta 34. En general, mi superior inmediato y yo comprendemos las cosas de la misma
manera.
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Nota: Elaborado por el propio investigador

A la pregunta si, “en general, mi superior inmediato y yo comprendemos las cosas de la

misma manera”, el 48% dijo que “siempre”.
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NIVEL DE PATRONES DE LA COMUNICACION

Tabla 36
Nivel de patrones de la comunicacion
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150
Nota: Elaborado por el propio investigador
Figura 39
Nivel de patrones de la comunicacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador
Podemos observar en los “niveles de patrones de la comunicacion” que el 48% de las

incidencias es “siempre”, seguido de “casi siempre” con un 40% y finalmente con un 12% “a

veces”.
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NIVEL DE BARRERAS DE LA COMUNICACION

Tabla 37
Nivel de barreras de la comunicacién
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 46% 69
Casi siempre 42% 63
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 40
Nivel de barreras de la comunicacién
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Podemos observar que en cuanto a los “niveles en las barreras de comunicacion” el 46%

es “siempre”, seguido de un 42% “casi siempre”, y finalmente con un 12% “a veces”.
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NIVEL DE RETROALIMENTACION

Tabla 38
Nivel de retroalimentacion
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 30% 45
Casi siempre 47% 70
A veces 23% 35
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 41

Nivel de retroalimentacién
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Nota: Elaborado por el propio investigador

En este grafico se puede observar que los “niveles de retroalimentacion” son medios,

dado que 47% dicen que se dan “casi siempre” con un 47%, seguido de “Siempre”, con un 30%.
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NIVEL DE COMUNICACION INTERNA

Tabla 39
Nivel de comunicacion interna
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 48% 72
Casi siempre 40% 60
A veces 12% 18
Casi nunca 0% 0
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 42

Nivel de comunicacién interna
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Nota: Elaborado por el propio investigador

En cuanto a los” niveles de comunicacion interna”, el 48% afirman que se dan “siempre”,

seguidos de “casi siempre” con un 40%.
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COMPROMISO ORGANIZACIONAL

COMPONENTE AFECTIVO

Tabla 40
Pregunta 1. Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 37% 55
Casi siempre 19% 28
A veces 18% 27
Casi nunca 27% 40
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 43

Pregunta 1. Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa” el 37% dijo que

“siempre” seguido de “casi nunca” con un 27%.
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Tabla 41
Pregunta 2. Me siento ligado emocionalmente a mi organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 30% 45
Casi siempre 23% 35
A veces 22% 33
Casi nunca 25% 37
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 44

Pregunta 2. Me siento ligado emocionalmente a mi organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “me siento ligado emocionalmente a mi organizacion™ el 30%. dijo que

“siempre”, seguido de “casi nunca” con un 25%.
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Tabla 42
Pregunta 3. No me siento plenamente integrado a mi organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 9% 13
Casi siempre 21% 31
A veces 30% 45
Casi nunca 30% 45
Nunca 11% 16
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 45
Pregunta 3. No me siento plenamente integrado a mi organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “no me siento plenamente integrado a mi organizacioén”, coincidieron

en un 30% tanto “a veces” como “casi nunca”.

78



Tabla 43
Pregunta 4. Realmente tomo los problemas de la empresa como mios

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 8% 12
Casi siempre 15% 23
A veces 35% 52
Casi nunca 29% 43
Nunca 13% 20
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 46
Pregunta 4. Realmente tomo los problemas de la empresa como mios
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “realmente tomo los problemas de la empresa como mios”, el 35% dijo

“a veces”, seguido de “casi nunca” con un 29%.

79



Tabla 44

Pregunta 5. Esta empresa significa personalmente mucho para mi

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 68% 102
Casi siempre 19% 28
A veces 7% 10
Casi nunca 7% 10
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 47
Pregunta 5. Esta empresa significa personalmente mucho para mi
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “esta empresa significa personalmente mucho para mi”, el 68% dijo

que “siempre”’.
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Tabla 45
Pregunta 6. No experimento un fuerte sentimiento hacia mi organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 23% 34
Casi siempre 21% 32
A veces 19% 29
Casi nunca 21% 32
Nunca 15% 23
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 48
Pregunta 6. No experimento un fuerte sentimiento hacia mi organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “no experimento un fuerte sentimiento hacia mi organizacion”, el 23%

dijo que “siempre”, seguido de “casi nunca” con un 21% al igual que “casi siempre”.
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COMPONENTE DE CONTINUIDAD

Tabla 46
Pregunta 7. Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en esta empresa
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 27% 41
Casi siempre 26% 39
A veces 25% 37
Casi nunca 16% 24
Nunca 6% 9
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 49
Pregunta 7. Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en esta empresa
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “estaria feliz de trabajar por mucho més tiempo en esta empresa”, el
27% dijo que “siempre”, seguido de “casi siempre” con 26%, y cercanamente “a veces” con un

25%.
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Tabla 47
Pregunta 8. Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 35% 52
Casi siempre 15% 23
A veces 8% 12
Casi nunca 29% 43
Nunca 13% 20
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 50
Pregunta 8. Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo” el 35% dijo

“siempre”, seguido de “casi nunca” con un 29%.
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Tabla 48
Pregunta 9. Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacién, hubiera considerado

otras organizaciones

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 19% 29
Casi siempre 15% 23
A veces 19% 29
Casi nunca 31% 47
Nunca 15% 22
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 51
Pregunta 9. Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, hubiera considerado

otras organizaciones
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, hubiera

considerado otras organizaciones”, el 31% dijo que “casi nunca”.
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Tabla 49
Pregunta 10. Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo quisiera

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 29% 43
Casi siempre 15% 23
A veces 8% 12
Casi nunca 35% 52
Nunca 13% 20
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 52
Pregunta 10. Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo quisiera
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo quisiera”, el

35% dijo “casi nunca”, seguido de “siempre”, con un 29%.
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Tabla 50
Pregunta 11. Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 34% 51
Casi siempre 18% 27
A veces 15% 22
Casi nunca 26% 39
Nunca 7% 11
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 53
Pregunta 11. Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la

organizacion”, el 34% dijo que “siempre”, seguido de “casi nunca” con un 26%.
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Tabla 51
Pregunta 12. Hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion tanto de necesidad como de

deseo
OPCION % N° ENTREVISTADOS

Siempre 35% 53

Casi siempre 19% 28

A veces 11% 17

Casi nunca 28% 42
Nunca 7% 10
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 54
Pregunta 12. Hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion tanto de necesidad como de

deseo
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion tanto de

necesidad como de deseo”, el 35% dijo “a veces”, seguido de “casi nunca” con un 28%.
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COMPONENTE NORMATIVO

Tabla 52
Pregunta 13. Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 35% 53
Casi siempre 19% 29
A veces 19% 29
Casi nunca 19% 29
Nunca 7% 10
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 55

Pregunta 13. Me sentiria culpable si dejara mi organizacién ahora
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora”, el 35% dijo

“siempre”, seguido de porcentajes similares para “casi siempre”, “a veces”, y “casi nunca’ con

19%.
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Tabla 53
Pregunta 14. No abandonaria a mi empresa en estos momentos

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 33% 49
Casi siempre 21% 32
A veces 19% 28
Casi nunca 25% 37
Nunca 3% 4
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 56
Pregunta 14. No abandonaria a mi empresa en estos momentos
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “no abandonaria a mi empresa en estos momentos”, el 33% dijo

“siempre”, seguidamente de “casi nunca” con 25%
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Tabla 54
Pregunta 15. Estoy en deuda con la organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 7% 11
Casi siempre 31% 46
A veces 31% 46
Casi nunca 23% 35
Nunca 8% 12
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 57
Pregunta 15. Estoy en deuda con la organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “estoy en deuda con la organizacion”, el 31% dijo “casi siempre”, al

igual que “a veces”.
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Tabla 55
Pregunta 16. Esta organizacién merece mi lealtad

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 27% 40
Casi siempre 28% 42
A veces 30% 45
Casi nunca 9% 13
Nunca 7% 10
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 58
Pregunta 16. Esta organizacién merece mi lealtad
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Nota: Elaborado por el propio investigador

P16. Esta organizacién merece mi lealtad
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Tabla 56
Pregunta 17. Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien si dejar mi organizacion

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 9% 13
Casi siempre 33% 50
A veces 29% 44
Casi nunca 23% 34
Nunca 6% 9
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 59
Pregunta 17. Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien si dejar mi organizacion
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “atn si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien si dejar mi

organizacion”, el 33% dijo “casi siempre”, seguido de “a veces” con 29%.
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Tabla 57
Pregunta 18. No siento obligacion alguna de permanecer

OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 31% 46
Casi siempre 31% 46
A veces 23% 35
Casi nunca 7% 11
Nunca 8% 12
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 60
Pregunta 18. No siento obligacién alguna de permanecer
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Nota: Elaborado por el propio investigador

Al preguntarles si “no siento obligacion alguna de permanecer”, el 31% dijo “siempre”, al

igual que “casi siempre” con el mismo orcentaje.
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NIVEL DE COMPONENTE AFECTIVO

Tabla 58
Nivel de componente afectivo
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 14% 21
Casi siempre 35% 52
A veces 28% 42
Casi nunca 23% 34
Nunca 1% 1
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 61

Nivel de componente afectivo

40%

35%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%
1%

0%

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Casinunca = Nunca

Nota: Elaborado por el propio investigador

b

Como se puede observar en el presente grafico, el mayor “nivel de componente afectivo’

es “casi siempre” con un 35%, seguido de un 28% para “a veces”.
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NIVEL DE COMPONENTE DE CONTINUIDAD

Tabla 59
Nivel de componente de continuidad
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 10% 15
Casi siempre 39% 58
A veces 25% 37
Casi nunca 19% 29
Nunca 7% 11
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 62

Nivel de componente de continuidad
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Nota: Elaborado por el propio investigador

En el presente grafico se observa que el mayor “nivel de componente de continuidad”, es

de 39% para “casi siempre”
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NIVEL DE COMPONENTE NORMATIVO

Tabla 60
Nivel de componente normativo
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 23% 35
Casi siempre 34% 51
A veces 19% 29
Casi nunca 17% 26
Nunca 6% 9
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 63

Nivel de componente normativo

40%

34%

35%

30%

25%

20%

15%

10%
0%

m Siempre = Casisiempre ®mAveces = Casinunca = Nunca

Nota: Elaborado por el propio investigador

El presente grafico nos muestra que el mayor “nivel de componente normativo” es del

34% para “casi siempre”.
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NIVEL DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Tabla 61
Nivel de compromiso organizacional
OPCION % N° ENTREVISTADOS
Siempre 3% 5
Casi siempre 55% 83
A veces 17% 25
Casi nunca 25% 37
Nunca 0% 0
TOTAL 100% 150

Nota: Elaborado por el propio investigador

Figura 64
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Nota: Elaborado por el propio investigador

El presente grafico nos muestra que el mayor “nivel de compromiso organizacional” es

para “casi siempre”, con el 55%.
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Resultados de Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion

Tabla 62
Resultados de Confiabilidad de los Instrumentos de Investigacion
Descripcion Alfa de
Cronbach
Nivel de
Comunicacién 0.985
Interna
Nivel de
Compromiso 0.880
Organizacional

Nota: Elaborado por el propio investigador

Se realiz6 la prueba de Alfa de Cronbach para los instrumentos de investigacion de nivel
de comunicacion interna y nivel de compromiso organizacional, el cual obtuvo los siguientes

resultados:

Para la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach en el instrumento de comunicacion
interna se obtiene un coeficiente de 0.985 y para el instrumento de compromiso organizacional se
obtiene un coeficiente de 0.880, indicadores que asegura que ambos instrumentos en general
tienen una excelente confiabilidad con lo cual se aseguran de que los resultados obtenidos son

confiables.

98



Resultados de Correlacidn de los Instrumentos de Investigacion
Tabla 63

Resultados de Correlacion de los Instrumentos de Investigacion

Correlaciones
Nivel de Nivel de
Comunicacion Compromiso
Interna  Organizacional
Nivelde  Coeficiente de correlacion 1,000 5127
Comunicacién Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman Ipterna - N - 150** 150
Nivel de Coeficiente de correlacion 512 1,000
Compromiso Sig. (bilateral) ,000 .
Organizacional N 150 150

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Vemos una correlacion moderada y positiva (0.512) mostrando que los niveles de
comunicacion interna y compromiso organizacional evidencian una correlacion moderada y

positiva al estar parcialmente cercano a valor de 1.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Se pudo comprobar la hipotesis principal, la cual planteaba que, “La
Comunicacion interna se relaciona con el Compromiso organizacional en los servidores de una
Entidad bancaria en la Ciudad de Arequipa”, dado que existe una correlacion moderada y
positiva (0.512) en los niveles de Comunicacion interna y Compromiso organizacional al estar

parcialmente cercano a valor de 1.

SEGUNDA. Se pudo determinar que, los niveles de Comunicacion interna, de la primera
variable, en general son “positivos” en un 48%, tal como lo confirma el analisis de sus

dimensiones. Asi:

Para los “Patrones de comunicacion”, en cuanto al Manejo de informacion, Escala de
confianza, Numero de medios de informacion, fueron “positivos” en un 48%. Para las “Barreras
de la comunicacién interna”, en cuanto al Sesgo de la informacion, Falta de seguridad y Relacion
escalonada, igualmente fueron “positivas” en un 46%. Para la “Retroalimentacion”, en cuanto al
Manejo de informacion, Escala de seguridad, y Explicacion, los resultados fueron “intermedios o

regulares” con un 47% para tal escala.

TERCERA. En cuanto a la segunda variable de Compromiso organizacional en los
servidores de la Entidad bancaria, se comprob6 que fueron “moderados” en un 55%, tal como lo

confirma el analisis de sus dimensiones. Asi:

Para el “Compromiso afectivo”, tal como Identificacion con la organizacion e
involucramiento, este fue “medio” con un 35%. Para el “Compromiso de continuidad”, que es

Percepcion de alternativas e inversiones en la organizacion, los resultados fueron “moderados”,
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con un 39%. Para “Compromiso normativo” como Lealtad con la organizacion y Sentido de

obligacion, de igual forma los resultados fueron “regulares”, con un 34%.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. A través de los canales correspondientes, informar sobre los resultados de la
presente investigacion a Recursos humanos, a fin de que estos puedan incentivar en los
servidores de la entidad bancaria un mayor interés en temas de Comunicacion interna y
Compromiso organizacional, ya sea a través de planes estratégicos u otras técnicas adecuadas en
beneficio de todos los servidores, y que sea evaluada constantemente a fin de cuantificar sus

logros.

SEGUNDA. Continuar peridodicamente con estudios en las distintas sucursales del banco,
con los mismos instrumentos, 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, y su evolucion positiva.
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