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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad general determinar
el nivel de comunicacion organizacional que existe en Mibanco Motupe, 2019, para
el desarrollo del estudio, se considero el tipo de investigacién descriptiva, la cual
permite enumerar las caracteristicas que presenta la comunicacion organizacional
en Mibanco Motupe, el disefio fue no experimental debido a que no manipularon
los datos recolectados de la variable comunicacion organizacional. La muestra de
estudio estuvo constituida por los 25 colaboradores que laboran en la empresa, a
los mismos que se aplicaron cuestionario estructurados en preguntas cerradas. El
estudio permite encontrar las siguientes conclusiones el nivel de comunicacion
organizacional en Mibanco Motupe es medio, el 56% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo con las actividades de comunicacion
organizacional que aplica la empresa. El tipo de comunicacioén organizacional que
prevalece en Mibanco Motupe es la comunicacién oblicua. La comunicacién
organizacional en Mibanco Motupe se caracteriza por no existir canales de
comunicacion que permitan el intercambio de opiniones entre los departamentos
del mismo nivel organizacional, ademés se evidencia la falta de canales formales
de comunicacién que permiten facil interaccion con los jefes inmediato. Finalmente
existe la percepcion de una falta de comunicaciéon con mi jefe inmediato que permita

motivar el logro de objetivos

Palabras clave: comunicacion organizacional, comunicacién interna



ABSTRACT

The present research work had as general purpose to determine the level
of organizational communication that exists in Mibanco Motupe, 2019, for the
development of the study, it was considered the type of descriptive research, which
allows to enumerate the characteristics that the organizational communication
presents in Mibanco Motupe, the design was not experimental because they did not
manipulate the data collected from the organizational communication variable. The
study sample was constituted by the 25 collaborators that work in the company, to
which they applied questionnaire structured in closed questions. The study allows
to find the following conclusions: the level of organizational communication in
Mibanco Motupe is medium, 56% of the respondents are totally in agreement with
the organizational communication activities that the company applies. The type of
organizational communication that prevails in Mibanco Motupe is oblique
communication. The organizational communication in Mibanco Motupe is
characterized by the absence of communication channels that allow the exchange
of opinions between the departments of the same organizational level, as well as
the lack of formal communication channels that allow easy interaction with the
immediate bosses. Finally there is the perception of a lack of communication with

my immediate boss that allows to motivate the achievement of objectives

Keywords: organizational communication, internal communication
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La comunicacion organizacional, se ha convertido en un tema importante
para las organizaciones modernas, debido a su valor critico para transmitir
instrucciones en busca del logro de los objetivos comerciales. La comunicacién
organizacional permite intercambiar posturas e intenciones en un ambiente
corporativo, permite expresar opiniones de los empleados y sobre permite obtener
retro alimentacién de las acciones que se encuentran realizando de una manera
coherente en la organizacion. En si, la comunicacion organizacional se puede
definir como el pegamento que tiene la organizacién para desarrollar sus tareas de

una manera oportuna, exacta y precisa.

A nivel internacional

Segredo, Garcia, Lépez, Ledn y Perdomo (2017) expone que los procesos y
actividades de la comunicacion, como un proceso individual y puro se da en todos
los niveles de la vida y se caracteriza por relacionar seres humanos a traves de la
trasmision de un mensaje o una idea. Desde un punto de vista organizacional, la
comunicacién permite gestionar las actividades de una organizacion a través de la
transmision de directrices y mensajes para llevar a cabo. En el mundo actual, el
cual se caracteriza por altos niveles de competitividad, innovacion y cambios en las
tecnologias de informacion, el arte de saber comunicar ha cobrado mucha
importancia. Los lideres de las organizaciones se encuentran llamados a saber
comunicarse con sus colaboradores con el fin de establecer lineas de
comunicaciones formales y claras que permitan el logro de los objetivos

organizacionales.

Casas y Roca (2016) expone que las caracteristicas de la organizacion,
entendida como un sistema abierto y complejo impactado por el cambio, implican
abordar la comunicacion como un proceso de caracter estratégico en las
instituciones que cumple una funcién articuladora y que, desde el ambito de su
competencia, coadyuva al cumplimiento de la misiéon y los objetivos de cualquier

organizacion. Los procesos de comunicacion se encuentran inherentes en



cualquier tipo de empresa, por lo tanto las actividades que se relacionan con el flujo
de informacion, adquieren valores estrategicos que las empresas deben gestionar

en busca de un mejor de nivel de comunicacion organizacional.

A nivel nacional

Peru21 (2018), detalla que las organizaciones en el Peru deberian mejorar
los canales de comunicacién organizacional, pudiendo adaptar de esta forma
tecnologia innovadora de informacién web que existe en la nube. Sefialan también
gue las organizaciones que no logren o puedan adaptar los canales de
comunicaciones de manera digital podrian perder ventaja competitiva y esto
generara una perdida de mercado. Las comunicaciones y herramientas de
comunicacioén organizacional digital, facilitan el acceso a la informacion desde
cualquier parte de la organizacion, ademas permiten custodiar datos importantes

de las empresas en servidores de tipo nube.

El comercio (2017) da a conocer que la comunicacion dentro de la empresa,
no solamente ayudara al cumplimiento de los objetivos empresariales, sino que
ademas también facultara el desarrollo de otros logros que hacen referencia al
bienestar del personal y el desarrollo de un agradable clima de trabajo. Sefala que
la comunicacion correctamente gestionada logra mejorar cada una de las
percepciones que se tiene de soluciones justas en cuanto a los conflictos que se
pueden ocasionar dentro de la empresa. El manejo de informacion precisa y
oportuna ante situaciones de crisis que pueden ocurrir dentro de la empresa,
facilitan la gestion de clima laborales inapropiados. Es necesario que los dirigentes
de las organizaciones cuenten con las habilidades de comunicacion y asertividad
mas desarrolladas con el fin de gestionar los indices de clima laboral, ademas es
necesario que la organizacion cuente con un disefio de canales de comunicacion

formales que permitan el flujo de informacion en todos lo niveles organizacionales.

A nivel local
Mibanco Motupe, es una empresa que se encuentra en el sector de
microfinanzas en la ciudad de Motupe, cuenta con una gran aceptacion y demanda

por los pobladores de la ciudad. Pese a que la organizacion si cuenta con una



estructura formal y profunda de los canales de comunicacién institucional, esto
particularmente debido a que la empresa es parte de una corporacion de
microfinanzas, se puede apreciar una que otra carencia o también llamada area de
oportunidad con respecto a la comunicacién empresarial. Para ser mas especificos,
se evidencian y sitian problemas en cuanto al flujo de informacion, los cuales son
necesarios para la coordinacion de las actividades laborales de la empresa. en
cuanto a la comunicacion que se desarrolla en la empresa, esta es descendente,
la misma que no permite cierto nivel de retroalimentacion.

Entre las principales causas que afectan la comunicacion organizacional se
tiene, falta de capacitacion sobre una comunicacion efectiva en los dirigentes de la
empresa, se evidencia que muchas veces el nivel de redaccion de correos, memos,
o documentos no expresa con coherencia algunas instrucciones o informacion
deseada. Otra causa en la cultura de la organizacion, en algunas ocasiones la
informacion permanece de caracter privada y no es compartida con las personas a
las que les debe llegar la informacion, se verifica ciertos celos entre departamentos
dentro de la organizacion. Finalmente existe una marca tendencia a utilizar canales
informales para transmitir informacién. Asi mismo el incumplimiento de metas y
objetivos debido a no tener un flujo adecuado de comunicacién tiene como
consecuencia pérdidas financieras.

En este sentido se conoce que la comunicacion organizacional, es el flujo de
informacion que permite a la organizacién generar conocimiento para tomar
decisiones. La informacién inadecuada, producto de una mala organizacion, genera
retrasos y errores en la gestion comercial de la organizacion.

Este estudio pretende describir aquellas caracteristicas relevantes que
desarrolla la comunicacién organizacional en la empresa bancaria Mibanco ubicado

en el distrito de Motupe.

1.2. Antecedentes de estudio
A nivel internacional

Fernandez (2018) tuvo como finalidad investigar como la comunicacion
organizacional se relaciona con la prevencion de riesgos laborales. El presente

estudio se realiz6 en organizaciones que se dedican al rubro de manufactura
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comparando para ello 3 empresas del rubro. El tipo de investigacion que se utilizé
fue el descriptivo, utilizando un disefio no experimental, tomando en cuenta el
analisis de casos, como elementos muestrales se eligio al azar a colaboradores
gue se dedican a la manufactura de productos, la recoleccion de datos abarco la
aplicacion de entrevistas en profundidad y cuestionarios elaborados en base a
preguntas cerradas. Entre los principales resultados se obtiene que la
comunicaciéon organizacional en la empresa estudiadas presenta un nivel alto, las
estrategias que aplican las empresas permiten obtener una cohesién alta de sus
miembros de trabajo, asi como también permite un intercambio de informacion
fluida entre los stakeholders. De manera concluyente se observa que el tipo de
comunicacién ascendente debe ser la que mas se enfatiza a fin de obtener mejores

resultados en la gestion.

Jiménez (2017) se oriento a describir la comunicacion organizacional en una
institucion publica gubernamental, el estudio fue netamente descriptivo con una
orientacion cuantitativa, para la investigacion se consideraron 456 trabajadores de
la entidad estatal, a quienes se les pudo desarrollar un cuestionario. Entre los
resultados mas relevantes, el estudio logré encontrar que el nivel de comunicacién
organizacional es elevado, y se logra caracterizar por desarrollar flujos de
informacion altos y de facil acceso a todos lo niveles organizacionales. La
comunicacién organizacién en la institucion también permite el reconocimiento de
logros laborales importante de los colaboradores dentro de la institucion, ademas
la comunicacion organizacional se encuentra actualizada y soportada por un
departamento especializado en tecnologias de informacion que garantiza la

transferencia oportuna de datos en todos los dispositivos de la entidad.

Viera (2016), estudiaron el impacto que presentan las estrategias de
comunicacioén interna en el desarrollo institucional de una entidad gubernamental.
El estudio fue netamente descriptivo y correlacional. Como principal resultado se
evidencia que las estrategias de comunicacion generan un impacto significativo en
el desarrollo institucional. Entre las conclusiones se demuestra que existe un bajo
nivel de comunicacion interna en la institucion debido a la carencia de canales de

comunicacién formales. Con respecto al estilo de comunicacion predominante en
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la institucibn se obtiene que, prevalece la comunicacién jerarquica, el cual
incrementa la percepcion de un clima laboral con un estilo jerarquico, donde se
permite una comunicacion horizontal y una comunicacion de doble sentido. La falta
de un flujo de informacion de arriba hacia abajo y viceversa, dificulta las actividades

de retroalimentacion y la toma de decisiones para mejora de la organizacion.

Guzman (2015), estudio sobre las relaciones que se encuentran entre las
variables comunicacién organizacional y clima laboral en una empresa de servicios
de Ecuador. La investigacién parte de una problematica, la cual se caracteriza por
un bajo nivel de clima laboral debido a una ausencia de canales de comunicacion
formales de la empresa que permitan el flujo de informacion constante y
retroalimentacién. Como principal resultado del estudio, la prueba de Spearman
permitié encontrar una relacion significativa entre la comunicacion organizacional y
el clima laboral. Entre las conclusiones se obtiene que las diferentes marcadas de
los niveles organizacionales que presenta la empresa y la ausencia de vehiculos y
canales de comunicacion organizacional, incrementan la percepcion de un clima
laboral inadecuado. En general la empresa no cuenta con un correo corporativo, y
en general las coordinaciones de las reuniones de trabajo no son informadas a los

diferentes niveles organizacionales.

Balarezo (2014), investigo sobre la incidencia que causa la comunicacion
organizacional en el desarrollo de una empresa, el estudio comprendioé el analisis
de una institucion educativa con un bajo nivel de comunicacién organizacional, el
cual constituia un impacto negativo en el desarrollo organizacional. Para el
desarrollo de la investigacion se entrevistaron a los 30 colaboradores de la
organizacion, encontrdndose que la comunicacion organizacional presenta muchas
falencias con respecto al grado de coordinacién de informaciéon y lineas de
comunicacién que permitan generar y conseguir los objetivos organizacionales
propuestos. Como conclusion general el estudio aporta que una baja comunicacion
organizacional genera efectos significativos en la productividad de las empresas.
Para mejorar el grado de comunicacién organizacional, la organizacion debe
proveer diferentes medios de comunicacion internos, que garanticen el flujo

constante de la informacion.
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A nivel nacional

Castillo (2018) investigo las relaciones que suscitan entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral en una empresa del rubro de
telecomunicaciones. El estudio utilizo un tipo de investigacion correlacional, con
disefio no experimental, para el recojo de informacién se aplicaron cuestionarios en
escala ordinal de Likert, conformados por 17 preguntas para la primera variable, y
por 16 preguntas para la segunda variable. La aplicaciéon de la estadistica
correlacional permite encontrar que existe una relacion positiva y estrecha entre
ambas variables. Entre los resultados se encuentra que mientras mas informados
se encuentren los colaboradores de la organizacion se experimentara una mejor
sensacion y bienestar. La dimension de informacion laboral o de uso diario
encuentra un nivel bajo, de los datos se puede afirmar que los colaboradores no
necesitan sentirse abrumados por una alta informacion de los sistemas de toma de
decisiones. Finalmente se destaca que el nivel de comunicacion organizacional es
alto, debido a que se utilizan diferentes medios de comunicacion y la empresa
cuenta con diferentes canales formales.

Reyes y Ayarza (2018), estudiaron la relacion de la comunicacion
organizacional con el clima organizacional en una planta productora. La
investigacion tiene como premisa determinar el clima organizacional de la planta
con respecto al uso efectivo de la comunicacion organizacional. Luego de la
aplicacion de cuestionario el estudio permite demostrar que existe un bajo nivel de
cultura comunicativa en la empresa. La comunicacién organizacional se ve limitada
por falta de canales formales y adecuados que permitan una transmision coherente
de informacion, en general se aprecia que los empleados prefieren utilizar sus
propios de medios de transmision de informacién, en vez de utilizar los
proporcionados por la empresa. El estudio recomienda las siguientes acciones para
mejorar la comunicacion organizacional, implementar en acciones de comunicacion
organizacional a través de la creacion de un mural en la empresa, capacitar a los
empleados sobre el uso e importancia del correo corporativo formal en la empresa.
Ademas, la investigacion recomienda mejorar la comunicacion horizontal entre los
miembros del equipo con el fin de agilizar los flujos de informacion entre pares

iguales de trabajo.
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Trujillo (2017) investigo el grado de influencia que existe entre la
comunicacion organizacional y el clima de una organizacion. El presente estudio
correlacional encuentra como principal aporte que existe un alto grado de
correlacion entre la comunicacién organizacional y el clima de una organizacion.
Entre las conclusiones del estudio se observa que la dimension satisfaccion de la
variable clima organizacional, presenta un nivel bajo, debido a una percepcion por
parte de los colaboradores de no poder expresar juicios de valor, 0
recomendaciones frente a problemas cotidianos que enfrenta la institucion. Con
respecto a la dimensidon comunicacién interpersonal, el nivel de comunicacion es
alto, pero desde un punto vista informal, los colaboradores prefieren utilizar medios
de comunicacién no autorizados por la empresa, generando problemas en las
coordinaciones de actividades. El estudio recomienda que los lideres de la
organizaciéon, mejoren las actividades de escucha en reuniones de trabajo, ademas
se debe implementar el empoderamiento a los empleados con el fin de mejorar las

actividades de satisfaccion con el trabajo.

Ramos (2017) investigo el sobre el grado de influencia que presenta la
comunicacién organizacional en la gestibn administrativa de una institucion
gubernamental. El estudio expone la problematica que atraviesa la institucion con
respecto a la falta de un sistema de comunicacion organizacional que permita a los
colaboradores, obtener el suficiente conocimiento de informacion en cuanto a
funciones, tareas y labores que deben cumplir dentro de la institucién. La carencia
de un sistema formal de comunicacion, ocasiona restricciones en la rapidez de toma
de decisiones y cumplimiento de funciones en general. Entre los aportes de la
investigacién, se encuentra que la comunicacién organizacional se relaciona con la
gestion administrativa de la institucién, el nivel de gestiébn administrativa es bajo
debido a que no se cumplen los objetivos planificados por falta de oportunidad en

la transmision de informacion.

Lépez (2015) estudio la comunicacién organizacional como una ventaja
competitiva en una entidad gubernamental. La investigacion pretendié realizar un

analisis de la comunicacion organizacional con el fin de identificar las
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caracteristicas y situaciones que se pueden mejorar con el fin de obtener una
ventaja competitiva. Del estudio se desprende que las situaciones que pueden
generar una ventaja competitiva en la institucion, es el ordenamiento del flujo
constante de informacion y tramite documentarlo que se mantienen por los servicios
prestados de la institucion. Ademas, un factor a destacar que puede generar ventaja
competitiva en la comunicacion organizacional lo constituye la estructura
burocratica y formal que tiene la institucion, los canales y medios de comunicacion
formal pueden ser aprovechados con el fin de proporcionar un mejor flujo de
informacion entre todos los niveles organizacionales de la institucion. Entre las
recomendaciones se encuentra que la direccion de la institucién se preocupe por
implementar capacitaciones que se orienten al manejo de tecnologias de

informacion para comunicaciones organizacionales

A nivel local

Alarcon y Vasquez (2020) estudiaron las relaciones entre la comunicacion
organizacional y los conflictos laborales que ocurren en una empresa de comercio
internacional. La investigacion toma como situacion problematica los diferentes mal
entendidos y conflictos que ocurren en la organizacion debido a una falta de
transmision de informacion entre los diferentes niveles organizacionales. El estudio
tuvo un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva, correlacional,
haciendo uso del disefio no experimental. Para el recojo de informacién se aplicaron
cuestionarios a un grupo muestral de 15 colaboradores, entre los resultados se
encuentra que existe relacion significativa entre las variables de estudio. Entre las
principales conclusiones se obtiene que las dimensiones que no contribuyen a un
nivel adecuado de comunicacién organizacional son los tipos de canales de
informacion, ademas se observa un desmedido uso de informacion en niveles
organizacionales que no necesitan tanta informacion, ademas la calidad de

informacion no es la suficiente para la toma de decisiones.

Ferndndez (2020) en su investigacibn propuso una estrategia de
comunicacién organizacional para mejorar el clima laboral en una entidad
gubernamental. El estudio se basa en poder incrementar la sensacion de clima

laboral, aplicando diferentes estrategias comunicacionales, la investigacion se baso
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en un enfoque cuantitativo, utilizando la descripcion con el fin de enumerar las
caracteristicas de las variables, y baso en un disefio no experimental, debido a que
los datos no fueron manipulados. El instrumento utilizado fue el cuestionario,
aplicAndose dos cuestionarios a una muestra total de 17 colaboradores de la
entidad. El estudio permite encontrar entre los principales resultados que el clima
laboral es regular, debido a que la entidad proporciona los elementos mobiliarios
necesarios, ademas los lideres alientan y promueven un trabajo de calidad. Con
respecto a la estrategia comunicacional, se encuentra que la entidad debe realizar
eventos institucionales donde se reconozcan a los trabajadores que obtuvieron un
perfomance destacable, ademas un elemento comunicacional importante seria el

uso de correos institucionales, asi como también el uso de periddicos murales.

Fuentes y Gonzales (2018), estudiaron como la comunicacién organizacional
permite generar una ventaja competitiva en una fabrica de dulces, para el estudio
se creyo, conveniente utilizar a la poblacion de trabajadores de la fabrica, los cuales
suman 40 elementos, a los mismos que se les aplicaron cuestionarios validados
por expertos. El estudio permite concluir que el nivel de comunicacién
organizacional en la empresa es bueno, el cual permite obtener niveles de
competitividad adecuados en el mercado. Un factor que afecta negativamente la
comunicacién organizacional en la empresa, en la dimension comunicacion
horizontal, debido a que el flujo de informacién entre departamentos en casi nulo, y
se caracteriza por ser reservado y aislado. En cambio, la dimension comunicacion
ascendente permite el logro de los objetivos organizacionales. Entre las
recomendaciones se observa que la empresa debe realizar capacitaciones con el
fin de incentivar y motivar el compafierismo y trabajo en equipo, apuntando el

mejoramiento de los flujos de informacion entre pares de trabajo.

Ascurra y Quispe (2017) estudiaron la relacion que existe entre el
engagement y la comunicacion organizacional en el personal de una empresa
productora. Entre principal resultado se prueba y evidencia que existe una alta
relaciéon entre el engagement y la comunicacién organizacional, en general el
estado animo positivo, la identificacion con el trabajo, el alto vigor, el amor hacia el

trabajo y el sentimiento de superacion permiten encontrar un mejor compromiso
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organizacional, el cual permite una mejor coordinacion de actividades y por ende
un mejor nivel de comunicacion organizacional. La investigacion encuentra que las
actividades de comunicacion organizacional permiten un mejor desenvolvimiento
de las relaciones interpersonales en una organizacional, debido a que la
comunicacién organizacional permite una mejor transferencia de informacion
formal, asi como también sirve como una herramienta para transmitir informacion

informal, orientada a mejorar las relaciones interpersonales.

Miranda y Pastor (2015), analizaron como la comunicacién organizacional
se relaciona con el clima social de los colaboradores de una entidad municipalidad.
La problematica del estudio expone que las areas de la entidad gubernamental se
caracterizan por ser muy aisladas en cuanto a medios de comunicacion
organizacional, ocasionando una falta de informacion para la toma de decisiones.
La falta de tecnologias de informacién y actividades asertivas de comunicacion
bidireccional afectan la productividad de los colaboradores de la municipalidad. La
falta de coordinacidn y entrega de informacion oportuna, genera en los trabajadores
conflictos y malos entendidos, que van desde rumores hasta relaciones
empobrecidas en los colaboradores. Como principal aporte el estudio encuentra
una relacion directa entre la comunicacion organizacional y el clima social. Para
mejorar la comunicacion organizacional es necesario que la institucion aplique
herramientas digitales de toma de informacién, asi como también se debe incluir un

programa de charlas para manejo de conflictos.

1.3. Formulacion del problema

¢, COmo es la comunicacion organizacional en Mibanco Motupe, 2019?

1.4. Aspectos tedricos

1.4.1. Comunicacion organizacional

Garcia (2011) sefiala que la comunicacion logra definirse como aquel
intercambio de informacién y sobre todo de capacidad de entendimiento entre dos
0 mas personas a través de representaciones con significados. Afirma que la
comunicacién en cualquier aspecto de nuestra vida es de suma importancia, esta

permitira poder dar a conocer nuestros objetivos, las necesidades, nuestros
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sentimientos, emociones, etc., es asi como de la misma forma se convierte en un
punto muy importante al interior de las empresas, por lo que se dan a conocer
algunos de sus beneficios a continuacion:

Determinar y extender los fines y las metas de la organizacion.

Realizar planes para cumplir con los propoésitos.

Organizar el personal de manera adecuada.

Elegir, desplegar y evaluar al personal de la institucion.

Desarrollar un clima de extensa colaboracion.

Contribuir al desarrollo motivacional de su personal.

1.4.1.1. Barreras en la comunicacién organizacional
Garcia (2011), sostiene que, las barreras de comunicacion organizacional
son todas aquellas circunstancias o condiciones que se interponen al momento de

realizar una transmisién efectiva de un determinado mensaje, entre ella tenemos a:

Barreras Interpersonales

Garcia (2011), infiere que las barreras interpersonales son:

La interpretacién o el sentido que desarrolla la persona que recibe el mensaje.
Deficiencias fisioldgicas de la persona que emite y/o de la que recibe el mensaje.
El sentir y las emociones propias del que recibe como del que emite el mensaje.
Las condiciones o aspectos relacionadas al ambiente en que se desarrolla el
mensaje.

El manejo de la semantica, si tenemos por ejemplo las diferencias de idioma, el uso

de palabras inadecuadas, informacion escasa, etc.

Barreras Organizacionales

Garcia (2011), detalla que las barreras organizacionales se desarrollan a
partir gue una organizacion crece, debido a esto su estructura interna (organica) se
expande, generando asi algunos problemas en lo que es la comunicacion, con lo
gue se desarrollan ocasiones donde se afiade, se cambia, se descarta o se decide
eliminar totalmente el mensaje especifico, y mas aun si es que el mensaje o

informacién se ha dado a conocer de manera oral.
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Otra barrera se desarrolla en la autoridad de nivel administrativo, donde se
debe de tener en cuenta que la autoridad es una caracteristica primordial de
cualquier organizacion, por ello mismo es que la accién de supervisar desarrolla
una clara barrera, y, para terminar, la especializacion es generalmente considerada
como otra de las principales barreras que altera el desarrollo eficaz de toda

comunicacion.

1.4.1.2. Tipos de comunicacion organizacional
Capriotti (2005) establece que los tipos més significativos de comunicacion
que se desarrollan dentro de las empresas son los que mencionaremos a

continuacion:

Comunicacion vertical:

Desde un punto de vista empresarial, se conoce a la comunicacién vertical
a la misma que circula de forma ascendente o también descendentemente entre
los colaboradores y sus jefes. Esta es la comunicacion que logra desarrollar una
medicion y principalmente controlar el comportamiento de cada uno de los
colaboradores en puntos como, por ejemplo: instrucciones y preparacion de las
actividades o tareas, informacién sobre cada uno de los procedimientos, evaluaciéon

sobre el desempefio del personal, politicas, normas, practicas, etc.

Se sabe que los canales de comunicacion utilizados para el tipo de
comunicacién de forma vertical son: el celular, guias, las reuniones, cursos, correos
electrénicos, etc. Detallando que los medios mas eficientes para poder transmitir
efectivamente la informacion son principalmente las reuniones y por medio del
teléfono. Estos medios lo que generalmente logran es concentrar una buena
cantidad importante de informacién en un tiempo muy corto.

La comunicacién escrita es desarrollada por medio de correos, esta
comunicaciéon es oportuna solamente cuando la actividad a realizar necesita una
amplia cantidad de informacion, la misma que es exacta y a su vez que es compleja.
Esta comunicacion es tomada como una forma mas precisa con respecto a las

anteriores, y puede que la mas objetiva, principalmente debido a que no se
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encuentra expuesta a diferentes desviaciones como lo puede ser al momento de
hablar.

La comunicacion desarrollada de manera escrita es las mas favorable

cuando se quiera tener un claro registro de toda aquella informacion que se acordé.

Comunicacion horizontal:

La comunicaciéon horizontal es aquella comunicacion que se lleva a cabo
entre los mismos colaboradores que estan dentro de un solo nivel de jerarquia.
Podria ser desarrollado entre las mismas areas, departamentos o quizas
individualmente, en este tipo de comunicacion no existe la figura de un jefe o
persona con autoridad alguna y suelen servir para acelerar la estructura
organizacional. Este tipo de informacion se consigue por medio de juntas, informes,

comités, asambleas, etc.

Comunicacion oblicua:

Este tipo de comunicacién se puede desarrollar entre el gerente del area de
marketing y un colaborador de finanzas, la misma que esta prevista en la empresa.
Esta forma de comunicacion se caracteriza por permite una coordinacién de
actividades entre diferentes departamentos e incluso de diferentes niveles
organizacionales con el fin de lograr los objetivos comerciales. A pesar de no existir
canales formales de comunicacion oblicua, la misma se puede presentar de manera

informal con el fin de facilitar flujos de informacién.

Comunicacion formal:

La comunicaciéon formal es la que se desarrolla y se difunde a través de
canales concebidos con la finalidad que pueda ser acogida principalmente por un
publico especifico y que conteste a todos y cada uno de los objetivos o
aspiraciones. Es desarrollada con la intencion de obtener resultados eficaces de

manera empresarial.
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Comunicacién informal.

Al interior de la empresa se desarrolla la comunicacién informal, este tipo de
comunicacion se desarrolla sin el empleo de canales ya antes establecidos y
aparece de los actos espontaneos de los mismos colaboradores. Esta
comunicacién suele ser tomada con un alto nivel de credibilidad y esta
particularmente en relaciéon con aquellos temas personales de los trabajadores o
algunos grupos de la empresa. Es llamada popularmente como “rumores” y puede
llegar a servir para que los niveles superiores logren conocer las condiciones
individuales de los trabajadores y principalmente del ambiente organizacional.

Es conocido que la comunicacion organizacional, consecutivamente se logra
poner mas en practica y se podria decir que las organizaciones del sector publico,
asi como también las empresas privadas que empleen este tipo de comunicacion
empresarial alcanzan una mejor eficiencia laboral, y por consiguiente resultados

mejores.

De acuerdo a Garcia (2011), la comunicacién organizacional interna se
enfoca claramente al personal que labora en una determinada empresa, los cuales
estan relacionados de manera directa con la misma. En el caso de una institucion,
estd conformada por accionistas, duefios, directivos, colaboradores, etc. La

comunicacion podria ser desarrollada de la siguiente manera:

Formal: Es aqui donde el tema que desarrolla el mensaje hace referencia,
a aspectos solamente de trabajo. En términos generales, emplea la escritura como
recurso. En cuanto a la velocidad es pausada, es decir puede llegar a ser lenta,
debido a que tiene que cumplir con cada uno de los pasos burocraticos

preestablecidos.

Informal: Es aqui donde el argumento o el tema de la comunicacion, muy
aun cuando el contenido hace referencia a temas de trabajo, emplea aquellos
canales que son del todo oficiales para la empresa como por ejemplo aquellas
reuniones que se realizan fuera de su area de trabajo, restaurantes, pausas de la

comida, etc.
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Garcia (2011) hace mencibn a que se podria presenciar un claro
desequilibrio entre dos factores como lo son, el sistema de comunicacion utilizado
por la misma empresa para el desarrollo de su comunicacion externa y el empleado
con objetivos internos. En algunas ocasiones este desequilibrio que se genera entre
las dos comunicaciones, es decir entre la externa y la interna, es tal que los
colaboradores terminan por saber y conocer lo que sucede en la organizacion por
medio de las actividades exteriores: por ejemplo, la prensa, proveedores y hasta

por medio de la misma competencia.

Todo y cada uno de estos puntos generalmente dan a conocer la gran
necesidad de un adecuado equilibrio entre lo que es la comunicacion interna y la
externa, tanto mas cuanto que la comunicacion externa no se puede aplacar. Este
equilibrio se tiene que desarrollar en los mismos contenidos, en los procedimientos,

en el estilo y en la cantidad.

1.4.1.3. Flujos de la Comunicacién

Fernandez (2010) asegura que los llamados flujos de comunicacion, pueden
llegar a ser considerados partiendo de la estructura de caracter comunicacional al
interior de la empresa. La comunicacion interna se presenta en cuatro maneras
concretas: descendente, ascendente, diagonal y horizontal. Particularmente cada
una cumple con los fines de la empresa, esto quiere decir que la comunicacion se
desarrolla en base a las érdenes de los directivos o gerentes, la contribucion o el
aporte que generen los trabajadores en la toma de decisiones y la transmisién de
mensajes o informacion entre cada una de las unidades de la empresa

correspondientemente.

Comunicacion Descendente

La comunicacion descendente se encarga de hacer llegar o de simplemente
transmitir el orden determinado, con el fin de que se cumplan las actividades,
tareas, los roles, inducciones, capacitaciones, politicas, normas, reglas, etc. Su
principal caracter se desarrolla por la naturaleza de la misma empresa la cual es la
de dar consignaciones. No simplemente desde el punto imperioso de quien solo da

ordenes, todo lo contrario, a partir del punto de desarrollar una planificacion y
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ordenar. En cuanto a algunas de las funciones mas importantes de este tipo de
comunicacién esta la de transmitir como se desarrolla la cultura empresarial y los

lineamientos de como lograrlo cumplir.

Comunicacién Ascendente

La comunicacion ascendente es todo lo opuesto a como se desarrolla la
comunicacién descendente, la ascendente se desarrolla a partir de los rangos
jerarquicos que se en encuentran al inferior de la organizacion hacia los rangos
superiores, es decir los niveles mas altos. Este flujo o transmisién de comunicacion
logra que cada uno de los trabajadores desarrollen sus actividades laborales de
una forma proactiva durante el proceso de la toma decisiones empresariales y
puedan participar de manera continua en la instauracién e innovacion de la

empresa.

Comunicacién Horizontal

La comunicacion horizontal es la que se desarrolla entre los integrantes que
pertenecen al mismo nivel de jerarquia dentro de la empresa. Podrian tomarse a la
misma area, equipos o también personalmente, en este tipo de comunicaciéon no
existe una presencia autoritaria y ayuda a acelerar la estructura organizacional.
Esta forma de comunicacion se desarrolla por medio de algunas reuniones, juntas,
comités, charlas, asambleas, etc. La comunicacion de este tipo tiene como factor
semejante a los colaboradores de un mismo nivel de jerarquia. Ademas, se conoce
gue esta comunicacién se emplea para: asegurar la coordinacion de todas las
actividades de los diferentes colaboradores o de las distintas areas dentro de la
organizacion, solucionar los posibles problemas presentes de un area especifica 'y

poder tomar decisiones en gue las que tienen que participar diferentes areas.

Comunicacién Oblicua

Esta comunicacion se puede desarrollar entre el gerente de un determinado
departamento por ejemplo el de marketing y un colaborador del area de
contabilidad, ademas que esta preestablecida por la organizacion. Es la necesidad
de la concertacion intergrupal, debido a una premura por parte de la persona que

emite el mensaje a fin de alcanzar una respuesta por parte del receptor.
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Sanz (2011) sefala que la comunicacion entre los colaboradores del mismo
status (horizontal), los jefes y los subalternos (vertical: ascendente y descendente)
y la que se da en colaboradores de diversas lineas de autoridad (diagonal) integran
las formas principales y basicas de las corrientes informaticas.

Comunicacién Descendente

Este tipo de comunicacion descendente se emplea, generalmente, para
hacer llegar indicaciones correspondientes a la actividad o tarea especifica, a fin de
aclarar cada uno de los fines, dar a conocer sobre las politicas y procesos, hacer
llegar la retroalimentacion a los colaboradores e interpretar sobre los objetivos, las

metas y comentar sobre la filosofia organizacional.

Comunicacion Ascendente.

La comunicacion ascendente, se ha de utilizar de manera perfecta para
poder dar a conocer cada uno de los resultados o los impactos de las tareas, las
actividades realizadas, los comentarios en cuanto a las précticas y normas de la

empresa, necesidades, recomendaciones, etc.

Comunicaciéon Horizontal.

Esta comunicacion logra desarrollar la coordinacién u organizacién de la
actividad laboral, de las tareas y, ademas de lograr satisfacer aspectos necesarios
de forma personal de los colaboradores; es primordial porque ayuda sobre todo a
la relacion de aquellos individuos que se desarrollan dentro de un mismo nivel
jerarquico y de aquellos que se comunica con otros departamentos y realizan

trabajos grupales.

Comunicacién empresarial

La comunicacion empresarial es considerada como el departamento
estratégico del programa en el marco de una organizacion. Una empresa que
desarrolla una buena estrategia de comunicacion contribuye muchisimo para su

éxito. De acuerdo a esto, las relaciones desarrolladas con los diferentes medios y
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gabinete de prensa y comunicacién al interior son considerados como puntos o

aspectos primordiales.

Comunicacion interpersonal

Se debe de entender que el personal o el equipo humano, es el factor
primordial y mas significativo que tienen las empresas. Esta demas decir que deben
de estar adecuadamente estructurados y constituidos, teniendo en cuenta cada uno
de los objetivos estipulados, la visién, la misién, las estrategias y los proyectos
(planes) implantados para desarrollarlos. El personal o el equipo de recurso
humano realizard sus tareas de manera coordinada de acuerdo a las
responsabilidades que se les encomiende. Si no existiera una comunicacion optima
entre el personal, su desarrollo podria llegar a ser cadtico. Este tipo de
comunicacién es utilizada para centrar los objetivos y las tacticas, ademas de dar
a conocer los problemas y las dificultades, en conclusién, sirve para otorgar
cohesidn, fluidez, transigencia, energia, estimulo e impulso al equipo. Es tomado y

considerado como el motor que hace andar y que activa a toda la empresa.

Andrade (2010) la comunicacién interpersonal es definido como el punto
principal de las organizaciones y mantiene como principal finalidad el poder asistir
y cumplir con cada uno de los resultados empresariales, asegura que los
colaboradores logren identificarse plenamente con la organizacion, otorgandoles
contenido necesario, 6ptimo y pertinente, asegurando su incorporacion y anexion
con la empresa, y desarrollando en los mismos trabajadores una representacion
propicia de la empresa, asi como también de cada producto y de sus servicios.
También, se debe de tener en cuenta que la comunicacion organizacional al interior
de la empresa presente determinados fines, funciones y flujos, ademas también
esta comunicaciéon se logra clasificar en ciertos tipos y de contar con algunos

elementos que la constituyen.
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1.5. Objetivos
Objetivo general

Identificar el nivel de comunicacién organizacional que existe en Mibanco
Motupe, 2019

Objetivos especificos
Identificar el tipo de comunicacién organizacional que existe en Mibanco

Motupe,

Caracterizar los canales comunicacion organizacional en Mibanco Motupe

1.6. Hipétesis

El nivel de comunicacion organizacional es alto en Mibanco Motupe, 2019

1.7. Justificacion
Justificacion teorica

Naupas & Mejia (2011) precisa que la justificacion tedrica principalmente se
basa en la investigacion tediosa de un determinado objeto de estudio, con la
intencion de proponer una base tedrica la cual este totalmente fundada en base al
conocimiento cientifico y que esté sujeta a una validacion, la misma que pueda ser
debatida o tal vez puesta a juicio aquel planteamiento de una determinada
hipotesis, con la finalidad de lograr sumar al desarrollo de la ciencia de forma
creativa y sobre todo vanguardista”. (p.133). Esta investigaciéon tom6 como fuente
tedrica cientifica, la teoria establecida por Garcia (2011), el mismo que define a la
comunicacion organizacional y la dimensién en base a los diferentes tipos de

comunicacién organizacional que se presenten en una empresa.

Justificacion metodolégica
Naupas & Mejia (2011) detalla que la justificacién metodoldgica, precisa que

la utilizacién correcta de aquellas herramientas o también llamadas técnicas para
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la obtencién de datos informaticos o contenido real y coherente, es considerada
como la fuente mas empleada por la gran mayoria de los investigadores -autores
con la finalidad de conseguir contenido que se necesite sobre los puntos a estudiar,
en términos generales se toma como técnicas referenciales a la encuesta y
principalmente el cuestionario. (p.133). De acuerdo a esto, la siguiente
investigacion fue de caracter descriptivo, centrandose asi en describir el nivel
presente de comunicacion organizacional que se puede evidenciar dentro de la
institucion bancaria Mibanco en el distrito de Motupe, asi mismo identificar el tipo

de comunicacién organizacional que sobresale en la empresa.

Justificacién social

Naupas & Mejia (2011) manifiesta que la justificacion social, posee como una
sola finalidad el poder otorgar y ofrecer una pronta y concreta respuesta a la
sociedad, especificamente a conflictos los mismos que dafian la salud tanto de lo
gue respecta a la integridad moral como también la integridad psicolégica de un
lugar o localidad especifica”. (p.133). El presente estudio logra describir cada una
de las caracteristicas que desarrolla la comunicacion organizacional, con la
intencion de dar a conocer un concreto diagnéstico sobre el tipo de comunicacion
organizacional que sobresale en la empresa. Este analisis que se realiza sobre la
comunicacion organizacional se empleara como un marco conceptual y sobre todo
practico, para que los altos directivos de la empresa puedan tenerlo en cuenta al
momento de tomar decisiones sobre las acciones de mejora en cuanto al nivel de

comunicacién organizacional de la empresa.
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[I. MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

Malhotra (2008) sefiala que un estudio o investigacion de tipo descriptivo
tiende a detallar cada una de las caracteristicas o cualidades que desarrollan cada
una de las variables a estudiar para una determinada realidad problematica. El
siguiente estudio desarrollé una investigacion descriptiva debido a que se centré en
precisar y detallar los atributos o cualidad que presenta y desarrolla la comunicacién
organizacional en la empresa Mibanco Motupe, 2019.

Disefio de la Investigacion
La presente investigacion, desarrolla un disefio transversal y no

experimental.

Malhotra (2008) precisa que las investigaciones de disefio transversal,
particularmente suelen desarrollarse en un periodo de tiempo determinado, es decir
el procedimiento de recoleccion de informacién y todo lo consiguiente se desarrolla
en un espacio de tiempo preciso, ademas de centrarse en los elementos de la

muestra tomada de una poblacién general. (p.84)

Malhotra (2008) asegura que la investigacion de disefio no experimental, suele
caracterizarse por no realizar de manera intencional una variacién en lo que
respecta a la variable independiente, esto quiere decir que, de acuerdo a este tipo
de estudio, el investigador recaba datos informaticos sobre el punto estudiado, tal

cual se presenta en su ambiente natural. (p.86)
El presente obtuvo la informacién en una sola fecha, en la cual se aplicaron

los cuestionarios. Debido a que la investigacion fue estrictamente descriptiva, las

variables de estudio no sufrieron manipulaciones.
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2.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Del Cid, Méndez & Sandoval (2007) expone que la poblacion o universo de
investigacién se compone por los elementos o unidades de estudio que conforman
la realidad objeto de estudio. Para el estudio presente, se adapté como poblacién
0 universo al total de trabajadores de la empresa Mibanco Motupe, los cuales

suman 25 elementos.

Muestra

Del Cid, et al. (2007) aseveran que la definicion de la muestra hace
referencia a un determinado grupo de sujetos, los mismos que son seleccionados
de un universo propio, y que son integrados en funcion a cada una de las cualidades
que tienen o que guardan semejanza con las diferentes variables objeto de
investigacion (p.74). En vista que la poblacion para el estudio no es tan significativa,

se optd por tomar como muestra del estudio al total de la poblacion.

2.3. Variable de investigacion
Variable de investigacion: comunicacion organizacional

Andrade (2010) la comunicacion interpersonal es definido como el punto
principal de las organizaciones y mantiene como principal finalidad el poder asistir
y cumplir con cada uno de los resultados empresariales, asegura que los
colaboradores logren identificarse plenamente con la organizacion, otorgandoles
contenido necesario, Optimo y pertinente, asegurando su incorporacion y anexion
con la empresa, y desarrollando en los mismos trabajadores una representacion
propicia de la empresa, asi como también de cada producto y de sus servicios.
También, se debe de tener en cuenta que la comunicacion organizacional al interior
de la empresa presente determinados fines, funciones y flujos, ademas también
esta comunicacion se logra clasificar en ciertos tipos y de contar con algunos

elementos que la constituyen.
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2.4. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DIMENSION

ITEMS ESCALA

INSTRUMENTO

Comunicacion
Horizontal

Comunicacion Vertical

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Comunicacion Oblicua

En la Institucion existen canales formales de
comunicacion que permiten la retroalimentacion de
las tareas entre los departamentos del mismo nivel
organizacional.

En la Institucion los canales de comunicacion
permiten el intercambio de opiniones entre los
departamentos del mismo nivel organizacional.

En la Institucién existen canales formales de

comunicacion que permiten la facil interaccién con mi

jefe inmediato. _

En la Institucién existen canales formales de Likert
comunicacion los cuales permiten el conocimiento de

mis funciones.

En la Instituciéon la comunicacion con mi jefe
inmediato me motiva al logro de mis objetivos

En la Institucion existen canales formales de
comunicacion que permiten la interaccidn entre areas
de diferentes niveles organizacionales.

En Institucion los canales de comunicacion permiten
el logro de los objetivos estratégicos.

Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de lainformacién
Técnicas de recoleccion de datos:

Para la obtencion de toda la informacion necesaria para el estudio, se penso
conveniente emplear la técnica de la encuesta, la misma que confiere obtener
informacion de tipo cuantitativa, la cual puede llegar a ser expresada por medio de
estadigrafos.

La encuesta: Es aquella técnica de campo, su principal funcién es la de
obtener informacion 100% verdadera sobre un determinado fenébmeno social por
medio del uso de un cuestionario; para ser mas exactos se busca recopilar cada
detalle caracteristico que parecen ser iguales en un grupo especifico, con la

intencion de comparar con la hipotesis. (Del Cid, et al., 2007, p.105)

Instrumentos de recoleccién de datos:

El cuestionario: “Es aquel documento por escrito, el cual esta estructurado
en base a preguntas abiertas, de tipo cerradas o tal vez ambas; las mismas que
tienen como finalidad recoger informacion concisa, sobre un objeto de estudio o

interés de conocimiento del autor”. (Malhotra, 2008, p.88)
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[Il. RESULTADOS
3.1. Presentacion de tablas y figuras

Tabla 2

En la Institucién existen canales formales de comunicacion que permiten la
retroalimentacion de las tareas entre los departamentos del mismo nivel
organizacional.

ITEM TA A I D TD TOTAL

En la Institucion existen canales
formales de comunicacion que
permiten la retroalimentacion de las

ta_reas er_ltre los de_part_amentos del 60% 40% 0% 0% 0% 100%
mismo nivel organizacional.

15 10 0 0 0 25

Fuente: elaboracién propia

En la Institucidn existen canales formales de comunicacién que permiten la
retroalimentacion de las tareas entre los departamentos del mismo nivel

0% 0% 0%
TA A I D TD

organizacional.

Figura 1: El 40% del total de encuestados indica estar totalmente de acuerdo (TA) en que en
la Institucidn existen canales formales de comunicacion que permiten la retroalimentacion de
las tareas entre los departamentos del mismo nivel organizacional y el 40% indica estar de
acuerdo (A).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3
En la Institucidn los canales de comunicacion permiten el intercambio de

opiniones entre los departamentos del mismo nivel organizacional.

ITEM TA A I D TD TOTAL

En la Institucion los canales de 0 0 0 13 12 25
comunicacion permiten el intercambio
de opiniones entre los departamentos

del mismo nivel organizacional. 0% 0% 0% 52% 48% 100%

Fuente: elaboracion propia

En la Institucidn los canales de comunicacion permiten el intercambio de
opiniones entre los departamentos del mismo nivel organizacional.

0% 0% 0%
TA A | D TD

Figura 2: Del total de encuestados el 52% indica estar en desacuerdo (D) en que en la
Institucion los canales de comunicacion permiten el intercambio de opiniones entre los
departamentos del mismo nivel organizacional mientras que el 48% indica estar
totalmente en desacuerdo (TD).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4

En la Institucidn existen canales formales de comunicacion que permiten la facil

interaccién con mi jefe inmediato.

ITEM TA A I D TD TOTAL

En la Institucion existen canales 0 0 0 14 11 25
formales de comunicacion que
permiten la facil interaccion con mi

jefe inmediato. 0% 0% 0% 56% 44%  100%

Fuente: elaboracion propia

En la Institucién existen canales formales de comunicacién que permiten la facil
interaccion con mi jefe inmediato.

0% 0% 0%

TA A I D TD

Figura 3: El 56% del total de encuestados manifiesta estar en desacuerdo (D) en que
en la Institucion existen canales formales de comunicacion que permiten la facil
interaccion con mi jefe inmediato., mientras que un 44% es totalmente desacuerdo
(TD).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5

En la Institucion existen canales formales de comunicacion los cuales permiten el

conocimiento de mis funciones.

ITEM TA A | D TD TOTAL
En la Institucién existen canales 25 0 0 0 0 25
formales de comunicacion los cuales
permiten el conocimiento de mis 100
funciones. % 0% 0% 0% 0% 100%

Fuente: elaboracion propia

En la Institucidn existen canales formales de comunicacién los cuales permiten el
conocimiento de mis funciones.

0% 0% 0% 0%
TA A I D TD

Figura 4: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo (TA) en
gue en la Institucion existen canales formales de comunicacion los cuales permiten el
conocimiento de mis funciones.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 6
En la Institucién la comunicacion con mi jefe inmediato me motiva al logro de mis

objetivos.

ITEM TA A I D TD TOTAL

En la Instituciéon la comunicacion 0 0 1 11 13 25

con mi jefe inmediato me motiva al
logro de mis objetivos 0% 0% 4% 44% 52% 100%

Fuente: elaboracion propia

En la Institucion la comunicacidon con mi jefe inmediato me motiva al logro de mis objetivos

0% 0% -
TA A I D TD

Figura 5: Del total de encuestados el 52% sefiala estar totalmente en desacuerdo (TD)
en que en la Institucién la comunicacion con el jefe inmediato motiva al logro de los
objetivos, un 44% esta en desacuerdo (D), mientras que un 4% es indiferente (l).
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7

En la Institucion existen canales formales de comunicacion que permiten la

interaccion entre areas de diferentes niveles organizacionales.
ITEM TA A I D TD TOTAL

Fn la Institucion eX|.sten. f:anales 5 17 3 0 0 o5
ormales de comunicacion que

permiten la interaccion entre areas 12

de diferentes niveles 20% 68% o 0% 0% 100%
organizacionales. 0

Fuente: elaboracion propia

En la Institucion existen canales formales de comunicacién que permiten la
interacciéon entre areas de diferentes niveles organizacionales.

. 0% 0%

TA A I D TD

Figura 6: Del total de encuestados el 68% indica estar de acuerdo (A) en que en la
Institucion existen canales formales de comunicacion que permiten la interaccion entre
areas de diferentes niveles organizacionales, un 20% sefiala estar totalmente de acuerdo
(TA), mientras que un 12% es indiferente (1).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7
En Institucion los canales de comunicacion permiten el logro de los objetivos

estratégicos.

ITEM TA A I D TD TOTAL

En Institucién los canales de 23 2 0 0 0 25

comunicaciéon permiten el logro de
los objetivos estratégicos. 92% 8% 0% 0% 0% 100%

Fuente: elaboracion propia

En Institucién los canales de comunicacion permiten el logro de los objetivos estratégicos.

5

- 0% 0% 0%

TA A | D TD

Figura 7: Del total de encuestados el 92% indica estar totalmente de acuerdo (TA) en
gue en la Institucion los canales de comunicacion permiten el logro de los objetivos
estratégicos, un 8% sefiala estar de acuerdo (A).

Fuente: elaboracion propia
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3.2. Resultados items agrupados

Tabla 8
Nivel de comunicacién organizacional

TA A I D TD TOTAL
9.71 4.14 0.57 5.43 5.14 25
39% 17% 2% 22% 21%

Fuente: elaboracién propia

Tabla 9

Nivel de comunicacién horizontal
TA A I D TD TOTAL
7.50 5.00 0.00 6.50 6.00 25
30% 20% 0% 26% 24%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 10

Nivel de comunicacion vertical
TA A I D TD TOTAL
8.33 0.00 0.33 8.33 8.00 25
33% 0% 1% 33% 32%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 11
Nivel de comunicacién oblicua
TA A | D TD TOTAL
14.00 9.50 1.50 0.00 0.00 25
56% 38% 6% 0% 0%

Fuente: elaboracion propia
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion de resultados

Identificar el nivel de comunicacién organizacional que existe en
Mibanco Motupe, 2019

De acuerdo a la Tabla 9, se evidencia un nivel medio en la comunicacion
organizacional en Mibanco Motupe, de acuerdo al promedio de los encuestados, el
56% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con las actividades
de comunicacion organizacional que aplica la empresa. Andrade (2010) la
comunicacién organizacional es un eje fundamental de las empresas y tiene como
principal objetivo contribuir al logro de los resultados organizacionales, fortalece la
identificacién de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacién
relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos
una imagen favorable de la organizacion y de sus productos y servicios. Ademas,
hay que resaltar que la comunicacidn organizacional interna cuenta con algunos
objetivos, funciones y flujos, asi como también se clasifica en algunos tipos y cuenta
con una serie de elementos que la conforman. Los resultados de la investigacion
discrepan con los hallazgos de Jiménez (2017), quien encuentra que el nivel de
comunicacion organizacional alto, se caracteriza por mantener flujos de informacion
altos y de facil acceso a todos lo niveles organizacionales, por lo tanto, se puede
inferir que Mibanco Motupe. los flujos de informacion de la comunicacién
organizacional no permiten un adecuado desarrollo de las actividades

organizacionales.

Identificar el tipo de comunicacion organizacional que existe en
Mibanco Motupe,

De acuerdo a la Tabla 12, el tipo de comunicacion organizacional que
prevalece en Mibanco Motupe es la comunicacion oblicua. Capriotti (2005) expone
gue la comunicacion oblicua se puede realizar entre el gerente de departamento de
comercializacién y un empleado de finanzas y que esté prevista en la organizacion.
Este tipo de comunicacidon se caracteriza por permite una coordinacion de
actividades entre diferentes departamentos e incluso de diferentes niveles

organizacionales con el fin de lograr los objetivos comerciales. A pesar de no existir
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canales formales de comunicacion oblicua, la misma se puede presentar de manera
informal con el fin de facilitar flujos de informacién. Los resultados discrepan con
los hallazgos de Fuentes y Gonzales (2018), quienes identifican que un factor que
afecta negativamente la comunicacion organizacional en la empresa, es la
dimension comunicacién horizontal, debido a que el flujo de informacion entre
departamentos en casi nulo, y se caracteriza por ser reservado y aislado. En
cambio, la dimensidn comunicacion ascendente permite el logro de los objetivos
organizacionales. Entre las recomendaciones se observa que la empresa debe
realizar capacitaciones con el fin de incentivar y motivar el compafierismo y trabajo
en equipo, apuntando el mejoramiento de los flujos de informacién entre pares de

trabajo.

Caracterizar los canales de comunicacién organizacional en Mibanco
Motupe

El 52% de los encuestados, indica estar en desacuerdo en que la institucion
los canales de comunicacion permiten el intercambio de opiniones entre los
departamentos del mismo nivel organizacional, ademas el 56% de los encuestados
indica estar en desacuerdo en que en la institucién existen canales formales de
comunicacién que permiten facil interaccion con los jefes inmediato. Finalmente, el
44% indica estar en desacuerdo en que en la institucion la comunicacion con mi
jefe inmediato me motiva al logro de los objetivos. Balarezo (2014) encuentra que
una baja comunicacion organizacional genera efectos significativos en la
productividad de las empresas. Para mejorar el grado de comunicacién
organizacional, la organizacién debe proveer diferentes medios de comunicacion
internos, que garanticen el flujo constante de la informacién. Por lo tanto, se puede
deducir que Mibanco Motupe debe mejorar las actividades de comunicacién

organizacional dentro de la empresa.
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V. CONCLUSIONES
El nivel de comunicacion organizacional en Mibanco Motupe es medio, el
56% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con las actividades

de comunicacién organizacional que aplica la empresa.

El tipo de comunicacion organizacional que prevalece en Mibanco Motupe

es la comunicacién oblicua.

La comunicacion organizacional en Mibanco Motupe se caracteriza por no
existir canales de comunicacion que permitan el intercambio de opiniones entre los
departamentos del mismo nivel organizacional, ademas se evidencia la falta de
canales formales de comunicacion que permiten facil interaccién con los jefes
inmediato. Finalmente existe la percepcién de una falta de comunicacion con mi

jefe inmediato que permita motivar el logro de objetivos
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Anexo 01: Cuestionario para medir comunicacién organizacional

Estimado colaborador,

ToOmese cinco minutos de su jornada laboral, lea las siguientes afirmaciones y

responda de acuerdo a su criterio, la informacién que usted proporcione se

mantendrd en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo (TA)

De acuerdo (A)
Indiferente ()
En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

AFIRMACIONES

TA

D

En la Institucion existen canales formales de
comunicaciéon que permiten la retroalimentacion de
las tareas entre los departamentos del mismo nivel
organizacional.

En la Institucion los canales de comunicacion
permiten el intercambio de opiniones entre los
departamentos del mismo nivel organizacional.

En la Institucion existen canales formales de
comunicacién que permiten la facil interaccion con mi
jefe inmediato.

En la Institucion existen canales formales de
comunicacion los cuales permiten el conocimiento de
mis funciones.

En la Institucién la comunicacion con mi jefe
inmediato me motiva al logro de mis objetivos

En la Institucion existen canales formales de
comunicacién que permiten la interaccidn entre areas
de diferentes niveles organizacionales.

En Institucion los canales de comunicacion permiten
el logro de los objetivos estratégicos.
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Anexo 02: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones
Objetivo general
- . Comunicacion
Identificar el nivel de horizontal
comunicacion organizacional
gue existe en Mibanco
Motupe, 2019
¢, Como es la El nivel de

comunicacion
organizacional en
Mibanco Motupe,
20197

Objetivos especificos

Identificar el tipo de
comunicacién organizacional
gue existe en Mibanco
Motupe,

Caracterizar los canales de
comunicacion organizacional
en Mibanco Motupe.

comunicacion
organizacional es
alto en Mibanco
Motupe, 2019

Comunicacioén
organizacional
Comunicacion
vertical

Comunicaciéon
oblicua
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

I. INFORMACION DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres : j;fz()f@(c‘o (Dplr)ozo JU(U @36110

1.2 Titulo profesional : Lle e n /\Jm;nb%muoi)

1.3 Grado académico : )
1.4 Institucion o empresa donde trabaja  : mffétgc(ﬁcj Te C'HO‘O (ca Clé l %M
1.5 Cargo que desempeiia : iDC;Cen"‘Q j._ﬂVd H 4

1.6 Experiencia profesional en afios - // % anos

1.7 Teléfono gd53¥Y39560 ;

1.8 Correo electronico : C13293 @ U“’P edo =

1.9 Nombres y apellidos del investigador (a): /_(uﬁG Yoe\(lro Qal‘a { Je ﬂq Cioz

II. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS

2.1 Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista
Cuestionario 1 )(

2.3 De los items con las variables.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 X

7

2.3 Pertinencia de los items con las dimensiones.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(l1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 ><
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2.4 Pertinencia de los items con los indicadores.

Instrumentos

Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones

suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 y><

2.5 Redaccién de los items.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1

X

U(\FLQ e 22/ 02/14

0 Rberto lzqute

ASES R ESPECIALISTA

CLAD. 16851

Firma del experto

DNI: 2l QY0223Y
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V)

FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

I. INFORMACION DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres

1.2 Titulo profesional

CasTafiedo Gonzoles Jaume larami®

e AC\W\'\NST{GQO?‘

1.3 Grado académico : [‘{Q()"\S)YP(‘
1.4 Institucion o empresa donde trabaja  : USH\)'F N
1.5 Cargo que desempeiia : DTE

1.6 Experiencia profesional en afios 3 15

1.7 Teléfono

1.8 Correo electronico

: 40444

+ jodme. Lafamie @ Wotveul com
1.9 Nombres y apellidos del investigador (a): H V00 \/O @ TD D @ M\QC(\H

II. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS

2.1 Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion

Instrumentos

Suficiente (3)

Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)
Entrevista ‘/
Cuestionario 1 /
2.3 De los items con las variables.
Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
, suficiente (2)
Entrevista o
/
Cuestionario 1 7
2.3 Pertinencia de los items con las dimensiones.
Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
v suficiente (2)
Entrevista v 5

Cuestionario 1

/
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2.4 Pertinencia de los items con los indicadores.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente Insuficiente(1) | Observaciones
/ suficiente (2)

Entrevista /

Cuestionario 1 /

2.5 Redacci6n de los items.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones

suficiente (2)
Entrevista \/

Cuestionario 1

Y

\

Fecha: 03/02) 2019

id.g Jaime Laramig Ctareda Gonzales

CLAD -15345

Firma del experto

PRI 1418490
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FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

I. INFORMACION DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres

1.2 Titulo profesional

1.3 Grado académico

1.4 Institucién o empresa donde trabaja

1.5 Cargo que desempeiia

1.7 Teléfono

1.8 Correo electrénico

s bl Bogerd mBng
: Mantgbaisa Ao Prpxige
‘Tikoleds

:'E'ip\bm hHronb v N

- maho ba gaanas LalEr

1.6 Experiencia profesional en afios 5

:Rtn9308

‘roaalliingad © %m‘&. oM
1.9 Nombres y apellidos del investigador (a): Hﬂ%s Jodlile ‘2-0)97 be Jo CN})

IL. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS

2.1 Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 F

2.3 De los items con las variables.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 7(

2.3 Pertinencia de los items con las dimensiones.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(l) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1
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2.4 Pertinencia de los items con los indicadores.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1 ﬂ

2.5 Redaccion de los items.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) | Observaciones
suficiente (2)

Entrevista

Cuestionario 1

Fecha: 23107,)R

Firma del experto

DN 4522839
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mibanco

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afos de Independencia”™

Consentimiento informado

Motupe, 02 de Enero del 2015

Estimada SeRora

Dra. Jane! isabel Cubas Carrarza

Direcicra de Escuela Profesional de Administracidn
Facultad de Cencias Empresariales

Unversidad Safar de Sipan

Presente, -

Por medic de la presente, hacemas constar que ol Sr, Hugo Yoelito
Rojas de la Cruz estudanta de su prestgiosa casa de estudio, tiene las
autorizaciones comrespondientes para realzar la investigacién titulada:

ANALISIS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN MIBANCO
MOTUPE 2019

Se expde &l presente documento para los fines que el usuano cres
pertinente.

Atentamente

Miguel Angel Vivarico Gonzales
Jefe de Negocios Oficina | atwva
Mbanco -
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion-2019
aprobada mediante Resolucion N° 1156-FACEM-US5-2019, presentado por el [ la
Egresado(a), ROJAS DE LA CRUZ HUGO YOELITO Tiulada ANALISIS DE LA
COMUNICACION DRGANIZACIONAL EN MIBANCO MOTUPE 2019

Se deja conslancia que |a investigacion antes indicada tiene un indice de similitwd
del 25% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio ¥ cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucion de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 16 de febrero de 2021

S
o Y .-'/Ir'

1 I ]
RN P

Hl'ﬂ'ffﬁnhrﬁhﬂﬂ JE; erg
DI N° 80270538

Escusla Académico Profesional de Administracion.
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