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Resumen

La comunicacion interna es el proceso por el cual una organizacion se comunica a través de
diferentes medios con el objetivo de mantener relaciones laborales positivas y de esta forma
lograr que el personal se sienta satisfecho en el trabajo. Los trabajadores en una organizacion
buscan tener una comunicacion significativa y fluida con los miembros que la integran, ya sean
compafieros de trabajo, subordinados o sus jefes inmediatos; de igual manera que la informacion

recibida sea transparente y de esta manera contribuir a que su trabajo sea satisfactorio.

La unidad de analisis de la presente investigacion fue el personal de Restaurante de Comida
Gourmet, el cual cuenta con 50 colaboradores, los cuales integran las diferentes areas;
administrativa, mandos medios o jefaturas y operativos. La anterior se realizé con el objetivo de
determinar la influencia de la comunicacion interna en la satisfaccion de los trabajadores del

Restaurante.

Se utilizé el disefio descriptivo y como instrumento una escala de Likert para medir el nivel de
comunicacion interna; la misma incluyé satisfaccion laboral para hacer la relacion entre las dos

variables.

Se concluyé que la comunicacion interna del personal de Restaurante de Comida Gourmet
influye en la satisfaccion laboral de los mismos, puesto que al recibir los colaboradores
instrucciones claras y relevantes para la ejecucion de las tareas, se desempefian con mayor

eficiencia y entusiasmo.

Se recomienda a la organizacion, brindar al personal el espacio para manifestar dudas o
comentarios acerca del trabajo que desempefian y de este modo lograr que la comunicacion sea

siempre efectiva.



I. INTRODUCCION

La comunicacién interna o corporativa se define como el conjunto de actividades realizadas por
cualquier empresa, para crear y mantener buenas relaciones dentro de la misma a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que mantenga informado, motivado e integrado a cada

colaborador, con el fin de contribuir al logro de los objetivos organizacionales.

Actualmente las organizaciones necesitan desarrollar estrategias de comunicacion interna
para todo el personal, esto permite mejorar la confianza entre los trabajadores, la empatia y
sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que experimentan en sus areas de
trabajo. Dentro de las ventajas que conlleva crear un plan de comunicacion se encuentra la
satisfaccion laboral del colaborador, puesto que al poder éste comunicarse de forma efectiva con
los demas miembros de la empresa, sin mal entendidos, agresiones o conflictos, su nivel de
identificacion con la misma y su entusiasmo por laborar en ella aumentaran de forma

significativa.

Se entiende entonces la satisfaccion laboral como un estado emocional placentero o positivo, el
cual es resultado de la experiencia misma del trabajo; el mencionado estado es alcanzado cuando
se satisfacen ciertos requerimientos, tanto individuales como colectivos, a través de la labor que

realice el colaborador en la organizacion.

La anterior no solo compete al trabajador, sino también a la empresa donde éste labore, ya que
poseer personal satisfecho mejorara la productividad y rentabilidad de la misma.

Por lo tanto, se considera necesario que las empresas reflexionen acerca de la importancia que
conlleva mejorar los procesos internos de comunicacion, a partir de un plan que se pueda poner
en marcha para toda la organizacion, con el objetivo que la misma pueda fluir positivamente en
todos sus niveles. Es importante que el personal de una empresa se comunique, ya sea entre

comparieros de trabajo, éstos con supervisores y jefaturas con operativos.

Al poseer la empresa un equipo que se comunique eficiente y eficazmente, la satisfaccion de éste

aumentara, debido al bienestar que experimenta el trabajador al laborar en espacios donde las
1



relaciones profesionales son positivas y donde los miembros de la organizacion trabajan hacia un

mismo objetivo y con la misma vision.

Las relaciones laborales complicadas y negativas conllevan a crear tensién en los espacios de
trabajo, es en este momento cuando el trabajador empieza a sentirse insatisfecho, desmotivado y
descontento con las tareas que realiza y con el contexto en que se encuentra, ya que se siente

incomodo y puede que su productividad empiece a reducirse o disminuir.

Es de suma importancia entonces, que los lideres de las organizaciones presten atencion a la
comunicacion interna de su personal, con el objetivo de poseer un equipo satisfecho y motivado

que conlleve a la productividad y rentabilidad de la empresa.

Debido al valor del tema, se citan diferentes autores que han tratado el mismo con el objetivo de

ampliar su conocimiento de éste.

Muniz (2014) en el articulo Marketing en el siglo XXI, disponible en internet, afirma que la
comunicacion interna es la que se dirige al cliente interno, es decir, al trabajador. La anterior nace
como una necesidad de las organizaciones de motivar a su personal, asi como retener a los

talentos de la empresa.

Son pocas las organizaciones que consideran la comunicacion interna una necesidad y una
estrategia organizacional para responder a las necesidades de la empresa y cumplir con las metas
institucionales. La mayor parte de organizaciones no toman en cuenta que para ser competitivas y
rentables en el mercado, deben motivar a su personal para que se sientan identificados con la

organizacion y sean fieles a la misma.

Por ello, transmitir informacién en la empresa, comunicar sobre lo que sucede, motivar y crear
una linea de comunicacion efectiva entre los colaboradores, la direccion y los diferentes

departamentos de la empresa, son parte de los objetivos de la comunicacién interna.



Pimienta (2013) en el articulo La auditoria de la comunicacion interna, disponible en la Revista
DIRCOM, sostiene que lajError! Marcador no definido. Sse entiende como una herramienta
administrativa actual que permite fortalecer y mejorar la cultura organizacional, perfeccionar el

clima laboral, aumentar la productividad y permitir que la informacion fluya adecuadamente.

Consiste en crear procesos internos para que la informacion de la empresa llegue a tiempo a las
personas que integran los diferentes niveles de la estructura organizacional. También interviene
en el diagnostico de deficiencias en los procesos operativos, debido a desviaciones o errores en la

forma de transmitir los mensajes o de interpretarlos.

La comunicacion interna no solo se encarga de transmitir informacion referida a procesos
administrativos o de produccion, sino también comunicar al recurso humano de la empresa acerca
de la evolucion de la organizacion, los objetivos alcanzados, las nuevas metas propuestas, los

cambios dentro de ésta, entre otros.

Alonso (2013), en la tesis El rol de la comunicacion interna y la cultura organizacional, tras los
procesos de adquisicion entre dos empresas de servicios publicos, realizada con el personal de
oficinas centrales de la Empresa Eléctrica de Guatemala S.A..Como objetivo se propuso
identificar las necesidades de comunicacion interna de EEGSA para la difusion de su cultura
organizacional entre los miembros de la organizacion para el alcance de los propdsitos de la
institucion y la satisfaccion de sus colaboradores. Utilizo el disefio descriptivo y como
instrumento un cuestionario auto-administrado y entrevistas semi-estructuradas para tener una
representacion de la realidad total sobre la cultura organizacional, comunicacién interna y sentido

de pertenencia de los colaboradores.

Concluy6 que la comunicacién interna dentro de EEGSA es débil debido a que los canales de
comunicacion que utilizan son inadecuados, ya que los mensajes difundidos no les llegan a todos
los colaboradores de la institucion. Ademéas, no se tienen segmentados eficazmente, en
dependencia del trabajo laboral que realizan o del puesto de trabajo que ocupan dentro de la

organizacion y recomienda que se elaboren estrategias de comunicacion interna, las cuales



lleguen a todos los colaboradores por igual y todos se sientan identificados y tomados en cuenta

en la misma.

Angiolini (2014) en el Seminario interdisciplinario comunicacién interna: una herramienta
estratégica, disponible en internet, sostiene que la comunicacion interna es el medio que permite
orientar la conducta del ser humano y formar relaciones interpersonales positivas que conceda al
personal de una organizacion trabajar en equipo para alcanzar los objetivos de la anterior. La
comunicacion entonces es el vehiculo a través del cual se pueden realizar cambios significativos

en la organizacion.

Lo importante de la comunicacion organizacional no es la cantidad de medios que se utilicen para
comunicar e informar aspectos relevantes de la institucion, sino lo que se implemente sea

objetivo y tenga relacion con la estrategia planificada.

La comunicacion interna constituye un tema dificil de comprender en su amplia aplicacion e
impacto de los resultados en la organizacion. Uno de los factores que ha contribuido es que
muchos especialistas en comunicacion, inclusive de recursos humanos, han abordado este tema
desde una perspectiva humanista sin relacionarla adecuadamente con los objetivos de la

organizacion.

Croci en el articulo Comunicacion in-door, disponible en la revista RRPP, (consultada el 18 de
febrero de 2014), afirma que la comunicacion interna debe entenderse como un proceso
bidireccional con el objetivo de conocer y satisfacer las necesidades y los objetivos, tanto de la
direccion como del personal. La anterior también funciona como una alerta ante posibles

conflictos o inconvenientes, lo cual permitira que éstos se solucionen correctamente y a tiempo.

Esta comunicacion debe realizarse con un lenguaje en comdn, entendible por las partes que la
componen, es decir, tanto por emisor como por el receptor. En cuanto a la credibilidad, se
consigue a través de un plan comprensible, estratégico y coherente de comunicacion interna. Uno

de los objetivos de la comunicacion interna es crear un clima organizacional positivo y de



confianza, donde el colaborador se encuentre satisfecho y perciba que sus objetivos y los de la

organizacion estan relacionados.

El objetivo de la comunicacion interna es que todos los niveles de la organizacion se sientan parte
de la misma y no sélo espectadores, ya que al conocer lo que hace y lo que piensa hacer la
empresa, se sentiran parte de ésta.

Rivera (2010) Presidente de la Asociacion Peruana de Profesionales en Comunicacion Interna y
Jefe de comunicaciones internas en Nestlé Per(, en la entrevista sobre el tema, La gestion de la
comunicacion interna en las organizaciones, afirma que la importancia de la comunicacion
interna radica en tomar en cuenta al colaborador, brindandole una informacion clara, directa y
transparente de las situaciones que ocurren en la empresa. Contribuye a que los trabajadores se
enfoquen de mejor manera en los objetivos organizacionales, minimiza la incertidumbre y los

rumores que pueden surgir.

Existen diferentes herramientas de comunicacion interna, entre las que se encuentra el correo
electronico, los anuncios colocados en lugares estrategicos de trafico organizacional, entre otros.
Sin embargo la forma mas efectiva de comunicacion es la interpersonal, las anteriores se utilizan

como complemento de ésta.

El gerente de la organizacion necesita saber comunicar de forma efectiva, para dar a conocer al
personal situaciones importantes para la empresa como lo son ascensos, promociones, cambios y
demas. Debe existir confianza entre los miembros de la organizacién para que exista una

comunicacion de doble via, donde los colaboradores puedan comunicarse clara y directamente.

Guillen (2008) en el articulo La satisfaccion laboral. Relacion con el comportamiento
organizacional, disponible en Internet, sostiene que ésta es un concepto complejo que
se relaciona con la vision de los empleados respecto al entorno laboral, las compensaciones, la

supervisiony las exigencias del puesto.


http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml

Los diferentes aspectos de la satisfaccion laboral son actitudes que se centran en la satisfaccion
con el trabajo que se realiza, el salario, los compafieros, los jefes y los ascensos u oportunidades
de crecimiento. La importancia que cada uno tiene, cambia a medida que el trabajo se modifica.
También hay situaciones en las que el colaborador se encuentra satisfecho con algunos aspectos

de su trabajo, sin embargo otros en los que no lo esta.

Alonso (2008) en la Revista de la Psicologia del trabajo y de las organizaciones, en su articulo,
Estudio comparativo de la satisfaccion laboral en el personal de administracién, afirma que la
satisfaccion laboral se define como un estado emocional. Por otra parte, se considera que la
anterior es algo mas que respuestas afectivas o emocionales, de ahi la importancia que tiene en
conductas laborales. Se entiende entonces la satisfaccion laboral como una actitud generalizada

ante el trabajo.

En general, este término tiene que ver mas con la satisfaccion del trabajo, las oportunidades de
aprendizaje, las dificultades, el salario, las condiciones de trabajo como el horario, los descansos,

las condiciones ambientales y con la empresa.

Existen factores de motivacion exclusivos del trabajo, relacionados directamente con la
satisfaccion laboral, como el trabajo, los logros del colaborador, el reconocimiento por su
desempefio laboral, la responsabilidad y los ascensos del empleado. Los factores extrinsecos del
trabajo, que el colaborador no puede controlar estan relacionados con la seguridad e higiene, la

supervision de jefes, las politicas organizacionales, la disponibilidad de recursos y el salario.

Igualmente, Maldonado (2013) en la tesis Ausentismo Yy satisfaccion laboral, realizada en la
dependencia de aguas de la municipalidad de Quetzaltenango, con trabajadores del area
administrativa. Se propuso como objetivo establecer la relacion del ausentismo con la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la dependencia de aguas de la Municipalidad de
Quetzaltenango EMAX. Utilizo el disefio descriptivo, como instrumento la prueba psicométrica

EMP y una boleta de opinién para comprobar la influencia de una variable con la otra.


http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml

Concluy6 que la incidencia de insatisfaccion es la falta de comunicacion entre jefes y empleados,
la boleta de opinidn sefiala que las relaciones con sus supervisores no son buenas y recomienda
que se implemente la propuesta de comunicacidn que se sugiere en el presente estudio, ya que la

comunicacion interna es importante porque ésta trata de contar a la organizacion lo que se hace.

Ramirez (2007), en el seminario Un acercamiento al vinculo entre calidad y satisfaccion laboral,
menciona que la satisfaccion laboral es la actitud general de un colaborador hacia su empleo y
que su desempefio dependera de ésta actitud, ya sea favorable o desfavorable a los objetivos de la

empresa.

Proporcionar satisfaccion laboral a los empleados de manera efectiva implica un reto que deben
aprovechar las empresas, puesto que al recurso humano se le exige calidad, también de forma

efectiva.

Otros elementos relacionados con la satisfaccion laboral son las caracteristicas del clima laboral
presente en la organizacion, el anterior abarca aspectos motivacionales, economicos, de trabajo

en equipo y de relaciones laborales, entre otros.

Al no realizar las acciones necesarias que contribuyan a lograr la satisfaccion laboral en los
miembros de la empresa, se puede ocasionar un estado de insatisfaccion en éstos, la cual puede
expresarse 0 manifestarse de distintas maneras, las cuales tendran un alto impacto sobre el

desempefio de los trabajadores en la organizacion.

Es necesario dedicar esfuerzo y tiempo a disefiar un plan de accién que permita implementar las
estrategias que conlleven a la satisfaccion laboral del personal, donde se realice un control

periddico de su implementacion y resultados.

Herndndez (2012) en la tesis Satisfaccion laboral realizada con empresas distribuidoras de snacks
de la ciudad de Quetzaltenango, con vendedores y supervisores de ventas. Se propuso como
objetivo identificar si las empresas distribuidoras de snacks de la ciudad de Quetzaltenango
miden el nivel de satisfaccion laboral de sus vendedores. Utilizo el disefio descriptivo y como
instrumento una encuesta dirigida sobre la satisfaccion laboral de los vendedores y un

cuestionario de preguntas de opcién multiple para sus jefes directos.



Concluy6 que los vendedores se muestran satisfechos con su trabajo por su motivacion extrinseca
centrada al beneficio econdmico que reciben con su trabajo el cual en su mayoria es superior al
promedio local, pero si se pregunta sobre sus motivadores intrinsecos el vendedor se muestra
molesto por la forma como se conducen las empresas en este tipo de puestos y recomienda que
las empresas innoven en beneficios no econdémicos para sus vendedores para que a través de

estos el nivel de satisfaccion laboral se mantenga alto en todos los aspectos laborales.

1.1 Comunicacién interna

1.1.1 Definicion

Guzman (2012) define la comunicacion interna como el conjunto de actividades realizadas por
cualquier empresa, para crear y mantener buenas relaciones dentro de la misma a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que mantenga informado, motivado e integrado a cada

colaborador, con el fin de contribuir al logro de los objetivos organizacionales.

Brandolini, Gonzélez y Hopkins (2009) afirman que la comunicacion es el proceso a través del
cual se le otorga sentido a la realidad. Comprende desde la etapa en el que los mensajes fueron

enviados y recibidos, hasta que alcanzaron a ser comprendidos e interpretados para el receptor.

En el proceso de comunicacion intervienen diferentes factores. Se encuentra el emisor, receptor,
mensaje, canal, respuesta, ruido, barreras y puentes. EI emisor emite un mensaje al receptor a
través de un canal; en dicho procedimiento puede haber ruido o interrupciones, el cual es un
estimulo que puede intervenir en la transmision del mensaje. Para que el proceso comunicativo

sea eficaz, debe existir una interpretacion del mensaje recibido por parte del receptor.

De igual forma, la comunicacion implica que el receptor comprenda el mensaje del emisor y
pueda emitir una respuesta, que puede ser un cambio de actitud o una forma de pensar. Existen
diferentes formas de comunicar, puesto que aunque el mensaje no se emita oralmente, el ser

humano puede comunicarse de forma gestual, corporal y actitudinal.



La comunicacién verbal es la que utiliza palabras y el lenguaje como codigo. Puede ser oral y/o
escrita. Es importante en este tipo de comunicacidn considerar al receptor, puesto que al tener
los cadigos significados ambiguos o éste ser diferente al codigo del emisor, puede dar lugar a

diferentes interpretaciones o confusiones.

La comunicacién no verbal es la que utiliza los gestos y el cuerpo como cddigo. Esta
estrechamente ligada a la cultura y su utilizacion no es intencional o consciente, pero si decisiva
en el proceso de comunicacion. Para crear una comunicacion completa es necesario integrar
ambos tipos de comunicacion. Su eficacia radica en que posee tanto lenguaje verbal como no

verbal.

Brandolini, Gonzélez y Hopkins (2009) afirman que la comunicacion interna es una herramienta
indispensable para lograr mayor compromiso Yy competitividad dentro de la estructura

organizacional.

Los autores sostienen que al ser la comunicacion interna eficaz, se reflejard mayor productividad
y armonia dentro del &mbito organizacional. EI comunicador debe orientar su energia y
habilidades a la elaboracion de planes y estrategias comunicacionales que contribuyan a la mejora

del proceso.

El organigrama organizacional, basado en niveles de jerarquia conlleva a crear dificultades para
entender de qué manera funcionan los procesos comunicacionales en las organizaciones. En este
tipo de estructura la comunicacion no fluye de manera espontanea debido a la jerarquizacion de
sus areas. Es por ese motivo que las organizaciones han adoptado el concepto de red de
conversaciones, puesto que la anterior ofrece herramientas mas precisas para comprender de qué
forma circulan los mensajes y cdmo la interaccion y comunicacion es la base para las relaciones

entre los miembros que conforman la empresa.

El hecho de comunicar internamente, no significa que la informacién que se transmita sea la

indicada, positiva o necesaria para el crecimiento de una organizacién. Por el contrario, las



empresas que no le dan importancia a la comunicacion organizacional, se enfrentan ante serios

problemas.

A partir de la falta de planificacion en la transmision de mensajes, se producen inconvenientes
dentro de la organizacion, éstos pueden ser mal entendidos, rumores y equivocaciones. Es por
esto que la fluidez en la comunicacién y la claridad de ésta son fundamentales para crear una
cultura organizacional positiva y miembros identificados con la organizacion para la que laboran.
La circulacién de mensajes informales contribuye entonces a desgastar la identidad de la empresa
y los rumores corren de colaborador en colaborador, apropiandose de todos los espacios de

comunicacion dentro de la misma.

Esta situacion es bastante comun en las empresas que no cuentan con un plan de comunicacion.
Por ese motivo, es necesario que la organizacion realice un diagnostico que le permita conocer el
proceso comunicacional que posee, a través de un comunicador, el cual es la persona encargada
de realizar el diagndstico en la empresa. A partir de lo anterior, se podra definir un plan
estratégico que promueva una mejor comunicacion interna, donde se pueda erradicar o disminuir
las disfunciones detectadas. Dentro de las disfunciones de la comunicacion interna se encuentra
el hecho de que ésta es responsabilidad de pocos, mientras que deberia ser de toda la
organizacion, lo cual genera inconvenientes al momento de establecer acciones

comunicacionales.

Un factor importante es que todos los miembros de la organizacién sean parte del proyecto de
comunicacion interna a partir de sugerencias y aportes. De igual manera, el personal debera
adoptar una actitud positiva, comunicativa y abierta al cambio, donde escuchar sea tan importante

cOmo comunicar.
Este tipo de comunicacion esta dirigida al cliente interno, es decir al grupo de personas que

conforman una empresa y se relacionan directamente con ésta. Puede estar integrado por

accionistas, directivos, colaboradores y demas.
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El objetivo de la comunicacién interna es permitir que el personal alinee sus esfuerzos, lo cual
constituye uno de los elementos centrales para lograr las buenas relaciones entre los diferentes

departamentos o areas de la organizacion.

El objetivo anterior, plantea a su vez los siguientes aspectos:

e Desarrollar y mantener las relaciones interpersonales.

e Facilitar las relaciones entre la organizacion y los colaboradores que la integran.

e Elaborar informacion que recibird el personal de la empresa respecto a los objetivos
organizacionales.

e Orientar y desarrollar la informacion para la motivacion de los colaboradores.

En los ultimos afios las organizaciones han utilizado la dindmica de la comunicacion
organizacional como una estrategia para cambios de actitud en los colaboradores. Para producir
este cambio, es necesario deshacerse de las ideas y procesos obsoletos sobre el uso de la
comunicacion en la organizacion. El enfoque comunicativo tradicional debe dar lugar a un
proceso mas flexible, capaz de brindar soluciones y respuestas a los problemas que se generan

diariamente en las organizaciones; lo cual requiere cambios en las actitudes del personal.

Igualmente, Chiavenato (2009) asegura gque una organizacion no debe cimentarse Unicamente
sobre una jerarquia de autoridad, sino sobre una base sélida de comunicacion e informacion.
Todos los colaboradores de una organizacion deben asumir sus responsabilidades de acuerdo a la

informacion difundida.

Una de las estrategias mas importantes para la administracion de recursos humanos reside en una
comunicacion interna eficaz y en dar retroalimentacion a los colaboradores. Generalmente, los
gerentes deben dirigir su atencion a la comunicacion con los demas miembros de la organizacion,
no solo porque ésta es el medio principal para dirigir las actividades de la empresa, sino también

porque es la herramienta basica para satisfacer las necesidades humanas de los colaboradores.
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1.1.2 Utilidad de la comunicacion interna

Segun Arizcuren, et al. (2008), la comunicacion interna es un proceso que ocurre en todas las
organizaciones, ya sea de forma natural o intencionada. Es un conjunto de patrones que
determinan la relacion entre las personas y grupos que componen las organizaciones.

La organizacion funcionard de acuerdo a la comunicacion en su interior. Por lo tanto, los
procesos de comunicacién interna son esenciales para mantener interrelacionada e integrada a la
empresa. La comunicacion tiene que planificarse, con el objetivo principal que fluya en todos los
niveles organizacionales. Esta planificacion debe ser coherente con los objetivos

organizacionales.

La comunicacion no solo se basa en emitir mensajes, sino también en buscar hechos o
acontecimientos relevantes de la organizacion, asi como su clasificacion y seleccion. Estar
informado de los aspectos importantes que ocurren en la empresa, resulta imprescindible para
lograr una comunicacion interna eficaz. La persona encargada de comunicar necesita saber que
informacion conseguir, donde hacerlo, de qué manera y como manejar el resultado para darlo a

conocer interna y externamente.

A) Planificacion de la comunicacion interna

Para ejecutar un plan de comunicacion interna es necesario que éste sea coherente con el plan
estratégico, la cultura organizacional y los objetivos de la empresa. La planificacion tiene que ser
un proceso en cascada en el que estén implicados todos los niveles de la organizacién. Si se
conoce y comparte el proyecto comunicacional, se podra participar y trabajar en el mismo con

calidad.

El plan de comunicacién interna retne el conjunto de estrategias organizacionales y acciones
claras que van a llevarse a cabo a lo largo de un periodo de tiempo determinado. Al momento de
planificar hay que tener en cuenta que la comunicacion interna y la externa estan intimamente
relacionadas y por lo tanto, deberd haber una planificacién conjunta que contemple y desarrolle

ambas, ya que los logros y fracasos de una influiran en gran medida sobre los de la otra.
12



Para desarrollar el plan de comunicacion dentro de una empresa es necesario describir las

siguientes fases:

Diagnostico de la situacion actual de la organizacion. Se deben analizar los instrumentos con
los que se trabajara con el cliente interno, los problemas y necesidades que existan en la
empresa, los apoyos internos y externos con los que se cuenta, los recursos disponibles,

ofertas, demandas de comunicacion, emisores, receptores, y otros.

En esta fase de diagnostico es necesario conocer las necesidades y expectativas de cada uno de

los grupos de interés. Se puede realizar un DAFO, el cual consiste en un analisis de las

debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la organizacion.

Detallar las estrategias, objetivos generales y especificos para cada grupo de interés. Todas
las acciones tendran la imagen de la empresa. Los objetivos seran realistas, claros para todo el

personal, alcanzables y que se ajusten a la cultura organizacional.

Definir acciones a realizar, calendario y presupuesto del plan comunicacional. Detallar el
contenido, los mensajes que transmitirdn, como se va a realizar, cuando y a través de qué
medio se comunicaran. Es importante para la organizacion que la informacion se priorice para

que no haya saturacion de la anterior.

Ejecucién y desarrollo del plan comunicacional. En esta fase se ponen en marcha todas las
acciones que se han definido, es decir la fase de produccién. Algunas acciones posiblemente
tendran consecuencias y surgiran otras prioridades, todo ello hay que tenerlo en cuenta para la

fase siguiente.

Seguimiento y evaluacion del plan de comunicacion. Previo a esta fase, estaran definidos los
indicadores a medir para conocer si los objetivos que se marcaron se han cumplido. Debe
realizarse una valoracién de los mismos y una evaluacion periddica a lo largo de todo el

proceso.
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1.1.3 Rol del comunicador

Brandolini, Gonzélez y Hopkins (2009) afirman que todo comunicador dedicado a la
comunicacion interna de la empresa, tiene como objetivo desarrollar estrategias integrales y
detectar problemas en la comunicacion entre los miembros de una organizacion, las areas y entre

los diferentes niveles de mando.

Para lo anterior se necesita llevar a cabo cuatro pasos fundamentales: el diagndstico, la
planificacion comunicacional, la ejecucion del plan y el seguimiento del mismo. Estos pasos
forman una rutina en las actividades del comunicador interno y es permanente porque la realidad
de las organizaciones se encuentra en cambio continuo y por lo tanto el plan se ajustara a esas

modificaciones.

De igual forma, todo comunicador interno tendria que poseer ciertas caracteristicas Yy

competencias por el rol que desempefia dentro de la empresa.

e Tener la habilidad de crear relaciones positivas que inspiren respeto y confianza.

e Gestionar la comunicacion interna de manera transversal.

e Poseer la habilidad para la redaccion y la oratoria.

e Saber escuchar a los individuos que le rodean.

e Ser innovador y creativo en los procesos que realice.

e Saber identificar lideres y facilitadores de la comunicacion entre los miembros de la
organizacion.

e Poseer la habilidad para interpretar la realidad de la empresa.

e Tener un perfil de lider.

e Tener la capacidad para formar a otros comunicadores.
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1.1.4 Tipos de comunicacidn interna

Arizcuren et.al. (2008) distinguen diferentes tipos de comunicacion interna, entre ellos se

encuentran:

A) Comunicacion descendente

La comunicacion descendente se refiere a aquella informacidn que proviene de la direccion de la
organizacion al resto de los miembros de la misma. Esta es conocida por todo el personal y
resulta eficiente si es transmitida de forma clara, concisa. Puede crear respeto y confianza si se

realiza de forma que los destinatarios la perciban como cercana y verdadera.

B) Comunicacion ascendente

Esta proviene de los miembros de la organizacion a la direccion de la misma. Mediante este tipo
de comunicacion los diferentes niveles y areas de la misma pueden participar de manera activa.
De esta forma mejoran las relaciones laborales, se promueve el aporte de ideas, sirve como

retroalimentacion y se conocen directamente necesidades de la empresa o posibles conflictos.

C) Comunicacioén horizontal

Es el tipo de comunicacion que fluye entre los miembros de la empresa que se encuentran en el
mismo nivel o area. La mayoria de los mensajes que se emiten crean coordinacion, incrementan
el trabajo en equipo y se crea un ambiente de trabajo positivo.

D) Comunicacion transversal

Es aquella comunicacion que fluye entre los miembros de la organizacién que no comparten
precisamente el mismo nivel o area de trabajo. Esta es fundamental, puesto que integra a distintos

grupos de la empresa.
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Desde el punto de vista de la comunicacion interna en una organizacion, ésta debe fluir en todos
los niveles, esto asegura la participacion de todos los miembros y por lo tanto crea un ambiente

de identificacidn, trabajo en equipo y cooperacion.

E) La comunicacion informal

Newstrom (2011) considera que ademas de la comunicacion ascendente y descendente, la
comunicacion informal juega también un papel importante dentro de las organizaciones. A esta se
le conoce también como comunicacion extraoficial. Puede emitirse tanto de forma oral como
escrita y por lo general tiende a ser rapida y flexible. Esta velocidad dificulta que la

administracion o direccion impida la propagacion de rumores indeseables dentro de la empresa.

El rumor es el problema principal de la comunicacion extraoficial o informal, el cual se transmite

sin seguridad y sin evidencia, de esta forma se crea informacion incierta en la organizacion.

1.1.5 Comunicacion de negocios

Aamodt (2010) define la comunicacion de negocios como la transmision de informacién entre
los colaboradores, la administracion o direccion general y los clientes externos. Este tipo de

comunicacion utiliza memorandums, llamadas telefénicas y correo electrénico entre otros.

e Memorandum. Es uno de los métodos mas comunes para la comunicacion de negocios.
Tienen la ventaja que proporciona informacion detallada a un gran nimero de personas en
corto tiempo. Sin embargo, con el uso extendido de las maquinas fotocopiadoras y las
impresoras, los colaboradores, especificamente los administrativos o de oficina, dejan de leer
los memos. Es por esto, que el memo pierde eficacia como medio de comunicacion

organizacional.

e Llamadas telefénicas. Se utilizan en las organizaciones como un medio rapido y eficaz de
comunicar informacién a los colaboradores. Una de las limitaciones es no disponer de sefiales

no verbales y como consecuencia, a menudo, una parte del mensaje no se transmite.
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Actualmente las videoconferencias se utilizan en un gran nimero de empresas, incluso
realizan el proceso de la entrevista laboral por medio de éstas, con el objetivo de economizar

gastos.

Otra limitacion es que las conversaciones no se documentan, por lo tanto puede haber conflictos

0 malos entendidos dentro de la entidad.

e Correo electronico. Este medio de comunicacion masiva, ha reemplazado en gran parte a los
memos Y a las llamadas telefonicas. Este se usa principalmente para intercambiar informacion
general, oportuna y para realizar preguntas o aclarar dudas, no para sustituir conversaciones
importantes. Una de las ventajas del correo electrénico es que se disminuye el uso de papel en

la organizacion, por lo tanto, el gasto en material de oficina es menor.

Una desventaja de este medio de comunicacion, es que al utilizar el correo electronico, disminuye
el contacto personal, es decir las relaciones interpersonales entre miembros de la empresa. Otra
desventaja es la mala interpretacion que se le puede dar a un mensaje, debido a la ausencia de

conducta verbal, al igual que el caracter informal del mismo.

e Junta de negocios. Este es un metodo comln para la comunicacién de negocios. Las
investigaciones indican que el empleado comln pasa un promedio de 4 horas y media yendo
a 3 juntas a la semana segun Rogelberg, Leach, Warr y Burnfield (2006), citados por Aamodit.
Aunque las juntas tienen varias ventajas sobre el correo electronico, las llamadas telefonicas y
los memorandums, sus demandas de tiempo pueden generar actitudes negativas de los

empleados.

1.1.6 Propdsito de la comunicacion

Koontz et.al (2012) indican que el objetivo de la comunicacién en una empresa es disponer de
informacion para facilitar los procesos de cambio dentro de la misma, es decir, influir en la
accion de los miembros para lograr el bienestar de la empresa. Es necesaria para los siguientes

aspectos:
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e Establecer y difundir al personal las metas de una empresa.

e Desarrollar planes para el logro de objetivos organizacionales.

e Organizar los recursos humanos de la organizacion de forma eficiente y efectiva.

e Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la empresa.

e Liderar, dirigir, motivar y crear un clima organizacional en el que los colaboradores deseen
cooperar.

e Controlar el desempefio del personal de la empresa.

1.1.7 Necesidad de informacién

Chiavenato (2009) sostiene también que la administracion de recursos humanos necesita procesar
mucha informacion sobre las personas para que los gerentes de area tomen decisiones eficientes y

adecuadas en el tiempo correcto.

El éxito de un programa de recursos humanos depende de la planificacion y disefio del sistema de
comunicacion. La cantidad de informacion debe ser relevante para la organizacion y sus
miembros, de esta forma, serd menor la incertidumbre sobre la situacion y aumentara la eficacia

de las decisiones que se tomen dentro de la empresa.

Anteriormente, los sistemas de informacion sobre actividades y decisiones de la organizacion
eran privativos para los colaboradores, es decir, no se les compartia este tipo de informacion,
puesto que le competia Unicamente al area de recursos humanos. Gradualmente, los sistemas de
informacion se descentralizaron y pasaron a incluir a los gerentes y jefes de area para que éstos

pudieran tomar decisiones respecto a su equipo de trabajo.
Sin embargo, recientemente los sistemas de informacion se abren también a los colaboradores

con el objetivo que reciban informacion y retroalimentacion respecto a su propio desempefio y a

la situacion actual de la organizacion.
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1.1.8 Barreras en la comunicacién

Newstrom (2011) también indica que en el proceso de comunicacidn, existen interferencias que
pueden limitar la compresion de un mensaje, a pesar de que el receptor se esfuerce por
decodificarlo. Estos obstaculos operan como ruido o barreras en la comunicacion, pueden surgir
en el entorno fisico, en forma de sonidos distractores o en las emociones de un individuo, como
la distraccion. El ruido puede entorpecer la comunicacién, eliminar parte de ella o darle un
significado incorrecto a los mensajes emitidos. Dentro de los tipos de barreras se encuentran las

personales, fisicas y semanticas.

Las barreras personales son interferencias en la comunicacion que surgen de las emociones del
ser humano. Las causas también se encuentran en diferencias de raza, sexo, educacion, estatus
socioecondémico y demas. Las barreras personales generalmente se refieren a una distancia

psicologica entre individuos.

Por su parte, las barreras fisicas son interferencias en la comunicacion presentes en el ambiente.
Una barrera fisica bastante comun es la distraccion causada por un ruido o sonidos que alteren o

blogueen un mensaje de voz. Otra barrera fisica es la distancia fisica entre la gente.

Koontz et.at (2012) confirman que dentro de las organizaciones existen barreras o interrupciones.
El autor sostiene que la mayor parte del tiempo los problemas de comunicacion son sintomas de
problemas mas especificos dentro de la empresa, como una mala planeacién o una estructura
organizacional mal disefiada. Las barreras pueden estar tanto en el emisor, como en la

transmision del mensaje, en el receptor o en la retroalimentacion.

Otra barrera de la comunicacion es la distorsién semantica, la cual puede ser voluntaria o
accidental, ya que las palabras pueden transmitir diferentes respuestas o interpretaciones en el

receptor, lo cual causa distorsion en la comprension del mensaje.

La ultima barrera o interrupcion que menciona el autor, son los mensajes mal expresados. La idea

en la mente del emisor puede ser muy clara, pero no garantiza que el receptor comprenda el
19



mensaje, ya que este puede estar construido con palabras mal elegidas, falta de coherencia, mala
organizacion y la imposibilidad de aclarar las contradicciones que surjan. La ausencia de claridad

y precision del mensaje se puede evitar al tener mayor cuidado cuando se emite el mismo.

A) Rumores

Robbins y Judge (2009) refieren que los rumores son un sistema informal de comunicacion en las
organizaciones. Estos poseen tres caracteristicas principales; la gerencia no los controla, la
mayoria de colaboradores los percibe mas creibles y confiables que la informacion formal que
emite la direccion y que son utilizados la mayor parte de los casos para servir a los intereses de

las personas involucradas en el mismo.

Es frecuente suponer que los rumores inician porque son chismes que surgen al azar; son una
respuesta a situaciones que les importan a los colaboradores cuando hay ambigiiedad o duda en la
informacion. Un rumor persistira hasta que se satisfagan los deseos y expectativas que crearon la

duda o hasta que se reduzca la ansiedad entre los miembros de la empresa.

Los rumores también sirven para aliviar las necesidades de los colaboradores; la conversacion
informal sirve para crear un sentimiento de cercania y amistad entre quienes comparten la

informacion.

Se considera que la administracién no puede eliminar los rumores por completo en una empresa,
sin embargo, si puede minimizar las consecuencias negativas de éstos al eliminar su rango y

efecto.

B) Pautas para mejorar la comunicacién

Koontz (2012) también indica que la comunicacion efectiva es responsabilidad de todas las
personas de la organizacidn; gerentes, jefaturas y operativos. Las siguientes pautas favorecen las

barreras de la comunicacion:
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Aclarar el objetivo del mensaje. El emisor del mensaje debe tener claro qué es lo que desea

transmitir y deben realizar un plan para lograr su objetivo.

Utilizar un codigo claro. La comunicacion efectiva requiere que la codificacion y
decodificacién del mensaje sean con simbolos que el emisor y el receptor conozcan; como el

idioma que se vaya a utilizar.

Consultar los puntos de vista de los demas miembros de la empresa. La planeacion de la
comunicacion debe consultarse a otras personas, motivandolas a participar en el proceso para

recopilar datos, analizar el mensaje y seleccionar los medios apropiados para transmitirlo.

Considerar las necesidades del receptor. Es importante transmitir mensajes que le sean utiles

al colaborador y que sean necesarios tanto en su desarrollo personal como profesional.

Utilizar el tono y lenguaje apropiados para asegurar la credibilidad del mensaje. En la
comunicacion, el tono, la eleccién del lenguaje y la congruencia entre lo que se transmite y de

qué forma se realiza, influyen en la reaccion del receptor del mensaje.

Recibir retroalimentacion. Generalmente la comunicacion se transmite sin comunicar, esta
solo se completa cuando el receptor comprende el mensaje. Unicamente si hay
retroalimentacion en el proceso comunicacional, el emisor sabra si se comprendio el mensaje.
Lo anterior se logra a través de realizar preguntas, solicitar respuestas y animar a los

receptores a presentar sus reacciones al mensaje emitido.

Considerar las emociones y motivaciones del receptor. La funcion de la comunicacion
también trata con emociones del colaborador, las cuales son muy importantes en las
relaciones interpersonales entre superiores, subordinados y colegas de una empresa. De igual
forma, la comunicacion es vital para crear un ambiente laboral positivo, donde los
colaboradores se sientan motivados a trabajar hacia las metas de la empresa, al mismo tiempo

gue conseguir sus objetivos personales.
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Escuchar. La comunicacion eficaz y positiva es responsabilidad no solo del emisor, sino
también del receptor de la informacion, por lo tanto, escuchar es la clave para comprender los

mensajes que se emitan y reciban.

1.1.9 Caracteristicas de la comunicacion efectiva

Palomo (2012) afirma que para que la comunicacion sea eficaz son necesarias las siguientes

caracteristicas:

Comunicacion adaptada. La comunicacion tendra en cuenta las expectativas, necesidades e
intereses del receptor; necesita también ser adecuada a las caracteristicas de los colaboradores
a quienes va dirigida la informacion. Debe ser oportuna y coherente con la cultura

organizacional y valores de la empresa y del equipo de trabajo.

Interés. Supone tener el deseo y la voluntad de fomentar la comunicacion en el equipo de
trabajo. Si realmente se desea proporcionar informacion efectiva y favorecer la participacion
activa de los colaboradores, las primeras acciones las realizara la direccion, de esta forma

muestra voluntad e interés real.

Transparencia. Se tendrd que comunicar con todas las consecuencias que este proceso
conlleva. La informacion se brindara con calidad, precision y claridad, de esta forma

aumentarda tanto la comunicacién descendente como la ascendente.

Simplicidad. El emisor necesita tener claro qué desea transmitir y a quién, y en funcion de
estas variables, determinar que canales seran los mas adecuados para enviar la informacién.
El mensaje tendrd que ser simple y concreto para que disminuya la probabilidad de

deformacién en la comunicacion.
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e Variedad de medios. Para asegurarse que la informacion llega en condiciones Optimas, es
necesario pensar en la utilizacion simultanea de varios canales comunicaciones, como correo

electronico, reuniones, entrevistas y demas.

1.1.10 La comunicacion como instrumento de trabajo

La comunicacion es la base de la vida social, y por lo tanto, un elemento esencial en el
funcionamiento de las organizaciones, ya que permite transmitir valores y normas, aprender a

trabajar de mejor manera, coordinar el trabajo, liderar a los equipos y demas.

Por ello, una de las principales funciones de la direccion es desarrollar y mantener un sistema de
comunicacion eficaz, tanto dentro del propio equipo de trabajo como con el resto de
colaboradores de la organizacion. Los anteriores son aspectos que estan directamente

relacionados con la mejora de la productividad, seguridad y satisfaccion del personal.

1.2 Satisfaccion laboral

1.2.1 Definicién

Andresen, Domsch y Cascorbi (2007) definen la satisfaccion laboral como un estado emocional
placentero o positivo, el cual es resultado de la experiencia misma del trabajo; este estado es

alcanzado al momento de satisfacer ciertos requerimientos individuales a través del trabajo.

Robbins y Judge (2013) explican que cuando se habla de las actitudes de los colaboradores, por
lo general se hace referencia a la satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo
respecto aun puesto de trabajo. Un colaborador con un nivel alto de satisfaccion laboral tiene
sentimientos positivos de acuerdo al puesto que desempefia, mientras que alguien insatisfecho

tiene sentimientos negativos.

Por su parte, Newstrom (2011) define la satisfaccion en el trabajo como un conjunto de

emociones y sentimientos favorables o desfavorables del colaborador hacia su actividad laboral.
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La satisfaccion en el trabajo es una sensacion de relativo gusto o disgusto hacia una situacion en

particular.

El autor menciona que la satisfaccion laboral se suele referir a las actitudes de un solo trabajador.
Cuando se realizan y promedian evaluaciones de satisfaccion con todos los miembros de la
misma area de trabajo, el termino que se utiliza para describir la satisfaccion total del equipo es
estado de animo. Es necesario monitorear y registrar el estado de animo del personal, pues es
frecuente que los colaboradores adopten actitudes de sus comparieros de trabajo para pertenecer

al grupo.

Los administradores no pueden aplicar condiciones favorables a su personal para obtener una alta
satisfaccion laboral y luego descuidarlas. Los gerentes o jefes de area deben observar las
actitudes del colaborador constantemente. Algunos aspectos importantes de la satisfaccion
laboral son el sueldo, el jefe, la naturaleza de las tareas, los compafieros y las condiciones de

trabajo de la organizacion.

1.2.2 (A que se debe la satisfaccion laboral?

Robins y Judge (2013) también afirman que los puestos de trabajo que ofrecen capacitacion,
flexibilidad, variedad, independencia y control, satisfacen a la mayor parte de colaboradores.
También existe una gran relacion entre la forma en que las personas disfrutan el contexto social

de su lugar de trabajo y su nivel general de satisfaccion.

La interdependencia, la retroalimentacion, el apoyo social y la interaccion entre compafieros de
trabajo fuera del ambito laboral tienen una estrecha relacion con la satisfaccion laboral, al igual
que la remuneracion o retribucion monetaria, es decir, el salario que el colaborador devengue por
prestar sus servicios a una organizacion. A pesar de que el salario incentiva al trabajador, éste no

es suficiente para gue se sienta satisfecho laboralmente.

La satisfaccién laboral no solo consiste en las condiciones de trabajo; la personalidad del

colaborador también interviene. Las investigaciones revelan que los individuos que creen en su
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valor interno y capacidades basicas, estan mas satisfechos con su puesto de trabajo que quienes

tienen un auto concepto negativo.

Los colaboradores con una actitud positiva, no solamente perciben su trabajo como satisfactorio e
interesante, sino que también es mas probable que busquen un ascenso o que se interesen en
puestos de trabajo mas exigentes. Por el contrario, las personas con actitud negativa y pesimista,
se fijan metas menos ambiciosas y es posible que se rindan cuando enfrenten dificultades. Por lo

tanto, es mas comun que se estanquen en puestos de trabajo aburridos y repetitivos.

1.2.3 Involucramiento con el puesto

Newstrom (2011) también refiere que ademas de la satisfaccion en el puesto, hay otras actitudes
distintas del colaborador que son importantes y que estan estrechamente relacionadas a la
satisfaccion, como el involucramiento con el puesto. Este es la medida en que el trabajador se
acopla o identifica con su puesto de trabajo, le dedica tiempo, energia y lo considera parte central

de su vida.

Los colaboradores que se involucran con su trabajo son propensos a creer en la ética profesional,
a demostrar necesidad de crecimiento y a disfrutar cuando participa en la toma de decisiones de
la empresa. Como resultado, las ausencias laborales no son constantes, estan dispuestos a trabajar

jornadas mas largas y siempre tratan de ser los mejores en lo que realizan.

El involucramiento con el puesto tiene mucha relacién con la identificacién con la organizacion.
En ésta, los empleados armonizan y se ajustan muy bien a la ética y las expectativas de la
organizacion, de tal forma que experimentan una sensacion de unién con ella.

1.2.4 Satisfaccién con la retribucion

Dolan et.al (2007) indican que si una organizacion desea reducir el ausentismo y la rotacion de

personal a través de las retribuciones, debe asegurarse que los colaboradores estan satisfechos
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con ellas. Es importante conocer entonces las facetas concretas de la satisfaccion que se

relacionan con la retribucidn.

Con esta informacién, la organizacion podra ejecutar précticas de retribucion que tengan una

mayor probabilidad de generar satisfaccion entre los empleados. El autor menciona tres factores

principales determinantes de la satisfaccion a traves de la retribucion.

Equidad salarial. Se refiere a lo que la gente cree que merece recibir en relacién a lo que los
demas reciben. La tendencia es que los sujetos determinan el pago que merecen. Al
compararse con los demas miembros de la organizacion donde labora o de otras, la gente
puede decidir si se le retribuye justamente o no. Si consideran que ésta es justa o equitativa es

mas probable que se encuentren satisfechos laboralmente.

Por el contrario, si consideran que la comparacion es injusta 0 no equitativa, es mas probable que

estén insatisfechos.

Nivel salarial. El nivel del sueldo es un factor determinante de la cantidad percibida por el
colaborador. La gente compara el sueldo que recibe con lo que piensa de debiera recibir. El
resultado de esta comparacion es la satisfaccion si el nivel debido de sueldo es igual al nivel
real. El descontento o insatisfaccién se producird cuando el nivel real sea menor que el
debido.

Précticas administrativas de retribucion. Si la empresa quiere atraer nuevos colaboradores y
que éstos estén satisfechos con su retribucion, los sueldos que ofrezca deberan aproximarse a

los que reciben otros empleados de organizaciones similares.

Asimismo, la fijacion del precio de un puesto puede aumentar la satisfaccion con la retribucion

cuando se perciba que no descuida el principio de igual trabajo e igual sueldo para puestos que

tengan un valor comparable.
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Los colaboradores deben percibir que la organizacion vela por sus intereses, ademéas de los

propios y también existir un clima de confianza. Sin esto, la satisfaccion con la retribucion sera

probablemente baja y la administracion de las retribuciones sera objetivo de quejas.

1.2.5 El ambiente laboral como un factor de remuneracion no financiera

Wayne (2010) afirma que el ambiente fisico del trabajo debe ser satisfactorio para el colaborador.

Estos pueden obtener una satisfaccion de su trabajo a partir de varios factores no financieros.

Politicas solidas. Las politicas y las practicas de recursos humanos que reflejan el interés de la
administracion por sus empleados pueden servir como retribuciones positivas. Si las politicas
de una empresa muestran consideracion en vez de comunicar falta de respeto, temor, dudas o
falta de confianza, el resultado puede ser gratificante tanto para los colaboradores como para
la organizacion, las politicas que son arbitrarias y demasiado restrictivas crean insatisfaccion

en el personal de la empresa.

Administradores capaces. Muchos colaboradores abandonan su trabajo por la manera en la
que se administra la empresa, puesto que el hecho de estar subordinado a un jefe
incompetente constituye una desmotivacion e insatisfaccion considerable para dejar un puesto

de trabajo.

Empleados competentes. Trabajar con individuos competentes y que estén bien informados
puede crear con frecuencia un ambiente calido y satisfactorio para el colaborador. La
resolucion de problemas en forma conjunta con comparieros de trabajo eficaces contribuye al

desarrollo interno de la empresa.

Colegas agradables. La mayoria de las personas poseen, en grados distintos, un deseo de
aceptacion por su grupo de trabajo. Es muy importante que la administracion desarrolle y
mantenga grupos de trabajo agradables. Para que haya creatividad en grupo de trabajo y
puedan ser eficaces los colaboradores de una organizacion, es necesario que el personal sea

compatible en términos de valores y metas comunes.
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e Condiciones de trabajo. El lugar de trabajo debe ser razonablemente seguro y saludable para
el colaborador. Otro factor de importancia es la flexibilidad o el equilibrio entre el trabajo y la
vida personal de los colaboradores. De esta forma, el personal de una organizacion estara

satisfecho con las condiciones de su trabajo.

1.2.6 Participacion en el trabajo y compromiso organizacional

Robbins y Coulter (2013) afirman que la participacion en el trabajo es el grado en que un
colaborador se identifica con su puesto de trabajo, participa activamente en él y considera que su

desempefio en la organizacion es importante para su propio merito.

Los colaboradores con un nivel alto de participacion en el trabajo se identifican y ocupan del tipo
de trabajo que realizan. Se considera que los altos niveles de participacion en el trabajo se
relacionan con bajo nivel de ausentismo, menor nimero de renuncias y un mayor compromiso

del personal con su trabajo.

El compromiso organizacional por su lado, es el grado en que un colaborador se identifica con

una organizacion en particular.

1.2.7 Estudio de la satisfaccion en el trabajo

Newstrom (2011) también indica que la administracion o direccién de la empresa necesita que el
colaborador le informe sobre su satisfaccion con el trabajo para tomar decisiones adecuadas,
tanto para prevenir su insatisfaccion como para solucionar problemas que se le presenten al

personal.

Un método cominmente utilizado para que la administracion conozca la satisfaccion de sus
colaboradores es la encuesta. Esta consiste en que el personal reporta sus opiniones respecto de

sus empleos y del clima organizacional, luego se analizan las respuestas individuales obtenidas.
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Un beneficio de las encuestas de opinidn es que son un indicador para la administracion de la
satisfaccion en una organizacion. Estas indican también las &reas especificas de satisfaccion o

insatisfaccion de los grupos de colaboradores a los que se aplican.

Otro beneficio de las encuestas es que el proceso de comunicacion mejora en todas las areas a
medida que los colaboradores planean la encuesta, la llevan a cabo y analizan sus resultados.
También permite diagnosticar necesidades de capacitacion en el personal, pues los colaboradores

reportan como perciben sus condiciones de trabajo y el trato que reciben en la empresa.

1.2.8 Actitudes cambiantes del colaborador

Inducir cambios en la actitud del personal no siempre es facil, pero las ventajas competitivas
hacen que valga la pena considerarlo. Si la administracion desea cambiar las actitudes de los

colaboradores en una direccion més favorable, hay diversas formas de lograrlo.

e Vincular de manera estrecha el sistema de recompensas al desempefio individual o de equipo.
e Definir con claridad las expectativas de las funciones de modo que los colaboradores no
sientan incertidumbre acerca de su trabajo.
e Abstenerse de atacar las actitudes de los empleados. En vez de esto, utilizar la escucha activa.
e Mostrar una disposicion sensible, considerada, es decir, mostrar interés por las opiniones del
personal.
e Ofrecer oportunidades para que los empleados participen en la toma de decision.
No solo las actitudes influyen en la conducta, la relacion entre ambas es reciproca, de modo
que la conducta también influye en las actitudes. En consecuencia, algunas veces es aconsejable
que los colaboradores cambien primero de conducta y dejar que el cambio deseado de actitud sea

posterior.

1.2.9 Colaboradores satisfechos e insatisfechos en el lugar de trabajo

Robbins y Judge (2013) sefialan que dentro de la satisfaccion y la insatisfaccion laboral, se

estudian resultados especificos acerca de ambas.
29



e Satisfaccion laboral y desempefio en el trabajo. La mayor parte de colaboradores felices son
mas productivos. Cuando se recolectan datos sobre la satisfaccion y la productividad para la
organizacion, se encuentra que las empresas que tienen mas individuos satisfechos tienden a

ser mas eficaces y productivas que aquellas con pocos empleados satisfechos.

e Satisfaccion laboral y el comportamiento de ciudadania organizacional. Los trabajadores
satisfechos son méas propensos a hablar en forma positiva acerca de la organizacion, a ayudar
a otros comparieros y a ir mas alla de las expectativas normales de su puesto.

e Satisfaccion laboral y ausentismo. Se ha encontrado una relacion negativa, pero real entre la
satisfaccion y el ausentismo. Los colaboradores que poseen un nivel positivo de satisfaccion

tienen menos faltas que aquellos que no se sienten identificados con el puesto de trabajo.

1.2.10 ¢Por que se debe prestar atencion a las actitudes del colaborador?

Aamodt (2010) asegura que los psicologos han estudiado muchas actitudes laborales, pero las
mas frecuentes son la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Estas son actitudes

diferentes, pero tienen una alta y estrecha correlacion.

Los colaboradores satisfechos tienden a estar comprometidos con una organizacion y es mayor la
probabilidad de que asistan a trabajar, permanezcan en la empresa, realicen su trabajo de manera
eficaz y demuestren conductas Utiles para la organizacion, a diferencia del personal que se

encuentra insatisfecho con su puesto de trabajo y con la entidad para la cual labora.

Asi mismo, (Judge et.al, como se citd en Aamodt (2010), afirman que la relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempefio no es estable entre las personas o los puestos de trabajo, ya

que para los cargos complejos existe una dependencia mas fuerte entre ambas.

De igual forma, cita a Schleicher, Watt y Greguras (2004) los cuales consideran que para los

colaboradores que tienen que tienen una conviccion consistente acerca de su nivel de satisfaccion
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laboral, la relacién entre ésta y el desempefio es mucho mas fuerte que para el personal cuyas

actitudes de satisfaccion no estan bien desarrolladas.

A) Diferencias individuales que afectan la satisfaccion laboral

La predisposicion personal influye directamente en los niveles de satisfaccion y compromiso de

los colaboradores. Entre éste tipo de predisposiciones, el autor menciona tres diferencias

individuales.

Predisposiciones genéticas. Segun estudios realizados por llies y Judge (2003) se establecié
que aproximadamente el 30% de la satisfaccion laboral parece deberse a factores genéticos
debido a rasgos de personalidad heredados, como la afectividad negativa, la cual incluye el
miedo, la hostilidad y agresividad, los cuales estan relacionados con la tendencia de las

personas a sentirse insatisfechas con sus empleos.

Autoevaluaciones centrales. Una serie de variables de personalidad parece estar relacionada
con la satisfaccion laboral, es decir, ciertos tipos de personalidad estan asociados con la
tendencia a estar satisfecho o insatisfecho con el propio empleo.

Se han propuesto diferentes hipdtesis de que cuatro variables de personalidad estan
relacionadas directamente con la predisposicion de las personas a estar satisfechas con su
vida y su trabajo, la estabilidad emocional, la autoestima, la auto eficacia y el locus de control
externo, el cual se refiere a la capacidad de controlar el entorno.

Satisfaccion de vida. Se considera que la satisfaccion laboral también esta relacionada con el
grado de satisfaccion de una persona respecto a todos los aspectos de su vida, como el
matrimonio, los amigos, el trabajo, la familia, la ubicacion geografica y demas. De esta
forma, las personas que se sienten a gusto con su vida en general, lo haran también con sus

puestos de trabajo.
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1.2.11 Manejo del comportamiento negativo en el lugar de trabajo

Robbins y Coulter (2013) sefialan que no se puede ni debe pretender que el comportamiento
negativo no existe en las organizaciones o tratar de ignorarlo, ya que esto solo confunde a los

colaboradores acerca de lo que es el comportamiento aceptable o requerido.

El comportamiento negativo se puede prevenir a través de un proceso de reclutamiento y
seleccién correcto, en el cual se elija cuidadosamente a los candidatos potenciales, analizandolos
respectos a ciertos rasgos de personalidad. Otro aspecto a considerar es responder inmediata y
decididamente a los comportamientos negativos que surjan en la organizacién; esto puede ser el

camino hacia el manejo de este tipo de comportamiento en el lugar de trabajo.

También es importante prestar atencion a las actitudes del personal, puesto que la negatividad se
exterioriza y contagia facilmente. Cuando los colaboradores se encuentran insatisfechos con su

trabajo, lo demostraran de alguna forma.

1.2.12 Equidad en el lugar de trabajo

Los autores también explican que un factor relacionado con la satisfaccion laboral y la
motivacion de los colaboradores es el grado en el cual éstos perciben que se les trata con justicia

dentro de la organizacion. Esto corresponde a la teoria de la equidad.

Las investigaciones sobre la equidad se han extendido a lo que los investigadores llaman justicia
distributiva, la cual se percibe a través de las decisiones reales tomadas en una organizacion. La
justicia procedimental por su parte es la que se percibe en los métodos utilizados para llegar a las
decisiones y la justicia interactiva es la que se entiende como el tratamiento interpersonal que

reciben los colaboradores.

Por lo tanto, la justicia percibida por el personal estd relacionada con factores como la
satisfaccion laboral, el compromiso organizacional, el desempefio, la confianza, la rotacion de

personal y el ausentismo entre otros.
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Entonces, sin importar cudn a gusto se sienta el colaborador intrinsecamente con su puesto de
trabajo, las teorias de la equidad y la justicia predicen que el personal estara insatisfecho si los
premios, los castigos y las interacciones sociales no se proporcionan con equidad.

1.2.13 Motivacion del colaborador

La motivacion es la respuesta de una persona a una necesidad sentida. Por lo tanto, algunos

estimulos o un evento activador, debe crear la necesidad de responder al generar una respuesta.

Los factores de motivacién, como el reconocimiento, la oportunidad de crecimientos, los logros y
la naturaleza del trabajo contribuyen a que los colaboradores se comprometan mas y se sientan

satisfechos con su puesto de trabajo.

Las teorias de la motivacion se pueden aplicar para apoyar la calidad total en cualquier
organizacion. Los autores afirman que la teoria de Herzberg sugiere que el hecho de ignorar los
factores de mantenimiento como la supervision, las condiciones laborales, el salario, las
relaciones entre comparfieros y la seguridad produce insatisfaccion laboral y tiene impacto
negativo en el clima laboral, a diferencia de los factores de motivacion que producen un efecto

positivo.

1.2.14 Enriquecimiento del puesto de trabajo

Palomo (2012) menciona que Herzberg (2004) propone un sistema denominado enriquecimiento
de trabajo para incrementar la satisfaccion en el puesto de trabajo. Consiste en un procedimiento
de redefinicion del contenido del trabajo con el fin de conseguir la mayor satisfaccion de las

necesidades superiores de quien lo desempefa.

Para ello, los puestos de trabajo se deberan disefiar de modo que impliquen el mayor reto para el
individuo, de modo que éste pueda tener experiencias de logro, autoestima, promocién y
autorrealizacion al realizar las tareas incluidas en el trabajo. El enriquecimiento del trabajo

proporciona a las personas la oportunidad de crecer psicoldgica y profesionalmente.
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El enriquecimiento del puesto de trabajo es una funcion directiva y los pasos ha seguir son los

siguientes.

e Seleccionar aquellos puestos en los cuales los cambios no supongan costos elevados para la
organizacion. Es necesario centrar la atencion en aquellos que se detectan problemas
actitudinales o de motivacion.

e Utilizar técnicas de generacién de ideas para proponer posibles cambios que pueden
enriquecer el puesto de trabajo.

e Seleccionar las ideas mas viables que afecten claramente a factores motivacionales.

e Evitar ideas o alternativas que conlleven ambigiiedad o sean generalidades.

Al principio del proceso, se producird una reduccion de la eficacia, ademéas de conductas

de ansiedad y hostilidad hacia los nuevos cambios.

1.2.15 Empoderamiento

Aamodt (2010) explica también que es un gran nimero de colaboradores los que se encuentran
satisfechos laboralmente con su puesto si perciben que tienen control sobre las tareas que
realizan. Como resultado, muchas organizaciones delegan poder a su personal para que éste

participe en la toma de decisiones.

Empoderar o facultar a los colaboradores puede incluir desde pedir sus opiniones, hasta darle un
control completo en la toma de decisiones. Estos deben involucrarse en las disposiciones de la

organizacion en circunstancias que sean importantes o que les afecten directamente.

Cuando los empleadores utilizan el término de empoderar, rara vez se refieren a dejar que los
colaboradores tomen todas las decisiones que afecten a la empresa. Lo que desean la mayor parte

del tiempo es darles voz y voto en las actividades cotidianas.

A) Consecuencias del empoderamiento
Estar en un nivel mayor de control o participacion tiene diversos aspectos o resultados positivos,

como la satisfaccion laboral de los colaboradores. La mayor responsabilidad puede generar
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mayores niveles de habilidades, lo cual a su vez puede dar como resultado un mejor sueldo, méas

seguridad en el trabajo y demas.

Sin embargo, el empoderamiento puede tener consecuencias negativas, puesto que una mayor
responsabilidad implica mas estrés. El poder para tomar decisiones conlleva el riesgo de tomar
decisiones contraproducentes y por lo tanto de ser despedido o de perder un ascenso. Por lo tanto,
es frecuente que algunos colaboradores se resistan a que se les faculte a ellos o a su equipo de

trabajo.

1.2.16 La inteligencia emocional

Dolan et.al (2007) indican que la inteligencia emocional proporciona a las personas la habilidad y
capacidad para regular sus impulsos emocionales negativos, los cuales influyen
desfavorablemente en sus relaciones interpersonales, calidad de vida y por lo tanto en su vida

laboral.

Actualmente las organizaciones buscan colaboradores que respondan a un nivel de inteligencia
emocional alto, puesto que éste factor contribuye a las competencias laborales que la empresa

requiere en una persona, mas que las habilidades o conocimiento que pueda poseer.

Las habilidades técnicas son importantes, ayudan a las personas a conseguir un trabajo y
mantenerlo, pero lo que hace que una persona se desarrolle profesionalmente una vez contratada
es la inteligencia emocional. A partir de ésta, el colaborador obtendra la satisfaccion de su

empleo de forma intrinseca, es decir, por el mismo.

Por el contrario, las personas que poseen un nivel inferior o bajo de inteligencia emocional
tienden a sentirse insatisfechas y en desacuerdo con su puesto de trabajo o con las condiciones

del mismo.

Existen cinco categorias de la anterior, empatia, habilidades sociales, conciencia de uno mismo,

autodominio y empefio.
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1.2.17 Sugerencias para crear un ambiente laboral saludable

Chiavenato (2009) sefiala seis sugerencias para crear un entorno laboral saludable que contribuya

a la satisfaccion laboral de los colaboradores de una organizacion.

e Laempresa debe asegurarse que el personal respire aire puro, es decir, que tenga a su alcance
un espacio donde pueda relajarse y respirar aire fresco.

e Evitar los materiales que puedan emitir olores desagradables o toxinas con el objetivo que el
colaborador se sienta en un ambiente seguro y confortable.

e Proporcionar un entorno laboral agradable a través de relaciones interpersonales positivas que
contribuyan a un clima organizacional placentero.

e Mantener los conductos del aire acondicionado limpios y secos. Si éstos se encuentran
himedos favorecen la aparicion de hongos, y por consiguiente, de enfermedades en el
colaborador.

e Prestar atencion a las quejas del personal es un factor importante para la satisfaccion de los
colaboradores. Es necesario registrar los reclamos y tomar medidas para solucionarlos.

e Proporcionar equipos adecuados para evitar accidentes en los puestos de la organizacion que

impliguen riesgo.

1.3 Contextualizacion de la unidad de analisis

El Restaurante de Comida Gourmet inicia en el afio 2005, con platillos de comida tipo gourmet y
su especialidad en Fondue, ubicado en la 5ta calle, 14-28 zona 3, de la ciudad de Quetzaltenango,
con solamente 3 trabajadores. El restaurante se renueva cinco afios después y abre sus puertas al
publico el 15 de octubre del afio 2010 con nuevas instalaciones y nuevos servicios para cubrir
eventos especiales en un ambiente elegante, cdmodo y lleno de historia, ubicandose en la
Mansion Villa Lesbia, con direccibn 14 avenida 5-26 de la zona 3, del municipio de

Quetzaltenango.

Actualmente 50 colaboradores conforman el Restaurante y se considera un atractivo turistico
para los extranjeros que visitan la ciudad, puesto que cuenta con un museo Yy un recorrido

histdrico por la casa de Vila Lesbia, entre otras.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacién interna en las organizaciones es una herramienta de suma importancia para los
colaboradores y propietarios de empresas, ya que la anterior mantiene una relacion saludable y
positiva entre quienes la dirigen y los que laboran en ella. Se entiende entonces ésta como la
comunicacion que se dirige al cliente interno, es decir, al colaborador. Surge como una respuesta
a las necesidades de las compafiias de poseer un equipo de trabajo positivo, motivado y

satisfecho.

Como resultado de una comunicacion interna efectiva, se encuentra la satisfaccion laboral, la cual
consiste en la congruencia entre lo que los trabajadores esperan de su trabajo y lo que sienten que
reciben. Este estado emocional es fundamental en el desempefio del colaborador, puesto que un

individuo que se siente a gusto y satisfecho en su lugar de trabajo, sera productivo y eficiente.

Cuando en las organizaciones no existe este tipo de comunicacién o ésta es deficiente, los
trabajadores empiezan a sentirse molestos y desmotivados, lo cual afecta su rendimiento y
productividad en el trabajo. El trato entre el personal se vuelve tenso, complicado y por lo tanto,
la comunicacion no fluye de manera positiva. Por otro lado el servicio que el cliente externo va a
recibir del personal de la empresa no es el adecuado, pues un colaborador insatisfecho no rendira

de forma completa.

En los restaurantes, los trabajadores se enfrentan al desafio de mantener una comunicacion
interna positiva para realizar su trabajo de manera 6ptima y por lo tanto de sentirse satisfechos
tanto con el trabajo realizado como con los resultados que implica comunicarse efectivamente.

Es por esto, que se plantea la siguiente pregunta:

¢Cdémo influye la comunicacion interna en la satisfaccion laboral del personal de Restaurante de

comida Gourmet?
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2.1 Objetivos

2.1.1 General

e Determinar la influencia de la comunicacién interna en la satisfaccion laboral del personal de

Restaurante de comida Gourmet.
2.1.2 Especificos
e Establecer el tipo de comunicacidn interna que posee la empresa.
e ldentificar la relacion entre el organigrama organizacional y la fluidez del proceso
comunicacional.
e Determinar las condiciones internas de la organizacion que intervienen en la satisfaccion
laboral del personal del restaurante.
2.2 Variables de estudio
e Comunicacion interna
e Satisfaccion laboral
2.3 Definicion de variables
2.3.1 Definicién conceptual de las variables
Comunicacion interna
Guzman (2012) describe la comunicacion interna como el conjunto de actividades realizadas
por cualquier empresa, para crear y mantener buenas relaciones dentro de la misma a través del

uso de diferentes medios de comunicacion que mantenga informado, motivado e integrado a cada

colaborador, con el fin de contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
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Satisfaccion laboral
Andresen, Domsch y Cascorbi (2007) definen la satisfaccion laboral como un estado emocional
placentero o positivo resultante de la experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado

satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a traves de su trabajo.

2.3.2 Definicion operacional de las variables

Las variables de estudio se operacionalizaron a través de una escala de Likert para medir el nivel
de comunicacion interna en el Restaurante de Comida Gourmet. La misma incluy6 satisfaccion
laboral para hacer la relacion entre las dos variables.

2.4 Alcances y limites

El estudio se realizé con el personal de Restaurante de Comida Gourmet, empresa ubicada en la

14 avenida 5-26 de la zona 3, del municipio de Quetzaltenango.

Entre los limites del estudio se puede mencionar la falta de bibliografia actualizada para apoyar la

metodologia estadistica de la investigacion.

2.5 Aporte

El estudio beneficia a los restaurantes del municipio de Quetzaltenango, ya que contribuye a la
concientizacion de mejorar el proceso comunicacional dentro de la empresa con el objetivo de

aumentar la satisfaccion laboral de los trabajadores.
A los estudiantes de la carrera de Psicologia Industrial/Organizacional, puesto que es necesario
conocer acerca de las nuevas estrategias empresariales para lograr la satisfaccion laboral del

colaborador.

A las empresas en general, para favorecer sus procesos internos de gestién comunicacional.
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IV.METODO

3.1 Sujetos

La poblacion de estudio la componen 50 colaboradores, los cuales corresponden el 100% de la
totalidad del universo; 18 mujeres y 32 hombres, comprendidos entre las edades de 20 y 55 afios
de edad, en su mayoria son casados y unidos. Pertenecen a diversos niveles socioeconémicos, de

etnia ladina e indigena y la mayor parte poseen un nivel de estudio primario y basico.

3.2 Instrumentos

En este estudio se realizo una escala de Likert para establecer la influencia entre la variable de

comunicacion interna y satisfaccion laboral.

La escala de Likert, se denomina asi por Rensis Likert, quién publicé en 1932 un informe donde

describia su uso. También se le llama método de evaluaciones sumarias.

Es una escala psicométrica cominmente utilizada en cuestionarios y es la escala de mayor uso en
encuestas para la investigacion. Al responder a una pregunta de un cuestionario elaborado con la
técnica de Likert, se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion, elemento,

item o pregunta.

Para elaborar una escala de Likert son necesarios los siguientes pasos.

e Crear una serie de enunciados afirmativos y negativos sobre el tema o actitud que se pretende
medir.

e Administrar la escala a una muestra representativa de la poblacion cuya actitud se desea

medir. Los sujetos expresan su acuerdo o desacuerdo con cada pregunta o afirmacion.

e Asignar un puntaje a cada item, a fin de clasificarlos segun reflejen actitudes positivas o

negativas.
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Asignar puntuaciones a los sujetos; la puntuacion de cada sujeto se obtiene mediante la suma

de las puntuaciones de los distintos items.

Analizar y seleccionar los items. Mediante la aplicacion de pruebas estadisticas se
seleccionan los datos ajustados al momento de efectuar la discriminaciéon de la actitud en

cuestion, y se rechazan los que no cumplan con este requisito.

3.3 Procedimiento

Se escogieron tres posibles temas para estudio de tesis.
Se realizé un sumario por cada tema elegido.
Aprobacion del tema por terna evaluadora.
Se solicito permiso para realizar el estudio en la empresa Restaurante de Comida Gourmet.
Realizacion de antecedentes y marco teorico.
Realizacion del instrumento de evaluacion.
Se procedio a tabular la escala de Likert.
Se efectuo el proceso estadistico de acuerdo a la metodologia elegida.
Se realizo la presentacion de resultados y discusion de los mismos.
Se realizaron las conclusiones respecto a los resultados y objetivos del estudio.
Se realizaron las recomendaciones en base a las conclusiones.
Se elaboré la propuesta.

Recopilacidn de las referencias bibliogréaficas.

3.4 Disefio

El estudio realizado es de tipo descriptivo. Achaerandio (2000), define la investigacion

descriptiva como un estudio que interpreta lo que surge y lo que es. Analiza la conducta humana

en su entorno personal y social en condiciones naturales, y en los distintos &mbitos de manera

sistematizada.
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3.5 Metodologia estadistica
Se utiliz6 el proceso descriptivo, en el cual se llevo a cabo el proceso de significacion y fiabilidad
de proporciones. Oliva (2000), indica que para hallar los resultados se aplica significacion y
fiabilidad de la media aritmética y método de proporcion.
Significacion de proporciones.
Nivel de confianza. 95% Z =1.96
Error tipico de proporcion. op=Yp * g
Razon critica de la proporcion. Rc = p
\p
Comparacion del nivel de confianza con Razon critica. Rc> 1.96
Fiabilidad de proporciones.
Nivel de confianza. 95% Z = 1.96
Error tipico de proporcion. op=Vp * g

Error muestral. Vp*1.96

Limite inferior y limite superior. P+E= Ls
P- E=Li
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IVV. RESULTADOS

En base a los resultados obtenidos en la Escala de Likert que se administro al personal de
Restaurante de comida Gourmet, se presenta un cuadro llevado a cabo con el proceso estadistico
de Significacion y Fiabilidad de Proporciones para conocer los mismos.

No. ITEM F % P Q \p E Li Ls | RC | Sig. | Fiab.
Siempre 17 34 0.34 | 0.66 | 007 | 0.14 | 0.20 | 048 | 5 Si Si
1 | Casi siempre 20 40 | 0.40 | 0.60 | 0.07 | 0.14 | 0.26 | 054 | 6 | Si | Si
Algunas veces | 13 26 0.26 | 0.74 | 0.06 | 0.12 | 0.14 | 0.38 | 4 Si Si
Nunca 0 0 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | O | No | No
Siempre 29 58 058 | 042 | 0.07 | 0.14 | 044 | 0.72 | 8 Si Si
2 | Casi siempre 9 18 0.18 | 0.82 | 0.05 | 0.10 | 0.08 | 0.28 | 4 Si Si
Algunas veces | 10 20 | 0.20 | 0.80 | 0.06 | 0.12 | 0.08 | 0.32 | 3 Si Si
Nunca 2 4 0.04 | 0.96 | 0.03 | 0.06 | -0.02 | 010 | 1 | No | Si
Siempre 42 84 | 0.84 | 0.16 | 0.05 | 0.10 | 0.74 | 0.94 | 17 | Si | Si
3 | Casi siempre 7 14 | 0.14 | 0.86 | 0.05 | 0.10 | 0.04 | 0.24 | 3 Si Si
Algunas veces 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 006 | 1 | No | Si
Nunca 0 0 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | O | No | No
Siempre 25 50 | 0.50 | 0.50 | 0.07 | 0.14 | 0.36 | 0.64 | 7 | Si | Si
4 | Casi siempre 23 46 046 | 054 | 007 | 0.14 | 0.32 | 060 | 7 Si Si
Algunas veces 1 2 0.02 | 0.98 | 0.02 | 0.02 0 0.04 | 1 | No | Si
Nunca 1 2 0.02 | 0.98 | 0.02 | 0.02 0 004 | 1 | No| Si
Siempre 9 18 0.18 | 0.82 | 0.05 | 0.10 | 0.08 | 0.28 | 4 Si Si
5 | Casi siempre 12 24 024 | 0.76 | 006 | 0.12 | 0.12 | 0.36 | 4 Si Si
Algunas veces | 25 50 050 | 050 | 0.07 | 0.14 | 036 | 0.64 | 7 Si Si
Nunca 4 8 0.08 | 0.92 | 0.04 | 0.08 0 016 | 2 Si Si
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No. ITEM F % P Q \p E Li Ls | RC.| Sig. | Fiab.

Siempre 18 36 | 036|064 | 007 | 014 | 022 | 050 | 5 | Si Si

6 Casi siempre 13 26 [ 026|074 | 0.06 | 0.12 | 0.14 | 038 | 4 Si Si

Algunas veces 19 38 038|062 | 007|014 | 0.24 | 052 | 5 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 No | No
Siempre 12 24 1024076 | 006|012 | 012 | 036 | 4 | Si Si

7 ["Casi siempre 5 10 | 010 090 | 0.04 | 0.08 | 0.02 | 0.18 | 3 | Si Si
Algunas veces | 21 42 042|058 | 007|014 028|056 | 6 | Si Si
Nunca 12 24 1024]0.76 | 006|012 | 0.12 | 0.36 | 4 | Si Si

Siempre 45 90 | 090 | 0.10 | 0.04 | 0.08 | 0.82 | 098 | 22 | Si Si

8 Casi siempre 4 8 0.08| 0.92 | 0.04 | 0.08 0 016 | 2 Si Si

Algunas veces 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 006 | 1 | No Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | O | No | No

Siempre 19 38 | 038|062 | 007|014 | 024 | 052 | 5 | Si Si

9 Casi siempre 23 46 | 046 | 054 | 0.07 | 0.14 | 0.32 | 0.60 | 7 Si Si

Algunas veces 8 16 |0.16| 0.84 | 0.05 | 0.10 | 0.06 | 0.26 | 3 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | O | No | No

Siempre 40 80 |0.80| 0.20 | 0.06 | 0.12 | 0.68 | 0.92 | 13 | Si Si

10 ["Casi siempre 7 14 [014] 086 | 005 | 0.10 | 0.04 | 024 | 3 | Si | Si

Algunas veces 3 6 0.06 | 0.94 | 0.03 | 0.06 0 012 | 2 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No No

Siempre 24 48 | 048 | 052 | 0.07 | 0.14 | 0.34 | 0.62 7 Si Si

11 | Casi siempre 21 42 | 042| 058 | 0.07 | 0.14 | 0.28 | 0.56 6 Si Si

Algunas veces 5 10 | 0.10| 090 | 0.04 | 0.08 | 0.02 | 0.18 | 3 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No No
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No. ITEM F % P Q \p E Li Ls | RC.| Sig. | Fiab.
Siempre 45 90 | 090 0.10 | 0.04 | 0.08 | 0.82 | 098 | 23 | Si Si
12 |Casi siempre 5 10 | 0.10| 0.90 | 0.04 | 0.08 | 0.02 | 0.18 3 Si Si
Algunas veces 0 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No | No
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No | No
Siempre 35 70 [ 0.70| 0.30 | 0.06 | 0.12 | 058 | 0.82 | 12 | Si Si
13 [Casi siempre 11 22 022|078 | 0.06 | 0.12 | 0.10 | 0.34 | 4 | Si | Si
Algunas veces 4 8 0.08 | 0.92 | 0.04 | 0.08 0 0.16 2 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No | No
Siempre 25 50 | 050 050 | 0.07 | 0.14 | 0.36 | 0.64 7 Si Si
14 TCasisiempre | 23 | 46 |046| 054 | 007 | 0.14 | 032 | 060 | 7 | Si | Si
Algunas veces 2 4 0.04]| 096 | 0.03 | 0.06 | -0.02 | 0.10 | 1 | No Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No | No
Siempre 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No | No
15 | Casi siempre 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 006 | 1 | No Si
Algunas veces 13 26 [ 026|074 | 0.06 | 0.12 | 0.14 | 038 | 4 Si Si
Nunca 36 72 1072|028 | 0.06 | 0.12 | 0.60 | 0.84 | 12 | Si Si
Siempre 44 88 088|012 | 0.05| 0.10 | 0.78 | 098 | 18 | Si Si
16 [Casi siempre 5 10 [0.10] 0.90 | 004 | 0.08 | 002 [ 0.18 | 3 | Si | Si
Algunas veces 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 006 | 1 | No Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | O | No | No
Siempre 16 32 |032|068 | 007|014 | 018 | 046 | 5 | Si | Si
17 | Casi siempre 21 42 1042|058 | 007|014 | 028 | 056 | 6 | Si | Si
Algunas veces | 12 24 024|076 | 006 | 0.12 | 0.12 | 0.36 | 4 | Si | Si
Nunca 1 2 [002] 098 | 002|004 |-002|006| 1 |No| Si
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No. ITEM % P q \p E Li Ls | R.C.| Sig. | Fiab.
Siempre 6 0.06 | 0.94 | 0.03 | 0.06 0 0.12 2 Si Si
18
Casi siempre 6 12 0.12 | 0.88 | 0.05 | 0.10 | 0.02 | 0.22 2 Si Si
Algunas veces 16 32 032 | 068 | 0.07 | 0.14 | 0.18 | 0.46 5 Si Si
Nunca 25 50 050 | 050 | 0.07 | 0.14 | 036 | 0.64 7 Si Si
Siempre 30 60 0.60 | 0.40 | 0.07 | 0.14 | 0.46 | 0.74 9 Si Si
19
Casi siempre 15 30 030 | 0.70 | 0.06 | 0.12 | 0.18 | 0.42 5 Si Si
Algunas veces 5 10 0.10 | 0.90 | 0.04 | 0.08 | 0.02 | 0.18 3 Si Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No No
Siempre 14 28 0.28 | 0.72 | 0.06 | 0.12 | 0.16 | 0.40 5 Si Si
20
Casi siempre 21 42 042 058 | 0.07 | 0.14 | 0.28 | 0.56 6 Si Si
Algunas veces 14 28 028 | 072 | 0.06 | 0.12 | 0.16 | 0.40 5 Si Si
Nunca 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 0.06 1 No Si
Siempre 19 38 038 | 062 | 0.07 | 0.14 | 0.24 0.5 5 Si Si
21 Casi siempre 13 26 026 | 0.74 | 0.06 | 0.12 | 0.14 | 0.38 4 Si Si
Algunas veces 15 30 030 | 0.70 | 0.06 | 0.12 | 0.18 | 0.42 5 Si Si
Nunca 3 6 0.06 | 094 | 0.03 | 0.06 0 0.12 2 Si Si
Siempre 32 64 064 | 036 | 0.07 | 014 | 050 | 0.78 9 Si Si
22
Casi siempre 17 34 0.34 | 066 | 0.07 | 0.14 | 020 | 0.48 5 Si Si
Algunas veces 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 0.06 1 No Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No No
Siempre 17 34 0.34 | 066 | 0.07 | 0.14 | 0.20 | 0.48 5 Si Si
23 [ Casi siempre 17 34 | 034|066 | 007 | 014 | 020 | 048 | 5 | Si Si
Algunas veces 12 24 024 | 0.76 | 0.06 | 0.12 | 0.12 | 0.36 4 Si Si
Nunca 4 8 0.08 | 092 | 0.04 | 0.08 0 0.16 Si Si
Siempre 31 62 062 | 038 | 0.07 | 0.14 | 0.48 | 0.76 9 Si Si
24 | Casisiempre 18 36 | 036| 064 | 007 | 014 | 0.22 | 0.50 5 Si Si
Algunas veces 1 2 0.02 | 098 | 0.02 | 0.04 | -0.02 | 0.06 1 No Si
Nunca 0 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 0 No No
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En la actualidad, las organizaciones se han percatado de la importancia y necesidad de poseer una
comunicacion fluida y significativa entre los miembros que las integran. Por otro lado, los
colaboradores que prestan servicios a estas empresas deben también percibir que la forma de
comunicarse en su trabajo es la adecuada y los beneficios que implica. A continuacion se
presenta entonces el andlisis de los resultados obtenidos a través de la Escala de Likert

administrada a los sujetos objeto de estudio.

El personal de Restaurante de comida Gourmet considera que la comunicacién casi siempre fluye
adecuadamente dentro la organizacion, ya que el 40% de los sujetos asever0 lo anterior, mientras
que el 26% aseguro que solo algunas veces es fluida. El porcentaje mas alto no excede en mayor
cantidad al 26%, sin embargo, el 34% de los sujetos afirmo que la comunicacion siempre fluye
adecuadamente, lo cual indica que 74% del personal percibe ésta como buena. La anterior
aseveracion responde entonces al objetivo de establecer el tipo de comunicacion que posee la

empresa.

El estudio pretende también determinar las condiciones internas de la organizacién que
intervienen en la satisfaccion laboral del personal del restaurante, por lo que en la escala de
Likert que se administré a los colaboradores se incluyeron indicadores como la motivacion que
recibe el personal de parte de la empresa y el grado de satisfaccion que éstos sienten al respecto.
El 58% de los sujetos afirmaron que siempre se encuentran satisfechos con la motivacion que
reciben de la organizacion, a pesar de que este porcentaje corresponde a un nimero mayor de la
mitad de los colaboradores, el 20% aseguré que solo algunas veces sucede el fenGmeno anterior y
solo el 4% indicdé nunca estar satisfecho con la motivacion organizacional; los sujetos que
conforman el Gltimo porcentaje pueden ser personas que no estan satisfechas con el trabajo que
realizan. Es importante tomar en cuenta también los factores externos al restaurante que afectan a
sus miembros, como problemas familiares, crisis econdmicas y otros, para poder entender su
opiniobn o punto de vista al momento de administrar la escala. Por lo tanto, el 4% antes

mencionado no es significativo respecto a las demas respuestas obtenidas.
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También se dispuso conocer la actitud del personal respecto al trabajo que realiza en la empresa.
El 84% de los colaboradores del restaurante afirmé tener siempre una actitud positiva ante su
puesto de trabajo, mientras que Unicamente el 2% sostuvo poseer algunas veces buena actitud
para realizar las operaciones que le corresponden. Lo anterior plasma una idea clara acerca del
modo en que el personal de la organizacion percibe su trabajo, lo cual es positivo tanto para el

cliente interno y externo, como para la organizacion.

El objetivo general o primordial del estudio es determinar la influencia de la comunicacion
interna en la satisfaccion laboral del personal de Restaurante de comida Gourmet. Para lograr
alcanzar este objetivo, se cuestioné al personal si la satisfaccion de su puesto de trabajo se debe a
la comunicacion de la empresa, a lo cual el 50% de los sujetos respondié que siempre y 46% casi
siempre, mientras que solo un 4% contesto algunas veces y nunca; datos no significativos para el
estudio. Los porcentajes anteriores confirman la idea que la comunicacion juega un papel

importante en la satisfaccion del personal del Restaurante.

Aamodt (2010) explica que es un gran numero de colaboradores los que se encuentran satisfechos
laboralmente con su puesto si perciben que tiene control sobre las tareas que realizan. Como
resultado, muchas organizaciones delegan poder a su personal para que éste participe en la toma
de decisiones. En Restaurante de comida Gourmet, solamente el 18% de los colaboradores indicd
que posee siempre la autoridad de tomar decisiones en su puesto de trabajo, mientras que el 50%
contestd que solo algunas veces. La toma de decisiones en las tareas que se realizan dentro de una
empresa no se delega facilmente al colaborador, a excepcion de puestos gerenciales o jefaturas,
puesto que aun no existe una cultura de empoderamiento que pueda dar libertad al personal de

involucrarse en decisiones importantes o a ejercer el control de su puesto de trabajo.

En muchas empresas se vuelve complicado el proceso de comunicacion debido a los niveles
jerarquicos que se manejan. Lo anterior se plantea en los objetivos del estudio al pretender
identificar la relacion entre el organigrama organizacional de forma piramidal y la fluidez del
proceso comunicacional. Los resultados de la escala indicaron que el 38% de los trabajadores
siempre les es sencillo dialogar con los miembros de la empresa acerca de asuntos importantes,

mientras que el 26% asegurd que casi siempre lo es. El valor del porcentaje mayor indica cierta
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dificultad en el personal para comunicarse con compafieros de trabajo; las causas varian de
personas a persona. Esta dificultad puede deberse a factores propios de la personalidad, conflicto
de intereses, falta de confianza, separacion fisica y demas.

En multiples ocasiones, se puede identificar en las organizaciones conflictos al momento de
comunicarse, sobre todo en la comunicacién vertical, es decir, los mensajes que transmite el
personal a su jefe inmediato, ya sean dudas, quejas, contratiempos y otras. EI 80% del
Restaurante indicoO que cuando ocurre un inconveniente en el area donde se desempefia, el
problema siempre se comunica al jefe inmediato, mientras solo el 6% afirmd hacerlo algunas
veces. La comunicacion en sentido vertical es sin duda complicada y causante de estrés en
muchas organizaciones, sin embargo el 94% de colaboradores del Restaurante sostuvo que
siempre y casi siempre se comunican los problemas al jefe de area. Este tipo de comunicacion
debe ser fluida respecto a cualquier situacion que pueda surgir en la organizacién; la misma no

debe limitarse Unicamente a informar inconvenientes.

Dentro de los elementos que entorpecen y limitan la comunicacion se encuentran los rumores o
chismes que puedan surgir dentro de una empresa. Estos pueden causar molestia o insatisfaccion
en los colaboradores, puesto que se vuelve dificil la ejecucion de tareas cuando el clima
organizacional se encuentra tenso y negativo. De acuerdo a los resultados obtenidos en la escala,
el 42% de los trabajadores afirma que algunas veces los rumores y chismes que surgen en el
Restaurante afectan su satisfaccion en el puesto de trabajo que ocupan. El 24% sostuvo que los
rumores nunca afectan como se sienten en su trabajo y el 24% asever6 que siempre. Los
porcentajes anteriores permiten dar una idea de como pueden los colaboradores percibir este
fendmeno desde un punto de vista diferente, puesto que a una parte le afectan los chismes que

puedan surgir, mientras que a la otra parte no.

Newstrom (2011) explica que hay actitudes del colaborador que estan estrechamente relacionadas
a la satisfaccion, como el involucramiento con el puesto. Este es la medida en que el trabajador se
acopla o identifica con su puesto de trabajo, le dedica tiempo, energia y lo considera parte central
de su vida. En el Restaurante de comida Gourmet 90% de los sujetos indicd sentirse siempre

identificado con el puesto de trabajo que ocupa y Gnicamente el 2% respondié que solo algunas
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veces. Lo anterior indica el nivel de identificacion que tiene la mayor parte del personal con el
trabajo que desempefia, lo cual es positivo y de beneficio tanto para el trabajador en realizar
actividades de su agrado, como para la empresa, al poseer miembros que disfrutan de las tareas

que realizan en ella.

Para determinar la influencia de la comunicacién interna en la satisfaccién laboral del personal de
Restaurante de comida Gourmet, se precisa conocer la conformidad de los trabajadores respecto
al tipo de comunicacion que posee la empresa. El 46% de los sujetos afirmé estar casi siempre
conforme con el tipo de comunicacién que posee el restaurante y el 38% indicd estar siempre
conforme, lo cual suma un total de 84%. Este porcentaje refleja la aparente conformidad de los

miembros de la empresa respecto al tipo de comunicacion que se posee.

Es importante también conocer si la informacion que brinda la empresa al colaborador es
satisfactoria para los miembros de la misma. Un 90% del personal indico encontrarse siempre y
casi siempre satisfecho con la informacion que recibe. Se debe entender esta informacion, como
ordenes claras, planes de crecimiento, modificacion de los procesos y demas. Sin embargo, al
desear conocer si la empresa comunicaba a sus colaboradores decisiones que afecten a la
organizacion y a su personal, el 30% sostuvo que solo algunas veces se les transmite este tipo de
informacion. Los miembros del restaurante, en un sentido general, sostienen estar satisfechos con
los mensajes que reciben, sin embargo al realizar el cuestionamiento de forma mas especifica, los

porcentajes disminuyeron.

Un pilar importante de la comunicacion es la fluidez de informacion que las jefaturas posean con
el personal que tienen a su cargo, puesto que necesitan delegar funciones, dar instrucciones y
supervisar las tareas que realicen los mismos, entre otras. EI 100% de los sujetos del Restaurante
de comida Gourmet indicd que siempre y casi siempre es importante que los jefes de area se
comuniguen claramente con el personal que tienen a cargo. Sin duda los colaboradores estan
conscientes de la relevancia que tiene para la ejecucion de los procesos que sus inmediatos

comuniguen de manera clara y sencilla lo que esperan de su equipo de trabajo.
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En toda organizacion, el individuo espera y desea recibir un trato justo de la empresa, ya que es
un factor extrinseco que favorece su satisfaccion dentro de la compafiia. Lo anterior lo confirma
Robbins y Coulter (2013) al explicar que un factor relacionado con la satisfaccion laboral y la
motivacién de los colaboradores es el grado en el cual éstos perciben que se les trata con justicia
dentro de la organizacion. En el Restaurante, el 92% de los trabajadores indic6 que siempre y casi
siempre reciben un trato justo de la empresa, mientras que el 8% sostuvo que solo algunas veces.
El dltimo porcentaje es significativo puesto que a pesar que es minimo, forma parte de las
opiniones brindadas por el personal de la empresa. Estos consideraron no siempre ser tratado con
equidad en su puesto de trabajo. El punto de vista de estos individuos puede deberse a diversos
factores, como la remuneracion econémica, las relaciones interpersonales, la falta de simpatia

entre comparieros de trabajo y la satisfaccion con las tareas que realizan, entre otras.

Para toda organizacion es evidente que las personas que no se sienten a gusto con las actividades
que realizan, en alguin momento pueden dejar la compariia; es por esta razon que los trabajadores
de cualquier empresa deben disfrutar el trabajo que desempefian como parte de su satisfaccion
laboral. En el Restaurante, el 72% de colaboradores afirmd que su trabajo nunca es aburrido,
mientras el 2% indico que solo algunas veces; porcentaje que no es significativo en el estudio. Es
de suma importancia que el personal perciba su trabajo como entretenido, ya que esto permitira

gue se sienta a gusto en su trabajo y por lo tanto sus actividades seran realizadas eficientemente.

Para que un trabajador pueda realizar sus actividades de manera correcta, es necesario que los
mensajes que reciba sean relevantes para ejecutarlas como la organizacion espera o desea que lo
haga. EI 96% de los colaboradores del Restaurante indicéO que siempre y casi siempre son
relevantes. Lo anterior evidencia que la empresa ha logrado brindar la informacion necesaria a

sus colaboradores para gue ellos puedan ejecutar los procesos de acuerdo a lo establecido.

El personal de Restaurante de comida Gourmet, en su mayoria, esta consciente de la importancia
que tiene para su satisfaccion en el trabajo poder comunicarse de forma adecuada. El 88% de los
sujetos de estudio indicé que comunicarse de manera efectiva conlleva siempre a una mayor
satisfaccion laboral, puesto que el personal se encuentra debidamente informado de las decisiones

importantes, de los cambios en la organizacidn, tareas a realizar, proyectos a ejecutar y demas. La
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idea anterior es respaldada por el 90% de los colaboradores que afirmaron que la comunicacién
interna de la empresa siempre y casi siempre es relevante para los trabajadores poder sentirse
satisfechos en su &rea de trabajo.

Dentro del marco de la comunicacion, juegan un papel primordial los comunicadores de la
organizacion, como lo afirman Brandolini, Gonzalez y Hopkins (2009), quienes explican que
todo comunicador dedicado a la comunicacién interna de la empresa, tiene como objetivo
desarrollar estrategias integrales y detectar problemas en la comunicacién entre los miembros de
una organizacion, las areas y entre los diferentes niveles de mando. EI 74% del personal asegurd
que el restaurante siempre y casi siempre posee comunicadores eficientes, mientras el 24% de los
trabajadores indicd que solo algunas veces. El 2% afirmd que en la organizacion nunca sucede lo

anterior; opinion que no es significativa para el estudio.

Como menciona el autor anterior, un comunicador eficiente debe detectar problemas en el
proceso comunicacional de la empresa y un inconveniente bastante comun en las organizaciones
es la dificultad del personal para comunicarse con los jefes de area o inmediatos, es decir, la
comunicacion ascendente. A pesar de las compafiias encontrarse con este inconveniente, el 50%
de colaboradores indic6 nunca tener dificultades para comunicarse con su jefe inmediato; sin
embargo, el 44% advirtidé que casi siempre y algunas veces surge este conflicto en el proceso de
comunicacion interna. Asi como esta situacion crea tension entre colaboradores y jefes de area,
también la escucha activa del personal es determinante para la eficacia o inhabilidad del proceso
comunicacional. Al desear conocer la capacidad de recepcion que poseen los colaboradores de la
empresa objeto de estudio, se determind que 42% del personal considera que sus comparieros de
trabajo casi siempre escuchan atentamente la informacion que les brinda la organizacion y el 28%
afirm6 que solo algunas veces. Dentro del Gltimo porcentaje se pudo percibir individuos, en su
mayoria jefes de area, que afirmaron que sus trabajadores poseian poca capacidad de escucha, ya
que las instrucciones se brindaban repetidamente, siendo lo anterior innecesario la mayor parte

del tiempo.

En la busqueda de alcanzar el objetivo principal del estudio, el cual es determinar la influencia de

la comunicacion interna en la satisfaccién laboral del personal de Restaurante de comida
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Gourmet, se incluyeron en la escala diferentes afirmaciones, en las cuales el personal pudo
manifestar su opinion respecto a las variables anteriores. EI 98% de los sujetos indicé encontrarse
siempre y casi siempre satisfecho con las instrucciones que recibe de la empresa para realizar
efectivamente su trabajo, lo cual es un factor positivo para la organizacion y para los miembros
que la integran, puesto que ésta brinda la informacion necesaria para que sus colaboradores
puedan desempefiarse de manera ideal. Los colaboradores también expresaron su opinion, al
afirmar el 68% de los mismos que la falta de comunicacion efectiva provoca siempre y casi

siempre insatisfaccion en el desempefio laboral.

Como ultima interrogante, se deseaba conocer la satisfaccién del personal respecto a la forma en
que se comunica cada individuo, es decir, determinar la propia concepcion de cada persona
respecto a la manera en que logra comunicarse con los demas miembros de la empresa; a lo cual
el 98% de los colaboradores afirmo encontrarse siempre y casi siempre satisfecho con la manera
en que se comunica con el personal de la empresa, sea ya el anterior compafieros de trabajo, jefes

de area, personal administrativo, colaboradores a su cargo y demas.
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VI.CONCLUSIONES

La comunicacion interna del personal de Restaurante de Comida Gourmet influye en la
satisfaccion laboral de los mismos, pues al recibir los colaboradores instrucciones claras y

relevantes para la ejecucion de las tareas, se desempefian con mayor eficiencia y entusiasmo.

Los colaboradores se sienten insatisfechos en su puesto de trabajo cuando la comunicacion no
fluye adecuadamente, lo cual repercute en su desempefio laboral al mostrarse descontentos

con esta situacion.

El restaurante de Comida Gourmet carece de comunicadores eficientes que contribuyan a una
comunicacion interna fluida y significativa para sus miembros en sentido descendente. Sin
embargo el personal posee una concepcion positiva sobre la comunicacion horizontal, es

decir la manera en que cada quien se comunica con sus comparieros de trabajo.

El personal no posee dificultades para comunicarse con su jefe inmediato y cuando ocurre
algun inconveniente en la organizacion, la informacion es trasladada a las jefaturas para que

se resuelva.

La comunicacion descendente es menos efectiva en relacion a la ascendente, puesto que la
organizacion presenta limitaciones para comunicar al personal decisiones que afecten tanto a
la empresa como a sus miembros, mientras que para los colaboradores es aparentemente

sencillo dialogar con sus jefes inmediatos.

Los colaboradores del Restaurante de Comida Gourmet se sienten identificados con el puesto

de trabajo que ocupan, a pesar de poseer poca autoridad para tomar decisiones.

El personal posee una actitud positiva ante su puesto de trabajo y las actividades que realiza,

a pesar de gque la motivacion que recibe de la empresa no siempre es satisfactoria.
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VIl. RECOMENDACIONES

Brindar al personal del Restaurante el espacio para manifestar dudas o comentarios
acerca del trabajo que desempefian y de este modo lograr que la comunicacion sea

siempre efectiva.

Solicitar apoyo a los colaboradores para transmitir a los jefes de area la situacion
actual de comunicacion en la empresa con el objetivo que la anterior pueda mejorar y

ser positiva en el Restaurante.

Reforzar el proceso comunicacional del personal de la organizacion a través de
formaciones periddicas que les permita mejorar sus habilidades como

comunicadores efectivos.

Que los jefes de area concedan al personal que tienen a su cargo, flexibilidad y

apertura para lograr que la comunicacion sea fluida entre ambas partes.

Que la Gerencia Administrativa proporcione a los colaboradores informacion
relevante acerca de cambios en los procesos, decisiones importantes, planes de
crecimiento y demas, puesto que el personal debe estar informado sobre las decisiones

que lo afecten o involucren.
Fomentar en los colaboradores que lo ameriten, la capacidad para tomar decisiones en
su puesto de trabajo con el objetivo de aumentar su identificacion con las tareas que

desempefian.

Disefiar un plan de incentivos no econdémicos para el personal del Restaurante, con el

propdsito de contribuir a su satisfaccion laboral.
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IX. ANEXOS
Anexo 1

Propuesta

Estrategias de comunicacién interna que favorecen la satisfaccion laboral

Introduccion

La comunicacion interna es el proceso por el cual una organizacion transmite y recibe mensajes a
través de distintos medios, con el objetivo de que las relaciones dentro de la misma sean positivas
y los colaboradores puedan sentirse satisfechos respecto a esta. Si la anterior fluye de manera
adecuada, mejora la confianza entre compafieros de trabajo y los miembros de la empresa se

identifican con su lugar de trabajo.

De igual manera, la ejecucion de las tareas se desarrolla de mejor forma, puesto que fomenta en
los colaboradores la necesidad de trabajar conjuntamente, de poseer la misma vision y de
alcanzar los objetivos organizacionales. Se beneficia entonces la empresa al poseer personal

satisfecho y los colaboradores al pertenecer a una entidad en la cual se sienten a gusto.

Justificacion

Las relaciones laborales complicadas y negativas, producto de la falta de comunicacion
organizacional, crean tension en los espacios de trabajo; es en este momento cuando el trabajador
empieza a sentirse insatisfecho, desmotivado y descontento con las tareas que realiza y con el
contexto en que se encuentra, ya que se siente incomodo y su productividad podria empezar a

reducirse o disminuir.

A través de los resultados obtenidos en el estudio realizado, se considera de suma importancia
aportar a la organizacion estrategias de comunicacion interna que favorezcan la satisfaccion
laboral, puesto que dentro de las conclusiones se determind que los colaboradores se sienten
insatisfechos en su puesto de trabajo cuando la comunicacién no fluye adecuadamente, lo cual

repercute en su desempefio laboral.
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De igual manera se concluyd que la comunicacion descendente es menos efectiva en relacion a la
ascendente, ya que la organizacion presenta limitaciones para comunicar al personal decisiones
que afectan tanto a la empresa como a sus miembros, mientras que para los colaboradores es

aparentemente sencillo dialogar con sus jefes inmediatos.

Es a partir de esto, que surge la importancia de brindarle al Restaurante de Comida Gourmet

herramientas de comunicacion efectiva que contribuyan a la satisfaccién de su personal.

Objetivos

General

e Proporcionar al Restaurante de Comida Gourmet estrategias de comunicacion interna que
favorezcan la satisfaccion laboral de los colaboradores.

Especificos

e Contribuir a mejorar el proceso comunicacional del Restaurante con el objetivo de que la
organizacion desarrolle ventajas competitivas.

e Facilitar a la empresa herramientas que fomenten la satisfaccion de sus colaboradores a traves
de un plan de incentivos no econdémicos.

e Concientizar a la organizacion acerca de la importancia que tiene para su rentabilidad poseer
un equipo de trabajo comunicado Y satisfecho.

e Facilitar al Restaurante de Comida Gourmet una propuesta de comunicacion interna que

favorezca la satisfaccion laboral de sus miembros.

Descripcion del proyecto

La propuesta para el Restaurante de Comida Gourmet incluye las siguientes actividades:
-Realizar talleres de comunicacion donde se aborden temas aplicables al trabajo del personal del
Restaurante. La cantidad de talleres a realizar se determinara de acuerdo al resultado de los
mismos. Estos incluiran informacion teérica, actividades précticas, evaluacion del taller y
retroalimentacion. En los anteriores, todo el personal del Restaurante debera estar presente,
puesto que los temas son Utiles y necesarios para toda la organizacion.

-Medir los resultados de los talleres a traves de boletas de opinion, donde el personal pueda

exponer abiertamente si ha habido progreso en el proceso comunicacional. Estas boletas se
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responderdn de manera confidencial, donde se incluya Unicamente el &rea a la que pertenece el
colaborador. Posteriormente, se identificara que temas hay que reforzar.

-Crear reuniones periddicas por areas, en donde el personal pueda dialogar acerca de objetivos
que se han logrado alcanzar o asuntos que respecten a la fluidez en la comunicacion y temas
referidos a la satisfaccion de cada uno. La discusion puede llevarse a cabo a través de lluvia de
ideas o casos reales para resolver.

-Efectuar el plan de incentivos no econémicos que se adjunta a la propuesta, el cual incluye

actividades a realizar para contribuir a la satisfaccion de los colaboradores.

Incentivos no monetarios 0 no econémicos

El incentivo es la retribucion hecha por una organizacion a sus colaboradores a cambio de
su esfuerzo o desempefio. Se entiende también como el estimulo que se le otorga al personal con
la intencién de que aumente su esfuerzo o lo mantenga. Se trata, por lo tanto, de una recompensa

0 premio.
Tipos de incentivos

Monetarios

Se trata de aspectos cubiertos con dinero que el empleado recibe por su trabajo. Los
incentivos monetarios fomentan el cumplimiento del colaborador, mas que la busqueda de
nuevos desafios, ya que los premios econdmicos solo se enfocan en el rendimiento del empleado.
En consecuencia, el hecho de trabajar en equipo no encuentra su estimulo en la creatividad

laboral.

Ademas, los trabajadores pueden estar siendo motivados para desempefiarse de una
manera correcta solo para alcanzar el premio monetario en vez de realizar su trabajo de la manera
ideal solo porque es la forma correcta de realizarlo. Este comportamiento puede corromper o
ponerle fin a las buenas relaciones laborales entre trabajadores, ya que ellos se convierten en

competidores mas que en compafieros.

Tipos de incentivos monetarios
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e Sueldos: dinero que recibe el empleado por los servicios que realiza a la empresa.

« Sobre unidades de produccion: se encargan de compensar al trabajador segin su volumen de

rendimiento.
e Bonos : se presenta como recompensas anuales (aguinaldos, bonificaciones)

o Comisiones: el vendedor puede recibir un porcentaje del precio de venta fijado para los

articulos.
« Por equipo: se favorece a los miembros del grupo, segun el resultado obtenido.
No monetarios

Se refieren a aquellas recompensas que no se relacionan con los salarios, y que ayudan a motivar
al trabajador haciéndose evidente su aumento de esfuerzo. Los incentivos no monetarios han sido
utilizados para premiar a los empleados por su buen desempefio, proveyéndoles oportunidades de

entrenamiento, horarios de trabajo flexibles y mejoras en el ambiente de trabajo.

Los sistemas de recompensa no monetarios enfatizan la importancia del reconocimiento entre
pares y los beneficios del lugar de trabajo que no implican dinero. Estos sistemas son

beneficiosos para las compafiias con presupuestos limitados.

Tipos de incentivos no monetarios

e Apoyo social:

e Asistenciales: Seguridad para el empleado y su familia (seguro, asistencia médica).

e Recreativos: Condiciones de descanso y diversion (a veces también esta incluida la familia).
e Adiestramiento:

e La organizacion ofrece al empleado la posibilidad de formarse para realizar mejor sus

funciones.
Ventajas de los incentivos
Dentro de las ventajas del pago de incentivos, se pueden enumerar las siguientes situaciones:

e Los incentivos enfocan los esfuerzos de los colaboradores en metas especificas de
desempefio. Proporcionan una motivacion verdadera que produce importantes beneficios para

el empleado y la organizacion.
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Los pagos de incentivos son costos variables que se alcanzan con el logro de los resultados.
Los salarios bases son costos fijos que en gran medida carecen de relacion con el

rendimiento.

La compensacion de incentivos se relaciona directamente con el desempefio de la actividad.
Si se cumplen los objetivos de operacion (calidad, cantidad o ambas), se pagan los incentivos;

de lo contrario, se retienen los incentivos.

Los incentivos impulsan el trabajo en equipo cuando los pagos a las personas se basan en los
resultados del equipo.

Los incentivos son una forma de distribuir el éxito entre los responsables de generarlo.

Propuesta de incentivos no econdmicos
Flexibilidad en el horario (sin disminuir cantidad de horas de trabajo).
Eleccion de vacaciones.
Reconocer los logros de los colaboradores publicamente.
Interés por su vida.
Alcancia de los buenos deseos (por area).
Celebracion de los cumplearieros (incluir certificado de consumo).
Domingo libre (mesas).
Convivio navidefio.
Actividades recreacionales (2 al afio).
Precios especiales para personal.
Reconocimiento mensual a mejor area con cupones de “hora libre”.
Facilidad para continuar estudios.
Canasta de granos bésicos al empleado del mes.

Mensajes motivacionales en area de comedor.
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.Cronograma de actividades

Actividad Duracion Responsable
Solicitud de autorizacién a
Gerencia para llevar a cabo los 1 hora Jefes de area

talleres.

Taller de comunicacién interna

-Dinamica motivacional
-Explicacion del tema
-Discusion de casos
-Evaluacion de la actividad

2 horas por mes durante 3 meses

Jefes de area

Taller de estrategias de

comunicacion

-Objetivos comunicacionales
-Caracterizacion de los mensajes
-Medios a emplear

-Acciones y calendario de eventos.
-Evaluacion

2 horas por mes durante 6 meses

Jefes de area

Reunioén por areas
-Objetivos comunicacionales
Alcanzados
-Satisfaccion respecto a la actual
comunicacion.

-Plan de mejora.

30 minutos (una vez al mes
indefinidamente).

Jefe de area

Ejecucién del plan de incentivos

no econdémicos

-Reconocer los logros de los
colaboradores publicamente.

-Alcancia de los buenos deseos.
-Celebracién de los cumpleafieros
(incluir certificado de consumo).

Correspondiente a la actividad que

se realice.

Jefe de area/Gerente

Administrativo
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-Reconocimiento mensual a mejor area
con cupones de “hora libre”.

-Canasta de granos bésicos al
empleado del mes.

-Mensajes motivacionales en area de

comedor.

Recursos Humanos

El recurso humano necesario para llevar a cabo las actividades es el Gerente Administrativo, los
jefes de area y el personal operativo.

Materiales

-Una resma de papel bond.

-Dos cajas de lapiceros.

-Dos bloques de papel construccion.

-Rotafolio.

-Cafionera.

-Dos marcadores de pizarron.

Evaluacion
Para conocer los resultados de las actividades se aplicara una boleta de evaluacion con el objetivo

de registrar los alcances de la propuesta.

Bibliografia
Fuentes de informacién sugerida:

http://www.monografias.com/trabajos95/estrategias-de-comunicacion/estrategias-de-comunicacion.shtml#

http://www.buenosnegocios.com/notas/448-9-herramientas-utiles-la-comunicacion-interna

http://www.psicologiacientifica.com/satisfaccion-laboral-determinantes/
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Anexo 2
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w2/ Rafael Landivar TERTULIANOS

QCron e o
Tradicidn Jesuita en Guatemala /= nittois 33

Esta boleta de opinion se realiza con el objetivo de conocer de qué manera la comunicacion de Restaurante & Museo Tertulianos se
relaciona con la satisfaccion laboral de su personal. Lo anterior para el estudio de tesis titulado: “Comunicacién interna y

satisfaccion laboral”, por lo que se le agradece responderla.

Edad: Sexo:
Estado civil: Departamento:

Instrucciones: Marque con una “X” la casilla que mejor describa su situacion actual. No hay respuestas buenas o malas. Sea sincero

al contestar; los datos recogidos son estrictamente confidenciales.

No.

INDICADORES SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS NUNCA
VECES

1. Considero que en la
empresa la comunicacion
fluye adecuadamente.

2. Me encuentro satisfecho
con la motivacion que recibo
de la empresa.

3. Poseo una actitud positiva
ante mi puesto de trabajo.

4. La satisfaccion en mi puesto
de trabajo se debe a la
comunicacion de la
empresa.

5. En el puesto de trabajo que
ocupo, poseo la autoridad
de tomar decisiones.
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Es sencillo dialogar con los
miembros de la
organizacion acerca de

asuntos importantes.

Los rumores y/o chismes de
la organizacioén afectan la
satisfaccién en mi puesto de
trabajo.

Me identifico con el puesto

de trabajo que ocupo.

Estoy conforme con el tipo
de comunicacién que posee

la empresa.

10.

Cuando ocurre algin
inconveniente en el area
donde me desempefio, el
problema se comunica al
jefe inmediato.

11.

Me encuentro satisfecho
con la informacién que
recibo de la empresa.

12.

Es importante que los jefes
de area se comuniquen
claramente con el personal
que tienen a su cargo.

13.

Recibo un trato justo de la
empresa.
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14.

Los mensajes que recibo de
la empresa son relevantes
para realizar efectivamente

mi trabajo.

15.

Considero que mi trabajo es

aburrido.

16.

Comunicarme de manera
efectiva conlleva a una

mayor satisfaccién laboral.

17.

El restaurante posee

comunicadores eficientes.

18.

Se me dificulta
comunicarme con mi jefe
inmediato.

19.

La comunicacion interna de
la empresa es relevante
para la satisfaccion laboral
de los trabajadores.

20.

Mis compafieros de trabajo
escuchan atentamente la
informacioén que les brinda

la empresa.
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21.

La empresa comunica a sus
colaboradores decisiones
que afecten a la
organizaciony a su

personal.

22.

Me encuentro satisfecho
con las instrucciones que
recibo para realizar

efectivamente mi trabajo.

23.

La falta de comunicacién
efectiva provoca
insatisfaccion en el

desempefio laboral.

24,

Estoy satisfecho conla
manera que me comunico
con el personal de la

empresa.
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