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Resumen.

La presente investigacion buscO dar respuesta al problema de investigacion
formulado: ¢Cudl es la relacion entre el liderazgo y la comunicacion organizacional
en la empresa Curacao Barranca — 20177, el objetivo general fue determinar la
relacion entre el liderazgo y la comunicacion organizacional en la empresa Curacao
Barranca, afio 2017. A fin de concretar la presente investigacion se tuvo como
poblacién de estudio a un total de 44 colaboradores de la Empresa Curacao Barranca,
debido al tamafio de la poblacién no se determind una muestra especifica, sino se
desarrollé un muestreo censal, es decir se evalu6 al total de la poblacion. Para el
cumplimiento del objetivo general y de los objetivos especificos se desarrollaron los
procedimientos metodoldgicos bajo un tipo de investigacion basica, nivel de
investigacion correlacional, cifiéndonos a la estructura del disefio de investigacion no
experimental de tipo disefio transeccional correlacional. Los datos fueron procesados
estadisticamente mediante un software estadistico denominado SPSS version 22.0.
Se utilizaron a la par la estadistica descriptiva e inferencial, tomando los datos
recogidos mediante una Encuesta sobre Liderazgo elaborada por Santos Calderdn,
dicho instrumento estd conformado por 12 items. El segundo instrumento fue la
Escala de Comunicacion Organizacional (ECO) de 28 items. Antes de seleccionar la
prueba de hipétesis se realiz6 la prueba de normalidad o Bondad de Kolmogorov —
Smirnov, cuyos resultados permitieron seleccionar una prueba no paramétrica
denominada Prueba Correlacion de Spearman. La constrastacion de las hipotesis
Ilevaron a obtener un indice de significancia bilateral (sig) de 0.000 que es menor al
valor alpha de 0.05 previsto para el presente analisis, lo cual conllevo a rechazar la
hipotesis nula y aceptar las hipotesis de investigacion, consecuentemente se puede
afirmar que existe una correlacion estadisticamente significativa entre el nivel de
liderazgo y el nivel de comunicacidén organizacional, es decir un mayor nivel de
liderazgo conlleva a un mayor nivel de comunicacion organizacional y viceversa. El
coeficiente de correlacion Rho=0.854 < 0,05 lo que indica que existe una correlacion
positiva fuerte respecto a la relacion entre el liderazgo y la comunicacién

organizacional.



Abstract.

This research sought to answer the research problem formulated: What is the
relationship between leadership and organizational communication in the company
Curacao Barranca - 2017 ?, the general objective was to determine the relationship
between leadership and organizational communication in the company Curacao
Barranca, year 2017. In order to specify the present investigation, a total of 44
collaborators of the Curacao Barranca Company were studied, due to the size of the
population a specific sample was not determined, but a census sampling was
developed , that is, the total of the population was evaluated. For the fulfillment of
the general objective and the specific objectives, the methodological procedures were
developed under a type of basic research, level of correlational research, adhering to
the structure of the non-experimental research design of the correlational
transectional design type. The data were processed statistically by statistical software
called SPSS version 22.0. The descriptive and inferential statistics were used at the
same time, taking the data collected through a Leadership Survey prepared by Santos
Calderon, this instrument is made up of 12 items. The second instrument was the
Organizational Communication Scale (ECO) of 28 items. Before selecting the
hypothesis test, the normality test or Kolmogorov-Smirnov's Goodness test was
performed, whose results allowed us to select a non-parametric test called the
Spearman Correlation Test. The hypothesis hypothesis led to obtain a bilateral
significance index (sig) of 0.000 that is lower than the alpha value of 0.05 predicted
for the present analysis, which led to reject the null hypothesis and accept the
research hypothesis, consequently it is possible to affirm that there is a statistically
significant correlation between the level of leadership and the level of organizational
communication, that is, a higher level of leadership leads to a higher level of
organizational communication and vice versa. The correlation coefficient Rho =
0.854 <0.05 indicates that there is a strong positive correlation with respect to the

relationship between leadership and organizational communication.
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CAPITULO I:
INTRODUCCION



1. Introduccion.

El presente estudio titulado “El liderazgo y la comunicacion
organizacional en la Empresa Curacao, distrito Barranca — 20177, viene a ser una
investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional, desarrollada bajo un disefio
metodologico no experimental de tipo transversal correlacional, debido a que se

buscd establecer la correlacién entre las variables identificadas.

La investigacion parte del problema propuesto ¢Cual es la relacion entre
el liderazgo y la comunicacion organizacional en la empresa Curacao Barranca —
2017?, en este sentido la determinacion de dicha correlacion se llevo a cabo
mediante una prueba de hipotesis estadistica, haciendo uso de un software

estadistico altamente potente como es el caso del SPSS.

La estructura del estudio considera los capitulos siguientes, los mismos
que han sido establecidos por los protocolos de investigacion de la Universidad

San Pedro.

En el capitulo I, se presenta los antecedentes de investigacion, se tomaron
en cuenta estudios precedentes de indole internacional, nacional y local; ademas
en este capitulo se justifica el estudio, se llevd a cabo el planteamiento del
problema partiendo de la realidad problematica. Ademas este capitulo permite
conceptualizar y operacionalizar las variables de estudio, la presencia de la
matriz de operacionalizacion permitird construir los objetivos e hipotesis ya que
las variables se descomponen en dimensiones e indicadores, los mismos que

permiten la construccion de los instrumentos de recoleccion de informacion.

El capitulo Il presenta la metodologia de la investigacion, realizando una
descripcion de los instrumentos de investigacion con sus respectivas pruebas de
fiabilidad y sintesis de las evaluaciones que conllevaron al establecimiento de la
validez. Lo anterior permiti6 estructurar el capitulo 1ll, donde encontramos los
resultados estadisticos tanto descriptivos como inferenciales, la contratacion de
hipotesis permitié establecer la relacion entre las variables, con lo cual se

cumplio el objetivo general y se dio respuesta al problema de investigacion



formulado. Los resultados fueron discutidos a partir de las conclusiones de los
estudios tomados como antecedentes.
1.1. Antecedentes y Fundamentacion Cientifica.

1.1.1. Antecedentes.

Balarezo (2014) desarrollo la tesis titulada “La comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la
empresa SAN MIGUEL DRIVE”, por la Universidad Técnica de Ambato en
Ecuador. El objetivo planteado es estudiar la incidencia de una deficiente
comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo organizacional de
la empresa SAN MIGUEL DRIVE. Respecto a la metodologia, el enfoque
del estudio fue de campo comunicativo y organizacional, se aplicd la
investigacion correlacional, explicativa, de campo y bibliografica. La
muestra estuvo conformada por 30 miembros de la organizacién, siendo
instrumentos la encuesta y el cuestionario. El autor concluye: a) Las
falencias que presenta la comunicacion organizacional interna esta
repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro de la
organizacion; b) La comunicacion organizacional influye directamente
sobre la baja productividad de la empresa San Miguel Drive asi como
también en las actitudes de los trabajadores; c) La distribucién de funciones
afecta directamente sobre el trabajo en equipo y ademas hay que resaltar que
el clima organizacional de la empresa San Miguel Drive no es el mas
adecuado para el correcto desenvolvimiento de los trabajadores; y d) Se
concluye que la comunicacion organizacional interna de la empresa San
Miguel Drive no estd cumpliendo las funciones que deberia, como son
generar identificacion institucional por parte del trabajador hacia la empresa

y tampoco fortalece las relaciones interpersonales entre los colaboradores.

Leon (2013), llevo a cabo la tesis denominada “Aportes del
liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo al clima organizacional:
Un anélisis del caso Bancolombia de Arauca”, por la Universidad Nacional
de Colombia. El objetivo general fue identificar los aportes del liderazgo, la

comunicacion y el trabajo en equipo al clima organizacional en la empresa



del sector financiero Bancolombia, Arauca. La investigacion asumidé un
enfoque mixto, fue un estudio investigativo de tipo explicativo-descriptivo y
estudio de caso; se aplico la técnica de investigacion Organizational Climate
Questionarie; se aplico el cuestionario con escalas de respuesta, conformado
por 20 items. La muestra estuvo conformada por 18 trabajadores. Las
conclusiones fueron: a) Los directivos y jefes del Grupo Bancolombia son
considerados hoy dia lideres expertos, optimistas y flexibles, que construyen
relacion de confianza y apoyo en sus equipos de trabajo, creando gente
competitiva y comprometida con desempefios excelentes para lograr que la
organizacion evolucione bajo una vision de vanguardia, con el proposito de
crear valor econdémico, ecoldgico y social sostenible, cumpliendo asi; con el
principal objetivo de la organizacion; b) La comunicacion en el dmbito
laboral es un tema que afecta directamente el clima de las organizaciones y,
si se maneja correctamente, permite a las personas sentirse comodas y
apreciar la empresa en la que trabajan; c) Bancolombia se caracteriza por el
manejo de una comunicacion efectiva, factor que le ha permitido
desenvolverse dentro de un entorno ampliamente competitivo y productivo,
esto debido a la eficiencia de los equipos de trabajo con los que se
compromete diariamente a desarrollar sus procesos organizacionales. El
fendmeno de comunicacién ha permitido en gran manera la integracion,
motivacion y comprensién de todos los empleados para detectar, analizar y
lograr con mayor eficiencia el cumplimiento de todas las actividades
dirigidas; y d) Se puede afirmar que las dimensiones estudiadas; Estilo de
liderazgo, la comunicacién y el trabajo en equipo aportan significativamente

al clima laboral de la empresa.

Miranda & Pastor (2015) desarrollaron la tesis denominada
“Comunicacion organizacional y clima social en los trabajadores de una
Municipalidad del departamento de Lambayeque — 2015” por la
Universidad Sefior de Sipan. El objetivo del estudio fue determinar la
relacion entre la Comunicacion Organizacional y el Clima Social en los

Trabajadores de una Municipalidad del Departamento de Lambayeque. La



investigacion fue de tipo no experimental, se utilizo el disefio transversal o
transeccional. La muestra fue 152 trabajadores de ambos sexos. Se
utilizaron los cuestionarios: Escala de Comunicacion Organizacional (ECO)
y la Escala de Clima Social en el Trabajo Moss & Trickett. Se concluyo:
Las conclusiones fueron: a) En cuanto a la comunicacién organizacional, se
encontré6 mayor predominio en el nivel medio, asi mismo se evidencia
menor prevalencia en el nivel alto; b) Con respecto al clima social se
evidencia menor prevalencia en el nivel deficitario, seguido del nivel
promedio, por ultimo se aprecia mayor predominio en el nivel bueno; c)
Existe relacion positiva altamente significativa entre las escalas
descendente, ascendente y horizontal con las areas relaciones,
autorrealizacion y estabilidad; y d) No existe relacién entre la escala
diagonal con las areas relaciones, autorrealizacion y estabilidad.

Calderén (2015) llevé a cabo la tesis por la Universidad César
Vallejo titulada “El liderazgo y su relacion con la calidad de servicios en los
trabajadores de la municipalidad distrital de los Olivos, afo 2015”. El
objetivo general del estudio fue determinar la relacién entre la Liderazgo y
la Calidad de Servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, afio 2015. El estudio siguié el método Hipotético Deductivo,
enfoque cuantitativo, el estudio fue de tipo correlacional, con un disefio de
tipo no experimental — transversal. La muestra estuvo constituida por 86
personas; el instrumento fue el cuestionario construido bajo la escala de
Likert. Las conclusiones fueron: a) El liderazgo tiene relacion directa y
significativa en la calidad de servicio. Se concluye que un buen liderazgo
genera una buena calidad de servicio; b) Existe relacion positiva y
significativa entre la capacidad y la calidad de servicio. Por ello, se
concluye que la buena capacidad genera calidad de servicio; c) Existe
relacion significativamente entre la comunicacion y la calidad de servicio.
Por ello se concluye que la comunicacion es muy importante para brindar un

buen servicio; y d) Existe relacion positiva y significativa entre motivacion



y la calidad de servicio. La motivacion en los trabajadores influye a que

trabajen entusiasmadamente y brinden calidad de servicio.

Silva (2014) desarrollo la tesis “El liderazgo y su influencia en la
motivacion del personal administrativo en la Empresa Prestadora de
Servicios EMAPA, Huacho- 2011”. El objetivo general fue identificar
como el liderazgo influye en la motivacién del personal administrativo en la
EPS EMAPA Huacho S.A. El tipo de estudio fue cuantitativo, transversal,
se siguid un disefio no experimental de tipo transversal, enfoque positivista,
el universo de estudio se compuso de 240 trabajadores, la muestra utilizada
estuvo conformada por 148 trabajadores de la EPS EMAPA Huacho. Los
instrumentos fueron cuestionarios estructurados conformados por 25
afirmaciones. Se concluy6: a) El liderazgo y la motivacion en el EPS
EMAPA Huacho S.A. es satisfactorio. En lo referente a liderazgo se
concluye lo siguiente: Que existe preocupacion de los directivos para la
comprension del trabajo por parte del personal; que la distribucién del
trabajo es organizada; que hay claridad en la distribucién de las funciones,
conocimiento en las metas de las areas de trabajo, ademas de que si existe
un conocimiento del porqué de los trabajos que se realizan; que existe
informacion de las nuevas técnicas implementadas para mejorar el trabajo;
esfuerzo por cumplir las obligaciones; preocupacion por ofrecer ideas que
mejoren la calidad del trabajo; existe intencion de cumplir con los objetivos
del departamento; b) De la motivacion, se concluye en lo siguiente:
Prevalece una pequefia sensacion de orgullo y pertenencia; las autoridades
no contribuyen en la realizacion personal y profesional; no se percibe una
adecuada retribucion y reconocimiento por sus actividades laborales; existe
libertad de accion para la realizacion de su trabajo; existe apatia por
propuesta para el mejoramiento de la calidad del trabajo.

Trujillo (2012), desarrolld la tesis, “La Gestion Administrativa y la
Eficiencia Laboral del Recurso Humano en el Hospital de Apoyo de
Barranca”. El objetivo general fue aportar en esta materia y profesar ciertos

criterios sobre la gestion y la eficiencia laboral que incide de manera



favorable a elevar la productividad laboral del potencial humano del
hospital de apoyo de Barranca. Respecto a la metodologia los
procedimientos y el trabajo de campo buscaron concretar dos objetivos y
propositos planteados. En tal efecto el objetivo de la investigacion se
resume en los siguientes topicos, en el primer capitulo se bosqueja el
planteamiento metodoldgico, que comprende la caracterizacion de la
problematica, la formulacion, disefio de objetivos, asi como la formulacion
de la hipotesis, el método, la importancia y justificacion. Se resume el
trabajo de campo; a través de la presentacién el analisis e interpretacion de
los resultados y que al mismo tiempo han permitido contrastar la hipotesis
de trabajo. Las conclusiones fueron: En base a la propuesta de los criterios
a utilizarse para que una coherente gestion administrativa, impulse la
eficiencia laboral del recurso humano en el hospital de apoyo de Barranca.
Posteriormente se resume las conclusiones y se propone unas
recomendaciones que de aplicar se cumplirian los objetivos iniciales.

Finalmente, se acompafia la bibliografia y los anexos correspondientes.

1.1.2. Fundamentacion cientifica.
1.1.2.1. Liderazgo

Hasta la actualidad existe en una serie de definiciones sobre
liderazgo, probablemente la mayoria de ellas asociada a los procesos
de gestion empresarial, a continuacién citaremos algunas de las mas
importantes definiciones para bosguejar un entendimiento holistico
sobre el liderazgo y sus respectivas teorias.

Calderon (2015, p. 40) define al liderazgo como “el proceso de
influir en un grupo de personas para lograr objetivos comunes a
través de capacidades, comunicacion y motivacion”.

Chiavenato (2001) sustenta la importancia del liderazgo y
realiza una diferenciacion entre el liderazgo y la direccion:

El liderazgo es necesario en todos los tipos de organizacion

humana, en especial en las empresas y en cada uno de sus

departamentos. Asimismo, es esencial en todas las demas



funciones de la administracion: planeacion, organizacion,
direccion y control. Sin embargo, es mas importante en la
funcién de direccion, que toca mas de cerca las personas. No
debe confundirse liderazgo con direccion, pues un buen
dirigente debe ser un buen lider, pero no siempre un buen lider
es un buen dirigente. Los lideres deben estar presentes no solo
en el nivel institucional, sino en todos los niveles de la empresa
y en los grupos informales de trabajo (p. 314).

Para Chiavenato (2006) el liderazgo puede ser visto desde distintas

perspectivas, las cuales analiza y citamos a continuacion:
Liderazgo como fenédmeno de influencia interpersonal. El
liderazgo es la influenza interpersonal ejercida en una
situacion, orientada a la consecucion de uno o diversos
objetivos especificos mediante el proceso de comunicacion
humana. El liderazgo, fendmeno social que ocurre sélo en
grupos sociales, debe analizarse en funcion de las relaciones
interpersonales en determinada estructura social y no de una
serie de caracteristicas de la personalidad del lider. La
influenciada es una fuerza psicoldgica, una transaccién
interpersonal en que la persona actua para modificar el
comportamiento de otra. La influencia abarca conceptos como
poder y autoridad, e incluso la manera de provocar cambios en
el comportamiento de las personas y de grupos sociales. El
control representa la tentativa de asegurar la influencia, es
decir, desencadena las consecuencias previstas por quien ejerce
la influencia. El poder es el potencial de influencia de una
persona sobre otras; es la capacidad de ejercer influencias,
aunque no garantizar el ejercicio de la influencia. EIl poder es
influencia potencial que puede ejercerse 0 no. La autoridad es
el poder legitimo, el poder de una persona derivado de su
posicién en una estructura organizacional. En consecuencia el

poder legal se acepta socialmente (pp. 104-105).



Liderazgo como proceso de reduccion de la incertidumbre
de un grupo. El grado de cualidades de liderazgo demostradas
por un individuo depende no solo de sus propias
caracteristicas, sino también de las caracteristicas de la
situacion que se encuentra. El liderazgo es un proceso continuo
de eleccién que permite a la empresa avanzar en direccion de
sus objetivos, a pesar de las perturbaciones internas y externas.
El grupo tiende a escoger como lider a la persona que puede
orientarlo y apoyarlo en la consecuciéon de los objetivos. El
liderazgo tiene que ver con la reduccion de incertidumbre en el
grupo y con el comportamiento que permite lograr esa
reduccion, es decir, la toma de decisiones. Desde este punto de
vista, el lider es una persona que toma decisiones y ayuda a que
el grupo tome decisiones adecuadas (p. 105).

Liderazgo como relacion funcional entre el lider y
subordinados. El liderazgo esta en funcion de ciertas
necesidades en determinada situacion, y es la relacion entre un
individuo y un grupo. La persona no espera que la relacién
capaz de proporcionarle los medios de satisfacer una necesidad
surja de manera natural, sino que busca las relaciones
adecuadas para lograrlo o utilizar las que ya existen y con el fin
de satisfacer sus necesidades personales. Existe una relacion
funcional en que el grupo percibe al lider como la persona que
tiene o controla los medios capaces de satisfacer sus
necesidades. Por tanto, puede constituir para el grupo, un
medio de aumentar la satisfaccion de sus necesidades o de
evitar su disminucién. En consecuencia, el lider es un estratega

que orienta el rumbo de las personas (p. 105).

El liderazgo como proceso en funcion del lider, de los
seguidores y de las variables de situacion. El liderazgo es el

proceso de ejercer influencia sobre una persona o un grupo de



personas que se esfuerzan para lograr sus objetivos en
determinada situacion. El liderazgo depende de las variables
del lider, de los subordinados y de la situacion. El liderazgo se
presenta en funcion de las necesidades existentes en
determinada situacion, es decir la de las caracteristicas
personales de lider de los subordinados y de la situacion en que
se hallan. Es un enfoque situacional. El lider conjuga y adapta
a todas estas caracteristicas. Por tanto, no hay un tipo de lider
Unico y exclusivo para cada situacion (p. 105).

Yagosesky (2000) parece coincidir con la posicion o los
enfoques de Chivenato, este autor define al Liderazgo como una
capacidad y un proceso: una capacidad innata o adquirible, de
convocar a un colectivo para cambiar el estado de las cosas; y un
proceso, mediante el cual se inspira, motiva y ensefia a un grupo de
personas o seguidores, a transformar una determinada realidad, bajo
la guia y tutela de un lider (p. 291).

De acuerdo con Hernandez (2013) el liderazgo es el proceso
de “interaccion entre personas en el cual una de ellas conduce,
mediante su influencia personal y poder, las energias,
potencialidades y actividades de un grupo, para alcanzar una meta
comun a fin de transformar tanto a la empresa como a las personas

que colaboran en ella” (p. 5).
Caracteristicas del lider.

Cortez (2006) menciona una serie de caracteristicas que deberia de
presentar el lider o en su defecto serian las condiciones que
presentaria para asumir la direccion de un grupo, estas cualidades se
identifican ya que “el verdadero lider es apasionado, tiene ideas
innovadoras, hace siempre bien las cosas, esta dispuesto aprender y
trabaja en equipo con sus colaboradores” (p. 23). Asimismo Stoner Yy

Gilbert citados por Cortez (2001) precisan ciertas caracteristicas del
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lider:

El lider debe tener el caracter de miembro, cada grupo
considera lider al que sobresalga en algo que le interesa, 0 mas
brillante, 0 mejor organizador, el que posee mas tacto, el que sea mas
agresivo, mas santo o mas bondadoso. Cada grupo elabora su
prototipo ideal y por lo tanto no puede haber un ideal Unico para
todos los grupos. El lider debe organizar, vigilar, dirigir o
simplemente motivar al grupo a determinadas acciones o inacciones
segun sea la necesidad que se tenga. Estas cuatro cualidades del

lider, son llamadas también carisma (pp. 23-24).
1.1.2.2. Enfoques de liderazgo
Enfoques de los rasgos

Castillo y Cabrera (2012) respecto a este enfoque sefialan ciertas

caracteristicas o rasgos de los lideres, en este sentido manifiesta:

El lider se caracteriza por un fuerte impulso hacia la
responsabilidad y hacia la determinacion de tareas, vigor y
perseverancia en la prosecucion de metas, aventurado y
original en la solucién de problemas, disposicion a aceptar las
consecuencias de sus decisiones y acciones, disposicion para
mitigar tensiones interpersonales, disposicion para tolerar
frustracion, habilidad para influir sobre otras personas y
capacidad para estructurar sistemas de interaccion social para

lograr el propdsito que se tiene a la vista (p. 9).

De igual manera Castillo y Cabrera (2012) precisan que el
enfoque de rasgos “no ofrece ninguna indicacién sobre la cantidad

que una persona debe poseer de cada rasgo” (p. 9).
Enfoques conductista

Stoner (2009) sostiene que” la organizacion es el que detecta los

determinantes conductuales decisivos del liderazgo, para poder
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posteriormente entrenar a las personas para que se conviertan en
lideres. Asi mismo las teorias conductuales, comprenden al lider
como poseedor de comportamientos especificos” (p. 12). El buen
comportamiento en un trabajador es importante porque le ayuda a
formarse mejor, las Teorias Conductuales se oponen a la afirmacion
de las Teorias de los Rasgos que afirma que: “los lideres son

basicamente innatos; o sea que tienen un don”.
1.1.2.3. Teorias

Teorias de liderazgo.

a) Teorias de rasgos de la personalidad.

De acuerdo con Chiavenato (2006) esta teoria que es considerada una

de las mas antiguas y se caracteriza por lo siguiente:
Considera  fundamentalmente las cualidades de la
personalidad del lider que lo diferencian de los demas
miembros del grupo, el lider posee ciertas caracteristicas de
personalidad que le hacen posible tener una influencia en la
conducta sus semejantes. De esta manera los autores que han
tratado el tema de liderazgo establecen una serie de rasgos
caracteristicos del lider como serian los rasgos fisicos
(energia, apariencia personal, estatura y peso); rasgos
cognitivos (adaptabilidad y autoestima); rasgo sociales
(cooperacion, habilidades interpersonales, empatia) y rasgo
relacionados con el trabajo (iniciativa, interés en la

realizacion) (p. 105)

Thieme (2005) explica que dentro de esta teoria se
consideraba al liderazgo como “algo innato, natural, que se nace lider

y que es la propia personalidad el determinante de su influencia” (p.

152)

Stogdill citado por Thieme (2005) sugirid que existen una

serie de cualidades que caracteriza a un lider con éxito las mismas
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que citamos a continuacion:

El lider exitoso se caracteriza por un fuerte sentido de
responsabilidad y compromiso con la finalizacion de la tarea,
vigor y persistencia en alcanzar metas y originalidad en
solucionar problemas, capacidad para ejercitar iniciativa en
situaciones sociales, autoconfianza y sentido de identidad
personal, capacidad de aceptar las consecuencias de sus
decisiones y actos, preparado para absorber la presion
interpersonal, capacidad para tolerar la frustracion y retrasos,
habilidad para influencia del comportamiento de otras
personas, Yy capacidad para estructurar un sistema de
interaccion social a su disposicion (153).

Concluimos que esta teoria argumenta que las cualidades
particulares que posee una persona puede incrementar la
probabilidad de que ésta y llegue a ser un lider efectivo, sin embargo
no garantiza la eficacia de este lider; esta esta teoria ha presentado
una serie de criticas particularmente por el hecho de que no se hace
una diferenciacion entre los rasgos pertinentes para lograr el
cumplimiento de ciertos objetivos y los dos rasgos de la

personalidad.
b) Teorias situacionales del liderazgo.

A diferencia de la teoria de los rasgos, las teorias situacionales de
liderazgo considerado que no existe un unico estilo o caracteristica
de liderazgo, sino al contrario le brinda mayor importancia a las
situaciones particulares que exigen un tipo de liderazgo acorde a la

situacion.

Chiavenato (2006) de acuerdo a las caracteristicas de esta

teoria propuso:

Cada situacion exige un tipo de liderazgo para liderar con éxito

los subordinados, razon por la cual cobra importancia esta
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teoria, debido a las posibilidades que brinda de cambiar la
situacion para adecuarla a un modelo de liderazgo o cambiar el
modelo liderazgo para adecuarlo a una determinada situacion.
Con ello el lider debe adaptarse a las diferentes condiciones y a
la diversidad de los grupos que lidera, de esta forma el lider
adquiriria mayor ascendencia por su capacidad de adaptarse y
la posicion estratégica que ocuparia antes que por Ssus

caracteristicas personales (p. 108).

Esta teoria se desprenden ciertos patrones de comportamiento,
como por ejemplo la limitaciobn que presente liderazgo ante
situaciones rutinarias y repetitivas; el lider puede asumir distintos
patrones de liderazgo en funcién a las cualidades de subordinado, a
su eficiencia y superacion de roles, que exigiria en el lider brindar

mayor o menor libertad en el trabajo.
c) Lateoriasobre liderazgo carismatico

De acuerdo con la teoria de liderazgo carismatico, este tipo de
liderazgo se asocia a la percepcion que tienen los subordinados frente
a su lider, a quien ve como alguien sumamente inspirador y muy
importante, en tal medida que ellos confian, lo respetan vy
particularmente guiara idolatrar lo e incluso adorarlo comunero ve
sobre humano. En el liderazgo carismatico los subordinados confian

plena y exactamente en el las propuestas y pensamientos del lider.

House citado por Alvarez (2009) sobre la teoria del liderazgo
carismatica brinda ciertas precisiones como la siguiente:

Esta teoria identifica cémo se comportan los lideres

carismaticos y como se diferencian de las demas personas. Se

considera a los lideres carismaticos como individuos que dan a

sus seguidores una vision del futuro que promete una vida

mejor y con mas significado (p. 43).

Hellriegel y colaboradores que han sido citados por Alvarez
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(2009) han sintetizado las principales caracteristicas del lider

carismatico, las mismas que citamos a continuacion:

Los lideres carismaticos se preocupan por desarrollar una
vision de lo que podria ser, descubrir o crear oportunidades e
incrementar el deseo de los empleados para controlar su propia
conducta. Los lideres carisméticos se apoyan en el poder que
ganan gracias a que sus seguidores se identifican con ellos. Los
seguidores se identifican con los lideres carismaticos y se
inspiran en ellos (y con las promesas de los dirigentes) de que
tendrén éxito o incluso llegaran a ser tan poderosos como el
lider. Los lideres carismaticos también tienen la capacidad de
convertir  ideas complejas en  mensajes  sencillos,
comunicandolos por medio de simbolos, metaforas e historias.
Los lideres carismaticos disfrutan de enfrentar riesgos que
emocionalmente les ponen en peligro, y trabajan tanto con el

corazén como con la mente (p. 44).

e Capacidad

En el sentido organizacional y laboral Balarezo (2014) considera que
la capacidad “se relaciona precisamente con el grado de

conocimientos o habilidades del empleado” (p. 56).

Soplin citado por Calderon (2015) respecto a esta dimension
expresa que se refiere “a los recursos y aptitudes que tiene un
individuo, entidad o institucion para desempefiar una determinada
tarea” (p. 41).

Stoner, Freeman & Gilbert (1996) proponen respecto a las
capacidades asociadas a las funciones del lider:

Los grupos para operar debidamente, necesitan que alguien

desempefie dos funciones basicas: las funciones relativas a

las tareas, o de la solucion de problemas, y las funciones para
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mantener el grupo. Las funciones para mantener el grupo
incluyen actividades como mediar en disputas y asegurarse
de que las personas se sientan apreciadas por el grupo (p.
518).

Las actividades relacionadas con las tareas y con la unidad
del grupo que debe desempenfiar el lider, u otra persona para que el

grupo actuara debidamente
e Motivacion

De acuerdo con Robbins & Coulter (2014) la motivacion que se
constituye en una de las dimensiones que conforman el liderazgo en
las organizaciones se entiende como aquellos “procesos que inciden
en la energia, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza una

persona para alcanzar un objetivo” (p. 506).

Segin Freeman (2008) “en el interno incierto de hoy, una
consideracién importante para los lideres es la construccion de la
confianza y credibilidades. La confianza se define como la creencia

en la integridad, el caracter y la habilidad de un lider (p. 11).
e Comunicacion

Chiavenato (2006) que esta dimension puede ser entendida como “el
intercambio de informacion entre personas. Significa divulgar un
mensaje 0 una informacion. Constituye uno de los procesos
fundamentales de la experiencia humana y de la organizacion
social.” (p.94)

Respecto al entendimiento de la comunicacion Porret (2013) precisa:

El propésito final de la comunicacién es que cada uno de sus
miembros actle de acuerdo a objetivos o estrategias de la
compafiia por que ésta debe proporcionar los canales adecuados

de comunicacion interna que permitan la posibilidad de contacto
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entre si y entre los respectivos 6rganos (departamentos,

secciones, unidades, etc.) (p. 507).
1.1.2.4. Comunicacion organizacional.

Fernandez citado por Miranda & Pastor (2015) definen a la
comunicacion organizacional como el “conjunto total de mensajes
que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y

entre esta y su medio” (p. 64).

De acuerdo con Lopez (2015) “el disefio de una organizacion
puede proporcionar comunicacion en cuatro  direcciones
descendentes ascendentes, horizontales y diagonales; las cuales
establecen el marco de trabajo en el que se da la comunicacion en
ella” (p. 41).

Bustamante (2012) quien cita a Andrade nos brinda una
primera definicién en la cual la comunicacion organizacional tiene
caracteristicas bioldgicas, por ello manifiesta:

La comunicacion es para la empresa el equivalente al sistema
circulatorio del organismo animal o humano: permite que la
sangre, que en este caso es la informacion, llegue a todos los
rincones del cuerpo y les proporcione el oxigeno necesario
para su sano funcionamiento y, por lo tanto, para la
supervivencia misma del sistema. Si no hay una buena
irrigacion, sobrevendran enfermedades que llevaran finalmente

a la muerte (p. 141).

Las definiciones sobre la comunicacion organizacional se
centran en la perspectiva de las organizaciones, sin embargo
Bustamante (2013) asocia el concepto al sector salud, por ello el

autor expresa:
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De ahi que la comunicacion en salud se haya constituido
durante los ultimos afios un subcampo de la comunicacion que
busca apoyar los procesos de salud de individuos y
comunidades desde todos sus escenarios: promocion,
prevencion, tratamiento y rehabilitacion. Y dentro de este
amplio espectro, la comunicacion interna en las organizaciones
de salud ha empezado a jugar un papel importante en la
integracion de miradas y disciplinas para el trabajo conjunto,
en la formacién de capacidades y habilidades en los empleados
y en la identificacion de éstos con el trabajo que realizan, lo
que conlleva a la prestacion de un mejor servicio a los usuarios
(p. 141).

Para Somoza citado por Bustamante (2012) la comunicacion
organizacional interna “constituye un proceso de gestion de los
recursos humanos que permite la transparencia y el conocimiento de
la situacion presente y futura de la organizacion. Destaca que la
comunicacion interna es un elemento de motivacion personal, es
fuente de transmision y promocion de la cultura, fomenta la cohesion
y optimiza el desarrollo potenciando comportamientos productivos”
(p. 143).

Por otro lado Saltos citada por Lépez (2015), expresa que la
comunicacion organizacional es el “conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan dentro de la organizacion para con sus miembros y la
sociedad, con la finalidad de influir en las opiniones, actitudes,
relaciones y conductas de éstos, para respaldar asi el logro de sus

objetivos acrecentando de una u otra forma la productividad” (p. 17).

La comunicacion organizacional posee intrinsecamente una

gran relevancia en el desarrollo de la organizacion y la eficiencia de
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la misma y del recurso humano, por lo cual Andrade citado por

Bustamante (2012) sustenta:
La importancia de la comunicacién interna en los escenarios
de salud radica en asuntos como los mencionados
anteriormente: la imagen que se proyecta, la calidad de los
servicios que se ofrecen, la motivacion y la satisfaccion de
los empleados que se refleja en el trabajo externo, y la
extension en si misma de la comunicacion interna hacia
fuera (p. 146).

Chiavenato  (2005) explica que la comunicacion
organizacional “como el sistema racional de la cooperacion de todos
los que conforman la organizacion, ya que las personas que la
integran estaran dispuestas en cierta forma a contribuir con los
logros de la organizacion, de tal forma que ellos también sean
beneficiados” (p. 175).

Ldpez (2015) citando a Homs sustenta que la comunicacion
organizacional “es una actividad que tiene como objetivo la creacion
y mantenimiento de una imagen positiva a través del trabajo

planificado y sistematizado de difusion de informacion”. (p. 17)

Asimismo Fernandez citado por Lépez (2015) define a la
comunicacion organizacional partiendo del entendimiento de los
componentes que la estructuran:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar

y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros,

0 entre la organizacién y su medios; o bien influir en la

opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y

externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta

Gltima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

(pp. 18-19).
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Balarezo (2014) nos brinda una caracterizacion de la
comunicacion organizacional, por lo cual propone tres concepciones
de dicha categoria:

Primero, como un proceso social: Desde esta perspectiva, la

comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes

que se intercambian entre los integrantes de una organizacion,

y entre ésta y sus diferentes publicos externos.

Segundo, como una disciplina: La comunicacion

organizacional es un campo del conocimiento humano que

estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacion
dentro de las organizaciones, entre estas y su medio.

Tercero, como un conjunto de técnicas y actividades: Los

conocimientos generados a través de la investigacion del

proceso comunicativo en la organizacion sirven para
desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre sus miembros y entre la
organizacion y los diferentes publicos que tiene en su entorno

(por ejemplo, inversionistas, clientes, proveedores, gobierno,

medios de comunicacién, competidores, distribuidores,

asociaciones y camaras, organismos diversos y publico en

general) (pp. 23-24).

Complementando la definicion, Balarezo (2014) centra la
importancia de la comunicacién organizacional en el flujo de
informacion entre los distintos estamentos de la organizacion:

Asi, las organizaciones no pueden existir sin comunicacion.

Si ésta no existe, los empleados no pueden saber que estan

haciendo sus compafieros, los administradores no pueden

recibir informacién y los supervisores no pueden dar
instrucciones y la coordinacion del trabajo es imposible. La
cooperacion también se torna imposible porque la gente no

puede comunicar sus necesidades y sentimientos a otros.
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Podemos decir con seguridad que todo acto de comunicacion

influye de alguna manera en la organizacion (p. 28).

Alcaraz citado por Diaz (2014) explica que la comunicacién
organizacional “es el proceso mediante el cual se produce un
intercambio de informacién, opiniones, experiencias, sentimientos,
entre dos 0 mas personas a través de un medio (teléefono, voz,

escritura y otros)” (p. 10).

Olivos (2014) citando a Castro y Abad expresa que la
comunicacion organizacional presenta una propia caracterizacion:
La comunicacion organizacional es la normativa que fomenta
la transparencia en las organizaciones, es la parcela sustancial
y fundamental para las empresa, que puede hacerse extensiva
a todo tipo de organizaciones, es la tendencia doctrinal que
enfatizan la responsabilidad social de las empresas o si
reputacion corporativa lo que hacen es destacar elementos

propios del campo de accion de la comunicacion ((p. 9)

Por su parte Armas (2014) sustenta que la comunicacion
organizacional interna permite la adecuada organizacién de las
relaciones en la institucion:

La comunicacion interna como patron organizador de

interacciones, se basa en dos clases de acontecimientos, el

primero que son acontecimientos de tarea que son los hechos,
procesos y el saber que de las actividades. A éste le
pertenecen las comunicaciones internas rutinarias, y que

suelen ser simples, légicas, racionales, directas, concisas y

previsibles. Se puede decir que esta comunicacion es

caracteristica del sistema formal. Y el segundo que son los
acontecimientos de relacion humana que contienen las ideas,
actitudes, creencias, opiniones y valores, y a éste le

pertenecen las comunicaciones no rutinarias, que dan lugar a
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las noticias expuestas continuamente a riesgos de
ambigledad y malentendidos, frecuentemente cargadas de

afectividad y de sorpresa. (p. 8)

Por otro lado Miranda & Pastor (2015) contribuye a la
conformacion de planteamiento acerca de la importancia de la
comunicacion organizacional, viéndola como elemento que integra
la estructura de la organizacion:

La importancia de la comunicacion organizacional radica en

que esta se encuentra presente en toda actividad empresarial y

por ser ademas el proceso que involucra permanentemente a

todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental una

comunicacion porque las funciones de planificacion,
organizacion y control solo cobran cuerpo mediante la
comunicacion organizacional. La comunicacion
organizacional es esencial para la integracion de las
funciones administrativas. La comunicacién organizacional
es también esencial en la seleccion, evaluacion y capacitacion
de los gerentes para que desempefien sus funciones en esta
estructura. De igual modo, el liderazgo eficaz y la creacion de
este ambiente que conduce a la motivacion y dependen de
esta comunicacion. M&s aun, mediante la comunicacion
organizacional se puede determinar si los acontecimientos y

el desempefio se ajustan a los planes. (p. 38)

Para Moncayo (2008) la comunicacion organizacional es
entendida como el “conjunto de instrumentos y mecanismos
cohesionadores e identitarios de las organizaciones, orientados a la
integracion de los miembros de las organizaciones a proyectos
estratégicos y administrativos, con clara conciencia de su pertenencia
y compromiso con los valores y propdsitos misionales definidos por

la organizacion” (p. 11).
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Carvajal (2015) define a la comunicacion organizacional
desde la dptica del intercambio de mensajes entre interlocutores, este
investigador manifiesta:

Es el intercambio de mensajes que se da de forma natural o

planificada dentro de un espacio laboral, sin importar su

actividad ni tamafio. Es un proceso social consustancial, que
ha permitido el desarrollo y evolucion de las empresas,
civilizaciones 'y culturas. Bajo esta perspectiva la
comunicacion organizacional es una disciplina que esta
conformada por un conjunto de técnicas y actividades, las
cuales tienen como objetivo facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion.

No es posible que exista la organizacion sin comunicacion.
(p. 5)

Carvajal (2015) a partir de la definicion de comunicacién
organizacional, identifica los objetivos de este principal elemento:
El principal objetivo de la comunicacién dentro de las
organizaciones es precisamente la generacién de redes e
interaccion comunicativa para lograr que estas siempre estén
en constante dialogo y que apoye a conseguir los objetivos de
la organizacion. De hecho también pretende que los
miembros de ella se sientan reconocidos e identificados con
lo que hace su organizacion y contribuyan a su productividad.
Independientemente de los canales, estrategias y técnicas que
se utilicen en el &mbito comunicacional de la organizacion,
los resultados deben corresponder respectivamente a las
metas planteadas y al fortalecimiento de la cultura
corporativa, el clima laborar y a la satisfaccion de sus

necesidades (p. 7).
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Moncayo (2008) nos dice que la comunicacion
organizacional se puede entender de la forma siguiente:
Es el componente principal en la estructuracion de las
organizaciones, de vital importancia en la difusion de
politicas organizacionales, la identificacion clara y precisa de
los objetivos o propositos, en el disefio de las estrategias, los
planes, los programas, y los proyectos a través de los cuales
la organizacion cobra sentido. Asimismo, la comunicacion
organizacional convoca a los miembros de las organizaciones
a compartir los valores de la organizacion. Este ultimo
aspecto es crucial en virtud al papel que desempefia la
comunicacion en la construccién de una imagen corporativa,

tanto al interior como al exterior de la organizacion (p. 11).

e Comunicacion Descendente

De acuerdo con Lépez (2015) esta importante dimension de la
comunicacion organizacional se puede definir de la siguiente forma:
La comunicacién descendente fluye desde los individuos de los
niveles jerarquicos superiores hacia quienes estan en los
inferiores; sus formas més comunes son las instrucciones del
trabajo, memorandos oficiales, establecimiento de politicas,
procedimientos, manuales y publicaciones de la compaifiia, esta
direccion es consecuencia directa de las decisiones corporativas de

comunicacion (p. 20).

Por su parte Balarezo (2014) sustenta que la comunicacion
descendente “se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directrices,
politicas, etc.” (p. 35)

Daft & Marcic citados por Céspedes (2017) definen a la
comunicacion descendente, por lo cual nos manifiesta:

Mensajes enviados por la alta administracion a los niveles bajos de la

organizacion. Es la comunicacion que surge de un gerente a un
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trabajador, es cualquier tipo de comunicacion que fluye de las
autoridades hacia los niveles mas bajos de la organizacion. Es
empleada para mantener informado y coordinados a sus trabajadores.
Debido a que esta comunicacion se origina desde los altos mandos,
los mensajes van orientados a brindar instrucciones acerca del
trabajo, los procesos y practicas de la empresa, ademas de
retroalimentar y adoctrinar al personal en funcion a los objetivos que

se pretende conseguir (p. 18).

e Comunicacion Ascendente

Segun Lopez (2015) la comunicacion ascendente “fluye desde los
niveles inferiores a los superiores de una organizacion sus formas
mas comunes son los buzones de sugerencia, reuniones de grupo y

procedimientos de apelaciones o quejas” (p. 20).

Balarezo (2014) sustenta que la comunicacion ascendente es
“aquella que al contrario de la descendente se da desde los niveles
jerarquicos mas bajos de la organizacion hacia los niveles mas altos.
Este flujo de comunicacion permite que los colaboradores trabajen
de manera proactiva en la toma de decisiones y participen
constantemente en la creacidon e innovacion de la organizacion” (p.

35).

Daft & Marcic citados por Céspedes (2017) definen a la
comunicacion ascendente ‘“aquellos mensajes que se transmiten
desde los grados més bajos hasta los grados mas altos en la jerarquia
de la organizacion” (p. 20). Ademas el mismo autor propone que la
comunicacion ascendente “se origina desde los trabajadores hacia los
gerentes. El mensaje que se envia entre trabajador y gerente permite
conocer mayores datos acerca del clima al interior de la empresa. Se

necesita que todos los canales comunicativos estén abiertos” (p. 20).

Cortés (2008) argumenta que la comunicacion ascendente

“este flujo comunicacional tiene que ver con la retroalimentacion del
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flujo descendente, deberia presentar a las directivas una ideas clara

de la forma como fue comprendido el mensaje enviado” (p. 118).

Asimismo, se manifiesta que la comunicacion ascendente
“permite el diagnéstico de las malas interpretaciones y la prevencion
de nuevos problemas cuando se presentan los primeros sintomas de
tension y dificultades, ya que satisfacen necesidades humanas

béasicas, como el sentirse tomados en cuenta (Contreras, 2012, p. 11).

La comunicacion ascendente “puede incrementar la
aceptacion de decisiones ejecutivas, en la medida en que exista un
mayor acercamiento entre los jefes y empleados, se logrard una
mejor aceptacion y comprensién en los altimos, de las decisiones

ejecutivas” (Contreras, 2012, p. 11).

Finalmente la comunicacidon ascendente “mejora el conocimiento de
los subordinados. La habilidad para influir y motivar los niveles
inferiores, tendra mejores fundamentos y oportunidades si se sabes y
comprenden las formas de pensar y sentir de su personal” (Contreras,
2012, p. 11).

e Comunicacion Horizontal
Lépez (2015) manifiesta que la comunicacion horizontal “fluye entre
las diversas areas funcionales en una organizacién, necesaria para

coordinar e integrar las diversas funciones organizacionales” (p. 20).

Ademas Balarezo (2014), establece que la comunicacién
horizontal se puede definir como sigue:

Es aquella que se establece entre miembros de un mismo

nivel jerarquico. Pueden ser entre departamentos, grupos o de

forma individual, no hay presencia de autoridad y sirven para

agilizar la estructura organizativa. Ese tipo de informacion se

puede obtener a través de juntas, informes, asambleas, etc. Se

da entre los empleados de un mismo nivel jerarquico. Se
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utiliza para coordinar las actividades de los distintos
empleados o0 departamentos de la empresa; resolver
problemas de un departamento empaticamente y tomar
decisiones en las que tengan que intervenir varios

departamentos (p. 35).

Contreras (2012) identifica el proposito de la comunicacion
horizontal, centrado en la situacién del clima organizacional:
El proposito principal es proveer un canal de coordinacion y
solucion de problemas, ademéas de que brinda la alternativa
de relacionarse con personas similares en la organizacion,
lo que hace muy importante para la satisfaccion en el trabajo.
La comunicacion horizontal genera un clima de trabajo en
comun, facilita la solucion de rumores y malos entendidos,
se crea confianza y el compafierismo entre el personal. Una
de las principales barreras que puede provocar problemas en
la comunicacion horizontal es la competencia desleal. Este
concepto se refiere a la competencia que se da cuando una
persona oculta informacion a otra de su mismo nivel, para
que la actuacién de esta Gltima sea menos eficiente. La
competencia desleal se puede dar, por ejemplo, cuando dos
funcionarios son candidatos a un mismo puesto superior que
ha quedado vacante y se plantea entre ellos un dilema de

cooperacion (p. 9).
e Comunicacién Diagonal

Cortés (2008) manifiesta que la comunicacion diagonal “es la
comunicacion que pasa a través de las areas y niveles de jerarquia.
Generalmente no hay necesidad de canales claves de comunicacion

sino el uso de la palabra hablada” (p. 119).

Balarezo (2014) respecto a la definicion de comunicacion

diagonal propone las siguientes caracteristicas:
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Dentro de este tipo de flujo de comunicacion se considera a la
informacion de direccion horizontal (aquella que se presenta
entre niveles similares de jerarquia dentro de la organizacion)
y el conocido “flujo diagonal” (el flujo diagonal se presenta
cuando las partes que intervienen en el proceso de
comunicacion forman parte de niveles jerarquicos diferentes
y no establecen una relacion de dependencia entre ellas) (p.
38).

Segun Miranda & Pastor (2015) la comunicacion diagonal
“es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion y
es importante cuando los miembros de la misma no pueden
comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion.” (pp.
43)

Canales de comunicacion

Esta Gltima dimension de la comunicacion organizacional, que a su

vez es un elemento de la comunicacion en términos generales es

comprendida por Ramirez (2002) de la forma siguiente:
Instrumento a través del cual el emisor transmite a su
receptor el mensaje codificado, estos pueden ser de diverso
orden: desde los sentidos, hasta aquellos que son el resultado
del desarrollo tecnolégico como la radio, la prensa, la
television, los medios alternos de comunicacion y de ayuda
visual, destinados a la comunicacion social. a) segun el tipo
de contacto directo. b) segin el nimero de receptores. c)
Segun el origen. d) Segun el empleo del espacio o del tiempo.
e) Segun el grado de participacion que exige el receptor. f)

Segun el grado de permanencia del mensaje (p. 45)

Segin Ramirez (2002) el canal de comunicacion es el
“elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que

el receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal
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tanto al medio natural (aire, luz) como al medio técnico empleado
(imprenta, telegrafia, radio, teléfono, television, ordenador, etc.) y se
perciben a través de los sentidos del receptor (oido, vista, tacto,
olfato y gusto)” (pp. 30-31).

1.1.25. Marco Conceptual

Aptitud:

Se entiende a la aptitud como la tendencia originaria para cierta
accion o tarea, existe sin experiencia previa, se convierte en

habilidad mediante el constante ejercicio y la formacion.

Eficacia:

Se entiende a la eficacia como aquello que muestra el grado en que
se han logrado los resultados, es decir, la capacidad para alcanzar
metas y objetivos. Es la capacidad de una institucion u organizacion

para compensar las necesidades del medio o de los clientes.

Toma de decisiones:

La toma de las decisiones es el proceso para reconocer y elegir una
trayectoria de labor, esta orientada bajo determinado criterios como
el caso de la teoria de juegos y la del caos.

Influencia:

Se define a la influencia como el mando o la autoridad de un sujeto
sobre otro. Ese poder puede usarse para influir en una empresa o
negocio, para adquirir una superioridad o para dirigir una situacion.
La influencia tiene que ver con ciertas situaciones, acciones o
comportamientos que producen una modificacion en la capacidad o

la conducta de otra persona o grupo.

Autoridad:
La autoridad se asocia a la facultad que tiene un individuo u
organizacion para ordenar, decidir o dirigir a otros individuos que se

hallan sujetados. La autoridad se asocia al prestigio que ha obtenido,
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a lo largo del tiempo una persona u organizacion debido a su
calidad, su desarrollo o a la jerarquia obtenida en determinado

aspecto.

Autoridad carismatica:

La autoridad carismatica es producto de una personalidad que se
caracteriza por un sorprendente prestigio. La dominacion carismatica
estd basada en facultades originales, de una persona, considerado en
muchos casos un salvador o guia (profeta, jefe, lider politico), la cual
sus seguidores asignan una contemplacién y devocién individual;
esto se fundamenta en las cualidades portentosas, épicas u otras
peculiaridades virtuosas que se observan en la personalidad del
director o jefe.

Gerencia:

La gerencia designa el conjunto de personas o empleados que se
encuentran altamente calificados para dirigir, administrar o gestionar
los procesos de la organizacion o empresa. En el caso de las
decisiones de tipo general o estratégico son elegidas, seleccionadas
y direccionadas por los propietarios, mientras que la ejecucion,
puesta en desarrollo o evaluacion queda en manos de los gerentes.
La gerencia se estructura en funcién a un conjunto de empelados
adecuadamente coordinado y funcional, conformado por un gerente

general y otros gerentes de areas o departamentos especificos.

Directivos:

Se define a los directivos como aquellas personas cuya funcién
central es la direccion o mando de las politicas o estrategias de una
organizacion; que retnen una serie de competencias, habilidades,
conocimientos y actitudes las cuales contribuyen y permiten realizar
las labores de forma planificada, eficiente y productivamente. Son
Ilamados también gerentes y en el organigrama de la organizacion

ocupan los vértices de la organizacion, siendo los responsables de
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realizar la eleccion de opciones empresariales, laboral, econémicas,
es decir, organizacionales, asi como planificar, controlar y establecer

las metas y objetivos de la organizacion.

Control:

En esta etapa o sistema es donde el gerente o director aplica su
capacidad de supervision, certificando que todos los procesos y
actividades concuerden a la planificacion establecida. En la etapa de
control se logra garantizar la concrecion de los objetivos y el alcance
de las metas de una organizacion, en funcion a un esquema

determinado.

Administracion:

La administracion es un proceso por el cual se establecen sistemas de
ejecucion y vigilancia para llevar a cabo el propésito con el minimo
de tiempo, energia y recursos, es decir con la mayor eficiencia.
Consiste en marcar objetivos dentro de una organizacion o parte de
ella, como base para conseguir una mayor eficiencia y proporcionar

motivacidn o incentivos. Los resultados se valoran periédicamente.

Direccion:

La direccion implica organizar y controlar las actividades humanas
para obtener un resultado determinado; es la relacién en la que una
persona o lider influye a otros para trabajar unidos espontaneamente,
en labores relacionadas, para llevar a cabo el objetivo propuesto. Es
impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro o grupo
de una organizacion con el fin de que el conjunto de todos ellos

realicen del modo mas eficaz los planes sefialados.

Relaciones humanas:

Comprenden todas las formas e comportamiento y relaciones de los
hombre en o fuera del trabajo y que busca la eficiencia desde el
punto de vista técnico y econdémico y al mismo tiempo, la

satisfaccion de los individuos y grupos que comprende una empresa.
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Las relaciones humanas son la base del desarrollo eficaz de un

equipo de trabajo, de una oficina, de una empresa.

Desarrollo personal:

El desarrollo personal es una experiencia de interaccion individual y
grupal a través de la cual los sujetos que participan en ellos,
desarrollan u optimizan habilidades y destrezas para la comunicacién
abierta y directa, las relaciones interpersonales y la toma de
decisiones, permitiéndole conocer un poco mas de si mismo y de sus

compafieros de grupo, para crecer y ser mas humano.

Comunicacion:

Elemento indispensable de cualquier forma de organizacién
empresarial, de ella depende en mayor o menor grado la direccion, el
control, la coordinacion y la comprension de los individuos
agrupados en la organizacién, la comunicacién implica un sistema de
informacion escrita u oral, formal o informal de arriba hacia abajo o

viceversa entre dos o mas individuos.

1.2. Justificacién de la Investigacién

1.2.1. Justificacion

Para el presente estudio encontramos la justificacion en el hecho de que los
resultados permitieron fortalecer el marco teérico de estudios asociados al
liderazgo en las empresas como la comprension teorica de la comunicacién
organizacional. El aporte teérico del presente estudio se sustenta en el hecho
de que se han utilizado distintas bases teoricas de varios autores, (tesis,
proyectos, articulos, revistas) que han permitido conocer y entender el
problema de liderazgo que se asocia a la comunicacion organizacional de la

empresa Curacao Barranca.

La informacion recolectada obtenida del presente estudio permitio
brindar informacion actualizada a la organizacion, a fin de que formulen
estrategias para mejorar los objetivos, tanto de los lideres como de los

colaboradores, mediantes charlas, capacitacion continua, que les permita
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1.3.

tener ideas claras y asi plantear buenos objetivos para un buen desarrollo

de la organizacion.

La presente investigacion se realizd para poder estudiar, analizar,
comprender y especificar los problemas del liderazgo que se esta
realizando en la empresa Curacao Barranca, y asi proponer soluciones
adecuadas para poder resolver los problemas que aquejan actualmente a la

empresa.

Para lograr proporcionar a los miembros de la empresa un conjunto
de conocimientos para el diagnéstico como la aplicacion de estrategias
adecuadas para la comunicacion de los servicios que brinda, a sus clientes,
hoy en dia los clientes son muy importantes y son los que deciden. Para
establecer mecanismos que busquen hacer mas eficiente el liderazgo, con lo
cual los niveles de motivacion y las capacidades en las organizaciones se

incrementaran y con ello los niveles de productividad.

Problema de investigacion.
1.3.1. Realidad Problemética

La CURACAO es una empresa que se caracteriza porque su principal rubro
es la comercializacion de una serie de lineas de productos electronicos, entre
los productos comercializados tenemos: electrodomesticos, articulos de
oficina, computadoras, muebles del hogar, entre otros. La Curacao fue
fundada bajo el nombre Sociedad de Comercio e Industria de Curacao, la
cual se dedicaba a la explotacion de puertos en la isla del mismo nombre.
Fue rebautizada en 1911 como Curacao Trading Company, CETECO,
dedicada a la venta de productos para el hogar y algunos insumos agricolas.
En 1945, La Curacao cambia su estrategia de venta y pasé del rubro de
insumos agricolas al de electrodomésticos al detalle; por tal motivo, se
abrieron las primeras tiendas bajo el nombre comercial de Curacao Trading
Company, lo que permitio un rapido crecimiento en Centroamérica Yy

expansion en muchos paises latinoamericanos incluyendo al Peru.
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En la actualidad en el grupo CURACAOQO Barranca hay indicios
medios del problema que estoy investigando, porque se ha dado soluciones
pero no en su totalidad ya que hoy en dia persisten estos problemas en
muchas organizaciones, de los cuales las informaciones que hay no son en
su totalidad viables por el contrario tienen deficiencias en gran parte de la
investigacion que han realizado y que he tenido que recolectar nuevas
ideas para explicar por qué persisten estos problemas. Se han observado
serias deficiencias en el aspecto de comunicacién organizacional, lo cual se
manifiesta en la escasa relacion que existe entre los colaboradores de la
organizacion; asimismo la comunicacion entre la gerencia y los
colaboradores es vertical y desigual. Se manifiesta un insuficiente liderazgo
que se manifiesta en la desmotivacién de los colaboradores, asi como en los

insuficientes mecanismos de desarrollo de las capacidades de los mismos.

Actualmente en la empresa CURACAO — BARRANCA, se nota
una gran falta de liderazgo en la gerencia, por sus aptitudes y por su falta de
eficiencia en su cargo, esto deja suponer que no estd capacitado para
cumplir bien su trabajo, lo que estd provocando que el desarrollo de la
empresa se vea perjudicada significativamente, ya que no se plantean
objetivos claros ni precisos originando pocas ventas debido a varios

factores, los cuales seran investigado en el presente estudio.

Asimismo se observa que los colaboradores no tienen capacidades
para conocer las exigencias de los clientes ya que no tienen un lider con la
capacidad de poder guiarlos, orientarlos, con la capacidad de plantear
objetivos y sobre todo no se observa la capacidad para analizar y corregir

errores.
1.3.2. Planteamiento del problema
¢Cual es la relacion entre el liderazgo y la comunicacién organizacional en

la empresa Curacao Barranca — 2017?
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1.4.

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

1.4.1. Conceptuacion de las variables.

Variable 1: Liderazgo.

Proceso de influir en un grupo de personas para lograr objetivos comunes a

través de capacidades, comunicacion y motivacion (Calderon, 2015, p.

40).

Variable 2: Comunicacion organizacional.

Conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion, y entre esta y su medio. Asi mismo expresa que la

comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o descendente,

sino también de forma lateral y diagonal (Fernandez citado por Miranda &

Pastor, 2015, p. 41).

1.4.2. Operacionalizacion de las variables

TablaN° 1
Operacionalizacion de variables liderazgo y comunicacion organizacional
Variable | Dimensiones Indicadores Items
Aptitud 1-2
Capacidad | Recursos 3
Desempefio 4
o Obijetivos 5-7-9
§ Comunicacion | Canales de comunicacion 8
% Contacto 6
5 Energia 10
Motivacion | Direccion 11
Persistencia 12
Variable | Dimensiones Indicadores Items
_ Comunicacion Relacion jefe-subalterno
z Objetivos explicitos 1-10
<} Descendente - ——
'S Medios de comunicacion
S . |Relacion jefe-subalterno
= Comunicacion - .
© Trabajo en equipo 11-19
o Ascendente > -
5 Buzon de sugerencias
c Mecanismos de comunicacidn entre personas del
2 Comunicacion | mi
S : mismo puestq 20-24
] Horizontal | Apoyo entre areas
S Empatia
g Comunicacion Coordinacion de actividades
O Informacion organizada 25-28

Diagonal

Coordinacion para el procesamiento de informacion

Fuente: Elaboracion Propia
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1.5.

1.6.

1.4.3. Delimitacion

Delimitacion temporal

El estudio tuvo una duracion de nueve meses, comenzara el mes de abril y
culminard el mes de diciembre del afio 2018.

Delimitacion social

El grupo social objeto de estudio fueron todos los trabajadores nombrados y
contratados de la Empresa Curacao distrito de Barranca, sin hacer ninguna

diferenciacion social o de género.

Delimitacion espacial

La presente propuesta de investigacion se llevé a cabo en la Empresa
Curacao, del distrito de Barranca.

Delimitacion conceptual

La realizacion del presente proyecto se enmarcé en la tematica de liderazgo
y comunicacién organizacional. Académicamente, el proyecto se encuentra

enmarcado dentro del area de Administracion.
Hipotesis.
Hipotesis general.

El liderazgo se relaciona significativamente con la comunicacion

organizacional en la empresa Curacao Barranca, afio 2017.

Objetivos.
1.6.1. Objetivo general.
e Determinar la relacion entre el liderazgo y la comunicacion

organizacional en la empresa Curacao Barranca, afio 2017.

1.6.2. Obijetivos especificos.

e Establecer el nivel de liderazgo percibido por el personal en la empresa
Curacao Barranca, afio 2017.

e Analizar los niveles de las dimensiones del liderazgo percibidos por el

personal en la empresa Curacao Barranca, afio 2017.
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Identificar el nivel de comunicacion organizacional en la empresa
Curacao Barranca, afio 2017.
Definir los niveles de las dimensiones de comunicacion organizacional

en la empresa Curacao Barranca, afio 2017.
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CAPITULO II:
METODOLOGIA
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2.1.

2.2.

Tipo y disefio de investigacion.

2.1.1.  Tipo de investigacion.

En funcion a la tratativa que se dard a las variables Liderazgo y la
comunicacion organizacional interna, la presente investigacion es de tipo
bésica, de acuerdo con Carrasco (2008) “la investigacion basica es la que no
tiene propdsitos aplicativos inmediatos, pues solo busca ampliar y profundizar
el caudal de conocimiento cientificos existentes acerca de la realidad” (p. 43).
El presente estudio es de tipo basico ya que el producto del mismo se vera
plasmado en las conclusiones y resultados que incrementaran el conocimiento

cientifico en el campo de la administracion.

2.1.2.  Nivel de investigacion.

La presente investigacion corresponde a un nivel correlacional, de acuerdo
con Supo (2012) “No son estudios de causa y efecto; solo demuestra
dependencia probabilistica entre eventos; Ejemplo los estudios de asociacion
sin relacion de dependencia” (p. 2). El estudio forma parte del nivel relacional
ya que supera a los niveles exploratorio y descriptivo, fundamentalmente busca

encontrar la relacion o correlacién entre las variables de estudio.

Método y disefio de investigacion.

Bernal (2010) define al método cientifico como “el conjunto de postulados,
reglas y normas para el estudio y la solucién de los problemas de investigacion,
institucionalizados por la denominada comunidad cientifica reconocida” (p.

58).

De acuerdo a la estructura de la presente investigacion, los objetivos y
propdsitos que persigue nuestro estudio se han decidido seguir los siguientes

métodos:

Meétodo hipotético-deductivo: De acuerdo con Bernal (2010) este método
“consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de
hipotesis y busca refutar o falsear tales hipdtesis, deduciendo de ellas
conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 60). En este sentido

nuestra investigacion se ajusta este método ya que se va a concentrar en el
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estudio del liderazgo y la comunicacion organizacional interna, los resultados y
conclusiones obtenidas va a reforzar el cuerpo teorico de liderazgo y permitird

al confirmar la relacion existente entre ambas variables.

Meétodo analitico: Segin Ramos (2010) este método es “el proceso de
conocimiento que se inicia por la identificacion de cada una de las partes que
caracterizan una realidad (p. 62)”. El presente estudio se ajusta a este método
ya que se ha estudiado cada una de las dimensiones que componen las
variables de investigacion y accede a través de la descripcion bibliogréafica

como del tratamiento estadistico.

Disefio de investigacion

El presente estudio se ajusté al Disefio No Experimental, de tipo Transeccional
Correlacional. De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “estos
disefios describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables
en un momento determinado. Los disefios correlacidnales se limitan a
establecer relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad o

pretender analizar relaciones causales” (p. 157).

V1
P r Nivel de relacion
V2
Dénde:
P: Poblacion.

V1: Observacion de la Variable 1 (Liderazgo)
V2: Observacion de la Variable 2 (Comunicacion organizacional)

r : Correlacion entre variables.
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2.3.

24.

El disefio es no experimental en el sentido que no se manipularéan las variables

liderazgo o comunicacion organizacional, tan s6lo se medirdn o evaluaran.

Es transeccional en el sentido de que el presente estudio recogerd los datos
mediante los instrumentos seleccionados en un solo momento, lo cual difiere

de un estudio longitudinal.

El estudio es correlacional ya que se busca establecer estadisticamente la

correlacion entre liderazgo y comunicacion organizacional.
Poblacion y muestra.

2.3.1. Poblacion.

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014:174), “la poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (....) Las poblaciones deben situarse claramente en torno a

sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”.

La poblacion estd constituida por los colaboradores de la Empresa

Curacao Barranca — 2017 que en promedio ascienden a 44 trabajadores.

2.3.2.  Muestra.
No se aplicara el muestreo, por lo tanto no se utilizara una muestra debido a
que se aplicaran los instrumentos de recoleccién de datos al 100% de la

poblacién.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

2.4.1. Técnicas.

Analisis documental

Esta técnica se utilizara, para registrar la informacion necesaria de los repostes,
libros, informes, tesis y registros y otros documentos que seran de gran
importancia para recabar informacion de interés para la elaboracion de esta

investigacion.
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2.5.

Encuesta

Esta técnica se utilizara para recoger informacion directamente de las variables
de estudio, la cual esta basada en las respuestas orales y/o escritas de una
poblacion. Es una técnica de adquisicion de informacion, mediante un
formulario/cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede
conocer la opinion o valoracion del sujeto o grupo seleccionado en una muestra
sobre un asunto dado. En las encuestas los instrumentos mas utilizados son la

entrevista los cuestionarios.

24.2.  Instrumentos

Cuestionario.

El instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e
hipbtesis (Sampieri, 2014, p. 217). Este instrumento nos ha de permitir
recolectar la informacion de la muestra seleccionada.

Validez y confiabilidad de los instrumentos.

25.1. Validez:

Sobre la validez del instrumento, Bernal (2006) nos dice que un “instrumento
de medicién es valido cuando mide aquello para lo cual esta destinado. La
validez indica el grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los
resultados obtenidos (p. 214)”.

Por lo cual, este procedimiento se realizd a través de la evaluacion de
juicio de expertos (3), solicite la opinion de docentes de reconocida trayectoria
en la Céatedra de la Universidad de San Pedro — Filial Barranca. Una vez
concluido el proceso de evaluacion los expertos emitieron un juicio de valor,
considerando que existe relacion entre los criterios establecidos, los objetivos
planteados en el estudio y los items constitutivos del instrumento recopilacion

de la informacion.
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Tabla N° 2

Niveles de
validez
Valores Nivel de validez
100% Muy bueno
75% Bueno
50% Regular
25% Deficiente

Fuente: Instrumentos de opinién de expertos

En la tabla 2 se pueden observar los niveles de validez y los valores
que permiten ubicar los resultados de la evaluacion de los instrumentos

realizada por los expertos.

Tabla N° 3
Validacion de los instrumentos segun juicio de expertos.
Expertos %
Lic. Francisco Javier, Cristobal Gaitan 92.1
Lic. Saavedra Dioses, Victor Wilson 91,0
Lic. Vergaray Huaman, José 92,1
Promedio 91,7

Fuente: Instrumentos de opinion de expertos

De acuerdo a la tabla 3, se puede observar el porcentaje resultante de
la evaluacion de los instrumentos de recoleccion de datos que han llevado a
cabo los expertos, es asi que el valor promedio es igual al 91,7%. A partir de
dicho valor y considerando la tabla 2 podemos concluir que el nivel de validez
de los instrumentos es muy buena.
25.2. Confiabilidad:
Bernal (2006) establece que la confiabilidad de un cuestionario se refiere a “la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se

las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios. Es decir, el
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instrumento arroja medidas congruentes de una medicion a la siguiente” (p.
214). La confiabilidad se determinara estadisticamente a partir de la prueba
Alpha de Cronbach, que se desarrollara a partir de los datos obtenidos en una
prueba piloto de los instrumentos.

Tabla N° 4

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De0,8lal Confiabilidad muy alta
De 0,61 a 0,80 Confiabilidad alta
De 0,41 a 0,60 Confiabilidad moderada
De 0,21 a 0,40 Confiabilidad baja
De 0,01 a 0,20 Confiabilidad nula

Fuente: Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)

En la tabla 4 se pueden observar los niveles de confiabilidad de los
instrumentos de recoleccion de datos a partir de los valores obtenidos mediante
las pruebas estadisticas de fiabilidad, dichos niveles son mayores cuanto mas se
acerca el valor obtenido al valor 1, que porcentualmente equivale al 100% de
confiabilidad.

Tabla N° 5

Prueba de fiabilidad del instrumento de Liderazgo.

Alfa de Cronbach N de elementos

,815 12

Fuente: Elaboracién propia

El coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido es o = 0.815, entonces se
puede determinar que el instrumento empleado tiene un grado de confiabilidad
muy alta por su cercania al 1 (100% de confiabilidad en la medicién), también
se puede decir que el instrumento tiene un 81,5% de confiabilidad, el

instrumento tiene una confiabilidad muy alta por lo cual permitié obtener

44




informacidn confiable veraz y en diferentes momentos.

Tabla N° 6

Estadisticos de fiabilidad, instrumento de liderazgo

Mediade | Varianza Alfa de
la escala si de la Correlaciéon | Cronbach
se elimina | escalasise | elemento- si se

el elimina el total elimina el
elemento | elemento corregida elemento

¢ Considera usted que la aptitud del personal
influye en la calidad de servicio de la Entidad? 338182 32,106 446 807
¢Considera usted que su jefe lidera y posee
capacidad de innovacion en la Entidad? 328636 30981 %3 800
¢Considera usted que la eficacia en el uso de
recursos se relaciona con la calidad de servicios 33,3409 33,067 ,635 ,787
de los trabajadores de la Entidad?
¢ Cree usted que su jefe promueve un eficiente
desempefio para brindar un buen servicio en la 32,9545 34,463 ,541 ,796
Entidad?
¢Considera usted que la comunicacioén entre su
jefe y usted contribuye al objetivo de brindar un 33,2273 31,808 ,750 776
buen servicio en la entidad?
¢La comunicacion que desarrolla el jefe permite
establecer contacto entre los trabajadores y entre 33,0682 35,646 531 799
cada uno de los estamentos de la organizacion?
¢Considera usted que la comunicacién tiene
relacion con la calidad de servicio en los 33,1136 34,661 ,607 ,793
trabajadores de la Entidad?
¢Considera que los canales de comunicacion que
asume su jefe frente a un problema en la entidad 34,2045 32,539 517 797
son los méas adecuados?
¢(Cree usted que las felicitaciones 'y
reconocimiento de su jefe por su desempefio 332727 34110 516 707
laboral se relacionan con su satisfaccion en la
entidad?
¢ Considera usted que la motivacion tiene
relacién con la calidad de servicio en la entidad? 34,1818 38,106 018 858
¢Se siente  motivado con la voluntad

33,1591 32,183 ,586 ,789

perseverante y transformador de su jefe?
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Mediade | Varianza Alfa de
la escala si de la Correlacién | Cronbach
se elimina | escalasise | elemento- si se

el eliminael total eliminael
elemento | elemento corregida elemento
¢Considera usted que la aptitud del personal
_ _ o ) 33,8182 32,106 446 807
influye en la calidad de servicio de la Entidad?
¢Considera usted que su jefe lidera y posee
; ) ) ) 32,8636 35,981 ,533 ,800
capacidad de innovacion en la Entidad?
¢Considera usted que la eficacia en el uso de
recursos se relaciona con la calidad de servicios 33,3409 33,067 ,635 ,787
de los trabajadores de la Entidad?
¢Cree usted que su jefe promueve un eficiente
desempefio para brindar un buen servicio en la 32,9545 34,463 ,541 ,796
Entidad?
¢Considera usted que la comunicacion entre su
jefe y usted contribuye al objetivo de brindar un 33,2273 31,808 ,750 776
buen servicio en la entidad?
¢La comunicacion que desarrolla el jefe permite
establecer contacto entre los trabajadores y entre 33,0682 35,646 ,531 ,799
cada uno de los estamentos de la organizacion?
¢Considera usted que la comunicacion tiene
relacién con la calidad de servicio en los 33,1136 34,661 ,607 793
trabajadores de la Entidad?
¢Considera que los canales de comunicacion que
asume su jefe frente a un problema en la entidad 34,2045 32,539 ,517 7197
son los més adecuados?
¢(Cree usted que las felicitaciones 'y
reconocimiento de su jefe por su desempefio
33,2727 34,110 516 7197
laboral se relacionan con su satisfaccion en la
entidad?
¢Considera usted que la motivacion tiene
, _ - , 34,1818 38,106 ,018 856
relacion con la calidad de servicio en laentidad?
¢Se siente motivado con la voluntad
. 33,1591 32,183 ,586 ,789
perseverante y transformador de su jefe?
¢El optimismo de su jefe en sus acciones dentro
33,0455 36,510 ,381 ,808

de la Entidad influye en su satisfaccion?

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 7

Prueba de fiabilidad del instrumento de comunicacion organizacional.

Alfa de Cronbach

N de elementos

,900

27

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente de Alfa de Cronbach obtenido es a = 0.900, entonces se

puede determinar que el instrumento empleado tiene un grado de confiabilidad

muy alta por su cercania al 1 (100% de confiabilidad en la medicion), o

también se puede expresar que el instrumento tiene un 90,0% de confiabilidad.

El instrumento tiene una confiabilidad muy alta por lo cual permitié obtener

informacidn confiable veraz y en diferentes momentos.

Tablan® 8

Estadisticos de fiabilidad, instrumento de comunicacion organizacional.

) Varianza ) Alfa de
Media de Correlacion
. de la Cronbach
la escala si ) elemento- )
. escala si se si se
se elimina o total o
eliminael . eliminael
el elemento corregida
elemento elemento
Mi jefe me ha explicado claramente las funciones
) ) ) - 88,4773 131,186 ,517 ,897
de mi puesto y mis limites de responsabilidades
La direccion manifiesta sus objetivos de tal
forma que se crea un sentido comdn de misién e 87,5227 139,883 ,540 ,896
identidad entre sus miembros.
Mi jefe usualmente utiliza los medios de
comunicacion como:
reuniones, correo electrénico, teléfono, circulares, 88,0000 134,233 641 893
etc.
El jefe se preocupa por mantener un buen trabajo
87,6136 137,591 ,516 ,896
en equipo.
El jefe me informa cuando hay cambios en las
o i i 87,8864 130,987 ,787 ,890
prioridades de mi trabajo.
El jefe se preocupa por lograr un clima de
. . . 87,7273 139,040 ,552 ,896
apertura y confianza al interior del equipo.
Mi jefe reconoce cuando hago bien mi labor. 87,7727 137,017 ,632 ,894
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Regularmente se ejercita la retroalimentacion y

como tu trabajas respecto de las expectativas

88,8636

132,818

,551

,895

Tu jefe te incita regularmente a que hables u
expreses tus puntos de vista de una manera
franca

87,9318

136,158

,535

,895

Usualmente en la organizacion cuando hay una

ceremonia se realizan reuniones con los jefes.

88,8409

146,695

-,020

,913

Mantengo una buena comunicacion con mi jefe.

87,8182

131,315

,651

,893

Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas
tecnolégicas que permiten la comunicacion

fluida dentro de mi area de trabajo.

87,7045

140,539

420

,898

Se reconoce la cooperacion y el trabajo de equipo
en tu unidad.

87,8409

134,742

,672

,893

Me parece que la forma de comunicacidn través

de mail es efectiva.

87,6364

142,144

,353

,899

La institucion cuenta con un buzén de

sugerencias para los trabajadores.

88,4773

131,651

741

,891

Cuando resuelvo alguna duda lo comunico a mis

superiores.

88,3864

130,336

,694

,891

La comunicacion entre las personas que laboran
en la institucion se da como un hecho natural por

estar inmersos en una organizacion.

88,3636

129,772

,673

,892

En mi érea de trabajo y/o institucion tengo
dificultades para que llegue la informacion a

tiempo.

88,4091

134,061

,625

,893

En la organizacion donde usted trabaja se han
establecido procedimientos o mecanismos para la
comunicacion entre personas del mismo nivel de

puesto.

87,9091

135,805

,667

,893

En la institucion compartimos funciones entre los

trabajadores de la misma area de trabajo.

87,6136

142,010

,387

,898

El area de contabilidad apoya al area
administrativa.

86,9318

144,205

,141

,903

Cree que en otras areas de trabajo existen los

rumaores.

86,4773

140,906

,366

,899

Existe una buena comunicacion entre otras areas

de trabajo.

86,3409

146,462

,098

,902

En el area de trabajo compartimos la informacion
y coordinamos las actividades con otras areas de

trabajo.

86,9773

139,418

,355

,899
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Es facil contactarse con los demas trabajadores

. 86,6136 141,777 ,353 ,899
que hacen parte de su departamento de trabajo.
La informacion que se emite a otras areas es
. 86,5000 142,349 315 ,899
organizada.
Existe una buena coordinacion para el
procesamiento de la informacién para otras areas 86,5455 140,719 ,341 ,899

de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

49




CAPITULO III:
RESULTADOS
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3.1.  Anadlisis de datos.
Para el procesamiento de datos de la presente investigacion se calcularon las
frecuencias y porcentajes del puntaje obtenido de la encuesta, y luego se graficara e
interpretard los resultados obtenidos. Respecto a la prueba de hipdtesis en primer
lugar se procedio a realizar la prueba de bondad de ajuste o normalidad, lo cual
permitio seleccionar la prueba estadistica a partir de los resultados.
3.2.  Estadisticos descriptivos
Descripcion de la variable: Liderazgo.

Tabla 9
Niveles de liderazgo percibido por el personal de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 2,3
Medio 32 72,7
Alto 11 25,0
Total 44 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 1
Niveles de liderazgo percibido por el personal de la empresa Curacao.
72,7%|
2 o
2o |25,0%
2,3%
I 1
N leljo Meldiu Allto

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la tabla 9 se observa las frecuencias por niveles de la variable liderazgo.

Encontramos que un caso equivalente al 2,3% considera que existe un bajo nivel de
liderazgo. Asimismo, 32 casos que equivalen al 72,7% consideran que el nivel de
liderazgo es medio. Finalmente 11 casos que equivalen al 25% ubican al liderazgo en

la empresa en un alto nivel. Estos resultados los apreciamos en la Figura 1.

51



Descripcion de las dimensiones de la variable: Liderazgo.

Analisis de la dimension: Capacidad.

Tabla 10
Niveles de la capacidad percibida por el personal de la empresa Curacao.
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 2,3
Medio 35 79,5
Alto 8 18,2
Total 44 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 2

Niveles de la capacidad percibida por el personal de la empresa Curacao.

79,5%|
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las frecuencias por niveles sobre dimension capacidad.
Tenemos que un caso que equivale al 2,3% considera que existe una baja capacidad
del lider. Por otro lado se tiene que 35 casos que equivalen al 79,5% consideran que
el nivel de capacidad del lider en la empresa es medio. Finalmente 8 casos que

equivalen al 18,2% consideran que existe una alta capacidad del lider en la empresa.

Estos resultados los apreciamos en la Figura 2.
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Anadlisis de la dimension: Comunicacion.

Tabla 11

Niveles de comunicacion percibida por el personal de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 14 31,8
Alto 30 68,2
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 3
Niveles de comunicacion percibida por el personal de la empresa Curacao.

|68,2%|
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 11 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimension
comunicacion que desarrolla el lider en la empresa. Tenemos que 14 casos
equivalentes al 31,8% consideran que el nivel de comunicacion es medio. Asimismo
30 casos equivalentes al 68,2% consideran que existe u n alto nivel de comunicacion
generada por el lider en la empresa. Finalmente ningun caso considera que el nivel de

comunicacion es bajo. Estos resultados los apreciamos en la Figura 3.
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Anadlisis de la dimension: Motivacion.

Tabla 12

Niveles de motivacion percibida por el personal de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 14 31,8
Alto 30 68,2
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4
Niveles de motivacién percibida por el personal de la empresa Curacao.
|68,2% |
50
2
8 a0
=
S
S
o 31,8%
207
o T T
Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 12 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimension motivacion
desarrollada por el lider de la empresa. De acuerdo a los resultados tenemos que
ningun caso considera que el nivel de motivacién desarrollada en la empresa es bajo;
14 casos que equivalen al 31,8% consideran que el nivel de motivacion promovido
por el lider es medio. Asimismo, 30 casos equivalentes al 68,2% consideran que
existe un alto nivel de motivacion en la empresa. Estos resultados los apreciamos en

la Figura 4.
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Descripcion de la variable: Comunicacion organizacional.

Tabla 13

Niveles de comunicacidn organizacional de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Regular 33 75,00
Buena 11 25,00
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5

Niveles de comunicacidn organizacional de la empresa Curacao.
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 13 se observan las frecuencias por niveles de la variable comunicacion
organizacional. Los resultados exponen que ningln caso considera que el nivel de
comunicacion organizacional es malo, de igual forma los resultados demuestran que
33 casos que equivalen al 75,0% consideran que el nivel de comunicacion
organizacional es regular; finalmente 11 casos que equivalen al 25,0% consideran
que el nivel de comunicacion organizacional es bueno. Estos resultados los

apreciamos en la Figura 5.
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Descripcion de las dimensiones de la variable: Comunicacién

organizacional.

Analisis de la dimension: Comunicacién descendente
Tabla 14
Niveles de comunicacion descendente de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Regular 31 70,5
Buena 13 29,5
Total 44 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 6
Niveles de comunicacion descendente de la empresa Curacao.
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la tabla 14 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimension
comunicacion descendente. Tenemos que ningun caso considera que el nivel de
comunicacion descendente es malo; por otro lado 31 casos que equivalen al 70,5%
consideran que el nivel de comunicacion descendente es regular; finalmente 13 casos
que equivalen al 29,5% consideran que el nivel de comunicacion descendente es

bueno. Estos resultados los apreciamos en la Figura 6.
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Anadlisis de la dimension: Comunicacion ascendente.

Tabla 15

Niveles de comunicacion ascendente de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Regular 29 65,9
Buena 15 34,1
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura7

Niveles de comunicacién ascendente de la empresa Curacao.
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 15 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimensién
comunicacion ascendente. Tenemos que ningun caso considera que el nivel de
comunicacion ascendente es malo; por otro lado 29 casos que equivalen al 65,9%
consideran que el nivel de comunicacion ascendente es regular; finalmente 15 casos
que equivalen al 34,1% consideran que el nivel de comunicacion ascendente es

bueno. Estos resultados los apreciamos en la Figura 7.
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Anadlisis de la dimension: Comunicacion horizontal.

Tabla 16

Niveles de comunicacién horizontal de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 2 4,5

Regular 33 75,00
Buena 9 20,5
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 8
Niveles de comunicacién horizontal de la empresa Curacao.
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 16 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimensién
comunicacion horizontal. Tenemos que 2 que equivalen a 4,5% casos consideran que
el nivel de comunicacion horizontal es malo; por otro lado 33 casos que equivalen al
75,0% consideran que el nivel de comunicacion horizontal es regular; finalmente 9
casos que equivalen al 20,5% consideran que el nivel de comunicacion horizontal es

bueno. Estos resultados los apreciamos en la Figura 8.
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Analisis de la dimension: Comunicacion diagonal

Tabla 17
Niveles de comunicacién diagonal de la empresa Curacao.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Regular 32 72,7
Buena 12 27,3
Total 44 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 9
Niveles de comunicacion diagonal de la empresa Curacao.
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la tabla 17 se observan las frecuencias por niveles sobre la dimensién
comunicacion diagonal. Tenemos que ningun caso considera que el nivel de
comunicacion diagonal es malo; por otro lado 32 casos que equivalen al 72,7%
consideran que el nivel de comunicacion diagonal es regular; finalmente 12 casos
que equivalen al 27,3% consideran que el nivel de comunicacion diagonal es bueno.

Estos resultados los apreciamos en la Figura 9.
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Prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov

Tabla 18
Resultados de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov - Smirnov para las

variables y dimensiones de estudio.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Comunicacion descendente 444 44 ,000
Comunicacion ascendente 421 44 ,000
Comunicacién horizontal 425 44 ,000
Comunicacion diagonal ,455 44 ,000
Nivel de comunicacién organizacional ,466 44 ,000
Capacidad 463 44 ,000
Comunicacion 432 44 ,000
Motivacion 432 44 ,000
Nivel de liderazgo 434 44 ,000

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 18 presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-
Smirnov. Se observa que la variable liderazgo y sus dimensiones: capacidad,
comunicacion y motivacion, presentan puntuaciones que no se aproximan a una
distribucion normal (p < 0.05). Asimismo, la variable comunicacién organizacional y
sus dimensiones: comunicacion  descendente, comunicacion  ascendente,
comunicacion horizontal y comunicacion diagonal, presentan puntuaciones que no
se aproximan a una distribucion normal (p < 0.05). En este caso debido a que se
determinaron correlaciones entre las dimensiones de la comunicacién organizacional
y la variable liderazgo, asi como entre las mismas variables, la prueba estadistica a

usarse debera ser no paramétrica: Prueba de Correlacion de Spearman.
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Prueba de Hipotesis.

Prueba de la Hipdtesis General.
Tabla 19

Relacion entre el nivel de liderazgo y el nivel de comunicacion organizacional.

Nivel de
Nivel de  comunicacion
liderazgo  organizacional

**%

Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion 1,000 ,854
Spearman  liderazgo Sig. (bilateral) | 000
N 44 44

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 19, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general: El
liderazgo se relaciona significativamente con la comunicacion organizacional en la
empresa Curacao Barranca, afio 2017.

Hipdtesis Nula Ho = No existe correlacién

Hipdtesis Alterna H1 = Si existe correlacion

Se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho = 0.854, con un nivel de
significancia p = 0.000 (p < 0.05), dicho valor significa que es el nivel (de
significancia) mas bajo en el que el valor observado de la estadistica de prueba es
significativo o es el minimo valor de significancia que permite tomar una decision, al
ser menor que el valor alfa=0,05 entonces esto conlleva a rechazar la hipétesis nula 'y
aceptar la hipotesis alterna. En consecuencia, se puede afirmar que existe una
correlacion estadisticamente significativa entre el nivel de liderazgo y el nivel de
comunicacion organizacional, es decir un mayor nivel de liderazgo conlleva a un
mayor nivel de comunicacién organizacional y viceversa. El coeficiente de
correlacion Rho=0.854 nos indica que existe una correlacion fuerte respecto a la

relacién entre ambas variables sometidas a la contratacion de hipotesis.
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ANALISIS Y DISCUSION
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A partir de los resultados obtenidos en el contraste de hipotesis, se procede a analizar
dichos resultados estadisticos a la luz de los aportes tedricos y en funcion a las
conclusiones de los estudios citados en calidad de antecedentes de investigacion.
Para ello se discutirdn fundamentalmente los resultados de cada hipotesis de

investigacion.

Respecto a la hipotesis general: El liderazgo se relaciona significativamente con la
comunicacion organizacional en la empresa Curacao Barranca, afio 2017. Los
resultados de la prueba de hipotesis permitieron obtener un coeficiente de correlacion
de Rho = 0.854 lo cual indica que existe una correlacion fuerte entre ambas
variables, ademas el valor de significancia p = 0.000 que es menor que el valor alfa
0.05, lo cual conlleva a aceptar la hipotesis de investigacion, es decir se demuestra
que existe una correlacion estadisticamente significativa entre el liderazgo y la
comunicacion organizacional. Estos resultados concuerdan con el estudio de Leon
(2013) quien concluye que los lideres expertos, optimistas y flexibles tienden a
construir relaciones de confianza y apoyo en sus equipos de trabajo, logrando que el
personal sea competitivo y se comprometa con los desempefios logrando una mejora
en la empresa, en este sentido la comunicacién en la empresa se asocia a este tipo de
clima organizacional, de esta manera el liderazgo y su respectivo estilo junto a la
comunicacion aportan significativamente el clima laboral de la empresa.
Complementamos los resultados del presente estudio con la investigacion
desarrollada por Balarezo (2014) quien en su estudio de la comunicacion
organizacional y su incidencia en el desarrollo organizacional concluye que las
debilidades en la comunicacion organizacional tienen repercusiones en la
coordinacion de las actividades dentro de la organizacion, es asi que el liderazgo
conlleva a desarrollar en forma eficaz a coordinar las acciones que se orientan a
mejorar la organizacion de una empresa, sin embargo de existir una comunicacion

interna con deficiencias, se limitaria la accion del lider.
Respecto al nivel de liderazgo percibido en la empresa Curacao, el personal

encuestado considera que el liderazgo de la empresa se ubica en un nivel intermedio

0 regular con un porcentaje predominante de 72,7%, estos resultados indican que

63



existen situaciones que deben superarse por parte de los gerentes y administradores a
fin de que la percepcion del liderazgo sea altamente positiva, sobre estos resultados
encontramos que se asocian al estudio desarrollado por Calderén (2015) quien
concluye que el liderazgo tiene relacion directa y significativa en la calidad de
servicio, o en su defecto un buen liderazgo genera una buena calidad de servicio, por
lo tanto si el nivel de liderazgo es intermedio, entonces se deduce que la calidad de

atencion brindada en la empresa no presenta un alto nivel o es buena.

Respecto al nivel de comunicacion organizacional, se tiene que el personal de la
empresa Curacao considera que se ubica en el nivel intermedio o regular con un
75%, esto coincide con el estudio de Miranda & Pastor (2015) quienes concluyen
que en cuanto a la comunicacion organizacional, se encontré6 mayor predominio en el
nivel medio, de esta manera se hace evidente que la comunicacion organizacional
conforme lo sustentan Miranda & Pastor la comunicacion organizacional como al ser
un conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre esta y su medio, entonces no se esta logrando que el flujo de
informacion sea Optimo, es decir el intercambio de informacidn presenta ciertas
debilidades, con lo cual los aportes del personal o las 6rdenes y pautas de trabajo no
estan cumpliendo los propdsitos basicos de la informacion, es necesario considerar
que la comunicacion organizacional se asocia a la cultura organizacional y hace mas
pertinente el clima organizacional. En este sentido, mejorar el liderazgo y sus
componentes hace posible que los estdndares de comunicacion se incrementen con lo
cual se incrementara el rendimiento del personal y se mejorara el clima dentro de la

empresa.

Respecto a las dimensiones del liderazgo que vienen a ser capacidad,
comunicacién y motivacién, tenemos que los dos ultimos se ubican en un alto nivel,
mientras que se evidencia una capacidad intermedia, los efectos de que dichas
dimensiones influyen en otros factores de la organizacion ya han sido corroborados
por otros estudios, de esta manera Calderén (2015) en su estudio establecio que la
capacidad del lider se relaciona significativamente con la calidad de servicio, es

decir, una buena capacidad genera una mayor calidad de servicio; mientras que la
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comunicacion también se relaciona significativamente con la calidad de servicio, en
este sentido el autor concluye que la comunicacion es muy importante para brindar
un buen servicio; finalmente la motivacion también se relaciona con la calidad de
servicio, podemos deducir que al presentar la comunicacion y la motivacion
presentan un nivel alto, entonces esto puede influir que la calidad de atencién a los

clientes en la empresa Curacao sea eficiente y positiva.

Respecto a las dimensiones de la comunicacion organizacional que vienen a ser
comunicacion descendente, comunicacion ascendente, comunicacion horizontal
y comunicacion diagonal, tenemos que todas las dimensiones presentan un nivel
regular, esto se observa a partir de sus frecuencias y porcentajes (70,5%; 65,9%; 75%
y 72,7%), cuyo promedio de las dimensiones es de 71,03% confirmando su ubicacion
en el nivel regular que viene a ser el intermedio de los tres niveles, lo cual indicaria
que el fluido de la comunicacion, de los mensajes y de la informacion que se da
dentro de la organizacion, ya sea desde los altos niveles hacia los bajos o viceversa,
entre empleados o trabajadores y o entre areas sin dependencia jerarquica entre ellas
presenta determinadas dificultades que no permiten que la comunicacion se ubique
en un alto nivel. Los factores limitantes pueden asociarse a la forma de transmitir las
ordenes (Céspedes, 2017), al no brindarse adecuadamente las ordenes y directivas
esto limita el cumplimiento adecuado de las funciones, ademas el proactivismo y la
innovacion (Balarezo, 2014) no se desarrolla en forma éptima ya que la secuencia de
flujo ascendente también se encuentra en el nivel regular. Por otra parte segin Lopez
(2015) la comunicacion diagonal permite la coordinacion entre diversas areas, por lo
cual podemos afirmar tomando en consideracion los resultados que al no alcanzar
este tipo de comunicacion un alto nivel, la relacion o la agilizacion de informacion
puede presentar cierta debilidad que limita la toma de decisiones y afecta la calidad
de servicio que se ofrece a los clientes en la tienda Curacao, lo cual a su vez puede
mermar el grado de confianza de los consumidores y el posicionamiento de dicha

empresa.
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5.1. Conclusiones

Primera: Se ha llegado a afirmar la hipdtesis general del presente trabajo de
investigacion, de acuerdo a la cual existe una relacion significativa entre
el liderazgo y la comunicacion organizacional en la empresa Curacao
Barranca, afio 2017, la relacion existente es fuerte con un coeficiente de
correlacion Rho=0,854, mientras el valor sig obtenido es igual a 0,000.
Estos resultados permiten confirmar que existe una correlacion
estadisticamente significativa entre el nivel de liderazgo y el nivel de
comunicacion organizacional, es decir un mayor nivel de liderazgo
conlleva a un mayor nivel de comunicacion organizacional y viceversa.
El coeficiente de correlacion Rho=0.854 nos indica que existe una
correlacion directa fuerte respecto a la relacion entre ambas variables
sometidas a la contratacion de hipdétesis. De esta forma se logré manera

cumplir el objetivo general de investigacion.

Segunda: En cuanto al nivel de liderazgo que se desarrolla en la empresa Curacao,
tenemos que de acuerdo a percepcion del personal, el 72,7% considera
que el liderazgo se ubica en un nivel intermedio, en segundo lugar el
25% considera que existe un alto nivel de liderazgo, lo cual significa que
menos de un tercio del personal considera que existe un liderazgo
eficiente y eficaz, lo cual debe influir en una serie de elementos que
conforman el clima organizacional, la cultura organizacional y para
efectos del presente estudio en el clima organizacional, esto conlleva a
realizar posteriores estudios que permitan identificar qué elementos o
factores mantienen al liderazgo en un nivel intermedio. Respecto a la
capacidad del lider, considerada una de las dimensiones del liderazgo en
la empresa Curacao, se tiene que el 79,5% del personal considera que
existe una mediana capacidad por parte del lider de la empresa, mientras
que un 18,2% del personal considera que existe una alta capacidad del
lider. Esta situacién conlleva a concluir que una casi dos tercios del
personal no considera que el lider tiene una alta capacidad lo cual en

definitiva afectaria la resolucion de problemas que puedan darse en la

67



empresa, considerando que la capacidad central del lider es la resolucion

de problemas en los distintos &mbitos organizacionales.

Tercera: Respecto a la dimension comunicacion, el personal de la empresa
Curacao, en un 68,2% considera que el nivel de comunicacion del lider
de la empresa es alto o bueno, mientras que el 31,8% percibe que el nivel
de comunicacién del lider es medio, ningun colaborador de la empresa
considera que el lider maneje una mala comunicacion. En este sentido al
existir un buen manejo de la comunicacion por parte del lider entonces la
emision y recepcion de las ordenes asi como de la normatividad laboral
sera mas efectiva y hara posible un adecuado cumplimiento de los
deberes y normas establecidos. Respecto a la dimension motivacion, se
tiene que el 68,2% del personal considera que el nivel de motivacién del
lider se ubica en un alto nivel, mientras que el 31,8% considera que el
nivel de motivacion es intermedio, en este sentido la motivacion que
brinda el lider puede contribuir a la mejora del servicio y la
productividad del personal, diversos estudios confirman que a mayor

motivacion mayor desempefio y rendimiento laboral.

Cuarta:  Respecto a la variable comunicacion organizacional, el 75% del personal
de la empresa Curacao considera que la comunicacion es regular,
mientras el 25% considera que la comunicacion es buena, en este sentido
mas de dos tercios del personas considera que el nivel de comunicacion
organizacional es regular, lo cual implica que no existe un nivel éptimo
de comunicacion, esto puede dificultar la transmision de los mensajes
asociados a las actividades y tareas dentro de la empresa. La
comunicacion organizacional interna es importante debido a que de esta
forma el personal se encuentra adecuadamente informado, asi como
percibe que es escuchado al brindar sus opiniones, sugerencias y aportes
en beneficio de la empresa. Respecto a la comunicacion descendente se
establecio que el 70,5% del personal considera que este tipo de
comunicacion se encuentra en el nivel regular o promedio, mientras que

el 29,5% del personal considera que la comunicacion descendente es
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buena. En este sentido la mayoria del personal considera que los jerarcas
0 lideres de la empresa transmiten las instrucciones de trabajo sin
mayores contratiempos, ni generando mayores conflictos entre los
estamentos de la empresa. Respecto a la comunicacion ascendente se
establecié que el 65,9% del personal de la empresa Curacao considera
que este tipo de comunicacion se encuentra en el nivel regular o
promedio, mientras que el 34,1% del personal considera que la
comunicacion ascendente es buena. A partir de ello podemos concluir
que la comunicacion que fluye desde el personal hacia los estamentos
superiores como el caso de los gerentes, presenta un cierto grado de
debilidades, razon por la cual solamente un tercio del personal considera
que este tipo de comunicacion es buena, esta debilidad reduce la
proactividad y participacion activa del personal en la mejora de los

procedimientos y estandares de la empresa.

Quinta: Respecto a la comunicacion horizontal se establecié que el 4,5% del
personal de la empresa Curacao considera que este tipo de comunicacién
se encuentra en un mal nivel, el 75% del personal considera que la
comunicacion horizontal se ubica en un nivel regular o promedio,
mientras que el 20,5% del personal considera que la comunicacion
horizontal es buena. A partir de los resultados mencionados se concluye
que un reducido porcentaje del personal asume que la comunicacion
entre los miembros del mismo nivel jerarquico es deficiente o en su
defecto presentas problemas, esto se puede manifestar en la falta de
coordinacion entre empleados y en los niveles de cooperacion reduciendo
el trabajo en equipo. Sin embargo, mas de dos tercios del personal asume
que la comunicacion entre personal del mismo rango es regular, lo cual
refuerza el hecho de que deben superarse ciertas dificultades que limitan
la comunicacion entre compafieros de la empresa. Respecto a la
comunicacion diagonal se establecio que el 72,7% del personal de la
empresa Curacao considera que este tipo de comunicacion se encuentra

en el nivel regular o promedio, mientras que el 27,3% del personal
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considera que la comunicacion diagonal es buena. De acuerdo con estos
resultados se concluye que la comunicacion diagonal, aquella que se
desarrolla entre el personal que es de diferente nivel jerarquico pero que
no existe dependencia entre ellos, existen factores a nivel de la
organizacion podrian limitar que la comunicacion diagonal alcance un

alto nivel.
5.2. Recomendaciones

Primera: Considerando los resultados se recomienda a los gerentes de la empresa
que se potencie el liderazgo, particularmente en el aspecto de las
capacidades que debe desarrollar a fin de contribuir en la eficiencia del
recurso humano de la empresa. De igual manera se recomienda generar
mecanismos Yy estrategias que hagan mas eficiente la comunicacion
organizacional, particularmente la comunicacion vertical a fin de que la
percepcion negativa del personal respecto a este tipo de comunicacion

se vea reducida.

Segunda: Al evidenciar los resultados que en promedio general existe un nivel
regular de comunicacion organizacional que es percibida por el
personal de la empresa Curacao, entonces se recomienda realizar
estrategias administrativas o talleres internos que promuevan un mejor
flujo de comunicacién e informacion a nivel interno; asimismo, se
recomienda realizar permanentemente una evaluacién de la

comunicacion organizacional y sus respectivas dimensiones.

Tercera: Al encontrarse las dimensiones: comunicacion descendente, ascendente,
horizontal y diagonal en un nivel predominantemente regular, se
recomienda a los gerentes de la empresa Curacao, evaluar los aspectos
que limitan la transferencia de las 6rdenes y normas emitidas por la alta
direccién, asi como las recomendaciones de los trabajadores dirigidas a
los gerentes o directivos superiores, asi también es necesario
diagnosticar que factores dificultan que los trabajadores se comuniquen

y transfieran conocimientos entre sus mismos niveles, o respecto a
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niveles que no implican necesariamente relacion jerarquica. Ya que
superar el nivel que va de regular a bueno, contribuird a hacer mas
eficiente el funcionamiento interno de la organizacién y con ellos

mejorar la calidad de atencion a los cientes.

Cuarta: Se recomienda a la empresa Curacao y empresas relacionadas evaluar
cada cierto tiempo los niveles de comunicacion organizacional, debido
a que una comunicacion deficiente en la empresa puede generar
problemas en el clima organizacional y con ello afectar el compromiso

organizacional de los trabajadores o colaboradores de la empresa.

Quinta:  Se recomienda a los estudiantes de post grado a continuar con el estudio
de liderazgo y comunicacion organizacional, contrastando la evaluacion
de las variables con investigaciones precedentes. Si bien es cierto el
presente estudio se ha desarrollado bajo un disefio no experimental de
tipo correlacional, se recomienda llevar a cabo estudios posteriores de
tipo causal donde se pueda determinar el nivel de influencia del

liderazgo en la comunicacion organizacional.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA.

EL LIDERAZGO Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA CURACAO - BARRANCA - 2017

PROBLEMA HIPOTESIS POBLACION Y < TECNICA/
GENERAL OBJETIVO GENERAL GENERAL VARIABLES MUESTRA TIPO Y DISENO INSTRUMENTO
Determinar la relacion entre el liderazgo
y la comunicacion organizacional en la
empresa Curacao Barranca, afio 2017.
V.1
OBJETIVOS ESPECIFICOS Liderazgo Poblacion:
Dlmen5|qnes: 44 colaboradores Técnicas:
s Establecer el nivel de liderazgo percibido El liderazgo se * Capacidad de la empresa Tipo de Encuesta
¢Cual es la ! i . S
i por el personal en la empresa Curacao relaciona e Comunicacion CURACAO - investigacion:
relacion entre el N L L 2 .
. Barranca, ano 2017. significativamente e Motivacion Barranca. Basica Instrumentos:
liderazgo y la con la
gfn;#iglgggggl Analizar los niveles de las dimensiones comunicacion MUESTRA Nivel correlacional Encuesta sobre
engla empresa del liderazgo percibidos por el personal | organizacional en V.2 No se hard uso de Liderazgo.
Curaclzo en la empresa Curacao Barranca, afio la empresa Comunicacion muestra alguna Disefio No
Barranca — 2017. Curacao organizacional debido a que se Experimental, de tipo Escala de
20172 Barranca, afio Dimensiones: trabajaré con el Transeccional Comunicacion
' Identificar el nivel de comunicacion 2017. e Comunicacién descendente total de la Correlacional. Organizacional

organizacional en la empresa Curacao
Barranca, afio 2017.

Definir los niveles de las dimensiones de
comunicacién organizacional en la
empresa Curacao Barranca, afio 2017.

e Comunicacién ascendente
e Comunicacidn horizontal
e Comunicacion diagonal

poblacion por su

reducida cantidad.

(ECO).




ANEXO N° 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES LIDERAZGO Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICA E
INSTRUMENTO

ESCALA
VALORATIVA

Liderazgo

Capacidad

Aptitud
Recursos

Desempefio

¢Considera que el jefe en la organizacion desarrolla las
aptitudes del personal en la Entidad?

¢Considera usted que su jefe lidera y posee capacidad de
innovacion en la Entidad?

¢Considera que el jefe en la organizacion promueve en los
trabajadores el uso eficaz de los recursos para lograr la calidad
en el servicio brindado?

¢Cree usted que su jefe promueve un eficiente desempefio para
brindar un buen servicio en la Entidad?

Comunicacion

Objetivos

Canales de
Comunicacion

Contacto

¢Considera usted que la comunicacion entre su jefe y usted
contribuye al objetivo de brindar un buen servicio en la entidad?
¢La comunicacion que desarrolla el jefe permite establecer
contacto entre los trabajadores y entre cada una de las areas en
la organizacion?

¢Considera usted que la comunicacion promovida por el jefe de
la organizacién se relaciona con la calidad de servicio brindada
por los trabajadores de la Entidad?

¢Considera que los canales de comunicacion que desarrolla su
jefe frente a un problema en la entidad son los mas adecuados?

¢ Cree usted que la comunicacién promovida por el jefe conlleva
a un mayor contacto entre los trabajadores de la organizacion?

Motivacién

Energia
Direccion

Persistencia

¢Considera usted que la motivacion tiene relacion con la calidad
de servicio en la entidad?
;Se siente motivado con
transformador de su jefe?
¢El optimismo de su jefe en sus acciones dentro de la Entidad

influye en su satisfaccion?

la voluntad perseverante y

Encuesta
Cuestionario

Pésimo

Malo




Comunicacion
Organizacional

Comunicacién
Descendente

Relacion jefe-
subalterno

Objetivos
explicitos

Medios de
comunicacién

¢Mi jefe me ha explicado claramente las funciones de mi puesto
y mis limites de responsabilidades?

¢La direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea
un sentido comun de misidn e identidad entre sus miembros?
¢Mi jefe usualmente utiliza los medios de comunicacién como:
reuniones, correo electrénico, teléfono, circulares, etc?

¢Mi jefe se preocupa por mantener un buen trabajo en equipo?
¢Mi jefe me informa cuando hay cambios en las prioridades de
mi trabajo?

¢Mi jefe se preocupa por lograr un clima de apertura y
confianza al interior del equipo?

¢Mi jefe reconoce cuando hago bien mi labor?

¢Regularmente se ejercita la retroalimentacién y cémo tu
trabajas respecto de las expectativas?

¢Mi jefe incita regularmente a hablar o expresar mis puntos de
vista de una manera franca?

Regular

Comunicacion
Ascendente

Relacion jefe —
subalterno

Trabajo en
equipo

Buzon de
sugerencias

¢Usualmente en la organizacion cuando hay una ceremonia se
realizan reuniones con los jefes?

¢Mantengo una buena comunicacion con mi jefe?

¢ Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas
que permiten la comunicacién fluida dentro de mi &rea de
trabajo?

(A través de los canales de comunicacién se reconoce la
cooperacion y el trabajo de equipo en tu unidad?

¢La forma de comunicacidn a través de email es efectiva?

¢La institucion cuenta con un buzén de sugerencias para los
trabajadores?

¢Cuando resuelvo alguna situacion problematica se lo informo a
mis superiores?

¢La comunicacién entre las personas que laboran en la
institucion se da como un hecho natural por estar inmersos en
una organizacion?

¢En mi érea de trabajo y/o institucion tengo dificultades para
que llegue la informacién a tiempo a mis superiores?

Bueno
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Comunicacién
Horizontal

Mecanismos
de
comunicacién
entre personas
del mismo
puesto

Apoyo entre
&reas

Empatia

¢En la organizacion se promueven mecanismos de
comunicacion entre personas del mismo nivel o puesto laboral?
¢En la institucion compartimos funciones entre los trabajadores
de la misma area de trabajo?

¢El area de contabilidad apoya al area administrativa?
¢Considera que a nivel de la comunicacion entre areas de
trabajo se suelen dar los rumores?

¢ Existe una buena comunicacion entre otras areas de trabajo?

Comunicacién
Diagonal

Coordinacion
de actividades

Informacion
organizada

Coordinacién
para el
procesamiento
de
informacién

¢En el &rea de trabajo compartimos la informacion y
coordinamos las actividades con otras areas de trabajo?

¢ Es facil contactarse con los demas trabajadores que forman
parte de su area de trabajo?

¢La informacién que se emite a otras areas se encuentra
organizada?

¢ Existe una buena coordinacidn para el procesamiento de la
informacion para otras areas de trabajo?

Excelente




ANEXO N° 3: INSTRUMENTOS DE MEDICION

ENCUESTA SOBRE LIDERAZGO

Indicaciones: Los fines de esta encuesta son para realizar una investigacion cuya finalidad es
medir el liderazgo en su centro laboral, la informacién brindada por Ud. es una herramienta de
carécter estrictamente confidencial, por lo que se agradece su objetividad. Lea detenidamente
los siguientes items y marque con una X en la opcion que crea Usted conveniente, la sinceridad
con la que conteste la misma. No existen respuestas correctas ni incorrectas.

= Pésimo
= Malo
Regular
= Bueno
= Excelente

OB WIN -
1

o

LIDERAZGO 1 2 3 4

¢Considera que el jefe en la organizacion desarrolla
las aptitudes del personal en la Entidad?

¢Considera usted que su jefe lidera y posee
capacidad de innovacion en la Entidad?

¢Considera que el jefe en la organizacién promueve
en los trabajadores el uso eficaz de los recursos para
lograr la calidad en el servicio brindado?

¢ Cree usted gue su jefe promueve un eficiente
desempefio para brinda un buen servicio en la
Entidad?

¢Considera usted que la comunicacion entre su jefe y
usted contribuye al objetivo de brindar un buen
servicio en la entidad?

¢La comunicacién que desarrolla el jefe permite
establecer contacto entre los trabajadores y entre
cada una de las éareas en la organizacion?

¢Considera usted que la comunicacion promovida
por el jefe de la organizacién se relaciona con la
calidad de servicio brindada por los trabajadores de
la Entidad?

¢Considera que los canales de comunicacion que
desarrolla su jefe frente a un problema en la entidad
son los mas adecuados?

¢Cree usted que la comunicacion promovida por el
jefe conlleva a un mayor contacto entre los
trabajadores de la organizacion?

10

¢Considera usted que la motivacion tiene relacion
con la calidad de servicio en la entidad?

11

¢Se siente motivado con la voluntad perseverante y
transformador de su jefe?

12

¢El optimismo de su jefe en sus acciones dentro de la
Entidad influye en su satisfaccion?
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CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Indicaciones: A continuacion encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con la
comunicacioén del &rea de trabajo. Cada una tiene tres opiniones para responder de acuerdo a lo
gue describa mejor. Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa(X) solo una
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las proposiciones.
No hay repuestas malas ni buenas.

1 = Siempre
2 = A veces
3 = Nunca
N° COMUNICACION DESCENDENTE 1 2
1 Mi jefe me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y
mis limites de responsabilidades
9 La direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un
sentido comun de mision e identidad entre sus miembros.
3 Mi jefe usualmente utiliza los medios de comunicacion como:
reuniones, correo electronico, teléfono, circulares, etc.
4 | Mi jefe se preocupa por mantener un buen trabajo en equipo.
5 Mi jefe me informa cuando hay cambios en las prioridades de mi
trabajo.
5 Mi jefe se preocupa por lograr un clima de apertura y confianza al
interior del equipo.
7 | Mi jefe reconoce cuando hago bien mi labor.
8 Regularmente se ejercita la retroalimentacion y como tu trabajas
respecto de las expectativas
9 Mi jefe incita regularmente a hablar o expresar mis puntos de vista
de una manera franca
COMUNICACION ASCENDENTE 1 2
10 Usualmente en la organizacion cuando hay una ceremonia se
realizan reuniones con los jefes.
11 | Mantengo una buena comunicacion con mi jefe.
12 Tengo conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que
permiten la comunicacion fluida dentro de mi area de trabajo.
13 A través de los canales de comunicacion se reconoce la cooperacion
y el trabajo de equipo en tu unidad.
14 La forma de comunicacion a través de email es efectiva.
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La institucion cuenta con un buzén de sugerencias para los

15 trabajadores.

16 Cuando resuelvo alguna situacion problemaética se lo informo a mis
superiores

17 La comunicacion entre las personas que laboran en la institucion se
da como un hecho natural por estar inmersos en una organizacion.

18 En mi area de trabajo y/o institucién tengo dificultades para que
Ilegue la informaci6n a tiempo a mis superiores.

COMUNICACION HORIZONTAL

19 En la organizacion se promueven mecanismos de comunicacion
entre personas del mismo nivel o puesto laboral.

20 En la institucion compartimos funciones entre los trabajadores de la
misma area de trabajo.

21 | El area de contabilidad apoya al area administrativa.

99 Considera que a nivel de la comunicacion entre reas de trabajo se
suelen dar los rumores.

23 | Existe una buena comunicacion entre otras areas de trabajo.

COMUNICACION DIAGONAL

24 En el area de trabajo compartimos la informacion y coordinamos las
actividades con otras areas de trabajo.

25 Es facil contactarse con los demas trabajadores que forman parte de
su area de trabajo.

26 La informacién que se emite a otras areas se encuentra organizada.

27 Existe una buena coordinacion para el procesamiento de la

informacidn para otras areas de trabajo.
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