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PRESENTACION

SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE EDUCACION Y CIENCIAS DE LA
COMUNICACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
ABAD DEL CUSCO.

SENORES MIEMBROS DEL JURADO:

En cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, ponemos a su consideracion la tesis titulada: LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES -
CUSCO, 2019, a fin de optar al Titulo Profesional de Licenciados en Ciencias de la

Comunicacion.

La presente tesis tiene como objetivo central establecer en qué medida la comunicacién
organizacional influye en la satisfaccion laboral del personal administrativo de la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019.

La investigacion demuestra que si existe influencia directa entre comunicacién
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Cusco. Pues a una adecuada comunicacion
organizacional le corresponde una adecuada satisfaccion laboral. Es decir, la satisfaccién
laboral esta directamente relacionada con los componentes laborales ofertados al
trabajador, siendo necesario mejorar la infraestructura e instalaciones fisicas en general
de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones de Cusco, a fin de motivarlos

y lograr una adecuada produccion de los mismos.

Constituyendo un aporte en lo que refiere a la situacion en la que se encuentra la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones.

Br. Christian Joseph Arotaype Pillco

Br. Rocio Ampuero Orccotoma
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INTRODUCCION

La comunicacion Organizacional es de suma importancia en el desarrollo institucional.
Todas las organizaciones, sean gubernamentales o no gubernamentales, empresariales, de
servicios, sectoriales, locales, regionales; se preocupan por lograr una comunicacion
organizacional que les permita promover clima laboral saludable.

La relacion de los climas laborales saludables con la variable comunicacion, es de vital
importancia, ya que ambas van de la mano. Las instituciones definen como parte de su
mision y visién promover servicios eficientes a sus usuarios. Dichos servicios seran
optimos si hay un adecuado clima laboral y si la satisfaccion de los trabajadores es dptima.
Fueron propositos de la presente investigacion determinar la influencia de la
comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral del personal administrativo de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019. Asimismo, los
objetivos especificos fueron: Diagnosticar la comunicacion organizacional del personal
administrativo de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco,
2019.01 Determinar cuél es nivel de satisfaccion laboral del personal administrativo de la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019.

La hipotesis general planteada fue: La relacion de la comunicacién organizacional y la
satisfaccion laboral es alta en el personal administrativo de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones Cusco, 2019. En cuanto a las especificas se tiene que la
comunicacion organizacional del personal administrativo de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones - Cusco, 2019, se caracteriza por ser la falta de empatia;
y, la satisfaccion laboral del personal administrativo y de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones- Cusco, esta determinada por las condiciones laborales.



En cuanto a la estructura del trabajo se tiene:

El Primer Capitulo aborda el disefio de investigacion, planteamiento del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion de la investigacion.

En el Segundo Capitulo denominado marco tedrico conceptual, se analiza las bases
tedricas de la comunicacion organizacional y satisfaccion laboral; definiciones de algunos
términos claves para la presente investigacion, finalmente los antecedentes del estudio a
nivel internacional, nacional y local realizados sobre el tema de investigacion.

El Capitulo Tercero aborda las hipétesis, identificacion de variables y la
operacionalizacion de variables determinando sus dimensiones e indicadores.

El Capitulo Cuarto se enfoca el proceso metodoldgico de la investigacion sobresaliendo
el tipo, nivel y disefio de investigacion; poblacion y muestra de estudio; técnicas e
instrumentos de recoleccion y analisis de datos.

En el Capitulo Quinto se tiene el resultado de la investigacion, la discusion e
interpretacion de datos, haciendo uso de técnicas estadisticas.

Finalmente presentamos, las conclusiones y recomendaciones pertinentes, asi mismo, se
incluyen las referencias bibliograficas empleadas en el estudio de investigacion y los

anexos correspondientes que demuestran la consistencia del trabajo de investigacion.
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CAPITULO I
|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

La relacion de la comunicacién organizacional y la satisfaccion laboral es de suma
importancia, ya que, consideramos que con una adecuada comunicacién organizacional
se conseguira la satisfaccién laboral de los trabajadores de toda institucion. La
importancia de ambos se convierte en el eje de trabajo para las instituciones, la
comunicacion organizacional como la satisfaccion laboral son parte importante de las
instituciones, el jefe y el empleado deben tener una buena comunicacion activa, un
trabajador bien informado de su funciones y obligaciones, podra realizar un buen trabajo
y lograra alcanzar las metas trazadas, por ello se puede ver que la comunicacion es un
medio donde si no se ejerce adecuadamente puede convertirse en una de las debilidades
de los trabajadores y la institucion, de manera que la comunicacién puede influir en la
satisfaccion del personal.

Hay muchas formas de logar satisfaccion laboral, desde los incentivos econémicos, el
mejoramiento de la infraestructura y un aspecto muy importante es el de la comunicacién
en las organizaciones.

El principal objetivo de los incentivos, es la motivacion de los trabajadores de una
organizacion para mejorar su desempefio en actividades, que quizé, no lo consideran
motivante con sistemas de compensacion como el pago por hora, por antigiiedad o ambos
a la vez. Las empresas pretenden mediante la aplicacion de los planes de incentivos,
mejorar el nivel de desempefio de sus empleados, para ello es necesario que los planes
retinan una serie de caracteristicas, tales como (Hinostroza Espinoza & Yupanqui Ramos,
2017).
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e Un incentivo que beneficie al trabajador y a la empresa.
e Planes de incentivos explicitos y de facil comprension para los colaboradores.

e Planes con capacidad para llevar un adecuado control de la produccién dentro de la

organizacion. Asimismo, existen otros objetivos adicionales, entre los cuales se tiene:
» Motivar la mas alta productividad posible.

» Promover el acrecentamiento de la productividad del talento humano mediante
mas y mejor educacion (Hinostroza Espinoza & Yupanqui Ramos, 2017).
“Si la empresa pudiera supervisar perfectamente y sin costo alguno a sus empleados, el
uso del pago de incentivos se presentaria como innecesario, ya que empresa y empleados
podrian negociar sobre el nivel de esfuerzo que deberia aportar estos altimos,
determinandose la retribucion final en funcion del cumplimiento o no de lo acordado”
(Ramon, 2008).
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general
e (En qué medida la comunicacion organizacional influye en la satisfaccion laboral del
personal administrativo de la Direccidén Regional de Transportes y Comunicaciones -
Cusco, 2019?
1.2.2 Problemas especificos
e ;COmMo es la comunicacion organizacional con el personal administrativo de la
Direccidn Regional de Transportes y Comunicaciones - Cusco, 2019?

e ;Cual es el nivel de satisfaccion laboral del personal administrativo de la Direccion

Regional de Transportes y Comunicaciones - Cusco, 2019?
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1.3 Justificacion de la investigacion

Existen diferentes estudios que involucran las dos variables de esta tesis, comunicacion y
satisfaccion laboral, las investigaciones revisadas indican que si existe elementos
significativos que contribuyen u obstaculizan la satisfaccion laboral de los trabajadores
de una organizacion.

El presente trabajo se centra en el analisis de la satisfaccion laboral de los trabajadores de
la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones a partir de la comunicacion
organizacional.

Es decir, el componente comunicativo es que nos motiva para la realizacion de la presente
investigacion.

De acuerdo a los investigadores en el area, se sabe que, hay multiples componentes que
contribuyen a lograr la satisfaccion laboral de los trabajadores, muchos de ellos estan en
relacion directa con la inversion economica tal es el caso de las bonificaciones
econdmicas, la infraestructura, las politicas de promocidn y ascensos, la adecuacion de
horarios en el caso de los derechos laborales por maternidad y lactancia. Pero, respecto a
factores solucionables con componentes comunicativos, es importante hacer el estudio de
la comunicacion en las organizaciones.

Las compensaciones (Torres Gutiérrez, 2017) se deben establecer con la intencion de
estimular a los trabajadores, pero sin que sean forzados a realizar trabajos excesivos ni
exponerlos a un accidente. Las remuneraciones deben de ser proporcionales con la
capacidad de trabajo y esfuerzo del trabajador, pero siempre con imparcialidad y equidad,
evitando favorecer a trabajadores que por incapacidad fisica u otra razén obtenga mayores
ingresos que otro normal que realiza su jornada de trabajo. Deben ser sencillos y eficientes

para que sirvan de estimulo para el trabajador deben pagarse las primas sin ningun retraso.
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Para la empresa debe de ser de suma importancia buscar cuatro objetivos basicos;
equilibrio financiero y motivar, equilibrio interno, equilibrio externo, potenciar e integrar

el capital humano con el fin de obtener una ventaja competitiva (Torres Gutiérrez, 2017).

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

e Determinar la influencia de la comunicacion organizacional en la satisfaccién laboral
del personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones- Cusco, 2019.

1.4.2 Obijetivos especificos

(1 Diagnosticar la comunicacion organizacional del personal administrativo de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019.

(1 Determinar cual es nivel de satisfaccion laboral del personal administrativo de la

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019.
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CAPITULO I1I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 Bases teoricas
2.1.1 La comunicacion
Martinez de Velasco, A. Nosnik A. (1988), Indican que “La comunicacion se puede
definir como un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a
través de un mensaje, y espera que esta Ultima de una respuesta, sea una opinion, actividad
0 conducta, en otras palabras, la comunicacion es una manera de establecer contacto con
los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccion
al comunicado que se ha enviado ”
Gonzalez Rey, F. (1999), refiere que “Es un proceso de interaccion social, a través de
signos Y sistemas de signos, producto de las actividades humanas. Los hombres en el
proceso de comunicacidn expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios, emociones,
etc.”
Chiavenato, 1. (2006) dice que “Es el proceso de pasar informacion y comprension de
una persona a otra. Por lo tanto, toda comunicacion influye por lo menos a dos personas:
el que envia el mensaje y el que lo recibe “.
Fonseca, M. (2000), indica que el “Comunicar es llegar a compartir algo de nosotros
mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la
necesidad de ponerse en contacto con los demas, intercambiando ideas que adquieren
sentido o significacion de acuerdo con experiencias previas comunes “.

Hernandez Mendo, A. Oscar Garay Plaza, O. (2005), Afirman que “La

comunicacion es un proceso de interaccion social de caracter verbal o no verbal, con
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intencionalidad de transmisién y que puede influir, con y sin intencion, en
el comportamiento de las personas que estan en la cobertura de dicha emision ”.

Lomonosov, B. (1989), Alude que “La comunicacion es la interaccion de las personas
que entran en ella como sujeto. No solo se trata del influjo de un sujeto en otro (aunque
esto no se excluye), sino de la interaccion. Para la comunicacion se necesitan como

minimo dos personas, cada una de las cuales actiia como sujeto”.

2.1.1.1. Actitudes para una buena comunicacién

Ministerio de Educacion (2005), indican que, para una adecuada comunicacion
interpersonal, es importante que se tome en cuenta a los interlocutores del proceso, por
ello presentamos la siguiente tabla.

Tabla N2 1 Actitudes Positivas.

ACTITUDES POSITIVAS

DEL QUE HABLA

DEL QUE ESCUCHA

Mantiene contacto visual con el interlocutor o
las personas que le escuchan.

Mantiene contacto visual. Mira a los demas mientras
hablan con muestras de atencién o interés.

Expresa su opinion de una forma clara y
coherente.

Permanece constantemente en una actitud de interés,
atencion y escucha.

Modula el tono de su voz y posee gestos y
posturas adecuadas que refrendan lo que habla
o relata.

Adoptando una actitud de aceptacion y de empatia
antes de refutar.

Expresa sus opiniones, sentimientos y
propuestas, sin tratar de imponerlos.

Deja hablar sin interrumpir. No adivina ni adelanta
conclusiones.

Habla con fluidez y claridad, utiliza un
vocabulario sencillo, preciso y comprensible.

Atiende con interés y cordialidad

Se esfuerza por respetar a los demas y no herir
sus sentimientos.

Escucha de manera critica y responde adecuadamente.

Cuando su interlocutor pregunta algo o no
entendid el mensaje aclara con paciencia, la
idea principal de su relato o pensamiento.

Cuando no entiende algo, pregunta.

Fuente: Ministerio de Educacion, (2005)
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2.1.1.2 La comunicacién organizacional

Andrade, H. (2005), Alude que La comunicacion es un elemento de gran importancia en
las relaciones humanas, el ser humano, por naturaleza, requiere relacionarse con otras
personas para poder satisfacer sus necesidades de afecto y socializacion, esto lo logra a

través de diversos medios de comunicacion.

Peird, J. Breso, 1. (2012), Manifiestan que la comunicacién es un fendbmeno importante,
esencial y sustantivo en las organizaciones. Sin comunicacion las organizaciones no
podrian existir, y por ello, cuando se analizan con detalle, el fendmeno de la comunicacion
y los procesos que la hacen posible, se encuentran por doquier en ese tipo de formaciones
sociales

La comunicacion organizacional es el conjunto de acciones, procedimientos y tareas que
se llevan a cabo para transmitir o recibir informacion a través de diversos medios,
métodos y técnicas de comunicacién interna y externa con la finalidad de alcanzar los
objetivos de la empresa u organizacion.

A través de la comunicacion organizacional se establecen estrategias de desarrollo,
productividad y relaciones internas y externas a fin de obtener un mejor desempefio por
parte del recurso humano, por lo que su finalidad se relaciona con los logros, éxitos o
fracasos de una empresa u organizacion.

A su vez, la comunicacion organizacional permite que los procesos internos de trabajo se
desarrollen correctamente, exista un 6ptimo clima de trabajo y se alcancen los objetivos
propuestos.

Andrade, H. (2005), Indica que, para establecer la gestion eficaz y eficiente de una

empresa U organizacion, la comunicacion es una herramienta de vital importancia. Es un
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medio que permite conocer los logros, los alcances o solucionar las dificultades de las
personas que trabajan en los diferentes departamentos de una empresa.

La comunicacién organizacional es una importante herramienta de mucho aporte laboral
en la actualidad que da lugar a la transmision de la informacion dentro de las
organizaciones para identificar los requerimientos y logros de la organizacion y los
colaboradores de la misma. La comunicacion organizacional llega a permitir el
conocimiento de los recursos humanos, su desarrollo en la empresa, productividad en los

departamentos de trabajo.

La principal finalidad de la comunicacion organizacional es alcanzar los objetivos
institucionales; elementos que en conjunto dan paso al desarrollo organizacional y de los

colaboradores que se van preparando para alcanzar su mejor desempefio en los mercados.

La comunicacion organizacional (conocida también como comunicacion corporativa,
0 comunicacion institucional cuando se trata de una institucion puablica) consiste en el

proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion compleja.

La comunicacion escrita, oral y no verbal

Pérez, Candale, (2012), dicen que cada tipo de comunicacion tiene su funcién y ventaja
dentro de la organizacion, y es por este motivo que muchas veces las comunicaciones se
emplean en grupo, haciendo uso de las ventajas de cada una de ellas para la comunicacién
y complementarse entre ellas. Un ejemplo claro esta en el caso de las conferencias, donde
se utiliza material escrito, videos, diapositivas, la exposicion del expositor; todo con la
finalidad de que los asistentes comprendan de mejor manera la informacion que se les

estd proporcionando.
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Comunicacion escrita
La comunicacion escrita se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos, concretos
y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje que estamos transmitiendo como

emisores, el receptor lo va a entender, tal cual.

Algunos ejemplos de comunicacion escrita son

« Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y exterior de la
organizacion.

e Memorandum. Es el medio mas usado, y ayuda al receptor (empleado) a recordar
instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la organizacion.

« Circular. Es un medio de comunicacidn interno, un escrito en que la Gerencia General
o Departamental comunica a todo el personal o una parte de la organizacion.

o Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacién informa a sus
empleados, o0 a la comunidad, que existen vacantes para algin puesto laboral, o bien

se abre algln concurso de proyecto.

o Encuesta a los empleados. Este medio de comunicacion tiene como prop6sito conocer

las opiniones de los empleados, sobre algun aspecto en cuestion.

La principal ventaja de la comunicacion escrita es el hecho de que proporciona un
registro, referencia y proteccién legal de lo que se comunica, ademas de promover la
aplicacion uniforme de procedimientos y normas que colaboran en la disminucion de los
costos de comunicacion, y ademas se puede cuidar con anticipacion el contenido y

contexto de la informacién a transmitir.

En cuanto a desventajas se puede considerar, el alto gasto en cantidad de papeles para la
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realizacion oficial de un mensaje escrito, no generar una retroalimentacion de inmediato
y en muchas ocasiones suele manejarse mucho tiempo para la notificacion de la recepcién

y comprensién de la comunicacion escrita.

Comunicacion oral

Pérez, Candale, (2010): La comunicacion oral se lleva a cabo una reunion de frente entre
dos 0 mas personas, este es el caso de la platica de un administrador a su personal y se
puede presentar de manera formal o informal, asi como puede estar sujeta a planeacion o

de forma espontanea.

La comunicacion oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion, la
compresion de la informacién transmitida no siempre es la deseada y/o esperada, debido
a que influye de gran manera en la interpretacion que cada receptor le dé a la mismay del
ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicacion, estos son muy comunes en la
comunicacion informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra oficina, y saludas a

alguien o le das una indicacion, este es un vivo ejemplo de comunicacion oral.

Algunos ejemplos de la comunicacién oral son:

« Conferencias. Se expone algun tema en particular.

« Juntas y Asambleas. Se discute sobre algin tema en particular.

o Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que quiza se
encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacion de nuestra area.

e Servicio telefénico. Se comunica de un area a otra por medio de llamadas, y
regularmente es para solicitar alguna informacion que se necesita para solucionar un
problema, o bien, complementar algun trabajo.
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Comunicacién no verbal

Pérez, Candale, (2010), Expresan que, este tipo de comunicacion se utiliza de muchas
maneras en la organizacion, muchas veces como complemento de lo que se dice, un
ejemplo es cuando en una exposicién los asistentes se dan cuenta de las expresiones
faciales y corporales del expositor, y aungque se maneje como una comunicacion de apoyo,
muchas veces puede no ser asi, como de transmitir inseguridad, falta de conocimiento del

tema o credibilidad.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios visuales de apoyo,

los cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo que se dice.

Algunos ejemplos de medios visuales son

e Murales. En ellos se maneja informacion motivacional para el empleado, estos se
deben colocar en puntos estratégicos de la organizacion, para que puedan ser
observados por los empleados.

o Tablon de avisos. En ellos se colocan cuadros, graficos, etcétera, y tiene por objetivo
sensibilizar a los empleados e informarlos acerca de algln aspecto en cuestion.

« Sefializacion. Mapa de las instalaciones, con el propésito que sepan ubicarse, y hacia
donde dirigirse.

Esteban y otros (2008) define a la comunicacion externa como la transmision de informacion

fuera de la empresa, destinada a los publicos externos de la organizacion (consumidores,

distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros. Dicho de otra forma, es la
comunicacion dirigida de forma masiva a los pablicos que no se encuentran en la organizacion;

consiste en relacionarse al mismo tiempo con un gran namero de receptores mediante la

utilizacion de los medios masivos, limitando de alguna manera la posibilidad de interaccion
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directa entre el emisor y receptor. En este sentido el autor generaliza el esfuerzo comercial y
publicitario con este tipo de comunicacion, impulsando una imagen corporativa adecuada al
exterior de la empresa, mediante el fortalecimiento de sus valores organizacionales.

Sanz y otros (2005) la relaciona de igual manera que Esteban y otros (2008) a la comunicacién
masiva que emite la organizacion, definiéndola como aquella que se origina en la corporacién y
tiene como destinatario a sujetos ajenos a la misma. Esta adapta diferentes formas y puede hacer
uso de diferentes herramientas e instrumentos de comunicacion, dependiendo de la finalidad
perseguida y a la naturaleza y caracteristicas del mensaje a emitir, determinando el proceso los
destinatarios o emisores del mismo. Ambos concuerdan que la comunicacidon externa es aquella
que denota la emision de mensajes comerciales a través de los instrumentos de marketing que
tienen como principal funcion “comunicar”.

Enfocando en este sentido Unicamente el aspecto comunicacional y de negocio que se encuentra
implicito en este mecanismo de informacion hacia el exterior.

Abril y otros (2006) por su parte enfoca la comunicacion externa en funcion de los consumidores
y/o usuarios que mantienen una relacion comercial con la empresa; dicha politica comunicacional
tiene una finalidad muy clara.

Por su parte, Lopez (2006) establece que la comunicacion externa surge de la necesidad de la
misma organizacion de interrelacionarse con otros publicos externos, sin la cual su funcién
productiva no podria desarrollarse. Este la denomina comunicacion comercial y la refiere a las
acciones comunicativas que comprenden las relaciones con los clientes, proveedores,
competidores y medios de comunicacion. Por lo cual podria afirmarse que es en este nivel de la
comunicacion donde se introduce la emisién de mensajes comerciales, como lo es la publicidad,
tomando en cuenta los diferentes aspectos de lenguaje formato, contenido y seleccién de medios.
Para Parrefio y otros (2008) la comunicacién comercial es un proceso donde la empresa vendedora
- emisor - emite un mensaje sobre su oferta o sobre ella misma hacia el cliente real o potencial -

receptor. El receptor recibira e interpretara el mensaje y devolvera una respuesta que, en Gltima
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instancia sera la compra o no compra del producto. Por su parte, para Barquero y Barquero (2005)
define que la finalidad de la comunicacion comercial es transmitir un mensaje acerca de un
producto al pablico objetivo que constituye el principal centro de atencion a los clientes y/o
consumidores. Incluye las formas y técnicas de comunicacion mas habituales de cualquier
empresa; publicidad de producto, promocién, marketing directo entre otros. Lopez (2006) Parrefio
y otros (2008); y Barquero y Barquero (2005) orientan la comunicacion comercial a aspectos
publicitarios o de estimulos graficos para generar una accion o de compra o lograr mantener en
los destinatarios de estos mensajes altos niveles de recordacion sobre el bien o servicio que ofrece
la organizacion. Los mismos concuerdan en los tipos de herramientas de marketing que son
empleados con objetivos comerciales en las empresas los cuales forman parte del sistema de

informacién y comunicacion externa que utiliza la empresa.

Escenarios de la comunicacion organizacional
Andrade, H. (2005) dice que la comunicacion organizacional generalmente se puede

presentar en los siguientes tres escenarios.

e Escenario fisico. Dentro de este escenario se puede considerar el interno y externo, y
se consideran todos los elementos decorativos de la organizacion y también los
[lamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “solo personal
autorizado”, etcétera.

o Escenario social. Este escenario incluye a la totalidad de factores que se relacionan
con las personas y ademas de la interaccion existente entre las mismas, como ejemplo
de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro dentro de
una reunion laboral.

o Escenario institucional. Relaciona los mensajes que la organizacion emite a sus

miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de este tipo
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de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra,

publicidad, entre muchos mas.
Flujo de la comunicacién en la organizacion
Andrade, H. (2005), refiere que dentro de una empresa es indispensable que la
comunicacion fluya en distintas vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi
como hacia los niveles jerarquicos de los lados. Normalmente se habia contemplado con
mayor fuerza a la comunicacion de forma descendente, pero en la actualidad se conoce
ampliamente que, en caso de que en la organizacion solamente fluya la informacién del
nivel jerarquico superior a uno inferior, existirdn problemas de comunicacion de gran
impacto en la organizacion. En términos generales para que la comunicacion sea eficaz
en la empresa, es importante que surja del empleado, es decir, comunicacion de forma
ascendente. No hay que olvidar la importancia del flujo horizontal en la comunicacion,
esto sucede cuando los involucrados pertenecen a un mismo nivel de jerarquia o similar;
asi como también existe la comunicacion diagonal (se presenta entre los trabajadores de
distintos niveles jerarquicos, aun sin que haya una dependencia entre departamentos o

niveles).

— —

Horizontal

-< > hemsmaond R

Ascendente Disgosmat , '

' Descandentc /

llustracion 1. Fuente: Flujo de la comunicacion (blogspot, Marzo)
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(Espinar, F. Gonzélez, (2006, pp. 165-167) y Myers y Myers, (1983, pp. 18-20), Lucas,
(2013, pp. 470-472). Refieren que la Comunicacion descendente o de administrador a
subordinado: Es la comunicacion predominante en el estilo autoritario de liderazgo. Por
otra parte, la comunicacion descendente tiende a ser considerada como la forma natural
de transmitir informacion en la organizacion. Es més facil que el subordinado esté atento
a recibir informacién que los niveles superiores. Las funciones de la comunicacion
descendente son: informar, coordinar, motivar y estimular a los miembros de la

organizacion.

Comunicacion ascendente o de subordinado a administrador: La comunicacion
ascendente suele estar referida a lo que el individuo dice sobre si mismo, sobre otros o
sobre la organizacién. Suele ser casi inexistente en la practica debido a las constantes
trabas que se le aplican. En la mayoria de los casos, no se suele creer en este tipo de
comunicacion o no se le presta la atencion que merece. Los equipos directivos no perciben
la comunicacion ascendente como un elemento fundamental para conocer el clima social
de la organizacion. Su mantenimiento y gestion requiere la institucionalizacion de
determinados canales de comunicacién: buzones de sugerencias, reuniones, concursos,

etc.

La comunicacion ascendente es el final de una politica de relaciones internas, que aporta
seguridad a las personas y las estimula a participar. La existencia de comunicacion
ascendente es un claro indicador de la buena gestién del activo humano de la
organizacion, ya que los directivos y mandos estiman a sus empleados como personas
capaces de aportar valor a la empresa en forma de conocimientos, sugerencias, ideas y

actitudes.
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Comunicacion horizontal o entre comparfieros: La comunicacion entre las personas del
mismo nivel jerdrquico tiene tres propositos basicos: primero, proporciona apoyo
socioemocional entre los compafieros; segundo, permite la coordinacion entre
compafieros en el proceso laboral, de tal manera que puedan llevar a cabo un trabajo mas
eficiente, tercero, difundir un punto de control en la organizacion, o extender la autoridad
0 responsabilidad. La comunicacion horizontal sin flujo vertical es una manera de
mantener el control en muchas organizaciones. Mientras mas autoritaria es la estructura,

mas restringido es el flujo horizontal.

Comunicacion cruzada, Alvarez, J. (2012). Indica que 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 relacién de dependencia entre ellas).

La finalidad principal de la comunicacion cruzada es incrementar la velocidad en la
transmision de la informacion, mejorar la comprensién de la informacion que se transmite
y la coordinacion de los esfuerzos para lograr cumplir con los objetivos de la empresa. La
comunicacion cruzada es muy comun dentro de las organizaciones, ya que no siempre el
flujo de la informacion se dirige por las rutas normalmente establecidas en los

organigramas.

En la actualidad las organizaciones hacen gran uso de la comunicacion cruzada tanto oral
como escrita, con la principal finalidad de perfeccionar el flujo en direccion vertical de la
informacion dentro de las empresas.
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También es importante recalcar que, debido a que la informacion en la empresa no

siempre sigue los flujos establecidos (en cuanto a niveles jerarquicos se refiere), es

necesario proteger dicha informacién ante los problemas u obstaculos de la informacion

bajo las siguientes premisas:

« El empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades de la empresa
asi lo requieran.

« Es indispensable que los empleados se abstengan de exceder los limites de autoridad
permitidos.

« Los empleados deben mantener al tanto, en cuanto a informacion se refiere, a sus jefes
0 mando superior de las tareas cruzadas de alta importancia.

Lo anterior permite dejar en claro que un flujo de comunicaciéon cruzada algunas

ocasiones pude desencadenar inconvenientes en la organizacion, por lo cual es importante

cuiden este tipo de flujo de informacion, que es indispensable dentro de las

organizaciones por el ambiente interno y externo complejo y con dinamismo en el

mercado empresarial.

2.1.1.3 La comunicacién como funcion estratégica

Alvarez, J. (2012), Manifiesta que a medida que avanzaban los afios ochenta y primeros
noventa, la comunicacion se establecié como un instrumento normalizado de gestion
en las organizaciones y, desde ese papel instrumental, fue estableciendo su valor y peso
como componente del corazén de las mismas (Core Business) y como arena ineludible,
inevitable, (los media) en todo tipo de relaciones con la sociedad y el mercado. Su fuerza
econdémica rompio los moldes de la comunicacion como un elemento de valor afiadido y
lo situé en el centro mismo de las decisiones estratégicas y de organizacion de los

presupuestos anuales y de los balances.
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Continuando con el analisis que realiza Alvarez, “estamos en un mundo cambiante y en
un sector especialmente cambiante. Los modos y formatos de gestion desarrollados en los
altimos treinta afios y presentados en torno a dos modelos, uno que maneja la
comunicacion como una herramienta de gestion y el otro que utiliza la comunicacion
como una funcién.

La estructura de comunicacion segun Elliott citado por Soria y Pérez, (2010), los autores
indican que implica determinar con claridad quién es responsable por informar a quién
acerca de qué necesidades, ademas debe especificarse quien cuenta con la autoridad para
informar a quien. Este autor menciona una forma adecuada de hacer llegar un mensaje, si
se desea que un mismo mensaje llegue a todos los que se encuentran en una serie de
niveles subordinados no conviene transmitirlo en "cascada™ sino enviarlo a todos al
mismo tiempo.

2.1.1.4. La comunicacién dentro de las organizaciones

Soria, R. Pérez E. (2010), indican que de acuerdo con las organizaciones se han vuelto
un objeto de estudio muy importante dado que dentro de ellas se logra observar
comportamientos tan distintos que permiten la explicacion a muchos fenémenos, desde
el comportamiento de los individuos que la integran, asi como de las actividades ocurridas
en ellas. Si bien existen una gran cantidad de definiciones para el término de
comunicacion, en este trabajo se presentara solo una. Por organizacion se entiende: Una
colectividad con una frontera relativamente identificable, un orden normativo, niveles de
autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de coordinacién de membrecias; esta
colectividad existe de manera continua en un ambiente y se involucra en actividades que
se relacionan por lo general con un conjunto de metas; las actividades tienen resultados

para los miembros de la organizacion
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2.1.1.6 Barreras de la comunicacion
Soria, R. Pérez E. (2010), Definen que hay varias formas de Clasificacion y mencionan
los siguientes:
1.- Barreras para la recepcion:

Estimulos ambientales.

Las actitudes y valores del receptor.

Las necesidades y expectativas del receptor.
2.- Barreras para la comprension:

Problemas del lenguaje y semanticos.

La capacidad del receptor para escuchar y recibir en especial, mensajes que amenazan

el concepto que tiene de si mismo.

La magnitud de la comunicacién.

Los efectos de la condicion.
3.- Barreras para la aceptacion:

Prejuicios.

Conflictos interpersonales entre emisor y receptor
2.1.1 Satisfaccion laboral
Domsch, A. Cascorbi (2007) Plantean que la Satisfaccion Laboral en la actualidad es un
tema de gran interés, relevante tanto para la psicologia del trabajo como también para las
organizaciones. En cuanto a las organizaciones este concepto se estudia como una variable
que influye sobre las interrelaciones entre individuos y la organizacion, pues de esta
interaccidn es que resulta necesario prestar atencion a ambos intereses. En otras palabras,
las personas necesitan a las organizaciones como importantes medios para alcanzar sus

metas y a su vez estas entidades necesitan a las personas para lograr sus objetivos
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organizacionales.

2.1.1.1. Definiciones de Satisfaccion laboral

Chiavenato, 1. (1986) en Morillo, (2010)., definen a la satisfaccion laboral como “un
estado emocional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del trabajo;
dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a través de su

trabajo”.

Para Davis y Newstrom (1987) es el conjunto de sentimientos o actitudes favorables o
desfavorables con que los trabajadores perciben sus puestos de trabajo”, dicha actitud esta

basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla en su propio trabajo.

Locke (1976) plantea que la satisfaccion laboral es producto de la discrepancia entre lo
que el trabajador quiere de su trabajo y lo que obtiene realmente, mediada por la
importancia que para el tengan estas consecuencias. Lo anterior se traduciria en que a
menor discrepancia entre lo que quiere y lo que obtiene, mayor seria la satisfaccion.
Locke define entonces la satisfaccion laboral como “...una respuesta emocional positiva
0 placentera resultado de la apreciacion subjetiva de las experiencias laborales del
individuo”. Para Locke la satisfaccion en el trabajo propiamente tal o asociada esta a
ciertas condiciones produce una variedad de consecuencias para el individuo, pudiendo
afectar su actitud general hacia la vida, la familia y hacia si mismo. Puede también afectar
la salud fisica y los afios de vida, ademas de relacionarse con la salud mental y la

adaptacion.

Robbins (1999) define la satisfaccion laboral como la diferencia entre la cantidad de
recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que ellos creen que deberian

recibir, refiriéndose en términos generales a una actitud del individuo hacia su empleo,
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por lo que una persona con un alto nivel de satisfaccion mantiene actitudes positivas hacia

el trabajo, mientras que una persona insatisfecha mantiene actitudes contrarias.

Por otra parte, Gibson (1985), plantea simplemente que la satisfaccion laboral se refiere

al grado en que la organizacién satisface las necesidades de los empleados.

Davis y Newstrom (2003) consideran que los estudios de satisfaccion se encuentran
concentrados principalmente en las partes mas importantes de la organizacion, ya que las
actitudes relacionadas con el trabajo predisponen a que el trabajador se comporte de cierta
manera. Dentro de los aspectos significativos que involucran al concepto satisfaccion
laboral, se encuentran: la remuneracion, el superior inmediato, la naturaleza de las tareas
realizadas, los compafieros o equipos de trabajo y las condiciones de trabajo inmediatas,
sin pasar por alto, ademas, factores claves que giran alrededor de la edad, género, afios de

antiguedad, nivel ocupacional y el tamafio de la empresa.

Para Loitegui (1990) la satisfaccion laboral es un constructo pluridimensional que
depende tanto de las caracteristicas individuales del sujeto como de las caracteristicas y
especificidades del trabajo que realiza. Ademas, el concepto de satisfaccion en el trabajo
estd integrado por un conjunto de satisfacciones especificas, 0 aspectos parciales, que
determinan la satisfaccion general. Asi entendida, la satisfaccion laboral es una reaccién
afectiva general de una persona en relacion con todos los aspectos del trabajo y del
contexto laboral; es una funcion de todas las facetas parciales de la satisfaccion. Este
modelo de satisfaccion implica un modelo compensatorio, de forma que un nivel elevado
de satisfaccion, en un determinado aspecto, puede compensar, o incluso suplir, otras
deficiencias y carencias que en otras facetas laborales puedan producirse. Concluyendo

es posible decir que mediante el estudio de la satisfaccion laboral los gerentes
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pueden obtener informacion acerca del efecto que producen las normas, politicas y
disposiciones generales de la empresa para, de esta manera, tomar decisiones adecuadas y
favorables a la empresa en general, y asi poder cumplir con el objetivo principal de la

organizacion.

2.1.1.2. Caracteristicas que ejercen influencia sobre la Satisfaccion Laboral

Para lograr una adecuada concepcién de la Satisfaccion Laboral, no tan solo hay que
considerar aspectos personales que la afecten, como los antes expuestos, sino, que ademas
hay que identificar caracteristicas asociadas directamente al trabajo, las que produciran

experiencias subjetivas de satisfaccion.

El modelo tedrico Janssen, de Jonge y Bakker (1999) especifican tres categorias de

variables que relacionan caracteristicas de trabajo:

- Condiciones del trabajo (sobrecarga laboral, condiciones fisicas, ambigledad);
relaciones sociales/laborales (apoyo social y participacion);
- Condiciones de la tarea (Variedad, autonomia, feedback); y

- Condiciones de empleo (salario, seguridad laboral y oportunidades de promocién).

Robbins (1999) agrupa y compendia una serie de caracteristicas asociadas al trabajo,
que ejercen influencia sobre la Satisfaccién Laboral, las que por cierto considero

principales:

- Trabajo mentalmente desafiante, los empleados tienden a preferir trabajos que les den
oportunidad de usar sus habilidades y que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacion de como se estdn desempefiando. Estas caracteristicas hacen que un

puesto sea mentalmente desafiante. Los trabajos que tienen muy pocos desafios
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provocan aburrimiento, pero un reto demasiado grande crea frustracion y sensacion de
fracaso. En condiciones de reto moderado, la mayoria de los empleados experimentara

placer y satisfaccion.

Recompensas justas, los empleados quieren sistemas de salarios y politicas de ascensos
justos, sin ambigiiedades y acordes con sus expectativas.

Proceso de compartir observaciones en una organizacion, sindnimo de retroalimentacion.
El nivel de habilidad del individuo y los estandares de salario de la comunidad, se
favorece la satisfaccion. Ocurre que mucha gente acepta menos dinero a cambio de
trabajar en un area preferida, o en un trabajo menos demandante, o de trabajar menos
horas. Pero la clave en el enlace del salario con la satisfaccion no es la cantidad
absoluta que uno recibe, sino la percepcion de justicia. Las promociones proporcionan
oportunidades para el crecimiento personal, mas responsabilidades y ascenso en el
estatus social. Los individuos que perciben que las decisiones de ascenso se realizan
con rectitud y justicia, probablemente experimenten Satisfaccion Laboral.
Condiciones favorables de trabajo los empleados se interesan en su ambiente de trabajo
tanto para el bienestar personal como para facilitar el hacer un buen trabajo. Los
estudios demuestran que los empleados prefieren ambientes fisicos que no sean
peligrosos o incobmodos, la temperatura, la luz, el ruido y otros factores ambientales
no deberian tampoco estar en el extremo- por ejemplo, tener demasiado calor, muy
poca luz etc. Ademas, la mayoria de los empleados prefiere trabajar relativamente
cerca de casa, en buenas instalaciones, modernas y con equipamiento adecuado.
Comparieros que brinden apoyo, el trabajo es una actividad que cubre necesidades de
interaccion social, donde los jefes son unos de los principales determinantes de SL. Si
bien esta interrelacion no es simple, segin estudios, se ha llegado a la conclusion de
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que los empleados con lideres o jefes tolerantes estan mas satisfechos que aquellos con
lideres indiferentes, autoritarios e intolerantes.

- Participacién en la toma de decisiones, el aumento de la participacion en el proceso de
decision por parte de cada uno de los trabajadores resulta segin diversos estudios

(Schuller, 1977) un incremento en la satisfaccion. “Cuanto mayor sea la congruencia entre la

participacion deseada y la percepcion de participacion efectiva, mayor es la satisfaccion”.

2.1.1.3. Teorias de la satisfaccion en el trabajo.

Existen algunas teorias que pretenden explicar la satisfaccion laboral. En los articulos de
investigacion revisados se mencionan las siguientes: La teoria de los dos factores:
motivacion-higiene de Herzberg, Mauser y Synderman (1959), en Hancer y George

(2003).

Aqui se menciona que el hombre tiene dos categorias diferentes de necesidades, donde
una es independiente de la otra. Por lo que estas necesidades influyen de manera distinta
en la conducta. La primera estd formada por los factores motivadores o satisfactores, los
que se centran en el contenido del trabajo: logro, reconocimiento, progreso, el trabajo
mismo, posibilidad de desarrollo y responsabilidad. Mientras la segunda, se refiere a los
factores higiénicos o insatisfactorios. Estos factores se relacionan con el contexto del
trabajo, ya que se ocupan del ambiente externo de éste mismo; ellos son: politica de la
organizacion, calidad de supervision, relaciones con los comparfieros, supervisores y
subordinados, salario, seguridad en el empleo, condiciones de trabajo y posicion social.
Por otra parte, se encuentra la Teoria de la Jerarquia de Necesidades Basicas de Abraham
Maslow (1954), en donde se formulo la hipotesis de que dentro del ser humano existe una

jerarquia de cinco necesidades:
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a) Fisioldgicas: hambre, sed, refugio, sexo y otras necesidades fisicas.

b) Seguridad: seguridad y proteccion del dafio fisico y emocional.

c) Social: afecto, pertenencia, aceptacion y amistad.

d) Estima: factores de estima interna como el respeto a uno mismo, la autonomia y el
logro, asi como también los factores externos de estima como son el estatus, el

reconocimiento y la atencion.

e) Autorrealizacion: el impulso de convertirse en lo que uno es capaz de volverse;
incluye el crecimiento, el lograr el potencial individual, el hacer eficaz la satisfaccion

plena con uno mismo.

McGregor (1959) sefiala que el comportamiento de las personas es direccionado por

la satisfaccion de sus mismas necesidades.

Ayres y Malouff (2007) postulan que la Teoria Social Cognitiva de Bandura, es una
manera para ayudar a que los empleados se sientan mas positivos ante el trabajo, y de esta

manera, mas satisfechos.

Wright y Davis, citado por (Gamboa Ruiz, 2010) sefialan que la satisfaccion laboral
representa una interaccion entre los empleados y su ambiente de trabajo, en donde se
busca la congruencia entre lo que los empleados quieren de su trabajo y lo que los

empleados sienten que reciben.

La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud
general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son

mucho mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los
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colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con
sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de
trabajo, entre muchas otras cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacion
de la satisfaccion de un empleado, es una suma complicada de un nimero de elementos
del trabajo. También podria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio
trabajo, dicha actitud estd basada en las creencias y valores. Las actitudes son
determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como por las

percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".

2.1.1.4. Dimensiones de la satisfaccion laboral

Locke (1979), intentd identificar y analizar las dimensiones de las que dependia la
Satisfaccién Laboral, considerando que ésta deriva de un conjunto de factores asociados
al trabajo. Esto lo hizo agrupando cualidades en donde las caracteristicas del trabajo
mismo Yy las individuales de cada trabajador condicionaran la respuesta de ésta hacia

distintos aspectos de trabajo.

o Satisfaccion con el salario: Se debe considerar la forma en cémo el dinero es
distribuido (equidad). Hace mencidn a que la satisfaccion con las remuneraciones
depende de la diferencia entre el valor asignado al trabajo y el pago recibido,
mientras que la teoria de la equidad los individuos comparan sus aportaciones
individuales y los beneficios que reciben con los de otros y responden eliminando

cualquier desigualdad.

o Satisfaccion con el reconocimiento: Incluye las aprobaciones, elogios, y cuan

loable resulta un trabajo ejecutado, asi como también las criticas respecto al mismo.
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Segun investigaciones de Locke (1976), este punto es uno de los elementos o

factores mas mencionados como causa de satisfaccion e insatisfaccion.

o Satisfaccion con los beneficios: Incluye beneficios tales como pensiones, seguros
médicos, vacaciones.

o Satisfaccion con las condiciones de trabajo: Aspectos de las condiciones
laborales importantes y necesarias para el individuo; flexibilidad de horario, de
descansos, ambientes laborales 6ptimos.

o Satisfaccion con los colegas de trabajo: Caracterizada por competencias entre

compafieros, apoyo y amistades entre los mismos.

2.2 Marco conceptual Ambiente organizacional.

Vasquez, (2006), define como una Serie de elementos culturales y de identidad de la
organizacion, que hacen de ésta lo que es, con la voluntad de cumplir las expectativas de
lo que debe ser. Se integra por cuestiones fisicas como infraestructura, espacios, aspectos
climaticos, mobiliario, asi como por las normas, valores, cuestiones psicologicas y hasta
misticas, que a la organizacion en su globalidad la caracterizan

Aprendizaje organizacional.

Capacidad de la organizacion de transformarse a la par del entorno, adaptarse a este con
competencia, dinamismo y transformarse cuando las circunstancias lo exijan. Se basa en
conocimiento que la organizacion tenga de ella misma, de los principios bajo los cuales
se guie y la manera en que los pone o ha puesto (en el pasado) en practica (Vasquez,
2006).

Areas con posibilidad de desarrollo.

Cuestiones que el diagnoéstico arroja como potenciales de ser optimizadas, que merecen
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el esfuerzo por verlas en una situacién mas favorable para los intereses de la organizacion.
Sélo pueden concluirse como resultado final del diagnéstico y con base en informacion

validada por la metodologia de este.

Cambio.

Variacién de una situacién a otra con expectativas positivas a favor de la organizacion.
Redisefio de aspectos globales o particulares de la organizacion.

Clima organizacional.

Resultado de la interaccion del sujeto con el ambiente organizacional, que demuestra la
influencia de la organizacion en el desempefio del individuo, tiene que ver con las

experiencias individuales y colectivas de los miembros (Vasquez, 2006).

Cadigo.
Clave con la que se estructura un mensaje, debe ser compartido por el emisor y el receptor

para la comprension del significado de la transmision.

Comunicacion externa.
Transmision de mensajes de la organizacion a publicos externos para mantener con estos
una interaccion con intenciones operativas, estratégicas, de difusion y de promocion de

una buena imagen.

Comunicacion interna.

Acciones comunicativas entre la organizacion y sus miembros, y entre ellos mismos, a
favor de las buenas relaciones (interacciones rentables para la organizacién) a través de
medios especificos para ello.
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Comunicacion organizacional.

Comunicacidn que se gesta dentro de una organizacion. Sistema que constantemente sufre
ajustes, complejo por sus relaciones con diversos publicos (tanto internos como externos).
Procesos inherentes a la organizacion que no sélo tienen que ver con intercambio de
informacion, sino también con los medios utilizados y los individuos (con su cultura,
actitudes, sentimientos y capacidades). Es también la disciplina que se encarga de

investigar

y teorizar acerca de todo lo anterior con la voluntad de dar explicacion a las
organizaciones sociales.

Equidad

Consiste en dar a cada uno lo que se merece en funcion de sus méritos o condiciones

(Torres Gutiérrez, 2017).

Innovacion
Es un cambio que introduce novedades. Ademas, en el uso coloquial y general, el

concepto se utiliza de manera especifica en el sentido de nuevas.

Percepcién de la Organizacién
Acto de la percepcion que la institucion proyecta su atencion en las personas, hacia

determinadas caracteristicas.

Motivacion Intrinseca
Cuando el individuo realiza una actividad por el simple placer de realizarla sin que nadie
de manera obvia le de algun incentivo externo (Torres Gutiérrez, 2017).
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Sueldos y Salarios

Es la suma dinero y otros pagos en especie que recibe de forma periddica un trabajador
de su empleador por un tiempo de trabajo determinado o por la realizacion de una tarea
especifica o fabricacion de un producto determinado.

Promocién y carrera

Ascenso profesional en la labor que realiza.

Capacitacion y Desarrollo
Proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un procedimiento planeado, sistematico y
organizado. Ambiente fisico y cultural: Lugar o espacio, que se usan para determinadas

actividades.

2.3 Antecedentes empiricos de la Investigacion

2.3.1 Antecedentes internacionales

Ponce, F. (2015), La comunicacion Organizacional y la Satisfaccion Laboral de los
Colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato
Ltda. De la Ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua Ecuador.

El Objetivo es Investigar la influencia de la comunicacion organizacional en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Cooperativa San francisco Limitada de la
ciudad Ambato provincia de Tungurahua. las conclusiones al que arriba el autor es: La
comunicacion organizacional si influye en la satisfaccidn laboral por que los procesos de
comunicacion existentes no son adecuados, ya gque pasan por procesos innecesarios al no
ser directos y no permitir la retroalimentacién, terceras personas son las que se encargan
de trasmitir la informacion dilatando el tiempo de entrega mermando el nivel de

satisfaccidn que poseen los colaboradores El flujo de la comunicacion es descendente ya
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que no existe una retroalimentacion que permita mantener un buen sistema de
informacion en ambos sentidos Se evidencia una falencia en cuanto a la satisfaccion
laboral ya que el 45% de los colaboradores mantiene posturas de insatisfaccion
relacionadas con el tiempo, el esfuerzo y la remuneracion que reciben ademas de
mantener relaciones laborales deficientes, el grado de satisfaccion se mantiene por debajo

de los estdndares que normalmente debe manejar la organizacion.

2.3.2 Antecedentes nacionales

Aroni, L. A. (2019), Comunicacion Organizacional Y Satisfaccion Laboral En Operarios
De Una Empresa Privada De Limpieza, el objetivo es establecer la relacion que existe
entre la comunicacién organizacional y la satisfaccion laboral en los operarios de una
empresa privada de limpieza; las conclusiones al que arriba el autor es que a mayor
comunicacion general y en sus diferentes tipos se presenta mayor satisfaccion laboral

dentro de la organizacion.

2.3.3 Antecedentes locales.

Bach. Caviedes Y. y Bach. Amache U., Direccién y Compromiso Organizacional en la
Agencia de Viajes Inca Trail Reservations Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada, Cusco — 2017, el objetivo es determinar la relacion que existe entre la direccion
y el compromiso organizacional en la agencia de viajes Inca Trail Reservations E.l.R.L.,
Cusco -2017, se determind que la direccion se desarrolla a un nivel regular con un
promedio se puede afirmar que existe relacion entre la direccion y el compromiso
organizacional, la misma que se puede considerar como una correlacion positiva muy alta,

la cual indica que a mejor direccion, existe mayor compromiso organizacional.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

e La relacion de la comunicacién organizacional y la satisfaccién laboral es alta en el
personal administrativo de la Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones
Cusco, 2019.

3.1.2 Hipotesis especificas

e La comunicacion organizacional en el personal administrativo de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones- Cusco, 2019, se caracteriza por la falta
de empatia.

e La satisfaccién laboral en el personal administrativo de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones- Cusco, esta determinada por las condiciones laborales.

3.2 ldentificacion de variables

3.2.1 Variable independiente

Comunicacion organizacional

3.2.2 Variable dependiente

Satisfaccion laboral

3.2.3. Variable Interviniente

Trabajadores de la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones 2019
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3.3 Operacionalizacion de variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INDEPENDIENTE

Comunicacion

organizacional

Barreras para la recepcion

Entre trabajadores

De trabajadores con los jefes

Barreras para la comprension

TICs

Barreras para la aceptacion

Mediante documentos

DEPENDIENTE

Satisfaccion Laboral

Satisfaccion con el salario

Adecuada

No adecuada

Satisfaccion con el

reconocimiento.

Adecuada No adecuada

Satisfaccion con los beneficios.

Adecuada No adecuada

Satisfaccion con las

condiciones de trabajo.

Adecuada No adecuada

Satisfaccion con los colegas de

Adecuada No adecuada

Transportes y

Comunicaciones, 2019

trabajo.
INTERVINIENTE
Trabajadores de la Edad Grupos de edad
Direccion Regional de  [Sexo Masculino/Femenino

Régimen laboral

Nombrado / Contratado

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

AMBITO DE ESTUDIO

La Direccién Regional de Transportes y Comunicaciones del Cusco — DRTCC, es una
entidad adscrita al Gobierno Regional de Cusco. La DRTCC, es el ente encargado de
planificar, regular, gestionar, supervisar y fiscalizar el sistema de transporte terrestre
de laregion. Conducir y orientar con eficiencia y responsabilidad, el desarrollo
de la infraestructura y servicios de transportesycomunicaciones;y orientar con
eficiencia y responsabilidad el mantenimiento de la infraestructura actual,

contribuyendo con el desarrollo econémico y social de la region del Cusco.

MISION

La Misién de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones es: Construir,
mejorar, rehabilitar y conservar la red vial departamental de la Region Cusco, que
dinamice y garantice el traslado de personas de forma comodo y segura; asi como la
regulacién y control de transporte terrestre y acuatico. Autorizar y controlar el servicio de
transporte publico de pasajeros y mercancias para que se realice en las mejores
condiciones, cautelando la vida de los usuarios. Otorgar licencias de conducir a
ciudadanos aptos que lo requieran.

VISION

La Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones, es la Institucion Rectora de las
actividades de Transportes y Comunicaciones en la Regién Cusco, que resuelve de
manera eficiente y eficaz los requerimientos de Infraestructura Vial, que integra toda la

region con el territorio nacional, garantizando la prestacién de servicios publicos de
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calidad, en los sistemas de transporte de pasajeros y mercancias, con empresas calificadas

y operadores que cuenten con sus respectivas autorizaciones.

La Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones, ubicado en la Av. Micaela

Bastidas N° 480, Distrito Wanchaq, Provincia Cusco, Departamento Cusco.
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4.1 Tipoy nivel de investigacién

El estudio corresponde al tipo de investigacion Cualitativa, este enfoque, es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El
orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea
que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o0 una perspectiva tedrica.
De las preguntas se establecen hip6tesis y determinan variables; se traza un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de
conclusiones (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Es correlacional, puesto que se tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
influencia que exista entre las variables de estudio; por tanto, este tipo de investigacion
adquiere el valor descriptivo; asi mismo en establecer el nivel de asociacion e influencia
de las variables de la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en las
instituciones administrativas.

Transversal

Se realiz6 en un determinado tiempo, de acuerdo al eje espacial

Nivel de la investigacion

Esta investigacion es descriptiva ya que se pretende especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de los fendmenos que se analiz6. Es decir, busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes, en este caso se describio y
establecio la influencia que tiene la comunicacion organizacional en la satisfaccion
laboral del personal administrativo de la Direccidén Regional de Transportes y del Cusco

en el 2019.
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4.2 Unidad de anélisis

Se consider6 a todos los trabajadores del personal administrativo de la Direccidn Regional
de Transportes y Comunicaciones, con datos tomados el afio 2019.

4.3 Poblacion de estudio

Para el presente trabajo de investigacion la poblacién motivo de estudio estara constituida
por los trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones — Cusco, que son un total de 90 trabajadores (230 trabajadores en total
entre la sede administrativa y obreros), que laboran durante el periodo 2019 distribuidos
en las diferentes &reas administrativas.

4.4 Tamaiio de la muestra

El tamafio de la muestra fue de n= 76 trabajadores administrativos elegidos por
procedimiento no probabilistico (por conveniencia) que se ha definido en base a criterios
de ubicacion, que laboran durante el Periodo 2019, en la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones.

4.5 Analisis e interpretacion de la informacion

El analisis de datos se llevo a cabo con los valores que se obtuvo de las variables, se
utilizo el software SPSS, se usaron tablas estadisticas y se elaboraron diagramas de barras
por ser de facil comprensién. Para evaluar la confiabilidad del instrumento de medicion
se empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach y para evaluar la hipotesis se aplicara la
prueba no paramétrica de la chi cuadrada de Pearson.

4.6 Fiabilidad del instrumento

Por medio del Alfa de Crombach que tiene como finalidad hasta que un instrumento
permite evaluar o diagnosticar una determinada realidad como fiable, evaluamos la

fiabilidad que tiene nuestro instrumento midiendo lo que se marcé como objetivo a
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medir. EI Alfa de Crombach es uno de los coeficientes méas utilizados que permite
establecer una escala que esta basada en una consistencia interna de la misma.

Se considera que el instrumento de una encuesta es valido cuan el Alfa de Crombach
supera 0.65 segun la cuarta edicion de 1984, crombach, L.J. Essential of
psychologycaltesting publicada new york. Nuestro instrumento fue procesado por el
paquete estadistico SPSS V.23, obteniendo el siguiente resultado:

Siendo la férmula:

Donde:

o = Alfa de Crombach

K = Numero de items (preguntas)

> Vi = Sumatoria de la varianza de cada item

Vt = Varianza de la sumatoria de cada item

Reemplazando en la férmula:

40 15.321) =0.727

40—-1 53.210

Al calcular la fiabilidad del instrumento se aplicé al 10% de la muestra y con los datos
obtenidos se emple6 en estadigrafo ALFA DE CROMBACH como se observa en la tabla
el valor de fiabilidad es 0.727 lo cual indica que el instrumento tiene una fiabilidad

adecuada.
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ESTADISTICO DE FIABILIDAD

ALFA DE CROMBACH N° DE ELEMENTOS

0.727 16

El ALFA DE CROMBACH no es un estadistico al uso, por lo que no vieneacompafiado de ningun
valor que permita rechazar la hip6tesis de fiabilidad en la escala. No obstante, cuanto mas se

aproxima a su valor maximo 1, mayor es la fiabilidad de la escala
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CAPITULO YV

RESULTADOS Y ANALISIS
5.1 Aspectos demogréaficos (Variable interviniente)
5.1.1 Edad de los encuestados.
Las edades de los trabajadores administrativos fluctian entre 22 y 63 afios. Esta pregunta

fue abierta, luego con el apoyo de software, lo agrupamos en 03 categorias:

a) De 22 a 35 afios, considerados como: adulto joven.
b) De 36 a 49 afios, considerados como adultos.
C) De 50 a 63 afios, considerados como adultos mayores.

Esto lo realizamos con la finalidad de evitar la dispersion de datos al momento

de realizar el cruce de variables. Habiendo quedado distribuido de la siguiente

manera:
Tabla 2 Edad Porcentaje Porcentaje
I:recuendaPorcentaje valido acumulado
Valido Jdvenes 16 211 211 21.1
Adultos 44 57.9 57.9 78.9
Adultos mayores 16 21.1 21.1 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada. llustracion 1 Edad de los encuestados

EDAD DE LOS ENCUESTADOS

57,9

60

40

21,1
20 21,1
20
10 o
Jovenes Adultos Adultos mayores
Seriesl 21,1 57,9 21,1
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Como se puede advertir, el andlisis de la tabla 2, ilustracion 1, de la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones, la mayor cantidad de los trabajadores se encuentran el
rango de 36 a 49 afios (57.9), siendo el mismo porcentaje los trabajadores jovenes y
adultos mayores (21,1), lo que indica que la distribucion por edades no es muy distante.

5.1.2 Sexo QUE RESULTADO ME VA DAR

Tabla 3 Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Mujer 28 36.8 36.8 36.8
Varon 48 63.2 63.2 100.0
Total 76 100.0 100.0
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.
llustracion 2 Sexo en porcentajes
SEXO
63,2

80

36,8

60

40

20

Mujer Varén
| Seriesl 36,8 63,2

Como se colige de la lectura de la tabla 3, ilustracion 2, de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones. Mas del 60% (63.2) delos trabajadores corresponde al
sexo masculino, esto se debe a que en las areas operativas se presenta mayor nimero de
servidores varones que mujeres, lo que constituye un indicador que afecta a la equidad
respecto a la cuota de género.
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5.1.3 Estado Civil

Tabla 4 Estado Civil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Soltero 32 42.1 42.1 42.1
Casado 40 52.6 52.6 94.7
Divorciado 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada. llustracién 3 Estado Civil en porcentajes

ESTADO CIVIL
60
52,6
50
42,1
40
30
20
10 5,3
. —
Soltero Casado Divorciado
% 42,1 52,6 5,3

A la luz de la lectura el andlisis de la tabla 4, ilustracion 3, de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones, se aprecia que mas del 50% (52,6) trabajadores son
casados, entre tanto méas del 42% son solteros y el 5% son divorciados, este indicador es
importante ya que el porcentaje de solteros guarda relacion con el porcentaje de
trabajadores jovenes.

5.2 Respecto a la comunicacion organizacional

5.2.1 Comunicacioén a través de intranet
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Tabla 5 La institucion cuenta con adecuados mecanismos de comunicacion a través de
intranet

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 12 15.8 15.8 15.8
A veces 12 15.8 15.8 31.6
Casi nunca 24 31.6 31.6 63.2
Nunca 28 36.8 36.8 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 4 La institucidn cuenta con adecuados mecanismos de comunicacion a través
de intranet en porcentajes

36,8
40
31,6
35
30
15,8 15,8
20
15
10
Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Como se aprecia, el andlisis de la tabla 5, ilustracion 4, de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones, aproximadamente el 68% de los trabajadores manifiestan
que los servicios de comunicacién interna, a través de las nuevas tecnologias de la
comunicacion y la informacion, no son adecuados, deduciendo que la comunicacion
interna presenta serios inconvenientes, ya que sus respuestas se encuentran en los rangos
de casi nunca y nunca.
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5.2.2 Comunicacién interpersonal

Tabla 6 El area donde labora retine las condiciones adecuadas de comunicacion

interpersonal

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 53 5.3
Casi siempre 8 10.5 10.5 15.8
A menudo 32 42.1 42.1 57.9
A veces 8 10.5 10.5 68.4
Casi Nunca 24 31.6 31.6 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 5 El area donde labora redne las condiciones adecuadas de comunicacion

interpersonal
Comunicacion
Interpersonal
40
35 31,6
30
25
20
10’5 10,5
10
5,3
1
0
Siempre Casi siempre A menudo A veces Casi nunca

M Resultados

La investigacion de la tabla 6, ilustracion 5, de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones, es un tema de comunicacion cara a cara, es decir, la comunicacién entre
las personas, como se aprecia sumados los indicadores entre siempre y casi siempre, el
porcentaje solo alcanza a 15%. Lo que indica que el proceso de interrelacion entre los
trabajadores de la institucion no es bueno, motivo por el que hace falta un programa para
mejorar la comunicacion interpersonal.
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5.2.3 Tecnologias de la comunicacion

Tabla 7 El espacio que dispone en su lugar de trabajo cuenta con tecnologias de
comunicacion

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 12 15.8 15.8 15.8
A menudo 24 31.6 31.6 47.4
A veces 24 31.6 31.6 78.9
Casi Nunca 16 21.1 21.1 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 6 EIl espacio que dispone en su lugar de trabajo cuenta con tecnologias de
comunicacion

31,6

35

30

15,8

20

15

10

Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Como se aprecia en la tabla 7, ilustracion 6, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones hay una distribucion simétrica en los resultados de la encuesta, de
manera que la implementacién de las oficinas con tecnologias de la informacion y
comunicacion, esta en relacion directa con las funciones que se desempefia en cada
dependencia u oficina, existiendo un nivel de conformidad en los Trabajadores de la

Institucion.
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5.2.4 Comunicacion mediante documentos

Tabla 8 Usted esta conforme con la comunicaciéon interna mediante de documentos
(memorandum, circulares)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 4 5.3 5.3 53
A menudo 44 57.9 57.9 63.2
A veces 16 21.1 21.1 84.2
Casi Nunca 12 15.8 15.8 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 1 Usted estd conforme con la comunicacién interna mediante de documentos
(memor&ndum, circulares)

Comunicacion mediante documentos

57,9
60
50
40
30 21,1
15,8
20
53
.
0
Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

El anélisis de la tabla 8, ilustracion 7, de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones, sumados los porcentajes de a menudo y a veces, se tiene un 79%, que
es un indicador medio, de manera que la comunicacién de circulares no llega
oportunamente a todos los trabajadores, lo que causa molestia y desinformacion en el

ejercicio laboral de los servidores publicos.
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5.25 Instrumentos de trabajo

Tabla 9 Los instrumentos que utiliza le ayudan a desempefiar su trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 4 53 5.3 53
Casi siempre 24 31.6 31.6 36.8
A menudo 40 52.6 52.6 89.5
A veces 4 5.3 5.3 94.7
Casi Nunca 4 53 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

lustracion 2 Los instrumentos que utiliza le ayudan a desempefiar su trabajo

Instrumentos de trabajo

52,6
60
50
40 31,6
30
20
5,3 5,3 53
A e e
0
Siempre Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

La observacion de la tabla 9, ilustracidn 8, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, esto expresa que los trabajadores administrativos, estan regularmente
implementados en sus servicios respectivos, de manera que el 31.6% considera una
respuesta de casi siempre y el 52% considera a menudo. Este es un factor muy relevante,
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para cumplir y alcanzar las metas de la institucion, porque esta en relacion al

equipamiento y cumplimiento de su trabajo.

5.2.6 Empatia en el trabajo

Tabla 10 Las personas que labora dentro de la institucion se llevan bien entre ellos

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 24 31.6 31.6 31.6
A menudo 36 47.4 47.4 78.9
A veces 8 10.5 10.5 89.5
Casi Nunca 8 10.5 10.5 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 9 Las personas que labora dentro de la institucién se llevan bien entre ellos

47,4
50
45
31,6
40
35
30
10,5

25 10,5
) ' '
15

Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

El estudio de la tabla 10, ilustracion 9, de la Direccién Regional de Transportes y
Comunicaciones, este indicador es significativo, ya que entre casi siempre y a menudo, el
porcentaje es muy proximo al 80%, de manera que se considera que el trato entre
compaferos es muy apropiado, lo cual expresa un ambiente de camaraderia laboral

adecuado para el desenvolvimiento del personal.
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5.2.7 Trabajo en equipo

Tabla 11 Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que laboran en la
institucién

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 16 21.1 21.1 21.1
A menudo 48 63.2 63.2 84.2
A veces 8 10.5 10.5 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 10 Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que laboran en la
institucion

63,2
70
60
50
21,1
20 10,5
5,3
Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

El anélisis de la tabla 11, ilustracion 10, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, este es otro indicador que complementa la tabla anterior, ya que
sumados las respuestas de casi siempre y a menudo se tiene mas del 80%, que considera
que el trabajo en equipo es Optimo, es el apropiado, lo que fortalece el tema de la
cooperacién al interior de la institucion.
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5.2.8 Espiritu de colaboracion y apoyo

Tabla 12 En el servicio que labora hay una adecuada comunicacion y espiritu de
colaboracion y apoyo

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 16 21.1 21.1 26.3
A menudo 44 57.9 57.9 84.2
A veces 8 10.5 10.5 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 11 En el servicio que labora hay una adecuada comunicacién y espiritu de
colaboracién y apoyo

5749
60

50

21,1
20

10

10,5

Siempre Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

De la lectura de la tabla 12, ilustracion 11, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones se aprecia que los niveles de cooperacion entre los trabajadores son
apropiados, de manera que sumados los valores de casi siempre y a menudo, superan el
75%, lo que establece una buena comunicacién entre los trabajadores de la institucion.
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5.2.9 Comunicacion vertical

Tabla 13 Su jefe le informa de las dificultades o logros que se presenta en su area de
trabajo

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 8 10.5 10.5 15.8
A menudo 48 63.2 63.2 78.9
A veces 4 5.3 5.3 84.2
Casi Nunca 12 15.8 15.8 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 12 Su jefe le informa de las dificultades o logros que se presenta en su area
de trabajo

63,2
70
60
50
15,8
20 10,5
5,3 5,3
Siempre Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Como se aprecia, de la lectura de la tabla 13, ilustracion 12, de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones se tiene que casi nunca es el 15.8%, a veces el 5.3%, a
menudo el 63.2% y entre casi siempre y siempre solo llega la 15.8%, este factor es
importante, ya que si bien es cierto hay una adecuada comunicacion entre trabajadores,
pero eso no ocurre en el orden jerarquico, de arriba hacia abajo, generando serios

inconvenientes.
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5.2.10 Comunicacion con el jefe

Tabla 14 Usted tiene una buena comunicacion con su jefe

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 10.5 10.5 10.5
Casi siempre 32 42.1 42.1 52.6
A menudo 32 42.1 42.1 94.7
A veces 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 13 Usted tiene una buena comunicacién con su jefe

42,1 4,
45
40
35
30
25
20 10,5
15
5,3
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5 -
4]
Siempre Casi siempre A menudo A veces

Respecto a este item, tabla 14, ilustracion 13, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, es importante el resultado del andlisis, ya que mas del 80% considera
casi siempre y a menudo, lo que indica que la comunicacion con el jefe es regular, no muy
buena ni muy mala. Es decir, debe mejorar.
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5.2.11 Percepcion del jefe

Tabla 15 Su jefe toma en cuenta su opinion o comentario con respecto al desarrollo de
sus actividades laborales

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 16 21.1 21.1 21.1
A menudo 52 68.4 68.4 89.5
A veces 4 5.3 5.3 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 14 Su jefe toma en cuenta su opinién o comentario con respecto al desarrollo
de sus actividades laborales

68,4
70
60
50 21,1
20
5,3 53

N 9

Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Esta informacion es importante tabla 14, ilustracion 14, de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones, ya que expresa la vocacion de reconocimiento del jefe
respecto a la labor realizada por el servidor administrativo de la institucion. Como se
aprecia, entre casi siempre y a menudo el porcentaje es superior al 80%, sin embargo, no

hay servidor que haya respondido que siempre, lo cual seria lo 6ptimo.
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5.2.12 Valoracion del trabajo

Tabla 1 Su jefe valora el trabajo usted realiza

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 24 31.6 31.6 31.6
A menudo 36 47.4 47.4 78.9
A veces 8 10.5 10.5 89.5
Casi Nunca 8 10.5 10.5 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada. llustracion 15 Su jefe valora el trabajo usted
realiza

47,4
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40
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10,5 10,5
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15

Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

Se observa de la tabla 16, ilustracion 15, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones Se repite los mismos guarismos de la tabla anterior, de manera que
tampoco se aprecia valores extremos positivos ni negativos, es decir nadie contesto que
siempre ni tampoco nadie contesto que nunca.
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5.2.13 Recompensas

Tabla 17 Su jefe le recompensa por el trabajo que realiza

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 12 15.8 15.8 15.8
A menudo 28 36.8 36.8 52.6
A veces 8 10.5 10.5 63.2
Casi Nunca 28 36.8 36.8 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

lustracion 16 Su jefe le recompensa por el trabajo que realiza
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El anélisis de la tabla 17, ilustracion 16, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, en la relacion jefe empleador, el tema de la recompensa es importante
para un adecuado desempefio laboral. La gratitud con el servicio prestado es un valor que
debemos tener en cuenta en el desarrollo de todas nuestras actividades, de esta manera

mantener motivado a los trabajadores.
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53 Satisfaccion laboral
5.3.1 Respecto a la infraestructura

Tabla 18 Usted esta satisfecho con la infraestructura de la institucion

yrcentaje valido Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje acumulado
Valido Casi siempre 8 10.5 10.5 10.5
A menudo 12 15.8 15.8 26.3
A veces 32 42.1 42.1 68.4
Casi Nunca 24 31.6 31.6 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

lustracion 17 Usted esta satisfecho con la infraestructura de la institucion
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Como se puede apreciar en la tabla 18, ilustracion 17, hay un considerable porcentaje de
trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Transportes y comunicaciones
que esta en desacuerdo con la infraestructura de la institucion, ya que posiblemente debe
ser mejorada para lograr la satisfaccion de los trabajadores.
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5.3.2 Conformidad con el servicio

Tabla 19 Usted esta conforme en el servicio en que labora

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 10.5 10.5 10.5
Casi siempre 20 26.3 26.3 36.8
A menudo 36 47.4 47.4 84.2
A veces 8 10.5 10.5 94.7
Casi Nunca 4 53 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 18 Usted esta conforme en el servicio en que labor
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El anélisis de la tabla 19, ilustracion 18, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, Aun cuando el porcentaje de siempre es muy bajo (10.5%), pero en esta
pregunta ya aparece dicho indicador, que estaba ausente en las otras preguntas. Sin
embargo, el de casi nunca (5.3%) es considerable, por lo que sera importante realizar una
reingenieria institucional para lograr satisfaccion en el servicio.
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5.3.3 Satisfaccion con el espacio laboral

Tabla 20 Usted esté satisfecho en el espacio que dispone en su lugar de trabajo

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 8 10.5 10.5 15.8
A menudo 32 42.1 42.1 57.9
A veces 16 21.1 21.1 78.9
Casi Nunca 16 21.1 21.1 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 19 Usted esta satisfecho en el espacio que dispone en su lugar de trabajo
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Como se aprecia la tabla 20, ilustracion 19, hay muy poco nivel de satisfaccion con el
espacio laboral en el que se desempefia el servidor de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicacion de Cusco, el porcentaje de a veces y casi hunca es del 42.2%,
lo cual es muy alto, por lo que es necesario mejorar este aspecto.
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5.3.4 Relacién con los comparieros

Tabla 21 Usted esta satisfecho con la relacion que existe entre sus comparieros

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 16 21.1 21.1 26.3
A menudo 40 52.6 52.6 78.9
A veces 12 15.8 15.8 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0
Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.
60 52,6
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lustracion 20 Usted esta satisfecho con la relacidn que existe entre sus comparieros

El anélisis de la tabla 21, ilustracion 20, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, se aprecia la relacion directa con la comunicacion interpersonal, es decir
con una dimensién de la variable comunicacién organizacional; de manera que el nivel
de satisfaccion en el componente comunicacion, es muy relevante en este aspecto, por lo

que se le dar la importancia necesaria.
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5.3.5 Toma de decisiones del jefe

Tabla 22 Usted esté satisfecho con la toma de decisiones de su jefe

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 5.3 5.3 10.5
A menudo 64 84.2 84.2 94.7
A veces 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.
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llustracion 21 Usted esta satisfecho con la toma de decisiones de su jefe

Como se aprecia en la tabla 22, ilustraciéon 21, sumados siempre y casi siempre, no llega

ni al 11%, es decir que la comunicacion referida al liderazgo es muy tensa en la institucion,

ya que los indicadores de satisfaccion éptima son muy bajos. Lo que nos permite reforzar

la hipdtesis de trabajo en nuestra investigacion.
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5.3.6 Satisfaccion en cuanto a comunicacion con el jefe

Tabla 23 Usted esta satisfecho con la comunicacion que tiene con su jefe

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 16 21.1 21.1 26.3
A menudo 48 63.2 63.2 89.5
A veces 4 5.3 5.3 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 22 Usted esta satisfecho con la comunicacidn que tiene con su jefe
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El andlisis de la tabla 23, ilustracion 22, nuevamente se aprecia que hay poco nivel de
satisfaccion en la comunicacion con el jefe. Como se aprecia solo el 5.3% de los
trabajadores estan siempre satisfechos con la comunicacion con el jefe, solo el 21.1%,
estan casi siempre satisfechos. Este factor se relaciona directamente con la anterior
pregunta.
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5.3.7 lgualdad y trato

Tabla 24 Usted esta satisfecho con la igualdad y trato que recibe por parte de su jefe

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 24 31.6 31.6 31.6
A menudo 36 47.4 47.4 78.9
A veces 16 21.1 21.1 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.
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llustracion 23 Usted esta satisfecho con la igualdad y trato que recibe por parte de su
jefe

Este es otro factor importante que esta en relacién con el trato recibido por el trabajador
de parte del jefe. Como se aprecia en la Tabla 24, ilustracion 23, nadie contesto como
siempre y tampoco nadie contesté como nunca o casi nunca, de manera que podemos
decir que el nivel de satisfaccion respecto al trato igualitario es solo regular en los
trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones
de Cusco.
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5.3.8 Higiene y salubridad

Tabla 25 Usted esté satisfecho con la higiene y salubridad donde realiza su trabajo

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 4 53 5.3 5.3
A menudo 40 52.6 52.6 57.9
A veces 20 26.3 26.3 84.2
Casi Nunca 12 15.8 15.8 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 24 Usted esta satisfecho con la higiene y salubridad donde realiza su trabajo
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Como se aprecia el tema de la higiene y salubridad en la tabla 25, ilustracién 24, no esta
bien trabajado en la institucion del ambito de la investigacion, ya que el 15.8% de los
trabajadores no esta de acuerdo con la salubridad e higiene que presentan las instalaciones
laborales de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones, lo cual es un mal

indicador que afecta a la satisfaccion de los trabajadores de dicha institucion.
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5.3.9 Materiales fisicos

Tabla 26 Usted esté satisfecho con los materiales fisicos que utiliza para desempefiar su
trabajo

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 12 15.8 15.8 21.1
A menudo 48 63.2 63.2 84.2
A veces 4 5.3 5.3 89.5
Casi Nunca 8 10.5 10.5 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

lustracion 25 Usted esté satisfecho con los materiales fisicos que utiliza para desempefiar
su trabajo
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El anélisis de la tabla 26, ilustracion 25, de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones, nuevamente se tiene los niveles de satisfaccion son bajos, los regulares
se mantienen, mientras que los de insatisfaccion es mayor. Esto nos indica que la alta
Direccion no esta sintonizando con las necesidades de los trabajadores en cuanto a los

materiales que requieren para un adecuado desempefio laboral.
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5.3.10 Actividades de los comparieros

Tabla 27 Usted esté satisfecho con las actividades que realizan sus compafieros

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 16 21.1 21.1 26.3
A menudo 48 63.2 63.2 89.5
A veces 4 5.3 5.3 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 26 Usted esta satisfecho con las actividades que realizan sus compafieros
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De latabla 27, ilustracion 26, se aprecia de la lectura de la tabla, el 5.3% de los trabajadores
esta siempre satisfecho con la labor de sus compafieros, el 21.1% casi siempre, el 63.2%
a menudo, a veces el 5.3% y casi nunca el 5.3%, aqui hay una distribucion simétrica de

las respuestas, por lo que es el término medio el que se impone.
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5.3.11 Remuneracion

Tabla 28 Usted esté satisfecho con la remuneracion que percibe

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 5.3 5.3 5.3
Casi siempre 8 10.5 10.5 15.8
A menudo 32 42.1 42.1 57.9
A veces 12 15.8 15.8 73.7
Casi Nunca 20 26.3 26.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 27 Usted esta satisfecho con la remuneracion que percibe

42,1

45

40
26,3
30
25
20
10,5
15
5,3
10
5 -

Siempre Casi siempre A menudo A veces Casi Nunca

El anélisis de la tabla 28, ilustracion 27, este es un tema que tiene que ver con politicas
laborales remunerativas del Estado, por lo que es alto el porcentaje que esta en desacuerdo
con la retribucion econdmica que percibe por el trabajo realizado. Este factor es
importante, ya que, si no se retribuye adecuadamente a los trabajadores, desde el punto
de vista econémico, no lograremos un adecuado servicio en la labor desempefiada.
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5.3.12 Carga laboral

Tabla 29 Usted esta satisfecho con la carga laboral que se le asigna

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 8 10.5 10.5 10.5
Casi siempre 20 26.3 26.3 36.8
A menudo 36 47.4 47.4 84.2
A veces 8 10.5 10.5 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0

Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

llustracion 28 Usted esta satisfecho con la carga laboral que se le asigna
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De la tabla 29, ilustracion 28, se tiene que el nivel de satisfaccion solo llega al 10.5%,
mientras que casi siempre y a menudo superan el 70%, es decir que los trabajadores estan
medianamente satisfechos con la labor administrativa que realizan. De todas maneras,
este indicador es preocupante, ya que no se logra una adecuada satisfaccion laboral de los
servidores administrativos de la Direccion Regional de Transportes de Comunicaciones.
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5.3.13 Satisfacciones con el trabajo realizado

Tabla 30 Usted esta satisfecho con el trabajo que realiza

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 8 10.5 10.5 10.5
Casi siempre 32 42.1 42.1 52.6
A menudo 32 42.1 42.1 94.7
Casi Nunca 4 5.3 5.3 100.0
Total 76 100.0 100.0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada.

lustracion 29 Usted esta satisfecho con el trabajo que realiza
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Nuevamente, solo el 10.5% se siente totalmente satisfecho con la labor realizada, mientras
que en total un 84.2% esta casi siempre satisfecho y a menudo, mientras que un
preocupante 5.3% casi nunca se siente satisfecho lo cual indica que es bajo el nivel de
satisfaccion de los trabajadores de la Direccion Regional de Transportes Cusco.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Este estudio se llevo acabo en las instalaciones de la Direccion Regional de Transportes
y Comunicaciones del Gobierno Regional, que estd constituido por los siguientes
6rganos, Organo de Direccion, Organo de Control Institucional, Organo Consultivo,
Organos de Asesoramiento, Organos de Apoyo, Organos de Linea, definidos por las
funciones especificas que cada érgano cumple, se tomé una muestra 76 individuos (solo
personal administrativo) para realizar encuestas de comunicacion y satisfaccion laboral,
con la hipotesis si existe relacion de la comunicacion organizacional en la satisfaccion
laboral en personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones — Cusco, 2019.

Al evaluar los resultados de ambos cuestionarios, se observé una correlacion dentro de
las variables de Satisfaccion laboral, comunicacion, desarrollo laboral.

Se realizd un anélisis estadistico de cada instrumento y variable tomada para esta
investigacion, esto para confirmar que todas las variables evaluadas poseen una

correlacion directa con la comunicacion y satisfaccion laboral.

A medida que avanzaban los afios ochenta y primeros noventa, la comunicacion se
establecié como un instrumento normalizado de gestion en las organizaciones y, desde
ese papel instrumental, fue estableciendo su valor y peso como componente del corazén
de las mismas (Core Business) y como arena ineludible, inevitable, (los media) en todo
tipo de relaciones con la sociedad y el mercado. Su fuerza econémica rompio6 los moldes
de la comunicacién como un elemento de valor afiadido y lo situ6 en el centro mismo de
las decisiones estratégicas y de organizacion de los presupuestos anuales y de los balances
(Alvarez, 2012). Continuando con el analisis que realiza Alvarez, “estamos en un mundo
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cambiante y en un sector especialmente cambiante. Los modos y formatos de gestion
desarrollados en los ultimos treinta afios y presentados en torno a dos modelos, uno que
maneja la comunicacion como una herramienta de gestion y el otro que utiliza la
comunicacion como una funcion, un factor estratégico es en 2011 postulados
convencionales, casi cldsicos y como tales deben ser respetados y tenidos en cuenta”
(Alvarez, 2012).

La estructura de comunicacién segun Elliott citado por Soria y Pérez, implica determinar
con claridad quién es responsable por informar a quién acerca de qué necesidades, ademas
debe especificarse quien cuenta con la autoridad para informar a quien. Este autor
menciona una forma adecuada de hacer llegar un mensaje, si se desea que un mismo
mensaje llegue a todos los que se encuentran en una serie de niveles subordinados no
conviene transmitirlo en "cascada" sino enviarlo a todos al mismo tiempo (Soria Romo

& Pérez Esparza, 2010).

La comunicacion en las organizaciones es un tema de creciente importancia (Soria Romo
& Pérez Esparza, 2010) tanto préactica como académica. Este incluye todo tipo de
organizaciones, publicas, privadas y sociales, entre otras. Este trabajo estudia los procesos
comunicativos en organizaciones no gubernamentales. En primera instancia se expone un
marco teorico relacionado con la comunicacion organizacional y la importancia de la
misma en relacion al buen desemperfio de la organizacion, para el logro de sus objetivos
y metas (Soria Romo & Pérez Esparza, 2010). Por otra parte, se hace un rapido recorrido
por algunas escuelas de pensamiento sobre administracion y organizaciones y su
tratamiento de la comunicacion. Se termina con los conceptos de comunicacion

estratégica y comunicacién productiva que enfocan los procesos comunicativos como
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parte del accionar diario de las empresas, cuyo buen funcionamiento contribuye a la
productividad y competitividad de la empresa, al generar una mayor efectividad, un
medio ambiente mas sano y ayudar a la integracion del personal con los objetivos de la
empresa, para trabajar en conjunto y no como entes separados (Soria Romo & Pérez
Esparza, 2010). Sin embargo, se encuentra una limitacién en la teoria, ya que ha sido
desarrollaba, cuando menos en nuestro pais, en base a la observacion de las empresas, un
solo tipo de organizacion, por lo que no necesariamente se aplica a todo tipo de

organizacion.

La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud
general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son
mucho mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los
colegas y con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con
sus politicas, cumplir con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de
trabajo, entre muchas otras cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacion
de la satisfaccion de un empleado, es una suma complicada de un namero de elementos del
trabajo. También podria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo,
dicha actitud estd basada en las creencias y valores. Las actitudes son determinadas
conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene

el trabajador de lo que "deberian ser".
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CONCLUSIONES

PRIMERA.

La investigacion demuestra que si existe relacion e incidencia entre comunicacién
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Cusco. Pues a una adecuada comunicacion
organizacional le corresponde una adecuada satisfaccion laboral. Es decir, la satisfaccion
laboral esta directamente relacionada con los componentes laborales ofertados al
trabajador.

Los colaboradores de la Direccidén Regional de Transportes y Comunicaciones consideran
a la comunicacion organizacional como un poderoso instrumento que permite fortalecer
las capacidades interpersonales y generar la sinergia que contribuye al desarrollo de la

institucion.

SEGUNDA.

La comunicacién organizacional en la Direccion Regional de Transportes Yy
Comunicaciones de Cusco, es horizontal y de cooperacion entre trabajadores, mientras
que a nivel de la relaciéon jefe-empleados administrativos, es mas formal y menos

coloquial yempética.

TERCERA.

Los trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Cusco, presentan satisfaccion laboral en el componente comunicativo
entre trabajadores de manera horizontal, mientras que la satisfaccion laboral relacionada a
la comunicacion con los jefes es mediana y baja en relacién a la infraestructura y

materiales otorgados al trabajador.
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SUGERENCIAS

PRIMERA.
Es necesario implementar mejores mecanismos de comunicacion organizacional en la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Cusco, a fin de lograr un

adecuado servicio de sus trabajadores y propender a la satisfaccion laboral.

SEGUNDA.
Es necesario mejorar la infraestructura e instalaciones fisicas en general de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Cusco, a fin de motivar de mejora manera

de los trabajadores y lograr una adecuada produccion de los mismos.

TERCERA
Es necesario estableces una politica de estimulos a los trabajadores de la Direccion
Regional de Transportes y Comunicaciones de Cusco, a fin de lograr mejorar la

satisfaccion laboral de dichos trabajadores.
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ANEXO N° 01 - TABLA N° 31 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES - CUSCO, 2019

organizacional  influye en Ia
satisfaccion laboral del personal
administrativo de la Direccion

Regional de  Transportes |
Comunicaciones- Cusco, 2019?

ESPECIFICOS

comunicacion
de personal
administrativo la Direccion
Regional ~de  Transportes
Comunicaciones- Cusco, 2019?

(Como es la
organizacional

de

nivel de satisfaccion
laboral del personal
administrativo de la Direccion
Regional de Transportes y|
Comunicaciones- Cusco, 2019?

¢Cudl es

comunicacion organizacional
influye en la satisfaccion laboral
del personal administrativo de la|
Direccion Regional de Transportes
ly Comunicaciones- Cusco, 2019.

ESPECIFICOS

Diagnosticar la comunicacion
organizacional del personal
ladministrativo de la Direccion
Regional de Transportes y
Comunicaciones- Cusco, 2019.

Determinar cual es nivel de|
satisfaccion laboral del personal
administrativo de la Direccién
Regional de Transportes y
Comunicaciones- Cusco, 2019.

organizacional y la satisfaccion laboral
les alta del personal administrativo de la
Direccién Regional de Transportes Y|
IComunicaciones cusco, 2019

ESPECIFICOS

La comunicacion organizacional en el
personal administrativo de la Direccion
Regional de Transportes Y|
Comunicaciones- Cusco, 2019, se
caracteriza por ser la falta de empatia.
Es eficiente

La satisfaccion laboral en el personal
administrativo de la Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones-
Cusco 2019, est4 determinada por las
condiciones laborales

Barreras para la
aceptacion

ITICs

Mediante Documentos

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODOLOGIA

GENERAL GENERAL GENERAL V. 1. Barreras para la recepcién|Entre trabajadores METODO DE INVESTIGACION
IComunicacion Barreras para la De trabajadores con los jefes  [Descripcion )

(En qué medida la comunicacion|Establecer en qué medida lala relacion de la comunicacién/Organizacional comprension ITIPO DE INVESTIGACION

Cualitativa Correlacional

NIVEL DE INVESTIGACION
Descriptiva POBLACION 230 (90)
MUESTRA

V.D.

Satisfaccion Laboral

Satisfaccion con el salario

Satisfaccion con el
reconocimiento
Satisfaccion  con  los
beneficios

Satisfaccion  con  lag|
condiciones de trabajo
Satisfaccion  con  los

colegas de trabajo

No adecuada Adecuada
I/Adecuada No adecuada

I/Adecuada No adecuada

I/Adecuada No adecuada

\/Adecuada No adecuada

76 Trabajadores DRTCC
TECNICAS

Encuestas

IAndlisis Documental

INSTRUMENTOS
Cuestionario Registro de Datos

\Variable
Interviniente

[Trabajadores
administrativos de la
DRTCC

Edad
Sexo
Régimen laboral

Grupos de edad
Masculino/Femenino
Nombrado/ contratado

Ergonomia

FUENTE: Elaboracion propia




ANEXO N° 02 - CUESTIONARIO

11
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DE CUSCO ESCUELA

PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

EDAD: ............. SEXO: i ESTADO CIVIL:

CONDICION LABORAL: Nombrado () Contratado ( )Marque con X, lo

que usted considere

CLIMA ORGANIZACIONAL

<
2, 2
LU L
N° PREGUNTA ol _x|2 0O 2| ¢
ol wma|Z| 0 Z| 3
= <> \d 4 Fl oz
w|ow|=2| > <| 5
%) n | L] < ol z
1 La institucion cuenta con una infraestructura adecuada
para desempefiar su actividad laboral.
> El area donde labora redne las condiciones adecuadas

para desempefar su trabajo

3 El espacio que dispone en su lugar de trabajo

Usted esta conforme con la higiene y salubridad donde

labora

5 Los instrumentos que utiliza le ayudan a desempefiar
su trabajo

6 Las personas que labora dentro de la institucion se
Ilevan bien entre ellos.

, Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas

que laboran en la institucion

En el servicio que labora hay una adecuada
8 comunicacion y espiritu de colaboracién y apoyo

Su jefe le informa de las dificultades o logros que se
presenta en su area de trabajo.

10  |Usted tiene una buena comunicacion con su jefe

Su jefe toma en cuenta su opinidn o comentario con
11  |respecto al desarrollo de sus actividades laborales.

12  |Su jefe valora el trabajo usted realiza

13  |Su jefe le recompensa por el trabajo que realiza




UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DE CUSCO ESCUELA PROFESIONAL

EDAD: .............

CONDICION LABORAL: Nombrado ( ) Contratado(

DE CIENCIAS DE LACOMUNICACION

SEXO: i

SATISFACCION LABORAL

)Marque con X, lo que usted considere

ESTADOCIVIL: ...

<
8 2
o L L
N PREGUNTA s _zl|> @ 5 <
o no |2 O P )
= |2\ |0 |5 |z
w |ow )= | > | g |5
%) w | < < o zZ
1 Usted esté satisfecho con la infraestructura de la institucion
del Cusco
2 Usted esta conforme en el servicio que labora
3 Usted estd satisfecho en el espacio que dispone en su lugar
de trabajo
4 Usted esté satisfecho con la relacion que existe entre sus
compafieros
5 Usted esté satisfecho con la toma de decisiones de su jefe.
6 Usted esté satisfecho con la comunicacién que tiene con su
jefe
- Usted esté satisfecho con la igualdad y trato que recibe por
parte de su jefe
8 Usted esté satisfecho con la higiene y salubridad donde
realiza su trabajo
9 Usted esta satisfecho con los materiales fisicos que utiliza
para desempefiar su trabajo
10 Usted esta satisfecho con las actividades que realizan sus
compafieros
11 Usted esté satisfecho con la remuneracién que percibe
12 Usted esté satisfecho con la carga laboral que se le asigha
13  |Usted esta satisfecho con el trabajo que realiza
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