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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, disefiar una propuesta basada en el enfoque de la
programacion neurolinglistica para mejorar la comunicacion organizacional en una empresa
comercial de Trujillo. El tipo de investigacion fue no experimental y se empled el disefio
propositivo que analiza y explica la realidad de forma descriptiva concluyendo con una propuesta
de solucion, sustentada en un modelo teorico. Para la recoleccion de la informacion tedrica, se
empled la revision documental sistematizada, de fuentes bibliograficas cientificas; segun la
naturaleza es cualitativa porque analiza y explica una realidad de forma descriptiva (Aguado,
2014). Se trabaj6é con una muestra no probabilistica por conveniencia conformada por 80
colaboradores de ambos sexos. Se utilizd el instrumento de medicion Cuestionario de
comunicacion organizacional construido y validado por especialistas de la realidad peruana. Los
resultados evidenciaron que los trabajadores de la empresa comercial presentaron un nivel
promedio de comunicacion, no existe comunicacion frecuente ni tampoco comunicacion nula de
parte del jefe a colaborador, ni colaborador a jefe, asi mismo ni colaborador a colaborador. Para
este fin, se disefid una propuesta para fortalecer la comunicacion organizacional en los

colaboradores de una empresa comercial de Trujillo.

Palabras clave: Comunicacién organizacional, Enfoque de la programacion

neurolinguistica, Empresa
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

Hoy en dia el mundo cada vez es mas competitivo y globalizado, y como estrategia
competitiva las organizaciones apuntan a una mayor rentabilidad, centrando asi el interés de
las empresas en el componente humano; los colaboradores son fundamentales para lograr
cambios y desarrollo en las organizaciones, debido a que pasan gran parte de su tiempo en su
centro de labores.

Segun Nufez, (2020) menciona que distintos colaboradores de diferentes empresas en
la ciudad de Trujillo consideran que la comunicacion organizacional no es la suficiente para
mantener una buena interaccion entre colaborador a jefe ni colaborador a colaborador
causando un mal ambiente laboral, ademas no valoran la autonomia, la motivacién, el trabajo
en equipo, etc.

Asi también, Prado (2017) refiere que en las empresas de la ciudad de Trujillo existen
muchos factores negativos en cuanto a la comunicacion interna y la satisfaccion laboral,
ademas las decisiones se centran en los cargos mas altos, lo que origina una cultura
organizacional débil ya que no dejan que los colaboradores de menor rango, pero con mucha
experiencia brinde su opinién o comparta sus experiencias vividas en el &mbito laboral.

Aguilar (2019) menciona que, segun encuestas realizadas a diferentes empresas y
colaboradores de Trujillo, la comunicacién interna es deficiente con poca interactividad y
retroalimentacion entre las diversas unidades de trabajo.

El ser humano esta inmerso en una sociedad en la que constantemente interactda con

otras personas, por ello, las condiciones para que una relacion interpersonal resulte
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satisfactoria, es necesario que los individuos se sientan valorados y respetados; esto pretende
que la persona aprenda a identificar los errores de su conducta, como los distintos estilos de
interaccion y a si pueda desarrollar soluciones frente a una situacion problematica mediante
actitudes que protejan su derecho y el de los demas (Aljure, 2016).

En una encuesta realizada a un total de 200 empresas de mas de 1000 colaboradores
de diversos sectores del Perd, las empresas necesitan enfocarse en la comunicacion interna,
en construir una buena cultura organizacional, alinear a los colaboradores a la estrategia del
negocio e impulsar la transformacion organizacional, (Moroder, 2020).

Segun Salagrinas (2014) el ambiente que se presenta en la mayoria de las empresas en
cuanto a la comunicacion entre directivos y colaboradores se caracteriza por un ambiente
laboral muy estresante que genera desconfianza, miedo e inseguridad. Por ello muchas
empresas peruanas buscan implementar una nueva vision por parte de los lideres para construir
redes de comunicacion que permitan a los colaboradores conocer sus derechos y obligaciones
dentro de la organizacidn, asi como expresar sus opiniones e ideas de manera asertiva.

Castanyer, (2018). Menciona que, en las empresas, los colaboradores tienen diferentes
niveles de asertividad para demostrar las diferentes formas de expresar sus sentimientos,
emociones y pensamientos, utilizando el lenguaje verbal y/o no verbal. Ademas, las empresas
prefieren contar con personas asertivas que puedan ir mas alla de expresar quejas, sino que
creen un buen ambiente laboral, motivar a sus compafieros, etc.

Asimismo, Costa, (2019) Consultor de empresas internacionales, menciona que
muchas empresas a nivel mundial se ven afectadas por la falta de estrategias de comunicacién
organizacional causando desorientacion, falta de compromiso, difusion de rumores,

desconfianza, desmotivacion y pérdida de productividad en las empresas.
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De igual manera, Sayago (2009) menciona que, la carencia de estrategias
comunicativas al interior de la institucion como, la falta de canales de interaccion o la
subutilizacion de los mismos, genera lentitud en los procesos y en las acciones, retardando las
respuestas, lo cual imposibilita la verdadera interaccion a nivel interno, por ello, la
comunicacion o sus herramientas, son indispensables para que no se pierda la coherencia entre
las acciones que se realizan dentro de la organizacion.

Ademas, un estudio realizado en Madrid, muestra uno de los principales factores del
clima laboral hostil que se percibe entre comparieros, pues se debe a la falta de comunicacion
en el lugar de trabajo, la falta de apoyo entre colaboradores, los celos, las envidias y rivalidades
que se dan entre los miembros de un mismo equipo, que afecta al 39% de los empleados
(Cisneros, 2020).

Asimismo, en el campo comercial a nivel mundial se observaron diversas
problematicas como falta de organizacion, falta de compromiso, puntualidad, desmotivacion
por parte de los duefios ocasionando en los colaboradores de la organizacién conflictos
intrapersonales, conllevando a malos entendidos o rumores en la organizacion, ya que, muchas
veces no se logra entender las pautas de las labores lo que provoca desorientacion, rumores, y
un el clima laboral insatisfactorio en la organizacién, (Ramos 2020).

A partir de lo mencionado anteriormente es necesario implementar métodos para la
comunicacion organizacional asertiva para que los colaboradores presenten un
comportamiento laboral éptimo, que se expresen de manera consciente, congruente, directa y
equilibrada; siendo la finalidad manejar ideas y sentimientos para el desarrollo saludable en la
empresa, esto con el fin de evitar sentimientos de culpa, rabia o ansiedad que no debe existir

en los colaboradores de una organizacién. Para esto deben asegurar canales de comunicacién
Rodriguez Reyes, J Pag. 9
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que permitan transmitir confianza y posibles soluciones en los diferentes procesos de la
empresa, con la seguridad que los lideres escuchen sugerencias, y asi romper con el paradigma
“usted no estd aqui para pensar”, lo que creara un ambiente de seguridad donde se pueda
reconocer errores y expresar opiniones (Scheincohn, 2018).

Se consideraron antecedentes de trabajos previos sobre la comunicacion organizacional
dentro de los cuales tenemos a Mack, (2019). En su tesis titulada “Efectividad de la
programacion neurolingiiistica alternativa para la comunicacion social eficaz”, realizada a fin
de obtener el titulo de Doctora en Comunicacion Social, en la Universidad de San Carlos de
Guatemala”. Esta investigacion tuvo como propdsito poner a disposicion de las autoridades de
la Universidad, una herramienta de capacitacion a ser aplicada en los estudiantes del Gltimo
afio de la carrera Ciencias de la Comunicacion, disefiada con base en la experiencia de la
investigadora sobre el tema bajo estudio y con la aspiracion de que dicha propuesta se convierta
en una herramienta para que la PNL sea una practica cotidiana en dicha carrera. Asimismo,
plante6 como objetivo general, determinar el tipo de PNL desarrollada en los comunicadores
sociales gque se desempefiaban en medios de prensa escrita del contexto nacional y su relacion
con la eficacia de la comunicacion social. Sus resultados le permitieron concluir que “el grupo
de periodistas que fueron estudiados no recibieron de manera eficiente su formacion en esa
disciplina, pues de lo contrario tendrian mejores competencias en su desempefio en el campo
periodistico”, de alli surgi6é la propuesta antes referida, dirigida a formar en PNL a los
estudiantes proximos a graduarse, con la finalidad de fortalecer sus competencias en beneficio
de su labor periodistica y que sea mas eficiente, eficaz y apegada a las necesidades del publico

receptor de las informaciones.
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También tenemos a Solis (2017) en su tesis titulada, “La programacion neurolingiiistica
y las relaciones interpersonales de la secretaria nacional de planificacion y desarrollo de la
parroquia la matriz, del Canton Ambato, de la provincia del Tungurahua, Ecuador” Cuyo
objetivo fue determinar la incidencia de la Programacion Neurolingiistica en las relaciones
interpersonales de la secretaria nacional de Planificacion y Desarrollo del cantén Ambato.
Segun la investigacion realizada, se puede concluir que no existe una aplicacién consciente de
las técnicas de Programacion Neurolinglistica, debido a que el personal no ha tenido
informacidn concreta de sus beneficios en el desarrollo personal e interpersonal, ademas
menciona que las relaciones interpersonales tienen un margen aceptable segln los datos
recolectados en las encuestas, ya que se evidencia un nivel de comunicacion que no afecta los
objetivos de la organizacion, dentro del ambiente laboral; sin embargo, estas podrian ser
potenciadas, alcanzando eficiencia en la comunicacion entre colaboradores y departamentos.

Lopez (2016), en su tesis titulada “Relacion entre la satisfaccion con la comunicacion
interna y el compromiso organizacional en un instituto de educacion superior de la ciudad de
Guayaquil, Ecuador” cuyo objetivo fue describir la relacion entre la satisfaccion laboral con la
comunicacion interna y el compromiso organizacional. El investigador indicd, que la variable
de comunicacion y compromiso se relacionan positivamente con la dimensidn de identificacion
organizacional entre los colaboradores, es decir, que, a mayor comunicacién y compromiso,
existird una mayor identificacién organizacional.

Asi mismo, otro estudio que aporta a la investigacion es del autor Tejon (2015), quien
desarroll6 su investigacion en Espafia, cuyo objetivo fue mejorar la comunicacion interna
dentro de una empresa e incrementar su expresion emocional, segun la terapia humanista para

poder expresar sus sentimientos y emociones a su circulo empresarial, la muestra estuvo
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conformada por trabajadores de una empresa comercial que acude a consulta tras presentar
una baja capacidad de regulacion y expresion emocional; hallandose como resultado que la
regulacion emocional ha aumentado y se han incrementado las expresiones emocionales. Asi
también, llego a la conclusion que desarrollar el trabajo en equipo sera fomentado, agrupando
siempre en todas las areas, personal que sea capaz de interrelacionarse con sus comparieros y
conocer un poco mas de cada uno de ellos, logrando inducir al personal a expresar sus ideas e
inquietudes, sobre como podria llevarse a cabo la nueva gestion de recursos humanos centrada
en la comunicacion.

Tapia (2015) desarroll6 una investigacion cuyo objetivo fue determinar cémo el
proceso de la comunicacion interna afecta el desempefio laboral de la organizacién empresarial
Jean Up, Brasil, se desarroll6 una investigacion no experimental con la poblacion de la empresa
conformada por 14 colaboradores, las conclusiones de esta investigacion indicaron que la
comunicacion formal no es aplicada en forma apropiada para transmitir informacion, no existe
un cumplimiento efectivo de las actividades, provocando un bajo desempefio laboral
perjudicando otras funciones en Jean Up, haciendo notar que la empresa esta consciente que
necesita con urgencia realizar una mejora en sus procesos de comunicacion interna para poder
afrontar nuevas metas y el compromiso empresarial, concluye finalmente que el desempefio
laboral debe mejorar en su cumplimiento de tareas de manera eficiente.

Remisio (2020) en su investigacion titulada comunicacion organizacional y desempefio
laboral de colaboradores de la empresa café café del Perd, Miraflores Lima, 2020. En donde
tiene como objetivo determinar la relacion entre los colaboradores. En esta investigacion el

autor demostrd que el estudio de la investigacion hay prueba suficiente para detallar que existe
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relacion entre la comunicacion organizacional y el desempefio laboral de la empresa, Café café
del Pert, Miraflores, 2020.

Silva (2019) en su tesis titulada “Propuesta de estrategias de programacion
neurolinguistica para optimizar los procesos de comunicacion interna en la direccion
académica de una universidad privada de la ciudad de Cajamarca, Peru”, tesis realizada con el
fin de obtener el grado de maestro en administracion de empresas. El objetivo general de la
investigacion es disefiar una propuesta de estrategias de Programacion Neurolingdistica para
optimizar los procesos de comunicacion interna de la Direccién Académica de una universidad
privada de la ciudad de Cajamarca, Con relacion a los resultados de los procesos de
comunicacion en la Direccion Académica de una universidad privada de la ciudad de
Cajamarca, los resultados arrojaron que del 100% de los encuestados, el 89% manifestd que la
comunicacion interna en dicha direccion esta en un nivel “alto”, mientras que el 11% manifesto
que el nivel es “medio”. En el mismo nivel “alto” se encuentran la dimension “comunicacion
interna formal e informal” y la “ausencia de barreras y fallas en la comunicacién” con un 8§9%,
mientras que el nivel “medio” obtuvo un 11% en ambas dimensiones.

De igual manera, Yomona en el afio (2017), en su tesis titulada “La Comunicacion
Organizacional Interna y su relacion con la Motivacion Laboral de los Colaboradores
Administrativos de Nexus Group Restaurants S.A.C Lima, Per(; descubri6 que la
comunicacion interna siempre influye en el desempefio de cada colaborador, debido a que si
existe una motivacion ya sea econdémica o laboral, el personal trabajara con mayor entusiasmo
identificandose con la empresa cumpliendo asi con todos los objetivos trazados.

Zelada (2019) en su tesis titulada “Comunicacion Organizacional y su relacion con la

Satisfaccion Laboral de los docentes a tiempo parcial de una universidad privada” esta tesis
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fue realizada en la ciudad de Trujillo. Cuyo objetivo es determinar la relacion entre la
Comunicacién Organizacional y la Satisfaccion Laboral de los docentes a tiempo parcial de
una universidad privada en el 2019. Los resultados arrojaron que no existe relacion entre las
dos variables; la falta de relacion esta sujeta a la condicion laboral del docente a tiempo parcial
debido a que este no carga con mas responsabilidades que facilitar sus sesiones académicas;
ademas, esta desinformado de la comunicacion interna y corporativa, debido a que la mayoria
de estos prefiere que la informacion se brinde de manera informal a través de chat y/o correo
personal, mientras que los docentes a tiempo completo se interesan en las actividades
extracurriculares y capacitaciones.

Nomberto y Pérez (2018) en su tesis titulada “Propuesta de un plan de comunicacion
para mejorar la comunicacion interna de la gerencia de desarrollo econémico local de la
municipalidad provincial de Trujillo” concluyeron que existe deficiencias relacionadas con la
jerarquia de la comunicacion, coordinacién, motivacion, integracién y relaciones
interpersonales, ademas mencionan que la comunicacion se realiza de manera formal
encontrandose problemas relacionados con la comunicacién vertical, donde no se aceptan las
opiniones de los empleados en la toma de decisiones, por otro lado dan a conocer que la
comunicacion es descendente ya que bloguea la posibilidad para que los trabajadores
transmitan sus opiniones o sugerencias a la gerencia de la municipalidad de Trujillo.

Ramos (2014) sustentdé una investigacion cuyo objetivo fue formular estrategias
mediante un plan de comunicacion interna que lleve a perfeccionar el desempefio laboral de
los trabajadores del area de operaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
- Agencia Espafa, se desarrollé una investigacion no experimental transversal con una

poblacién de 35 colaboradores. Las conclusiones de esta investigacion nos indican que no se
Rodriguez Reyes, J Pag. 14
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usan los medios de comunicacion formales para transmitir la informacion oficial de jefatura
hasta operaciones, el 65% de los encuestados indican obtener comunicacion informal lo cual
hace que la informacion oficial y las instrucciones se distorsionen por no estar registradas en
medios adecuados para ello, la informalidad de la comunicacion elimina la credibilidad de la
informacidn generando poco movimiento en los procesos, insatisfaccion laboral, conflictos
personales que merma el desempefio laboral. Asi mismo, se encontré que el 60% de los
colaboradores de la institucion no otorga incentivo, lo cual es fundamental para generar
positivismo y motivacién elevando su confianza para conseguir una mayor intervencion en su
area de trabajo, por ultimo, la investigacion indica que el 71 % de los colaboradores refieren
que el trabajo en equipo es lo primordial para tener un ambiente de confianza y por ende
mejorar el desempefio laboral.

Para el presente estudio se considerd los aportes del enfoque de la programacion
neurolinguistica (PNL) porque aborda diversos niveles inherentes al ser humano, ya que,
desarrolla competencias conductuales y de flexibilidad, asimismo integra habilidades de
pensamiento estratégico como la comprension de los procesos mentales y cognitivos de una
persona con el objetivo de mejorar la calidad y la efectividad de la vida. Deminco (2019).

Ademas, la PNL resguarda al lenguaje como medio de comunicacién para transmitir
los pensamientos y sentimientos, por lo que la eleccion de las palabras indicara qué sistema
representativo utiliza cada persona; también se da el lenguaje no verbal, hecho de posturas,
gestos y actitudes que permiten la comprensién e influyen de manera positiva o negativa en
los demés.

Por lo tanto, la PNL ha sido definida como un factor que influye sobre nuestra forma

de pensar, de comunicarnos y comportarnos, es decir la PNL estudia el funcionamiento de la
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mente, el procesamiento de la informacion, la experiencia y la percepcién humana, ademas de
como el comportamiento influye en el éxito personal. (Tarazona 2017).

Por esta razon se resalta que, la comunicacion dentro de la PNL se establece como un
proceso adecuado para contactar a los demas a partir de ideas, hechos, pensamientos y
conductas, buscando la reaccion al comunicado que se a enviado, para cerrar asi el proceso de
informacion, ya que, la comunicacion es, ha sido y serd por siempre la clave para todo
individuo, ya que, mediante este proceso se intercambian ideas, ademas se establece una
retroalimentacion para asegurarse que la comunicacién transmitida haya sido comprendida.

Por otro lado, la programacion neurolingistica ayuda a mejorar las habilidades de la
comunicacion destinadas a ser aplicados en el ambito personal, profesional y laboral de las
personas, con el objetivo de identificar, comprender y usar patrones de pensamiento que
influyen en el comportamiento de las personas para alcanzar metas y mejorar la calidad de
vida. Por lo tanto, esta técnica contribuye a mejorar las habilidades de comunicacion siendo
una de las mas importantes para todo colaborador (Grinder, 1978).

Como se menciond anteriormente, la PNL esta relacionada con el entorno laboral, por
lo que, estudiar este enfoque puede ser de gran utilidad para lograr en las empresas un
crecimiento interno éptimo y a su vez lograr una integralidad que conlleve a que los
colaboradores se sientan satisfechos y motivados en sus areas de trabajo.

En el entorno laboral se relacionan una infinidad de temas como; la comunicacion, la
competencia, las habilidades, el éxito, el cumplimiento, el estrés, las exigencias, y cuando esto
va de la mejor manera, puede derivarse en problemas de comunicacion, provocando baja
productividad, mal ambiente laboral, bajo desempefio laboral en la empresa o inestabilidad en

la salud mental e incluso fisica del personal.
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Para ello, la programacion neurolingtistica, propone técnicas eficaces para lograr un
cambio rapido, visible y duradero, ademas de permitir mejores relaciones entre compafieros y
jefes aumentando el bienestar psicoldgico favoreciendo un mejor ambiente de trabajo y, por
ende, el rendimiento y motivacion laboral (Grinder y Bandler, 1978).

Asimismo, la PNL convence en lugar de imponer, despierta admiracion y creatividad
en lugar de temor, su poder se deriva del poder que otorga a otros inspirando lealtad y
compromiso en sus seguidores. Es decir, la PNL provee al clima organizacional de técnicas y
herramientas que permiten optimizar las relaciones interorganizacionales, desarrollar procesos
con base en la planificacion estratégica, estructurar equipos altamente capacitados y
proactivos.

Es importante mencionar que la programacion neurolinglistica abarca tres elementos
importantes en la experiencia humana. El sistema neurolégico que regula la funcion del
organismo; a su vez el lenguaje determina como interactuamos y nos comunicamos con los
demas, mientras que la programacion mental consiste en la formacion de una imagen en la
mente de las personas. Por lo tanto, podemos decir que la programacion neurolingtistica
describe como la dindmica entre la mente (neuro), lenguaje (linguistica), la interaccion de
ambas determina nuestro organismo y comportamiento (Programacién). Romero (2019).

Asimismo, Rojas y Calle (2019), refieren que la programacion neurolinglistica ayuda
a alcanzar objetivos relevantes de manera mas sencilla, ya que, se basa en el analisis
experiencial de los métodos del pensamiento, desarrollando a totalidad el funcionamiento del
cerebro logrando controlar la inteligencia emocional de los gerentes en las organizaciones.

Se han establecido principios con la finalidad de que el o los individuos tengan un

cambio, estos principios funcionan como modelos.
Rodriguez Reyes, J Pag. 17




Y Propuesta basada en el enfoque de la programacion
}-- neurolinglistica para mejorar la comunicacion

organizacional en una empresa comercial de Truijillo.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Los individuos se orientan de acuerdo al mapa mental del mundo, en la frase “el mapa
no es el territorio” la cual significa que los seres humanos se orientan en el mundo a traves de
un mapa disefiado en base a sus vivencias, creando un entorno subjetivo de cada uno, ya que
tener diferentes interpretaciones de un mismo territorio puede dificultar la comunicacién con

otra persona.

Eso explica, porque dos hermanos criados por los mismos padres, con los mismos
valores y mismo ambiente, sean totalmente diferentes, esto se debe porque cada uno tiene
experiencias vividas diferentes y en funcion de ellas crean sus propias formas de ver y percibir
al mundo. De igual manera sucede en una organizacion, los colaboradores pueden tener una
interpretacion diferente del entorno laboral, estas pueden afectar e interrumpir la comunicacion.
Es alli donde la PNL nos ayuda a comprender las percepciones del interlocutor e influyendo en
ella para alcanzar los objetivos de la organizacion ya que, toda persona persigue una intencion

positiva en el mensaje que transmite y la PNL ayuda que esta sea entendida.

La Mente y cuerpo estan intimamente interconectados, de forma que en el cuerpo se
reflejan los pensamientos y sentimientos que se originan en la mente y viceversa, ademas cada
experiencia tiene una estructura y es guardada en forma de recuerdo por sensaciones a través
de los sentidos, olfato, gusto, tacto, vista u oido se pueden revivir esas vivencias, tanto negativas
como positivas. En tal sentido, la PNL, permite introducir cambios de manera de neutralizar

esas experiencias negativas y revivir con intensidad las agradables.
Segun las percepciones o el mapa mental, una persona puede vivir un acontecimiento
como un grave problema o por el contrario como una oportunidad de crecimiento, por tanto, la

PNL busca que la persona entienda que todo problema tiene solucion, para ello es necesario
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evaluar y buscar estrategias de soluciones, incluso muchas veces hay sefialamiento de que ni
siquiera hay que verlo como un problema sino como un desafio que hay que enfrentar y salir

adelante.

Por otro lado, la PNL permite desarrollar y perfilar esta habilidad y lo convierte en una
herramienta de excelentes resultados en la comunicacion, también se usa para dar a entender
“la deteccion temprana de un conjunto de respuestas fisiologicas que se producen
autométicamente en las personas al entrarse en un determinado estado mental: alegria, tristeza,

rabia, acuerdo, desacuerdo, disponibilidad, etc”. (Arocha, 2005, p. 35).

A continuacion, presentamos algunas dimensiones de la programacion neurolingistica.
Segun Goémez (2008) los canales de comunicacion son mecanismos muy importantes para
lograr la transmisién de la informacion en la empresa, es necesario que se utilicen medios o
canales de comunicacién, teniendo en cuenta los objetivos, la calidad del destinatario, los

recursos y las caracteristicas.

Debemos tener en cuenta que la comunicacion se puede clasificar en diferentes tipos
dependiendo del canal utilizado y el grado de interaccion entre emisor y receptor. En funcién
del canal escrito, se realiza mediante la palabra escrita en un soporte, utilizando grafias, letras,
asi también tenemos la oral que es la que se realiza mediante la palabra hablada, utilizando

sonidos, también hay que tener presente que la comunicacion no verbal.

También, los canales escritos antes mencionados se refieren a la comunicacién en letras
como notificaciones escritas, memorandum, oficios, resoluciones, comunicados, anuncios,

vallas publicitarias. Esto es lo suficientemente claro para probar lo que se esta enviando o
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transmitiendo, pero tiene la desventaja de que la bidireccionalidad no es instantanea, sino que

toma tiempo entre el envid, la recepcion y la respuesta.

Los canales orales hacen referencia a la transmision de la informacion que se da
mediante la palabra hablada, expresada en comités, charlas, talleres, reuniones, discusiones, etc.
En este caso, la bidireccionalidad es inmediata, el posible inconveniente es la distorsion del

mensaje por la presencia de alguna barrera comunicacional.

Los canales tecnoldgicos, hacen referencia a lo escrito y hablado. En ellos se transmite
informacion a través del internet, correo electronico, chat, videollamadas, videoconferencia,
redes sociales, blogs, cuyo aprovechamiento es inmediato, eficaz y econdmico, ademas, de

poder llegar a muchas personas al mismo tiempo, sin importar la distancia entre unas y otras.

Robbins y Judge, (2017) sefialan que no es facil saber cuando elegir la comunicacion
oral o escrita, pero recomiendan utilizar la primera porque es un requisito previo para el éxito
en la organizacion, también se consideran las habilidades orales, para usar una voz adecuada
(Clara y Moderada), evitando las voces agudas, curiosas, molestas, inmaduras, porque de lo
contrario, puede ser perjudicial. También, recomiendan utilizar la comunicacién escrita para
transmitir mensajes complejos y extensos, o cuando la informacion a transmitir sea especifica,
verificable y registrable, en cuyo caso el mensaje debe ser cuidadosamente considerado,

enviado y claramente catalogado.

Sabemos que en la actualidad las organizaciones en su mayoria utilizan entornos
sociales o digitales, asi como entornos tradicionales y no tradicionales, estos son medios en
linea que han cambiado por completo la forma de comunicacién y no solo en las organizaciones

sino también en el resto de la humanidad.
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Toro (2020) sefiala que los canales de comunicacion son muy importantes en una
empresa, para que la informacion llegue a todos los colaboradores correctamente, sin
obstaculos. Si no se conocen los canales de comunicacion, la empresa no puede acceder a la
informacion de manera correcta y en tiempo, lo que genera dificultades de interpretacion y

confusion, lo que hace que los socios no puedan comunicarse de manera efectiva.

Segln Sargem (2019), nos habla del nivel de cooperacion, es decir, la comunicacion
que se da entre el emisor y el receptor de manera personal, cara a cara, donde la comunicacion
se basa en una herramienta o instrumento, porque el remitente y el receptor estan en conexién
remota. Puede ser personal (hablar por teléfono, enviar correos electrénicos) o colectivo
(periddicos, radio, libros). Considerar el canal de comunicacion es importante porque surge de

manera espontanea y no esta bajo el control de la organizacion.

Hay que recordar que el emisor es quien transmite la informacién (individuo, grupo o
maquina), el receptor es quien recibe la informacion ya sea solo o en conjunto. Puede ser una
maquina, un codigo, que es un conjunto de signos o un sistema que utiliza el emisor para
codificar un mensaje, un canal, que es un elemento fisico a través del cual el emisor transmite
informacidn y que el receptor capta con sensaciones corporales. Tanto el medio natural (aire,
luz) como los medios técnicos utilizados se denominan canal y son percibidos por los sentidos
del receptor, el mensaje, que es la informacion que transmite el emisor, y el contexto, que es
temporal, espacial y sociales cultural que envuelven el hecho o acto de comunicacion y permiten

la correcta comprension del mensaje.

De igual forma, Carranza (2018) plantea que la comunicacion organizacional es un

proceso que involucra una serie de elementos importantes para implementarlos de manera
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efectiva. EI emisor, receptor, codigo, canal y mensaje, deben mejorar el lenguaje en todo el

personal de la empresa.

Asi también, Vargas, Maynez y GoOmez, (2018) afirman que la comunicacion
organizacional es uno de los elementos clave en la articulacion de las relaciones entre los
diferentes departamentos de una organizacion empresarial, y su proposito principal es promover
el logro de los resultados organizacionales fortaleciendo la identificacion de socios
colaboradores. . . con la compafiia. Las organizaciones no pueden existir sin comunicacion
porque afecta directamente el desempefio de los empleados al integrar a todos los miembros de

la organizacion para compartir experiencias.

Por otro lado, la comunicacién interna como valor estratégico en las empresas juega un
papel central como constructora y difusora de la cultura organizacional, que promueve la
transmision de valores intangibles y su identidad en los negocios. La comunicacién asegura la
continuidad e integracion de los objetivos, planes y actividades disefiadas para apoyar el
proyecto empresarial. De esta forma, las organizaciones reconocen este valor estratégico y lo
utilizan para motivar a los empleados, también lograr que todos entiendan las metas y objetivos,
ya Su vez recoger opiniones y aportes para enriquecer los procesos y resultados de la
organizacion. (Arru, 2014).

Los flujos de comunicacion son tomados en cuenta por la estructura de comunicacion
interna de las organizaciones. La comunicacion interna se organiza de tres formas: descendente,
ascendente y horizontal. Cada uno de ellos obedece a la razon de ser; es decir. la comunicacion
resultante de las ordenes de gestion, la participacion de los socios en la toma de decisiones y el

flujo de informacidn entre las unidades organizativas. Para que exista comunicacion debe existir
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un intercambio de informacion entre dos 0 méas personas, el emisor y el receptor, en cuyo caso
este ultimo debe recibirla y comprenderla, credndose asi un proceso de comunicacion.

Chiavenato, 2017 pag. 50).

La comunicacion ascendente fluye hacia niveles superiores dentro de la organizacion,
se utiliza para brindar retroalimentacion a los superiores manteniéndolos informados sobre los
problemas que pueden haber surgido en las metas. En este caso se utilizan los buzones de
sugerencias, las entrevistas, los correos, etc. Esto ayudara a los directivos a conocer cOmo se
sienten los colaboradores en sus relaciones interpersonales y el nivel de satisfaccion en sus

puestos de trabajo.

La comunicacion ascendente se presenta cuando los trabajadores (subordinados)
transmiten informacién a sus jefes. Es decir, esta informacion fluye de niveles inferiores a
niveles de jerarquia superior, desgraciadamente el flujo de la informacion en esta via de
transmision no siempre llega a los niveles mas altos de forma completa y objetiva, ya que
conforme va ascendiendo la informacion los receptores van mediando el impacto del contenido,
sobre todo si se trata de informes o noticias negativas o no esperadas por la gerencia o la
administracion. Esto se presenta comunmente en las organizaciones, cuando un operador no
alcanza a cumplir las metas, o existen problemas que afectan directamente la productividad, o
generan conflictos en la empresa; es en estas situaciones que los encargados de estas areas de
trabajo por temor, conveniencia, o respeto a los niveles superiores de mando, no dan a conocer

muchas veces datos reales de produccion, financieros, o de desempefio, segun Carranza (2014).

La comunicacion descendente fluye desde el nivel jerarquico superior de la organizacion

hacia un nivel mas bajo, es utilizado por los lideres o gerentes para la asignacion de tareas,
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politicas o procedimientos para alcanzar las metas y mantenerlos informados de aspectos
organizacionales o sobre su desempefio laboral. Para ello, pueden utilizarse reuniones formales
0 no, dindmicas grupales, talleres, aprovechar encuentros o reuniones ocasionales, intranet o

correos electrénicos.

Segun Etchegaray (2018) la comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden
establecido para el desarrollo de tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directrices, politicas,
etc. Podemos decir que su caracteristica principal esta determinada por el tipo de organizacion
y arreglo. No solo desde el sentido imperativo de quien manda, sino desde el sentido de
organizacion y orden, una de las principales funciones es la comunicacion con la cultura
organizacional y los lineamientos para su implementacién, asi como la comunicacion
ascendente que al contrario de la descendente se da desde los niveles jerarquicos mas bajos de
la organizacion hacia los niveles méas altos. Este flujo de comunicacién permite que los
colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma de decisiones y participen

constantemente en la creacion e innovacion de la organizacion.

Asi también Sanchez (2016) nos dice que la comunicacion descendente se presenta en
los niveles jerarquicos altos y con direccion especifica hacia los niveles de jerarquia inferior,
generalmente esta comunicacion se presenta en las organizaciones cuya autoridad es
centralizada y sumamente autoritaria. Dentro de la comunicacion descendente los principales
medios utilizados para el proceso de comunicacion estan via mando (instrucciones de forma
oral al personal) se presenta: a través de los discursos, reunién con el personal, via telefénica.
En cuanto a la comunicacion via escrita los medios mas utilizados son los memorandums,

cartas, informes, manual de operaciones, folletos, reportes, entre muchas mas.
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Por ultimo, la comunicacion horizontal circula entre personas que tienen un mismo
rango dentro de la organizacion jerarquica, ademas pueden pertenecer a un mismo departamento
0 grupo. Es decir, son el intercambio lateral o diagonal de mensajes entre colegas o comparieros.
Se puede dar dentro o a lo largo de las unidades de la organizacion”. (Chiavenato, 2017, p.205).
Este tipo de comunicacién facilita la coordinacién de trabajos, se puede trabajar en equipo,
compartir experiencias creando relaciones y ambientes saludables, de tal manera que aumentara

la productividad.

La comunicacion horizontal se establece entre departamentos, grupos o de forma
individual, no hay presencia de autoridad y sirven para agilizar la estructura organizativa. Ese
tipo de informacién se puede obtener a través de juntas, informes, asambleas, etc. Se da entre
los empleados de un mismo nivel jerarquico. Se utiliza para: coordinar las actividades de los
distintos empleados o departamentos de la empresa, resolver problemas de un departamento,
tomar decisiones en las que tengan que intervenir varios departamentos y la comunicacion
oblicua es la que se puede realizar entre el gerente de departamento de comercializacion y un
empleado de finanzas y que esta prevista en la organizacion. Es la necesidad de la coordinacion
intergrupal, debidas a una urgencia por parte del emisor para conseguir una respuesta del

receptor.

Asimismo, la comunicacién Horizontal, permite la coordinacion del trabajo, la
planificacién de actividades y, ademas de satisfacer las necesidades individuales, es esencial
para favorecer la interaccion de las personas que se encuentran en un mismo nivel y quienes

interact(an con otras areas y desarrollan trabajos en equipo.
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Carranza (2014) nos dice que la comunicacion cruzada, dentro de este tipo de flujo de
comunicacion se considera a la informacion de direccion horizontal (aquella que se presenta
entre niveles similares de jerarquia dentro de la organizacion) y el conocido “flujo diagonal”
(el flujo diagonal se presenta cuando las partes que intervienen en el proceso de comunicacion
forman parte de niveles jerarquicos diferentes y no establecen una relacion de dependencia entre
ellas), la finalidad principal de la comunicacién cruzada es incrementar la velocidad en la
transmision de la informacion, mejorar la comprension 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.

Para la intervencion de patrones personales, son necesarios los procesos de
comunicacion humana ya que cada persona tiene su propio sistema cognitivo, sus percepciones,
sus valores personales y motivaciones, lo que constituye un patrén individual de referencia que
hace personal y singular la interpretacion de las cosas. Este patron adiciona y acepta cualquier
informacion, pero también selecciona y rechaza toda la informacion que los amenace.
(Chiavenato, 2017). Quiere decir, que los patrones personales de referencia son importantes
para entender el proceso de comunicacion, ya que existe una interaccion entre conocimiento,
percepcion, motivacion y comunicacion, cuando dos personas se comunican entre si y la forma
de percibir las cosas que tenga cada uno, los procesos de percepcion social estan influenciados
por: Los estereotipos son constructos cognitivos es decir las distorsiones en la percepcion de
las personas que hacen referencia a los atributos personales de un grupo social. La
generalizacion, son rasgos especificos de las personas. La Proyeccion, son mecanismos de

defensa mediante el cual los individuos rechazan inconscientemente. Las defensas de
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percepcion, se dan cuando el observador deforma los datos y al mismo tiempo los elimina la
disonancia cognitiva. El autocontrol emocional consiste en gestionar nuestros sentimientos y
comportamientos para controlar las emociones positivas como las negativas y asi poder
expresarlas de manera adecuada. La empatia comprende los sentimientos y emociones de los
demas, intentando experimentar de manera objetiva y racional lo que la otra persona siente. La
escucha activa, es la manera de comunicarnos y en donde se pretende hacerle saber a la persona

gue nos esta comunicando algo que se le esta atendiendo, y comprendiendo.

Cuando escuchamos de manera activa a alguien, lo hacemos de manera consciente, es
decir, centramos toda nuestra atencion en aquello que nos estd comunicando, es necesario
mencionar que no se trata de fingir que se le esta prestando atencidn, sino dedicarle tu atencion

y hacerle saber que lo que nos estd comunicando es realmente importante.

Las barreras de la comunicacion son interferencias que, de no aplicar acciones
correctivas para evitarlo, dificultan la llegada de un mensaje claro y correcto en un proceso
comunicativo. Las barreras personales comunicacionales pueden ser personales, fisicas y
semanticas en donde las personales estan relacionadas con aspectos psicoldgicos del individuo,
con sus actitudes, sus percepciones, estados de animo, etc. Las barreras fisicas vendrian a ser el
lugar donde se lleva a cabo el proceso de comunicacion representadas por interferencias que se
presentan en el medio ambiente donde se esta desarrollando el proceso de comunicacién, ya sea
por la cobertura entre otros, lo cual dificultaria en gran medida la comunicacién ya que al perder
la cobertura la voz del interlocutor se escucha entrecortada y no se entenderian las palabras que
este esta pronunciando. Por ejemplo, en un centro comercial si hay mucho ruido o la musica

estd muy alta la comunicacidon puede verse dificultada. Finalmente las barreras semanticas
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hacen referencia a la dificultad de conseguir que el significado de lo que se dice sea el mismo
del emisor para el receptor, por ejemplo en caso de una venta, el cliente puede decirle al
vendedor que el precio no supere de tal cantidad porgue el cliente solo dispone de ese monto,
pero en realidad no tiene intencion de decirselo con tan claridad, el receptor en este caso el
vendedor entiende que el cliente quiere un objeto que ronde ese precio y comienza a darle los
precios mas cercanos a la cantidad que él ordena, pero que estan por encima de lo que quiere el
cliente, es ahi donde el cliente va a sentir que no lo estdn comprendiendo aunque el mensaje sea

el mismo que el receptor a emitido, pero que no tenia el mismo significado para ambos.

Los conflictos derivados de una inadecuada comunicacion se dan por falta de
comunicacion interna en una organizacion generando una serie de dificultades como un mal

entorno laboral, baja productividad, poca comunicacion, etc. Arrd (2014).

Algunas de ellas también podrian ser las dificultades de alineamiento del personal con
la estrategia corporativa, esto surge cuando la empresa no comunica bien y las estrategias no
estan claras para los trabajadores ya que si no hay buena comunicacion entre los trabajadores
cada cual entendera las cosas de forma diferente y estaran desorientados, por ello, es importante
estimular conversaciones saludables, compartir informacién y conocimiento con mayor
efectividad y responder a las necesidades de las nuevas generaciones. El rumor organizacional
estd basado en la confidencialidad y la desconfianza que producen vacios de informacién que
no son llenados por el rumor, prejuicios positivos o negativos, pero falsos que desvian la
atencion de la gestion profesional. La falta de colaboracion y compromiso, esto sucede cuando
el colaborador no se siente parte de la organizacion por lo tanto su grado de compromiso sera

muy pobre, hoy en dia muchas empresas invierten dinero en estrategias en la mision, vision mas
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no en el alineamiento del personal como crear un buen clima laboral entre todo el personal para
lograr los objetivos planteados. Por Gltimo, es muy importante monitorear las opiniones de los
colaboradores, de esta manera se les estaria valorando y haciendo participes de los logros y

objetivos, lastimosamente en | actualidad es muy escaso.

Las estrategias de comunicacion, son necesarias para toda organizacion, para ello es
importante escomer una serie de reglas que aseguren la informacion que se quiere transmitir se
transmita efectivamente de la manera adecuada. Estas estrategias van a depender de las politicas
de comunicacion de la organizacidn, en funcion de los objetivos que desea alcanzar, y que deben
estar en consonancia con los elementos técnicos y el capital humano, incluso, se considera que
la estrategia de comunicacion tiene que estar alineada con las estrategias de negocios, son dos
lineas de trabajo que deben trabajar en conjunto y eso permitird una fortaleza mutua. (Gonzalez,
2006). En estas estrategias entran en juego los canales y medios de comunicacion referidos
anteriormente y de estrategias de comunicacion innovadoras en las que se cree un ambiente de
clima organizacional impregnados de armonia, eficiencia y productividad en las que cada dia
cobra mas importancia la inclusion de herramientas de programacion neurolinguistica, que son
precisamente el objeto de estudio de la presente investigacion y a la que nos referiremos de
seguida.

También se hizo una busqueda de articulos cientificos donde se pudo estimar las
definiciones a la variable Comunicacién Organizacional, encontramos que para Muhiz (2018)
afirma que la comunicacion interna es el intercambio comunicativo que se da en toda la
organizacion, el cual consiste en todos los mensajes generados que aparecen de manera formal

e informal, si consideramos lo descrito por los autores antes mencionados afirmamos que la
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comunicacion organizacional es uno de los factores mas importantes para el funcionamiento
eficaz de la organizacion, pues puede ser utilizado para transmitir diversos mensajes que

contribuyen al desarrollo de las actividades internas y externas.

Ademas, estudios acerca de la comunicacion organizacional, refieren que esta implica
una interdependencia entre el &mbito interno y externo siendo capaz de reunir y coordinar a
todas las areas y niveles de la organizacion en funcion de su desarrollo y alcance de los objetivos
organizacionales. A partir de esta incidencia provee facilidades para la atencion e interrelacion
entre los diferentes publicos desde el andlisis, planificacion, desarrollo y evaluacion de la
realidad organizacional. Desde este punto de vista se considera a la comunicacion
organizacional como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el

flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la empresa. (Pefia, 2018).

De igual forma, Yang (2016), nos dice que la comunicacion interna se convierte para
los gerentes en una herramienta estratégica que permite lograr mayor competitividad, retener a
los mejores colaboradores y potenciar el sentimiento de pertenencia, ya que, si estos conocen
la misién, los valores y las estrategias, existird una linea de comunicacion eficaz, ademas de

alineamiento de personal.

Asimismo, Morales (2020) menciona que un elemento fundamental en la comunicacion
organizacional interna, es la retroalimentacion, este elemento indica si hubo éxito o no en el
momento de brindar pautas a los colaboradores, a su vez ver si la informacion llego
adecuadamente al receptor, asimismo ver si se recupera la respuesta del mismo ante la
informaciodn dada, también tenemos al ruido que es todo aquello que entorpece la comunicacion.

Por ejemplo: una conexion telefonica deficiente, falta de atencion del receptor, uso de lenguajes
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diferentes, prejuicios a la hora de entender el mensaje, gestos corporales que contradigan lo que
se dice, etc. Es por ello que es importante dar una retroalimentacién de lo conversado
anteriormente para aclarar algunas dudas u otros. Ademas, esto ayudara a fortalecer la
identificacion de los colaboradores con la empresa, ya que de esta manera proporcionaremos
informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, fomentando el
involucramiento, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus

productos y servicios.

También, tenemos a la implicacion del personal, que significa mantener una relacion
entre el individuo y la organizacién para conseguir que cumpla sus expectativas en el seno de
la empresa o institucion, de manera que asocie la mejora de la empresa, esto se consigue gracias
a la motivacion, poniendo en marcha un plan de comunicacion con los colaboradores de la
empresa. Con ello, se conseguird que el trabajador se sienta motivado, y se le reconozca un
lugar dentro de la empresa, asi también conseguir un cambio de actitudes, ademas, en los
ultimos afios la sociedad esta atravesando diversos cambios, como la rapida incorporacion de
las nuevas tecnologias a la empresa, provocando un cambio en los procesos comunicativos,
ayudando a la empresa a alcanzar los objetivos del negocio haciendo que éstos sean conocidos
y entendidos por todos sus integrantes. Cabe resaltar que la comunicacion es de gran
importancia para lograr un buen desempefio laboral las cuales llevaran a la accion desde la meta

hasta la culminacion del plan teniendo en cuenta su ejecucion y la retroalimentacion.

La comunicacion interna esta alineada a la estrategia general de la institucion, esta debe
cumplir los siguientes objetivos, tales como integrar a todos los trabajadores a las, normas,

politicas y metas de la organizacién, motivando a los trabajadores e incrementando el sentido
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de pertenencia a la organizacion. Asimismo, establecer un clima social y psicolégico positivo
comunicandose de forma abierta hacia los directivos y trabajadores, ademés de fomentar la
participacion y orientacion de los trabajadores en las diversas tareas para la realizacion de los
objetivos institucionales, y de esta manera favorecer la creacion de una imagen positiva tanto
en el pablico interno como en el externo que sea coherente con su identidad institucional y que

conlleve a la obtencidn de 6ptimos resultados en la empresa. (Grillo, 2019).

Castro, Sosa y Galarza (2020) refieren que la comunicacién interna en la organizacion,
contribuye a que los empleados se sientan apreciados y valorados, ademéas el mantenerlos
informados aseguran que la organizacion comparte con ellos su filosofia, sus valores, su cultura
y su estrategia, logrando asi un buen rendimiento en los trabajadores ya que una gestion
eficiente de comunicacién hace que estos se sientan participes de la corporacidn, sean fieles a
su organizacion y compartan el esfuerzo para crecer en mercados tan competitivos y cambiantes

como los actuales.

Asi también, para Oviedo (2017) indica que la comunicacién interna es uno de los
factores méas importantes para que una organizacion funcione de manera eficaz. Debido a que,
a través de ella, pueden ser transmitidos distintos mensajes que contribuyen con que las
actividades internas y externas puedan desarrollarse. Asimismo, cita a VVargas quien define a la
comunicacion interna como el conjunto de mensajes que se transmiten con el objetivo de causar
un efecto especifico, lo que significa no solo poder hablar, sino también saber escuchar y saber
prestar atencion cuando los demas estan hablando, por lo que podemos decir que es el proceso
mediante el cual se produce un intercambio de informacion, opiniones, experiencias,

sentimientos, entre dos 0 mas personas a través de un medio (teléfono, voz, escritura y otros).
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(Mufiiz, 2017). La gestion de la comunicacién interna persigue optimizar el flujo de
informacion-comunicacion y las relaciones humanas entre las diferentes areas de trabajo, y la
direccion y sus trabajadores, para contribuir a la participacion, el fortalecimiento de los valores,
el buen clima y el trabajo en equipo. De este modo, se logran alcanzar los objetivos
organizacionales con el maximo de eficiencia y calidad. La Comunicacion Interna debe ser
debidamente planificada, implementada y evaluada dentro de la Administracion de la Empresa.
Esta debe ir encaminada a acciones sistematicas de promocién y divulgacion de actividades que

deberan recogerse en planes y estrategias

Por esta razon, Morales (2018), manifiesta que es a través de la comunicacion
organizacional se transmite informacion importante tales como los logros obtenidos, el
desarrollo profesional de los colaboradores y acciones que implican que el trabajador se motive

y tenga buenos niveles de desempefio.

Segun Luca (2017), mantener una buena comunicacién hoy en dia en las empresas
garantiza el buen funcionamiento de la misma, ya que es fundamental la informacion entre los
colaboradores para gestionar de manera positiva las actividades administrativas en una empresa,
ademas para coordinar, organizarse mejor y cumplir cada uno con sus funciones establecidas,
asimismo, el rendimiento de los trabajadores mejora ya que comprenden como deben
desempefiar sus funciones y saben que su trabajo repercute directamente en el proceso de los

objetivos de la empresa.
Segun Vasquez (2017), la comunicacion organizacional se basa en la necesidad de
potenciar las habilidades de la comunicacion para establecer relaciones personales funcionales,

que permitan trabajar en conjunto, esto llevara a un buen funcionamiento de la empresa, ademas
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al fortalecimiento de su identidad, por otro lado, las organizaciones requieren desarrollar
estrategias para gestionar la comunicacion interna con todos los trabajadores, debido a que esto
fomenta més confianza, incrementa la empatia y permite dar a conocer los aspectos mentales y
emocionales que los integrantes del trabajo experimentan en el ambito laboral. Podemos afirmar
que es el proceso de transmitir informacién y comprensién entre individuos que implica la
capacidad de comprender y recibir ideas, pensamientos u otros de manera verbal o no verbal

para transferir informacion con exactitud. (Graveran D., 2017).

A criterio de Garcia (2011) la comunicacién organizacional esta orientada al grupo de
personas que conforman una institucién y que estan directamente vinculadas con ella, en el caso

de una empresa, esta integrada por accionistas, directivos, empleados, contratistas, etc.

Asi mimos pueden existir un desequilibrio entre el sistema de comunicacién empleado
por la compafiia para su "Comunicacion externa" y el usado con fines "internos". A veces el
desequilibrio entre ambas comunicaciones (externa e interna) es tal que los empleados acaban
conociendo lo que ocurre en la empresa a través de las acciones exteriores: prensa, proveedores
e incluso por la competencia, esto evidencia la necesidad de una armonia entre las
comunicaciones externa e interna, tanto mas cuanto que la externa no se puede acallar. Dicha
armonizacion ha de darse en los contenidos (por supuesto), en los procesos, en la cantidad y en

el estilo.

Como todas las areas de la organizacion, la comunicacion interna debe tener como
principal objetivo contribuir al logro de sus resultados; de otra forma, ni se entenderia ni mucho
menos se justificaria su existencia. En lo que se va a diferenciar de las demas areas es en la

manera como llevara a cabo esta contribucion.
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Esta investigacion fue aplicada en una empresa comercial dedicada a la compray venta
de mobiliario médico en la ciudad de Trujillo, en respuesta al desinterés que tienen los
colaboradores para trabajar ordenadamente, en armonia, con respeto alinedndose a las
disposiciones de los jefes de areas y en respuesta a una comunicacion poco efectiva donde los
colaboradores no reciben indicaciones directas y claras por parte de sus superiores provocando
confusion, el cual conlleva a una comunicacion pasiva y agresiva en algunas cosas. Lo cual
no permite comunicarse con efectividad.

En conclusién, es importante para el funcionamiento 6ptimo de la empresa contar con
personas asertivas que sepan ir mas alla de expresar quejas que desgastan, situaciones que
provocan malestar, enojo, desanimo y desmotivacion, las empresas necesitan personas que
busquen solucidn a los problemas, utilizar su influencia personal sobre aspectos desagradables
y tener control sobre las cosas que le afectan.

Respecto a la justificacion del estudio, la cual nos ha permitido ahondar sobre la
comunicacion organizacional, se justificO tedricamente porque permitié ampliar el
conocimiento y las estrategias de intervencion sobre la comunicacion ascendente, descendente
y horizontal; a nivel metodoldgico, los resultados permitirdn contar con instrumentos con
indices de validacién y confiabilidad, ademas esta investigacion sera util como antecedentes
para futuras investigaciones.

Socialmente, esta investigacion, es relevante porque propone la aplicacién de un
programa de intervencion psicologica “El arte de la comunicacion efectiva” basada en el
enfoque de la programacion neurolinglistica para mejorar la comunicacion organizacional en
colaboradores de una empresa comercial de Trujillo, y para ello, se consider6 la técnica del

rapport, la cual permitira a los colaboradores sentirse escuchados, que la conversacion entre
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ellos fluya, que sea respetuosa, asertiva, mejore su interrelacion social en el trabajo, ser
competitivos, orientarse al logro de objetivos de la organizacion y establecer una buena

atencion con el cliente (Guizar, 2013).

1.2.Formulacion del problema
¢Como una propuesta basada en el enfoque de la programacion neurolinglistica mejora la

comunicacion organizacional en una empresa comercial de Trujillo?

1.3. Objetivos:

Objetivo general:

Disefiar una propuesta basada en el enfoque de la programacion neurolinglistica para

mejorar la comunicacion organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

Objetivos Especificos:

e Describir el nivel general de comunicacion organizacional en una empresa
comercial de Trujillo.

e Describir el nivel de las dimensiones de la comunicacion organizacional
(Ascendente, Descendente y Horizontal) en una empresa comercial de Trujillo.

e Describir los aspectos tedricos de la programacion neurolinglistica para disefiar una
propuesta y mejorar la comunicacion organizacional en una empresa comercial de

Trujillo.
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N

e Establecer la validez de contenido a través de criterio de expertos de una propuesta
basada en el enfoque de la programacion neurolingiistica para mejorar la
comunicacion organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

e Disefiar un programa para mejorar la comunicacion organizacional en una empresa

comercial de Trujillo.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion segun su finalidad es practico porque hace uso de la teoria
para dar solucién a un problema; segln naturaleza es cualitativa porque analiza y explica una
realidad de forma descriptiva; segin su caracter es propositiva porque concluye en una
propuesta basada en una teoria que le corresponda. La investigacion es de disefio No
experimental, porque analiza las variables sin manipular, sino que se observa el fendmeno como
tal y cdmo se da interactlia en su entorno natural; es de corte Transversal, porque analiza el
nivel o modalidad de las variables en un Gnico momento; y es de tipo descriptivo — propositivo,
porque ademas de describir la problematica en la que se desarrolla la variable, propone una
opcién de mejora de la misma (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Asi también esta investigacion es de disefio descriptivo propositivo, teniendo cémo

diagrama el siguiente esquema (Aguado (2014):

Figura 1. Diagrama del disefio de investigacion

v
=

Fuente: Aguado, A. (2014)
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Dénde:

% RI=Realidad Inicial

% AR = Antecedentes relacionados con la realidad

++ Dx = Problematica del estudio de la realidad inicialmente observada.

% MT = Modelo teodrico para transformar la problematica de la realidad inicial
++ PS = Propuesta de solucion

# R” = Aspiracion de la realidad mejorada

2.2. Poblacion y muestra

Segun Hernandez. (2014) la poblacion es el conjunto de la totalidad de los casos que
coinciden con determinadas especificaciones. La investigacion se realizo en la ciudad de
Trujillo y la poblacion muestral estuvo conformada por 120 colaboradores, de ambos sexos
con diferente estado civil de una empresa comercial dedicada a compra y venta de mobiliario
médico. Para el estudio se utilizd el muestreo no pirobalistica por conveniencia seleccionando
a los sujetos mas cercanos para participar en dicho estudio obteniendo el tamafio de muestra
deseado. La muestra estuvo conformada por 80 colaboradores entre 19 a 45 afios de edad
pertenecientes a una empresa comercial de Trujillo (Mobiliario medico). Para determinar el
tamafo de la muestra, se utilizo el muestreo no probabilistico por conveniencia.

En el muestreo no probabilistico no se conoce la probabilidad que tienen los diferentes
elementos de la poblacion de estudio de ser seleccionados, por ende, todos los agentes de
estudio tienen la posibilidad de ser participes. Por ello, se tom6 en cuenta el muestreo no
probabilistico por conveniencia, porque es la muestra que esta disponible en el tiempo o
periodo de investigacién y es la de mayor accesibilidad (Hernandez et al., 2014). Se eligi6
este tipo de muestreo por la accesibilidad a la muestra, el tipo de enfoque de investigacion, las
intenciones del investigar con respecto a proposito del estudio y las limitantes contextuales

debido al estado de emergencia que estamos atravesando en nuestro pais.
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Criterios de Inclusién:
- Edad: Entre los 19 a 45 afios
- Sexo: Femenino, masculino

- Estado Civil: Soltero/a, Casado/a, Conviviente.

Criterios de Exclusion:
- No completen el instrumento de evaluacion

- Personas que recién se incorporaron a trabajar

Distribucion de la muestra de colaboradores de ambos géneros de una empresa comercial de

Trujillo.

Género Soltero Casado Conviviente Cantidad Porcentaje %
Masculino 19 2 15 37 46.25
Femenino 28 4 11 43 53.75

Total 48 6 26 80 100

Nota: Tabla elaborada por el autor.
Se observa, que del 100% de colaboradores de la empresa, el 46.25% son varones
equivalentes a 37 individuos (20 solteros, 2 casados y 15 convivientes) y el 53.75% son mujeres

equivalentes a 43 individuos (28 solteras, 4 casadas, 11 convivientes).
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Edad entre colaboradores de la empresa comercial de Trujillo.

Edad Cantidad Tiempo que labora Porcentaje %
19 a 30 afios 38 2 a5 afos 475 %

30 a 40 afios 29 4 a 8 afos 36.25 %

40 a 50 afios 13 7 a12 anos 16.25%
Total 80 100 %

Nota: Tabla elaborada por el autor.

Se observa, que del 100 % de los colaboradores de la empresa el 47.5%, tienen de 19 a 30
afios de edad, llevan de 2 a 5 afios laborando. Asimismo, el 36.25 % de los colaboradores tienen de
30 a 40 afios de edad, llevan laborando de 4 a 8 afios y el 16.25% de los colaboradores tienen de 40

a 45 afios de edad, y llevan laborando de 7 a 12 afios.

Grado de instruccidn de colaboradores de la empresa comercial de Trujillo.

Grado de instruccion Cantidad Porcentaje %
Secundaria completa 38 47.5 %
Técnico 26 325%
Universitario 16 20 %

Total 80 100 %

Nota: Tabla elaborada por el autor.
Se observa, que del 100% de los colaboradores de una empresa, el 47.5% tienen secundaria

completa equivalente a 38 colaboradores, el 32.5 % tienen grado de instruccion de superior técnico
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equivalente a 26 colaboradores, y el 20% tienen grado de instruccion de superior universitario

equivalente a 16 colaboradores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Las técnicas utilizadas dentro del proceso de investigacién para la recoleccion de
informacion fueron dos: 1) La revision de documentacién y Revision bibliografica y
documental; 2) Cuestionario
La revision de documentacion y Revision bibliografica y documental
La técnica de revision bibliogréfica, fue utilizada para recopilar informacion teorica, en
los diversos textos que abordan la tematica sobre la comunicacion organizacional, para ello se
elaboraron fichas bibliograficas, textuales, con una idea analizada, que sirvieron de soporte para
la elaboracion del marco teérico del estudio, también sirvid para tener conocimiento del
funcionamiento de la organizacién objeto de analisis. Por otro lado, se recopil6 documentacién

referente a la comunicacién organizacional.

Cuestionario
El instrumento utilizado en la presente investigacion se describe a continuacion:
Cuestionario de Comunicacion Organizacional.

Este instrumento fue creado por Portugal en el afio (2005) en Ecuador, presentando un
0.80 de validez, la cual tiene como objetivo de cuantificar y evaluar la comunicacion en sus

diferentes niveles.
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Posteriormente, fue adaptado en el Per(, por Céspedes (2017). Se puede aplicar a
personas que se encuentren trabajando dentro de una empresa. En cuanto a la forma de
evaluacion puede ser aplicada de forma individual y colectiva, no cuenta con limite de tiempo,
pero se estima que puede ser realizada entre 10 a 15 minutos aproximadamente. Asimismo,
presenta un indice de confiabilidad de 0.711 y validez de 0.9 segin la VV de Aiken. Esta
elaborado en una escala Likert de 3 puntos, con cinco alternativas las cuales son: Nunca (N),
Casi nunca (CN), A veces (A), Casi siempre (CS) y Siempre (S). Tiene por objetivo, evaluar
la comunicacion en sus diferentes niveles ascendente, descendente y horizontal. El
cuestionario estd conformado por (15) preguntas cerradas, de los cuales los cinco primeros se
encargan de evaluar la comunicacion ascendente, los siguientes cinco  enunciados miden la
comunicacion descendente y los ultimos cinco enunciados miden la comunicacién horizontal.
Este instrumento estd conformado por tres niveles de comunicacion, las cuales son:
Comunicacién ascendente (1,2,3,4,5) items; Comunicacion descendente (6,7,8,9,10) items;
comunicacion horizontal (11,12,13,14,15) items. El instrumento se administra de la siguiente
manera, en primer lugar, se entrega el cuestionario y se les da la siguiente consigna: leer
cuidadosamente cada item y elegir la respuesta que mejor le convenga, solo dar una respuesta
a cada pregunta y no dejar ninguna en blanco, por ultimo, se les hace saber que sus respuestas
seran confidenciales. Para la calificacion el puntaje maximo obtenido en este test serd 75y el
minimo sera 15 rangos de 60 a 75 = Alto (Adecuada comunicacién organizacional) de 45 a 59
= Medio (Comunicaciéon organizacion promedio) de 01 a 44 = Bajo (Inadecuada

comunicacion organizacional)
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Validez y confiabilidad

Este instrumento esta validado a través de criterio de expertos y validez de constructo
a través del método de analisis factorial con puntajes superiores a 0,89 lo que nos indica que es

valido. También se establecid la confiabilidad de 0.711 y la validez de 0.9 segln la V de Aiken.

2.4. Procedimiento

Respecto al procedimiento de investigacion es, en términos generales, la comparacién
entre la situacion actual y la situacion ideal del sistema de evaluacion sobre la comunicacion
organizacional, es decir, la evaluacion del “ser” contra el “deber ser” y la proposicion de
lineamientos para alcanzar el “deber ser”. En términos mas especificos, el procedimiento de

la investigacion fue el siguiente:

1. Fase de estudio (fase de diagnostico). Se procedio a realizar el diagnostico de las
debilidades existentes en el sistema de evaluacion de la comunicacion organizacional
que actualmente se utiliza, mediante la aplicacién de entrevistas al jefe de Talento
Humano, aplicacion de técnica de observacion directa del caso de estudio mediante una
guia estructurada, revision documentacion y consultas a traves de diversas fuentes. Para
la realizacion del diagnostico se disefidé de manera intencional un cuestionario a
miembros del personal que actualmente labora, con el objeto de conocer la situacion
actual del personal y como se da la comunicacion en las empresas, sus principales
debilidades y como solventarlas.

2. Fase de la investigacion (fase de conceptualizacion tedrica). Se procedio a la

extraccion de lineamientos y parametros sobre el sistema de evaluacion sobre la
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comunicacion en la organizacion, a partir de las modernas teorias y modelos acerca del
sistema de gestion de recursos humanos, para lo cual se recurrid a la utilizacion de las
técnicas propias de la investigacion documental. De los resultados obtenidos en esta
fase se determinara que, si es factible introducir cambios significativos en el sistema
actual de la comunicacion en la organizacion, especificamente mediante el
perfeccionamiento del instrumento y introduccidn de una politica y procedimientos.

3. Fase de la investigacion (fase de disefio o proposicién). Partiendo de los resultados
obtenidos en las dos fases previas, se sistematizd la informacion diagndstica y
conceptual a fin de proponer los elementos e interrelaciones del sistema de evaluacion
sobre la comunicacién organizacional. Se trabajé con el cuestionario que se presenta
en el (Anexo 5), lo cual permitira el perfeccionamiento del instrumento de evaluacién
del nivel de la comunicacion en la organizacion. Asi también después de elaborar la

propuesta se procedio a validarlo a través del método de criterio de expertos.

2.5. Aspectos éticos

La aplicacion del cuestionario y procesamiento de los datos se trabajaron con mucho
cuidado la informacién, protegiendo en todo momento la identidad de los evaluados por un
aspecto de confidencialidad y no vulnerar la identidad de los participantes segun articulo 24,

36, 79 y 82 (Colegio de Psicologos del Peru, 2018)
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Tabla 1l
Esquema de la propuesta basada en el enfoque de la programacion neurolinguistica para

mejorar la comunicacion organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

Titulo de Definicion Definicion Aspectos Objetivos Indicadores de la
Propuesta conceptual ~ Operacional  dimension propuesta
de propuesta de ales de la
propuesta  propuesta
El arte de la EIl rapport, es La Canales de Conocer los e Canales escritos
comunicacion  una investigacié comunicac canales de e Canales orales
efectiva metodologia n se i6n comunicaci e Canales
que analiza el desarrollara on de los  tecnoldgicos
comportamie en base a trabajadores
nto de las una serie de de una
personas en investigacio empresa
publico, nes sobre el comercial
ademés crean rapport, a de Tryjillo
un buen través de un La Identificar el e Comunicacion
entorno diseio  de comunicac WPO  9&  ageengente
. . comunicacio
laboral, en estrategia ién interna n en los ® Comunicacion
donde no preventiva.  como trabajadores descendente
existan malos valor como  parte ., ~o-unicacion
entendidos o estratégico del valor i
g estratégica horizontal
discusiones; de una
logrando asi empresa
comercial de

una escucha -
Trujillo
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activa  por
ambas partes
y ayuda a
sincronizar el
mensaje para
que la
comunicacio
n sea mas
efectiva.
(Andrade,
2020)

Interve

on de

nci

los

patrones

personales

de

referen

cia

Conocer el
impacto de
los patrones
personales
de
referencia
en la
comunicaci
on de los
trabajadores
de una
empresa
comercial

de Trujillo

e Estereotipos

e Generalizacione
S

e Proyeccion

e Autocontrol

e Empatia

e Escucha activa

Barreras

comunicac

ionales

Identificar
las barreras
comunicaci
on que se
presentan en
los
trabajadores
de una
empresa
comercial

de Trujillo.

e Personales
e Fisicas

e Semanticas

Conflictos

derivados

de

mala

una

Enseflar a
manejar los
conflictos

derivados de

e Dificultades de
alineamiento de

personal con la
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N

comunicac una estrategia
ion inadecuada corporativa
comunicaci e Rumor
on en los  organizacional

trabajadores e Monitorear las

de una  opiniones de los
empresa colaboradores
comercial

de Trujillo.

Estrategias Promover e Politicas de

de estrategias comunicacion
comunicac de de la
ion comunicaci organizacion

6n en los e Retroalimentaci
trabajadores on

de una e Canales de
empresa comunicacion

comercial e Comunicacion
de Trujillo asertiva

En la tabla 1, se observa el esquema de un disefio El arte de la comunicacion efectiva
mediante la definicion conceptual del raport; permitiendo explicar de forma detallada los
conceptos basicos en relacion a la técnica elegida, teniendo en cuenta el enfoque de la
programacion neurolingistica; asi mismo, se define operacionalmente, describiendo las

caracteristicas y procedimientos necesarios para su aplicacion.
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De la misma manera, se mencionan los aspectos dimensionales de la técnica, los cuales se
encuentran basados en las fases necesarias para su desarrollo, siendo estos los canales de
comunicacion, la cual es fundamental en la relacion empresay cliente, ademas, en estos tiempos
es imprescindible contar con maltiples canales de contactos para ofrecer productos, servicios,
etc. La segunda dimension hace referencia a la comunicacion interna como valor estratégico,
es decir son herramientas de planificacion organizacional que se elaboran con el fin de facilitar
el cumplimiento de los objetivos de la empresa. La tercera dimension hace referencia a la
intervencion de los patrones personales, es decir, cada persona es Unica por lo tanto tiene su
propio sistema cognitivo, sus percepciones, sus motivaciones, sus valores personales, lo cual
constituye un patron individual de referencia interpretando a su manera diferentes situaciones
de su dia a dia. En la cuarta dimensién consideramos las barreras comunicacionales ya que es
importante trabajar en ellas para que no obstaculicen los procesos de la comunicacién que se
dan en la empresa. En la quinta dimension tenemos a los conflictos derivados de una mala
comunicacion, ya que, la falta de comunicacion organizacional puede generar una serie de
dificultades como la desorientacion, falta de compromiso, desproteccion del talento,
desmotivacion y pérdida de productividad, etc. En la sexta dimension, se consider6 a las
estrategias de comunicacion, las cuales hace referencia a un conjunto de actividades destinadas
a conseguir un objetivo, ya que es necesario que cada organizacién escoja una serie de reglas
que aseguren que la informacion que se quiere transmitir se transmita efectivamente de la

manera mas adecuada.

Rodriguez Reyes, J Pag. 49



Y Propuesta basada en el enfoque de la programacion
| neurolinglistica para mejorar la comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Truijillo.

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Tabla 2

Nivel de la comunicacion organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

Variable Nivel ni f
Bueno 28 35.0%
Comunicacion Regular ol 63.8%
Organizacional Malo 1 1.3%
Total 80 100.0%

Nota: Base de datos de la Encuesta de comunicacién organizacional, aplicado a trabajadores de una

empresa comercial de Truijillo.

En la tabla 2, se muestra el analisis de las frecuencias y frecuencias porcentuales de la
comunicacién organizacional, donde el 63.8% de colaboradores de una empresa comercial de
Trujillo, evidencian un nivel regular lo cual significa que si hay comunicacion entre trabajadores
y jefes, pero no es la suficiente para un eficiente ambiente laboral y desempefio, asi mismo el
35.0% de trabajadores evidencian una buena comunicacion ya que estos tienen mas tiempo
laborando por tal razén hay mas confianza y por consiguiente hay una relacion mucho mas
efectiva y solo el 1.3% de la muestra presentan una escasa comunicacion ya que estos

trabajadores llevan poco tiempo laborando en la empresa.
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Tabla 3

Nivel de las dimensiones de comunicacion organizacional en una empresa comercial de

Trujillo.

Dimensiones Nivel ni f
Bueno 22 27.5%
o Regular 51 63.8%
Comunicacion Ascendente
Malo 7 8.8%
Total 80 100.0%
Bueno 15 18.8%
Comunicacién Regular 62 77.5%
descendente Malo 3 3.8%
Total 80 100.0%
Bueno 26 32.5%
o _ Regular 53 66.3%
Comunicacion Horizontal
Malo 1 1.3%
Total 80 100.0%

Nota: Base de datos de la Encuesta de comunicacién organizacional, aplicado a trabajadores de una

empresa comercial de Trujillo.

En la tabla 3, se muestra el nivel de las dimensiones de la comunicacion
organizacional en base a la percepcion de los colaboradores, donde la dimensién de
comunicacién ascendente presenta un nivel regular en un 63.8% lo cual indica que la mayor
parte de la poblacion tiene un entorno laboral poco favorable en la empresa; y un nivel bueno
en un 27.5% lo cual indica que menos de la mitad de la poblacidn tiene una buena relacion con

sus jefes y compafieros de trabajo, y solo el 8.8% refiere que la comunicacion ascendente es
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mala lo cual indica que de los 80 colaboradores solo siete no tienen una buena relacion con sus
compafieros de trabajo . Asi mismo la dimension comunicacion descendente presenta un nivel
regular en un 77.5%, lo cual indica que las personas que tienen cargos mas altos en la empresa
se relacionan mejor a la hora de coordinar los roles de cada uno, por tanto aportan mayor
informacidn para el funcionamiento de la empresa, y un nivel bueno en un 18.8%, lo cual indica
que estos colaboradores interactiian mas con sus comparieros ya que estos son los que los aportan
datos y conocimientos para que se desenvuelvan bien en su area de trabajo, y solo el 3.8% refiere
que la comunicacién descendente es mala, esto indica que las tareas no van acorde con su perfil
0 estan desmotivados, y la dimensién comunicacion horizontal presenta un nivel regular en un
66.3% , lo cual indica que hay poca comunicacion directa entre compafieros de trabajo, y un
nivel bueno en un 32.5%, lo cual indica que hay confianza, apoyo emotivo y social entre
trabajadores y solo el 1.3% refiere que la comunicacion horizontal es mala, lo cual significa que

no hay empatia entre colaboradores.
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Tabla 4

Describir los aspectos tedricos del enfoque de la programacion neurolinglistica para disefiar

una propuesta y mejorar la comunicacion organizacional en una empresa comercial de

Trujillo.
Aspecto Definicion Definicion Aspectos Indicadores del
Tedrico conceptual del ~ Operacional del  dimensionales Modelo Teorico
modelo teérico  Modelo Tedrico del Modelo
Teorico
Enfoque de la La Para la Canales de Identificacion de
programacion . identificacion de comunicacion los medios de
programacion
neurolinguistica los aspectos comunicacion que
neurolinguistica, - -
tedricos del se utilizan

propone técnicas enfoque de la La comunicacion Reconocimiento

. rogramacion intern m I valor
eficaces para prog terna como - de alo
neurolinglistica  valor estratégico  estratégico  para
conseguir un . . .
serd  necesario motivar,
cambio rapido, recolectar datos mantenerlos al
. importantes, n
visible y duradero, P tanto  de  sus
asimismo se necesidades de
ademas ue . .
9% tendran  como mejora 'y sobre
permite a base las fases todo de los éxitos.

) necesarias para To
relacionarse  de p Intervencion en Establecer metas y

la elaboracion de  los patrones objetivos

una manera mejor .
T estrategia personales

preventiva, asi
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entre comparieros como los Barreras Seleccionar los

. indicadores comunicacionales obstaculos de la
y jefes

comunicacion

aumentando el

Conflictos Formalizar y
bienestar derivados de una estimular dialogos
inadecuada estables

psicologico
comunicacion
favoreciendo un

mejor ambiente de Estrategias  de Alinear las

trabajo y, por ende comunicacion estrategias del

negocio con las

el desempefio y estrategias

motivacion laboral comunicacionales
(Grinder y para alcanzar los
objetivos con éxito

Bandler,  1978);

del mismo
contribuye a
mejorar las
habilidades

comunicativas, el
crecimiento en el
ambito laboral,
ambiente y
motivacion

laboral.
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En la tabla 04, se observan los aspectos tedricos a considerar en el enfoque de la
programacion neurolinguistica para la elaboracion un disefio de “El arte de la comunicacion
efectiva”. Se contempla una definicion conceptual, la cual explica, a través de conceptos, las
caracteristicas y finalidad del enfoque. A su vez, se presenta una definicion operacional, que
considera los procedimientos necesarios para la elaboracion de la propuesta mencionada. De la
misma manera se mencionan sus aspectos dimensionales, los cuales contemplan las fases
necesarias para su desarrollo, siendo estas los medios de comunicacién, comunicacion interna,
intervencion en los patrones personales, barreras comunicacionales, conflictos derivados de una
inadecuada comunicacion y estrategias de comunicacion. Cada una de las dimensiones
mencionadas cuenta con una serie de indicadores necesarios para su cumplimiento, los cuales

son de cuatro.
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Tabla 5
Validez de contenido a través de criterio de expertos de una propuesta basada en el enfoque
de la programacion neurolinguistica para mejorar la comunicacion organizacional en una

empresa comercial de Trujillo.

Coherencia Claridad Relevancia
Actividad | Total, de Total, de Total, de
es acuerdos . acuerdos acuerdos
Metodold v Sig.(p) 1A 1A
gicas

1 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
2 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
3 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
4 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
5 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
6 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
7 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
8 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
9 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
10 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
11 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
12 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
13 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
14 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
15 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
16 6 1 .016* 6 1.00 6 1.00
Nota:

\ : Coeficiente V de Aiken
Sig. (p): Probabilidad de rechazar la hipétesis nula siendo cierta
*p<.05: Valido

1A - Indice de acuerdo

En la Tabla 5, se observan los resultados del juicio de expertos, que evaluaron la técnica
del rapport cuyas puntuaciones fueron procesadas con el estadistico de V de Aiken, seguin lo que
se indica en cada uno de los componentes. La totalidad de los indicadores que pertenecen a la
técnica del rapport, presentan indices de acuerdo (1A) de 1.00 y (p< .05), lo cual indica que dichos

indicadores son considerados validos y tienen relacion Iégica con la variable principal de estudio.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, disefiar una propuesta
basada en el enfoque de la programacion neurolinglistica para mejorar la comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Trujillo. Hoy en dia es fundamental crear
estrategias de comunicacion ya que es el pilar para lograr un buen ambiente laboral, buen
desempefio y por ende mejorar la productividad. Se busco conocer los aspectos teoricos y
conceptuales, permitiendo explicar de forma detallada los conceptos basicos en relacion a la
técnica elegida, como rapport, orientada a mejorar las habilidades de comunicacion siendo una
de las mas importantes para relacionarnos con los demas, asimismo, incrementa un buen
entorno laboral, buen desenvolvimiento, fomenta la escucha activa y eficacia en la empresa, de
igual modo, se define operacionalmente, describiendo los aspectos dimensionales, teniendo en
cuenta las fases necesarias para su desarrollo y procedimientos. Con este programa “El arte de
la comunicacion efectiva”, se busca e implementar estrategias de solucién; contando cada una
con una cantidad determinada de indicadores para su cumplimiento. Lo expuesto puede
corroborarse con lo planteado por (Fiorentino, Alferillo y Labiano, 2008). Desde la psicologia
se pretende abordar la problematica detectada por medio de programas psicologicos, los cuéles,
implican diferentes intervenciones que tienen la finalidad de modificar pensamientos,
emociones y comportamientos disfuncionales de las personas a las cuéles estan dirigidos, para

poder mejorar la calidad de vida, asi como, de la organizacion.

Rodriguez Reyes, J Pag. 57



.

e
Propuesta basada en el enfoque de la programacion
4 UNIVERSIDAD neurolinguistica para mejorar la comunicacion
PRIVADA DEL NORTE organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

En caso de que no interviniera la psicologia en dicha problematica, las consecuencias negativas
que se podrian mencionar son; dificultades en la coordinacion de los procesos de trabajo y al
momento de compartir informacién, generandose menor productividad, problemas
interpersonales, baja motivacion, etc. Mientras que la intervencion de la psicologia permitiria
el logro de una accion coordinada por parte del personal hacia el logro de las metas

organizacionales, dando como resultado mayor productividad y un mejor entorno laboral.

Como primer objetivo especifico se tuvo describir el nivel general de comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Trujillo, obteniendo el anélisis de las frecuencias
y frecuencias porcentuales, donde el 63.8% de colaboradores de una empresa comercial de
Trujillo, evidencian un nivel regular lo cual significa que si hay comunicacion entre
colaboradores y jefes, pero no es la suficiente para un eficiente ambiente laboral y desempefio,
asi mismo el 35.0% de colaboradores evidencian una buena comunicacion ya que estos tienen
mas tiempo laborando por tal razén hay mas confianza y por consiguiente hay una relacion
mucho mas efectiva y solo el 1.3% de la muestra presentan una escasa comunicacion ya que
estos trabajadores llevan menos tiempo laborando en la empresa. Esto es corroborado por Castro
(2014), refiere que la comunicacién organizacion organizacional es especifica y caracteriza a

cada institucion.

Como segundo objetivo especifico se tuvo describir el nivel de las dimensiones de la
comunicacién organizacional (Ascendente, Descendente y Horizontal) en una empresa
comercial de Trujillo, donde la dimension de comunicacion ascendente presenta un nivel regular
en un 63.8% lo cual indica que la mayor parte de la poblacién tiene un entorno laboral poco

favorable en la empresa, es decir no se comunican con claridad ante dudas, necesidades o para
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manifestar sugerencias, ademas, no se les brinda la 6ptima confianza a los colaboradores para
gue asuman cargos superiores, ya que si sucediera esto aumentaria el involucramiento
ocasionando un efecto positivo en la productividad de la empresa. La segunda dimension,
comunicacion descendente, presenta un nivel regular en un 77.5%, lo cual indica que las
personas que tienen cargos mas altos en la empresa se relacionan mejor a la hora de coordinar
los roles de cada uno, por tanto, aportan mayor informacion para el funcionamiento de la
empresa. En la tercera dimensién, comunicacion horizontal presenta un nivel regular en un
66.3%, lo cual indica que hay poca comunicacién directa entre colaboradores y jefes ya que hay
falta de intercambio de ideas para tomar decisiones. Esto es corroborado por Montafiana (2018)
refiere que una buena comunicacion en el &mbito laboral es uno de los pilares fundamentales
dentro de la organizacién, un empleado que tiene la posibilidad de expresar sus opiniones se
siente escuchado y, por lo tanto, valorado; por lo que se mejoraria distintas situaciones en la
organizacion.

Como tercer objetivo especifico se tuvo describir los aspectos tedricos del enfoque de
la programacion neurolinglistica para disefiar una propuesta y mejorar la comunicacién
organizacional en una empresa comercial de Trujillo. Hallandose que este contempla diversos
aspectos para una definicién conceptual y una definicion operacional, con las fases necesarias
para su desarrollo y ejecucion, contando cada una de ellas con indicadores que permitan evaluar
su cumplimiento, esto quiere decir que, esta centrado en las relaciones interpersonales ya que
esta permite crear ambientes laborales saludables. Esto es corroborado por Sites (2020) quien
refiere que esta teoria se basa principalmente en un intercambio de la comunicacion

abierta, esto genera mayor confianza en la organizacion, permitir el flujo de la informacion por
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varios canales, generar en la organizacion mayor interés para el desarrollo de sus empleados y
tener amplios procesos de interaccion.

Asi también como cuarto objetivo especifico se buscd determinar la validez de contenido
a traves del estadistico de Aiken para confirmar si técnica elegida mejora la comunicacion
organizacional. Donde en su totalidad de las actividades metodoldgicas que pertenecen al
enfoque de la programacion neurolinguistica y a la técnica del rapport, presentan indices de
acuerdo (1A) de 1.00 y (p< .05), lo cual indica que dichos indicadores son considerados validos
y tienen relacion légica con la variable principal de estudio. Frente a lo mencionado se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion, donde refiere que la validez de
contenido a través del estadistico de Aiken es importante para confirmar si la estrategia
preventiva sobre la comunicacion organizacional mejora lo que realmente se quiere mejorar en
los colaboradores. Esto se ve reflejado por Aiken (1985) que manifiesta que el coeficiente
resultante puede tener valores entre 0 y 1. Cuanto mas el valor se acerque a 1, entonces tendra
una mayor validez de contenido. Asi, el valor 1 es el mayor valor posible e indica un acuerdo
perfecto entre los jueces y expertos respecto a la mayor puntuacion de validez que pueden
recibir los items.

Finalmente, como quinto objetivo se tuvo que proponer un programa preventivo para
mejorar la comunicacién organizacional en colaboradores de una empresa comercial de
Trujillo, la técnica a utilizar es el rapport; contempla una definicion conceptual, permitiendo
explicar de forma detallada los conceptos basicos en relacién a la técnica elegida, teniendo en

cuenta el enfoque de la programacién neurolinglistica ; asi mismo, se define
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operacionalmente, describiendo las caracteristicas y procedimientos necesarios para su
aplicacion.

De la misma manera, se mencionan 6 dimensiones de la técnica, canales de
comunicacion, la cual es fundamental en la relacion empresa y cliente, ademas, en estos
tiempos es imprescindible contar con multiples canales de contactos para ofrecer productos,
servicios, etc. La segunda dimensidn hace referencia a la comunicacion interna como valor
estratégico, es decir son herramientas de planificacion organizacional que se elaboran con el
fin de facilitar el cumplimiento de los objetivos de la empresa. La tercera dimension hace
referencia a la intervencion de los patrones personales, es decir, cada persona es Unica por lo
tanto tiene su propio sistema cognitivo, sus percepciones, sus motivaciones, sus valores
personales, lo cual constituye un patrén individual de referencia interpretando a su manera
diferentes situaciones de su dia a dia. En la cuarta dimension consideramos las barreras
comunicacionales ya que es importante trabajar en ellas para que no obstaculicen los procesos
de la comunicacion que hay en la empresa. En la quinta dimension tenemos a los conflictos
derivados de una mala comunicacion, ya que, la falta de comunicacion organizacional puede
generar una serie de dificultades como la desorientacion, falta de compromiso, desproteccion
del talento, desmotivacion y pérdida de productividad, etc. En la sexta dimension, se considerd
a las estrategias de comunicacion, las cuales hace referencia a un conjunto de actividades
destinadas a conseguir un objetivo, ya que es necesario que cada organizacion escoja una serie
de reglas que aseguren que la informacion que se quiere transmitir se transmita efectivamente

de la manera mas adecuada. Esto es corroborado por Vélez (2014) .
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4.2 Conclusiones

e En la propuesta basada en el enfoque de la programacion neurolingtistica para mejorar la
comunicacion organizacional, se emplearon seis aspectos dimensionales canales de
comunicacion, comunicacion interna como valor estratégico, Intervencion de los patrones
personales de referencia, barreras comunicacionales, Conflictos derivados de una
inadecuada comunicacion y estrategias de comunicacion, las cuales estan relacionadas con
la comunicacién organizacional y en las fases necesarias para su aplicacion.

e Una cantidad considerable de la poblacién evaluada a través del cuestionario de
comunicacién organizacional en cuanto al a comunicacién ascendente, descendente y
horizontal se obtuvo un nivel regular, sin embargo, se observé que en la comunicacién
descendente se obtuvo un mayor puntaje indicando que si existe comunicacion entre jefe y
colaboradores, pero no es la suficiente para que estos se sientan motivados.

e Los resultados evidenciaron que los colaboradores de la empresa comercial presentaron un
nivel promedio de comunicacion, no existe comunicacion frecuente ni tampoco
comunicacion nula de parte del jefe a colaborador, ni colaborador a jefe, asi mismo ni
colaborador a colaborador.

e Latotalidad de las actividades metodoldgicas que pertenecen a la técnica del rapport y que
se basa en el enfoque de la PNL presentan indices de acuerdo (I1A) de 1.00 y (p< .05), lo
cual indica que dichos indicadores son considerados validos y tienen relacion l6gica con la

variable principal de estudio.
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

Bachiller: Rodriguez Reyes Jessica Charo

Disefio de una estrategia preventiva basada en el enfoque de la programacion neurolinguistica para mejorar la comunicacion

organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION- MUESTRA
¢Como UNa | pisefiar una propuesta basada en el VARIABLE
propuesta | FAcTICA El tipo de | POBLACION
enfoque de la  programacion La poblacién estd conformada
Comunicacion investigacion P

basada en el neurolinglistica para mejorar la Organizacional , o oor 120 colaboradores de una
enfoque de Ia o o segun su finalidad

comunicacion organizacional en : .
B es practico porque empresa comercial de Trujillo
programacion 1,5 empresa comercial de Trujillo.

e hace uso de la
neurolinguistica
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mejorara la | OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE teoria para dar

comunicacisn e Describir el nivel general de | TEORICA solucion  a  un | MUESTRA

icacic Enfoque de Ia L 4
. comunicacion . | La muestra esta conformada por
organizacional problema; segun P
organizacional en  una | Programacion 80 trabajadores de una empresa
en una empresa g naturaleza es J P
empresa  comercial  de | Neurolinguistica comercial de Trujillo.

comercial  de cualitativa porque

Trujillo? Trujillo. analiza y explica El muestreo es no probabilistico
D ibi | nivel de | VARIABLE ) )
e Describir el nivel de las SROPOSITIVA | Una realidad de por conveniencia.
dimensiones de la Técnica del | forma descriptiva;
comunicacion rapport seglin su carécter

organizacional (Ascendente, es propositiva

Descendente y Horizontal) porque concluye

en una empresa comercial de en una propuesta

Trujillo. basada en una

e Describir  los  aspectos teoria  que le

teoricos del enfoque de la corresponda.
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programacion
neurolingistica para
disefiar una propuesta Yy
mejorar la comunicacién
organizacional en  una
empresa  comercial  de
Trujillo.

Establecer la validez de
contenido a través de criterio
de expertos de una propuesta
basada en el enfoque de la
programacion
neurolinguistica para
mejorar la comunicacion

organizacional en una
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empresa  comercial  de
Trujillo.

Disefiar un programa para
mejorar la comunicacion
organizacional en una
empresa  comercial  de

Trujillo.

Rodriguez Reyes, J

Pag. 75



.

p .,
Propuesta basada en el enfoque de la programacién

4 UNIVERSIDAD neurolingtiistica para mejorar la comunicacion
PRIVADA DEL NORTE organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

ANEXO 03: Matriz de operacionalizacion

Bachiller: Rodriguez Reyes Jessica Charo
Propuesta basada en el enfoque de la programacion neurolingiistica para mejorar la comunicacion organizacional en una empresa

comercial de Trujillo.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES

PROPOSITIVA OPERACIONAL

El rapport genera mas confianza en el La investigacion se Canales 0 medios de e Canales escritos

Técnica del proceso de comunicacion, para que las desarrollara en base comunicacion e Canales orales
rapport personas sean mas abiertas y receptivas a una serie de e Canales tecnolégicos
reforzando las relaciones interpersonales investigaciones Comunicacion e Comunicacion ascendente

creando asi entornos mas saludables, de = sobre la técnica del jnterna como valor e Comunicacién descendente

cooperacién mutua donde no existan raport, a traves de egtratégico « Comunicacién horizontal

discusiones o malos entendidos y un disefio  de
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VARIABLE

TEORICA:

fomentando la escucha activa en la
organizacion. En esta técnica el uso del
lenguaje corporal es un medio de
comunicacion muy importante ya que el
lenguaje corporal muestra la capacidad
gestual compuesta por el cuerpo y la
mente. Mientras que tus ideas las
transmites a través de tu palabra, el
cuerpo expresa su bienestar o malestar,
(Andrade, 2020).

La PNL ha sido definida como factores
que influyen sobre nuestra forma de

pensar, de comunicarnos y

Propuesta basada en el enfoque de la programacién
neurolingtiistica para mejorar la comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

estrategia Intervencion de los e Estereotipos
preventiva. patrones personales e Generalizaciones
de referencia e Proyeccion

e Autocontrol
e Empatia

e Escucha activa
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Enfoque de la
programacion

neurolingistica

comportarnos, ademas la PNL, esta
conformada por una serie de técnicas
destinadas a analizar, codificar conductas
por medio del estudio del lenguaje, tanto
verbal, como gestual y corporal. Por lo
tanto, se puede decir que la PNL estudia
el funcionamiento de la mente, el
procesamiento de la informacion, la
experiencia y la percepcion humana,
ademas de como el comportamiento
influye en el éxito personal. (Tarazona

2017)

neurolinguistica
sera necesario
contar con los datos
asertivos
recolectados por las
diferentes
investigaciones de

estudio.

Propuesta basada en el enfoque de la programacién
neurolingtiistica para mejorar la comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

e Dificultades de alineamiento del

Conflictos derivados  personal con la estrategia

de wuna inadecuada  corporativa

comunicacion e Rumor organizacional
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VARIABLE

FACTICA
Comunicacion

Organizacional

Pefia (2018) refiere que la comunicacion
organizacional implica una
interdependencia entre el ambito interno
y externo siendo capaz de reunir y
coordinar a todas las areas y niveles de la
organizacion en funcién de su desarrollo
y alcance de los  objetivos

organizacionales.

Se medira a través
de una prueba de 15
preguntas, esta tiene
como objetivo
medir el nivel de la
comunicacion en la

empresa.

Propuesta basada en el enfoque de la programacién
neurolingtiistica para mejorar la comunicacion
organizacional en una empresa comercial de Trujillo.

Estrategias de

comunicacion
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ANEXO 04: Ficha técnica del cuestionario de comunicacién organizacional

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de Comunicacion Organizacional
Autor: Portugal

Afo: 2005

Origen: Ecuador

Adaptacion: Céspedes (2017) Peru

Objetivo: Evaluar la comunicacion en sus diferentes niveles:

Ascendente, Descendente y Horizontal.

Administracion: Individual o colectiva
Duracion: 15 a 20 minutos
Descripcion: Esta conformada por 15 items las cuales se distribuyen en tres areas

las cuales miden comunicacién ascendente, descendente y horizontal

Tipo de respuesta:  Los items son respondidos a través de escalamiento tipo Likert de cinco
valores categoriales (Nunca, Rara Vez, Algunas Veces, Casi Siempre y
Siempre)

Propiedades Psicométricas: Este instrumento esta validado a través de criterio de expertos y
validez de constructo a través del método de andlisis factorial con
puntajes superiores a 0,89 lo que nos indica que es valido.

También se establecid la confiabilidad de 0.711 y la validez de 0.9

segun la V de Aiken.
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ANEXO 5: Instrumento

Cuestionario de comunicacion organizacional

(Adaptado por Cespedes 2017)

I.  Datos generales
- Edad: afios. Estado civil: Tiempo que labora en la empresa:
- Género: Masculino DFemenino

I.  Instrucciones:
Aqui hay una serie de opciones que pueden o no aplicar a usted. Por favor escriba
un numero al lado de cada opcion para indicar si estd acuerdo o en desacuerdo. A

continuacion, presentamos una escala de valoracion del 1 al 5, donde:

[1] Nunca (N) [2] Casi nunca (CN) [3] A veces (A) [4] Casi siempre (CS) [5] Siempre

(S)
N PREGUNTAS ESCALA
0 S|ICJ]A] C |N
S N
1 ¢ Se le brinda atencion cuando va a comunicarse 514(13| 2 |1

con su jefe?

5 ¢Cree que los comentarios 0 sugerencias que hace 51403 2 |1
a sus superiores son

tomados en cuenta?
, Sus superiores Ie brindan suficiente confianza 'y
ibertad para discutir 514(3| 2|1

problemas sobre el trabajo?
;Se Tes permite hacer retroalimentacion )
preguntar) acerca de la 5143 1

informacidn que recibieron?

;' Tiene confianza con su jefe para poder hablar
5 Sobre problemas Jete parap 51413 2 |1

personales?

Comunicacion
Ascendente
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mejorar la

comunicacion

6 ¢Recibe informacion de su jefe sobre su 5[4 3] 2 |1
d%sembpenod? —
¢Recibe toda la informacion que necesita para
7 poder realizar ] P 5|43 2|1
S w| eficientemente su trabajo?
8| & S| ¢Creeque su jefe utiliza un lenguaje sencillo 514(13] 2 |1
U -c - =
€ ¢ cuando se dirige a usted?
>
9 g § ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son 514 (3] 2 |1
O O claras?
10 ¢Su jefe le da la informacién de manera oportuna? 4 1
11 ¢Existe un clima de confianza entre companeros? 4
¢Cree que hay Integracion y coordinacion entre
12 sus compafieros el 51413 21
mismo nivel para la solucién de tareas y
problemas?
5 ;Cree_que Ta_.comunicacion entre sus comparieros
13 83 46l mismo Rivel & de P 51413121
S S| manera abierta?
S N[ ;Cree que se oculta cierta informacion entre
¢ .
141 25 compa%eros del mismo 5/413] 2|1
S T nivel?
15 ¢El lenguaje que emplean sus compafieros del 514 (3] 2 |1
mismo nivel es claro?
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ANEXO N° 6: Juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar la propuesta basada en el enfoque de la
programacion neurolinglistica “El arte de la comunicacion efectiva”. La evaluacion de la
propuesta es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de la carrera de

Psicologia del area Organizacional. Agradecemos su valida colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Especialidad ( X )

Doctor ()
Area de Formacion Clinica () Educativa ()
académica: Social () Organizacional ()
Areas de experiencia
profesional:
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia: 2adanos( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ()
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2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

Validar las actividades y metodologias utilizadas en el programa o taller, por juicio de

expertos.

3. DATOS DEL PROGRAMA/O TALLER

Nombre: | El arte de la comunicacién efectiva

Autor: | Rodriguez Reyes, Jessica
Beneficiarios: | colaboradores
Metodologia: | Colectiva

Tiempo de cada sesion: | Entre 50 a 60 minutos por sesion.

4. SOPORTE TEORICO

La comunicacion efectiva es fundamental, porque abarca todas las areas de la organizacion,
aportando los medios necesarios para comunicarse, entenderse y organizarse, facilitando la
realizacion de actividades y el logro de los objetivos propuestos. Ademas, es importante sefialar,
que la comunicacidn es necesaria para la retroalimentacién y asesoramiento de los trabajadores en

el proceso de desenvolvimiento de cada area de trabajo. (Quero, Mendoza y Torres, 2014).

Por otro lado, fomenta en los colaboradores una actitud de compromiso, responsabilidad y
un desenvolvimiento fluido dentro del equipo de trabajo, asimismo, propicia un buen clima laboral
que conlleva a relaciones interpersonales duraderas que influyen de manera positiva y significativa

en el éxito de los objetivos de la empresa, (Guizar, 2013).
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FUNDAMENTOS TEORICOS QUE SUSTENTAN EL DISENO DE LA PROPUESTA DE
INTERVENCION EN COMUNICACION EFECTIVA:

Dimensiones Definicién

Los canales de la comunicacion son impredecibles en la relacion empresa
Canales de la

N y cliente ya que, con esta se personaliza la relacion comprendiendo las
comunicacion

necesidades y expectativas de los demds, ademas en gran medida

determinan la calidad de interaccion, (Aamodt, 2018).

Comunicacién La comunicacion interna influye positivamente en el sentido de
interna como valor

estratégico pertenencia, la motivacion laboral, el clima organizacional, por lo que

podemos afirmar que uno de los asuntos que mas incide tanto en la
motivacion como en la satisfaccion laboral de los empleados es la vision
estratégica de la comunicacion, que se reconoce como esencial y oportuna
dentro del proceso, generando un buen clima de comunicacion y un buen
clima laboral, (P0z0,2013).

Intervencion de los | Toda persona tiene su propio sistema conceptual, es decir, su patron de

patrones . . . - .
referencia que actia como filtro que condiciona la aceptacion y el

personales de

referencia procesamiento de cualquier informacion, el cual selecciona y rechaza
toda informacién que no se ajusta al sistema o pueda amenazarlo.
(Chiavenato, 2017)

Barreras La comunicacién esta presente en cualquier actividad cotidiana, ninguna

comunicacionales ., . .,
organizacion puede existir sin la comunicacién, ya que esta es

fundamental para el logro de los objetivos de la empresa. Las barreras
comunicacionales limitan el flujo eficaz de las relaciones interpersonales,
(Gordon 1997).

La falta de comunicacion organizacional puede generar una serie de
Conflictos

: dificultades, que se enumeran a continuacion, haciendo la salvedad, que
derivados de una
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inadecuada
comunicacion

pueden variar en funcion de cada organizacion y su realidad, en tal

sentido, Arru (2014)

Estrategias de
comunicacion

Las estrategias y programas de comunicacion interna influyen en las
instituciones mejorando la interrelacion que se pueda lograr entre el
personal que compone la organizacion y su objetivo principal debe ser

integrar, comprometer y movilizar al publico interno con los objetivos de

una institucion (Graveran D., 2017).

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, A usted le presento la propuesta de intervencion “El arte de la comunicacion

efectiva”. De acuerdo con las siguientes actividades metodoldgicas para que califique segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 no cumple con La actividad metodoldgica no es clara.
Las actividades | el criterio
metodoldgicas 2. Bajo Nivel La actividad metodoldgica requiere bastantes

comprenden

su  sintactica
semantica

adecuadas.

facilmente, es decir,

son

y

modificaciones o una modificacion muy
grande en el uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la ordenacién de las

mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos de la actividad

metodoldgica.

4. Alto nivel

La actividad metodol6gica es clara, tiene

semantica y sintaxis adecuada.
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La

COHERENCIA

metodoldgica tiene

relacion légica con

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el

criterio)

La actividad metodologica no tiene relacion

I6gica con la dimension.

la  dimension
indicador que esta

midiendo.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de

acuerdo)

La actividad metodologica tiene una relacion

tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

La actividad metodologica tiene una relacion
moderada con la dimensién que se esta

midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto

nivel)

La actividad metodoldgica se encuentra esta
relacionado con la dimensién que esta

midiendo.

La

esencial

RELEVANCIA

metodoldgica

1 no cumple con

La actividad metodoldgica puede ser

importante, es decir

debe ser incluido.

el criterio eliminado sin que se vea afectada la medicién
de la dimension.
2. Bajo Nivel La actividad metodoldgica tiene alguna

relevancia, pero otro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

La actividad metodoldgica es relativamente

importante.

4. Alto nivel

La actividad metodoldgica es muy relevante y

debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel

PROPUESTA DE INTERVENCION

e Primera dimension: Canales o medios de comunicacion
e Objetivos de la Dimension:
v Conocer los canales de comunicacion de los colaboradores de una empresa comercial

de Trujillo.

INDICADORES Actividades Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/

metodoldgicas Recomendaciones
Aprender a
reconocer la

forma en la cual

Nnos comunicamos

Identificar los
Canales o medios | giferentes canales
de comunicacion | de comunicacion
canales escritos y

orales

Brindar
informacién a los
colaboradores
sobre los canales

tecnoldgicos
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e Segunda dimension: Comunicacion interna como valor estratégico

e Objetivos de la Dimension:

v" Identificar el tipo de comunicacién en los colaboradores como parte del valor
estratégica de una empresa comercial de Trujillo.

INDICADORES Actividades Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
metodoldgicas Recomendaciones

Lograr que todo
el personal de la
empresa, incluso
Comunicacion jefes vean a la
interna como comunicacion
valor estratégico | interna como un

valor estratégico

Impulsar a los
trabajadores a
crear nuevas
formas para
comunicarnos de
manera mas

efectiva

Informar sobre los
diferentes tipos de
comunicacion que
deben existir en

una empresa
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e Objetivos de la Dimension:
v" Conocer el impacto de los patrones personales de referencia en la comunicacion

de los colaboradores de una empresa comercial de Trujillo.

INDICADORES Actividades Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/

metodoldgicas Recomendacion

€S

Brindar

informacion de

Intervencion de
los patrones

personales de

los patrones
personales de

referencia para

referencia que los
colaboradores
entiendan el tema
e identifiquen
algunas conductas

en ellas

Dialogar sobre la
importancia de la

escucha activa

Brindarles una
serie de
estrategias para
aprender a

comunicarse de
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manera mas

empaética

e Cuarta dimension: Barreras comunicacionales

e Objetivos de la Dimension:

v' Identificar las barreras comunicacionales que se presentan en los colaboradores de una

empresa comercial de Trujillo.

INDICADORES

Actividades

metodologicas

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Barreras

comunicacionales

Analizar cuales
son las barreras
comunicacionales
en la empresa que
no permiten tener
una comunicacion

efectiva

Definir
estrategias para
dar solucién a los
diferentes
obstaculos que
interfieren en la

comunicacion
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e Quinta dimensién: Conflictos derivados de una inadecuada comunicacion
e Objetivos de la Dimension:
v" Ensefiar a manejar los conflictos derivados de una inadecuada comunicacion en

los colaboradores de una empresa comercial de Trujillo.

INDICADORES

Actividades

metodolodgicas

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Conflictos
derivados de una
inadecuada

comunicacion

Fomentar en los
colaboradores la
resolucion de
conflictos en la
vida laboral de tal
modo que
aprendan a

manejarlo 'y se

logre metas

valiosas.

Implementar

estrategias de
comunicacion

para mejorar el
clima laboral con
todos los
trabajadores de la

empresa.
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e Sexta dimension: Estrategias de comunicacion
e Objetivos de la Dimension:
v' Promover estrategias de comunicacion en los colaboradores de una empresa

comercial de Trujillo

INDICADORES Actividades Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/

metodolodgicas Recomendaciones

Desarrollar
habilidades
comunicativas
para resolver
problemas de

Estrategias de manera positiva

comunicacion Fomentar

estrategias de la
escucha activa

entre trabajadores

Implementar
estrategias
comunicativas
para lograr
cambios positivos
en las personas,
logrando un mejor
desarrollo en su

area de trabajo
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ANEXO 8. Tabla de indices de confiabilidad de alfa de Cronbach del cuestionario de

Comunicacion Organizacional

Variables Alfa de Cronbach
f IC 95%
Comunicacion ascendente 737 715 .759
Comunicacion descendente .748 .726 770
Comunicacion Horizontal .730 .708 752

Nota: 1C95%: Intervalo de confianza al 95%

En la tabla se muestran los indices de confiabilidad del alfa de Cronbach, obteniendo valores de
.730 a .748, evidenciando una confiabilidad aceptable (Campo-Arias & Oviedo, 2008).
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ANEXO N° 9: Técnica del rapport

Propuesta de un programa de comunicacion efectiva

1.Datos generales:
1.1. Nombre de la propuesta: El arte de la comunicacién efectiva
1.2. Beneficiarios: Colaboradores de una empresa comercial de mobiliario

médico en Trujillo

1.3. Tiempo: Entre 50 a 60 minutos por sesion
1.4. Duracién: Un mes y dos semanas

1.5. Lugar: Instalaciones de la empresa

1.5. Responsable: Jessica Rodriguez Reyes

1.Introduccion:

Este programa “El arte de la comunicacion efectiva” esta dirigido a los colaboradores de una
empresa comercial dedicada a la compra y venta de mobiliario médico de Trujillo, esto debido a
la problematica encontrada en este estudio, donde se hall6é que se debe fortalecer la comunicacion
de tipo descendente por encontrarse en un nivele regular; esto quiere decir que, las personas que
tienen cargos superiores en la empresa no se comunican con claridad, no hacen una
retroalimentacion de la informacion brindada, no preguntan si hubo alguna duda, necesidades o
para manifestar sugerencias, ademas, no se les brinda la 6ptima confianza a los colaboradores para
gue asuman cargos superiores, ya que si sucediera esto aumentaria el involucramiento ocasionando

un efecto positivo en la productividad de la empresa.
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Debemos tener en cuenta que la comunicacion efectiva es fundamental, porque abarca
todas las areas de la organizacion, aportando los medios necesarios para comunicarse, entenderse
y organizarse, facilitando la realizacion de actividades y el logro de los objetivos propuestos.
Ademas, es importante sefialar, que la comunicacion es necesaria para la retroalimentacion y
asesoramiento de los colaboradores en el proceso de desenvolvimiento de cada area de trabajo.
(Quero, Mendoza y Torres, 2014). Lacomunicacion efectiva mejora la competitividad de
la empresa y facilita el logro de las metas planteadas, también promueve en los colaboradores una
actitud de compromiso, responsabilidad e implicancia. Asimismo, propicia un clima laboral

integrador y construye relaciones interpersonales duraderas.

Para tales fines, el programa se desarrollara bajo la técnica del rapport para desarrollar al
maximo nuestro potencial comunicativo y otorgarnos ventajas competitivas en reuniones de
trabajo, entrevistas, exposiciones en publico, etc. Es muy importante conocer a la persona o grupo
a la cual queremos comunicarnos, de esta forma, sabremos adaptar nuestro lenguaje no verbal para
generar seguridad y confianza entre ambas partes. (Jimenes, 2018). El objetivo del rapport es crear
un ambiente saludable, de cooperacion mutua, donde no existan discusiones, logrando asi una

escucha activa en la organizacion.

A continuacidn, presentamos algunas dimensiones del rapport, la cual se consideré en
la técnica: La primera dimension hace referencia a los canales de comunicacion, segin Sanina,
Balashov, Rubtcova y Satinsky (2017) los canales de comunicacion han evolucionado con los
avances tecnologicos, actualmente las organizaciones lo utilizan para lograr una buena
transmision de la informacion de acuerdo a la comunicacion que se proyecta dentro de la

empresa, tomando en cuenta los objetivos, la calidad del destinatario, los recursos las
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caracteristicas, etc. Sabemos que hoy en dia los medios sociales o digitales son los mas
ocupados por las organizaciones, asi también, estan los medios convencionales, no
convencionales, estos son los medios de internet, que han revolucionado por completo en la
forma de comunicarse, no solo en las organizaciones, sino en el resto de la humanidad. Los
canales escritos hacen referencia a la comunicacion en letras como notificaciones escritas,
circulares, memorandum, oficios, resoluciones, etc. Los canales orales hacen referencia a la
transmision de la informacién que se da mediante la palabra hablada, expresada en comités,
charlas, talleres, reuniones, etc. Los canales tecnoldgicos, hacen referencia a la escritura y la
oralidad. En ellos la transmision de la informacién que se hace por medios como el intranet,

correos electronicos, chat, video, entre otros, (Robinson 2017).

La segunda dimension hace referencia a la comunicacion interna como valor estratégico
en las empresas juega un rol fundamental contribuyendo a la transmision de valores intangibles
y su identidad en un negocio. La comunicacion proporciona coherencia e integracion entre los
objetivos propuestos, los planes y las acciones que se emprenden en funcion de apoyar el
proyecto empresarial. De esa manera, las organizaciones reconocen ese valor estratégico y lo
utilizan para motivar a los colaboradores, ademas se aseguran de que los objetivos y las metas
sean entendidos a cabalidad por todos y a su vez recogen opiniones y aportes para enriquecer

los procesos y los resultados de la organizacién. (Arru, 2014)

La comunicacion ascendente fluye hacia niveles superiores dentro de la organizacion,
se utiliza para brindar retroalimentacion a los superiores manteniéndolos informados sobre los
problemas que pueden haber surgido en las metas. En este caso se utilizan los buzones de

sugerencias, las entrevistas, los correos, etc. Esto ayudara a los directivos a conocer cOmo se
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sienten los colaboradores en sus relaciones interpersonales y el nivel de satisfaccion en sus

puestos de trabajo.

La comunicacién descendente fluye desde el nivel jerarquico superior de la organizacion
hacia un nivel més bajo, es utilizado por los lideres o gerentes para la asignacion de tareas,
politicas o procedimientos para alcanzar las metas y mantenerlos informados de aspectos
organizacionales o sobre su desempefio laboral. Para ello, pueden utilizarse reuniones formales
0 no, dinamicas grupales, talleres, aprovechar encuentros o reuniones ocasionales, intranet o

correos electronicos.

La comunicacion horizontal circula entre personas que tienen un mismo rango dentro
de la organizacion jerarquica, ademas pueden pertenecer a un mismo departamento o grupo. Es
decir, son el intercambio lateral o diagonal de mensajes entre colegas o compafieros. Este tipo
de comunicacion facilita la coordinacion de trabajos, se puede trabajar en equipo, compartir
experiencias creando relaciones y ambientes saludables, de tal manera que aumentara la

productividad.

En la tercera dimension hace referencia a la intervencion de patrones personales,
(Chiavenato, 2017) menciona que los patrones personales de referencia son importantes para
entender el proceso de comunicacion, ya que existe una interaccion entre conocimiento,
percepcion, motivacion y comunicacion. Los estereotipos son constructos cognitivos es decir
las distorsiones en la percepcion de las personas que hacen referencia a los atributos personales
de un grupo social. En cuanto a la Proyeccion, son mecanismos de defensa mediante el cual
los individuos rechazan inconscientemente. Las defensas de percepcion, se dan cuando el

observador deforma los datos y al mismo tiempo los elimina la disonancia cognitiva. El
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autocontrol emocional consiste en gestionar nuestros sentimientos y comportamientos para
controlar las emociones positivas como las negativas y asi poder expresarlas de manera
adecuada. La empatia comprende los sentimientos y emociones de los demas, intentando
experimentar de manera objetiva y racional lo que la otra persona siente. La escucha activa, es
la manera de comunicarnos y en donde se pretende hacerle saber a la persona que nos esta

comunicando algo que se le esta atendiendo, y comprendiendo.

En la cuarta dimension hace referencia a las barreras de la comunicacion, son
interferencias que, de no aplicar acciones correctivas para evitarlo, dificultan la llegada de un
mensaje claro y correcto en un proceso comunicativo. Las barreras personales
comunicacionales estan relacionadas con aspectos psicoldgicos del individuo, con sus actitudes,
sus percepciones, estados de animo, etc. Las barreras fisicas vendrian a ser el lugar donde se
Ileva a cabo el proceso de comunicacion representadas por interferencias que se presentan en el
ambiente donde se esta desarrollando el proceso de comunicacion, ya sea por la cobertura, etc.
Finalmente, las barreras seménticas hacen referencia a la dificultad de conseguir que el

significado de lo que se dice sea el mismo del emisor para el receptor.

En la quinta dimensién hace referencia a los conflictos derivados de una inadecuada
comunicacion gue se dan por falta de comunicacion interna en una organizacién generando una
serie de dificultades como un mal entorno laboral, baja productividad, poca comunicacion, etc.
Arru (2014). Algunas de ellas también podrian ser las dificultades de alineamiento del personal,
esto surge cuando la empresa no comunica bien y las estrategias no estan claras para los
trabajadores. EI rumor organizacional esta basado en la confidencialidad y la desconfianza que

producen prejuicios positivos o0 negativos que desvian la atencion de la gestion profesional. La
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falta de colaboracion y compromiso, esto sucede cuando el colaborador no se siente parte de la
organizacion por lo tanto su grado de compromiso sera muy pobre. Por dltimo, es muy
importante monitorear las opiniones de los colaboradores, de esta manera se les estaria

valorando y haciendo participes de los logros y objetivos.

La sexta dimension hace referencia a las estrategias de comunicacion, son necesarias
para toda organizacion, para ello es importante escoger una serie de reglas que aseguren que la
informacion se transmita efectivamente de la manera adecuada, ademas estas estrategias crean

ambientes organizacionales impregnados de armonia, eficiencia y productividad.

El programa esta conformado por 6 sesiones, las cuales se espera desarrollar una vez por
semana durante 1 mes y dos semanas, en las instalaciones de la empresa. Cada uno de los temas
se desarrollara entre 50 a 60 minutos, brindandoles herramientas para fortalecer la comunicacién

organizacional mediante la técnica del rapport.

1. Justificacion:

La aplicacion de este programa permitira mejorar la comunicacion entre los colaboradores
de la empresa comercial, para que asi haya un mejor ambiente laboral, buen desempefio y lograr
todos los objetivos propuestos de manera eficiente. Por otro lado, este programa incentivara a los
colaboradores a la busqueda de estrategias que permitan solucionar los pequefios problemas que

ellos consideran los esta retrasando en el trabajo.

2. Metodologia
- Talleres vivenciales

- Dinamicas grupales
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- Role playing

- Andlisis de videos

3. Objetivo General
Reforzar la comunicacion organizacional en los colaboradores de una empresa comercial

de Trujillo.

Objetivos Especificos

- Conocer los canales de comunicacion de los colaboradores de una empresa comercial de

Trujillo

- ldentificar el tipo de comunicacién en los colaboradores como parte del valor estratégica

de una empresa comercial de Trujillo

- Conocer el impacto de los patrones personales de referencia en la comunicacién de los

colaboradores de una empresa comercial de Trujillo

- ldentificar las barreras comunicacién que se presentan en los colaboradores de una empresa

comercial de Truijillo.

- Ensefiar a manejar los conflictos derivados de una inadecuada comunicacion en los

colaboradores de una empresa comercial de Trujillo.

- Promover estrategias de comunicacion en los colaboradores de una empresa comercial de

Trujillo.
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7.Matriz de actividades:

Temario Objetivo Metodologia

Se inicia con la presentacion del programa “Comunicacion
efectiva” dando la bienvenida a los participantes y se explica la
técnica a emplear, “Rapport”.

Conocer los

SESION canales de | INICIO

NEEE comunicaci - Presentacion del expositor.
Canales o on de  los - Breve explicacion sobre el tema, el objetivo del programa
medios de y las modalidades de trabajo, asi como los motivos para
colaborador
comunicaci | .o 4. una su realizacion.
on empresa - Pretest
comercial - Dinamica 1: “El globo pen salon
de Trujillo - Reflexion
DESARROLLO

Presentacion de los temas de la sesion 1

e Canales Escritos
e Canales orales
e Canales tecnoldgicos

- Actividad 1:

- Dinamica 2: “Envios de comunicados”

- Reflexion

- Se realizara preguntas

- ¢Qué entienden por canales de comunicacion?
- Explicacion sobre los canales de comunicacion

escrita, oral y tecnoldgica.
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- ¢Consideran que es importante hablar sobre los
canales de comunicacion? ¢Por que?

- Actividad 2:

- Presentacion de un video para entender el tema

- https://www.youtube.com/watch?v=rM4nZhhn3v8

- Anélisis

- Actividad 3:

- Enumerar los canales de comunicacion méas

- interactivos y permanentes que hay en la empresa.
- Elegir el canal de comunicacion mas util y efectivo
- Anélisis

- Dinamica 3: “El teléfono estropeado”

- Reflexion

CIERRE
- Sintesis de todo lo trabajado y sugerencias.

- Dinamica 4 “Comunicacion efectiva”
- Reflexion

- Fechay hora del préximo encuentro

- Despedida

INICIO
- Sesaludara e invita a participar

- Breve resumen de la sesidn anterior
- Dinamica 1 “preguntas y respuestas”

- Reflexién

DESARROLLO
Presentacion de los temas de la sesion 2
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SESION Identificar el e Comunicacion descendente
N.2: tipo de e Comunicacién ascendente
“Lg comunicacio e Comunicacion horizontal

. |n en los
(fomu-nlcau colaboradore - Tema de la sesion y objetivo
zgmom\t/:r;? s como parte - Actividad 1:

estratégico”

del

estratégica

valor

de una

empresa - ¢Qué son estrategias?

comercial de - ¢Qué entienden por valor estratégico?

Trujillo. - Explicacion sobre la comunicacion interna como valor

- Video: Aprendiendo a desarrollar estrategias de
comunicacion.
- https://www.youtube.com/watch?v=7MCYD1lacSXU

estratégico, comunicacion ascendente, descendente y
horizontal.

- Dindmica 2 “Hablar de uno mismo y de los demas”

- Actividad 2:

- Formar grupos por areas y describir como es su relacion
entre comparieros y jefes

- ¢Como se organizan?

- Escribir que estrategias utilizan para desarrollar sus
labores.

- Actividad 3:

- De todas las estrategias mencionadas a cual le dan mas
valor ¢Por qué?

- Dinamica 3: “El juego de la T”

CIERRE
- Reflexion grupal

- Se les agradece e invita a la préxima sesion
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INICIO

- Sesaludaréa e invita a participar
- Breve resumen de la sesion anterior

Identificar el - Dinamica 1 “pelota preguntona

SESION

N© 3: tipo de - Reflexion

“Intervenci |comunicacio DESARROLLO

on de losin en los ., .,
Presentacion de los temas de la sesion 3

patrones colaboradore

e Estereotipos
personales |s como parte

e Generalizaciones
de del valor

— - e Proyeccion
referencia” |estratégica y

e Autocontrol

de una

empresa e Empatia
comercial de e escucha activa
Trujillo. - Actividad 1:

- Temade la sesién y objetivo

- ¢Qué entienden por patrones personales de
referencia?

- Lluvia de ideas

- Explicacion sobre los patrones personales de
referencia, estereotipos, generalizaciones,
proyeccion, autocontrol, empatia, escucha activa.

- Dinamica 2: “dramatizacion”

- ldentificar la escena

- Analisis y reflexion

- Actividad 2:

- Se formaran grupos y se les indicara que de acuerdo
a lo explicado anteriormente respondan las siguientes

preguntas.
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- ¢Por qué son importantes los patrones de referencia?

- ¢Cual es la diferencia entre conocimiento,
percepcion, motivacion y comunicacion?

- ¢Qué entienden por percepcion social?

- Cada grupo expondréa sus respuestas

- Reflexion y retroalimentacion

- Actividad 3:

- Video sobre el autocontrol, empatia y escucha activa

- https://lyoutube.com/watch?v=iSCGFncuakE&featur
e=share

- https://www.youtube.com/watch?v=DuBEDxvktjw

- https://www.youtube.com/watch?v=yuldoz8myJA

- Explicacion sobre las habilidades comunicativas para
aprender a controlar nuestras emociones, ser
empaéticos y saber escuchar.

- Escribir una situacion probleméatica que haya
ocurrido en el trabajo.

- Identificar los factores causales (Circunstancias,
responsables, etc.)

- Se brinda técnicas del autocontrol

- Dinédmica 3: “Yo en tus Zapatos”

- Reflexion

CIERRE

- Reflexion grupal
- Retroalimentacion

- Invitacién para la proxima sesion

INICIO
- Sesaludaréa e invita a participar
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SESION
N.° 4:

onales”

“Barreras

comunicaci

Identificar
las barreras
comunicaci
6n que se
presentan en
los
colaborador
es de una
empresa
comercial

de Trujillo.

- Breve resumen de la sesidn anterior

- Dinamica “Escalada”

DESARROLLO

Presentacion de los temas de la sesién 4

e Barreras personales
e Barreras fisicas
e Barreras semanticas
- Actividad 1
- Tema de la sesion y objetivo
- Lluvia de ideas de las barreras comunicacionales
- Video de barreras comunicacionales
- https//yotube.be/os-Yfp4Y Xnl
- ¢Qué entienden por barreras comunicacionales?
- ¢Qué seran barreras personales, fisicas y semanticas?
- Actividad 2:
- Explicacion de las barreras comunicacionales
personales, fisicas y semanticas
- Dindmica 2: “Buscandole la vuelta”
- Anélisis
- Actividad 3:
- Se formaran grupos en las cuales cada grupo
- Enumera todas las barreras comunicacionales que
consideran que hay en la empresa
- Respecto a las barreras comunicacionales encontradas
- ¢cuales serian las posibles soluciones?
- ¢Sus ventajas y desventajas (0 sea, los pros y las
contras de cada alternativa)?

- ¢Qué consecuencias traerian dichas alternativas?
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- Escribir la alternativa que consideren la mejor segln
su opinion y el motivo o motivos por el cual la
escogen.

- Seleccion de la solucion que haya sido més votada.

CIERRE
- Dindmica 3: Ojos vendados
- Sintesis de todo lo realizado
- Invitacion a la proxima sesion
- Reflexion
INICIO
SESION . - Sesaludaré e invita a participar
Ensefiar a _ )
N° 5: . - Breve resumen de la sesion anterior
“ - manejar los o o
Conflictos ict - Dinamica de activacion “La telarafia”.
derivados contiictos
de una derivados DESARROLLO
inadecuada | 9€ una | Presentacion de los temas de la sesion 5
comunicaci inadecuada e Dificultades de alineamiento del personal con la
on” comunicaci estrategia coorporativa
6n en los e El rumor organizacional.

e Falta de colaboracion y compromiso.

colaborador e Monitorear las opiniones de los colaboradores.

es de una

empresa - Actividad 1:

comercial - Tema de la sesion y objetivo

de Trujillo - ¢Qué entienden por alineamiento de personal?

- ¢Qué es una estrategia corporativa?
- ¢Qué seran rumores organizacionales?
- ¢Por qué consideran que no hay compromiso en una

organizacion?
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- Lluvia de ideas
- Video de conflictos por falta de comunicacion
- https://www.youtube.com/watch?v=_LW9MSFRs 0

- Analiza

- Actividad 2:

- Explicacion sobre los conflictos derivados de una
inadecuada comunicacion, y las consecuencias tales
como dificultades de alineamiento de personal con las
estrategias corporativas, rumor organizacional, falta de
colaboracion y falta de monitoreo.

- Dindmica 2 “Mi equipo ideal”

- Analizay compara el «equipo real» frente al «equipo
ideal»

- seexplica la diferencia entre “equipo” y “grupo”y cuales
son las habilidades comunicativas necesarias para un
adecuado equipo de trabajo

- Actividad 3:

- Formar grupos de manera aleatoria

- Escribir 5 habilidades comunicativas para la resolucion
de los conflictos mencionados

- Exponer y debatir entre todos los grupos

- Dinémica 3“Propositos en comun”

- Reflexién

CIERRE

- Retroalimentacién de todo lo trabajado

- Invitacion a la proxima sesion

INICIO
- Sesaludaré e invita a participar

- Breve resumen de la sesién anterior
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SESION Promover - Dinamica “Pelota preguntona”
0R- .
N® 6 estrategias | DESARROLLO
“Estrategias . .
de Presentacion de los temas de la sesion 6
de .
_ | comunicacl e Politicas de comunicaci6n de la organizacion
comunicaci | , . .
6n en los e Retroalimentacion
(')n” - ., -
colaborador e Comunicacion asertiva
es de una - Actividad 1:
cmpresa - Tema de la sesion y objetivo
comercial - Lluvia de ideas sobre las estrategias de comunicacion
de Trujillo - Explicacion de las estrategias de comunicacion,

politicas de comunicacién en la organizacion, la
importancia de la retroalimentacion, comunicacion
asertiva

- Dinamica “El globo”

- Actividad 2:

- Enumeracion de estrategias comunicativas para
aumentar la motivacion

- Enumeracién de estrategias comunicativas para
mejorar el clima laboral y la productividad

- Enumeracién de estrategias para tener una

comunicacion efectiva en la empresa.

CIERRE

- Dinédmica “;Me conoces?”

Agradecer a todo el equipo por su participacién durante las

sesiones

Recomendar que continten con lo aprendido

Entregar un presente por su compromiso con las estrategias

Finalmente nos damos un aplauso
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- Despedimos con una frase. “Comunica cara a cara,

practicalo a diario y seras mas feliz”

- Post test
8. Cronograma
MESES
SESIONES PRIMER MES SEGUND
O MES

1 2 3 4 5 6

SESION N.°1: X
“Canales o medios de comunicacién”

SESION N.° 2: X

“Comunicacion interna como valor
estratégico”

SESION N° 3: X

“Intervencion  de  los  patrones

personales de referencia”

SESION N° 4: X
“Barreras comunicacionales”

SESION N° 5: X
“Conflictos derivados de una inadecuada

comunicacioén”

SESION N° 6: X
“Estrategias de comunicacion”
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9. Presupuesto:

Materiales Unidades Cantidad Total
- Diapositivas - Internet - 30soles
. - 80 unidades - 25soles
- Lapiceros 63.00 soles
- 1 i -
- Hojas bond /> ciento 8 soles
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