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RESUMEN

La presente tesis tiene como nombre: Influencia Del Empowerment En La Comunicacion
Interna De Los Trabajadores Del Hotel Presidente Inn, Puno —2019”, el objetivo general es:
Determinar la influencia del empowerment en la comunicacion interna de los trabajadores
del Hotel Presidente INN, Puno — 2019, la hipotesis presentada refiere que Es probable que,
el empowerment influya de forma negativa en la comunicacion interna de los trabajadores
del Hotel Presidente INN.

La poblacion esté constituida por 23 trabajadores de todas las areas del Hotel Presidente Inn,
la muestra se determinada usando el método no probabilistico o dirigido, por lo que la
muestra se constituye por la poblacién al 100%; se utiliza la técnica de la encuesta para
ambas variables y el cuestionario como instrumento para ambas variables; el nivel de

investigacion es correlacional y el tipo es investigacion pura.

Los resultados muestran un alto nivel de empowerment de los trabajadores y una
comunicacion interna negativa, la prueba de hipotesis demuestra que existe una correlacion
inversamente proporcional, con un valor de significancia de 0.013 con el método chi
cuadrado, evidenciando que un empowerment alto influye de forma negativa en la

comunicacion interna.

Palabras clave: Empowerment, comunicacion interna, Hoteleria.
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ABSTRACT

This thesis has as its name: Influence of Empowerment on Internal Communication of
Workers of the Hotel Presidente Inn, Puno - 2019”, the general objective is: To determine
the influence of empowerment on the internal communication of workers of the Hotel
Presidente INN, Puno - 2019, the hypothesis presented refers that it is probable that the
empowerment has a negative influence on the internal communication of the workers of the
Hotel Presidente INN.

The population is made up of 23 workers from all areas of the Hotel Presidente Inn, the
sample is determined using the non-probabilistic or directed method, so the sample is made
up of the population at 100%; the survey technique is used for both variables and the
questionnaire as an instrument for both variables; The level of research is correlational and
the type is pure research.

The results show a high level of worker empowerment and negative internal communication,
the hypothesis test shows that there is an inversely proportional correlation, with a
significance value of 0.013 with the chi-square method, showing that a high empowerment

influences in a way Negative in internal communication.

Keywords: Empowerment, internal communication, Hospitality.
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INTRODUCCION

El problema general de la presente investigacion es ;Como influye el empowerment en la
comunicacion interna de los trabajadores del Hotel Presidente INN, Puno —2019?, se realiza
la presente investigacion en la ciudad de Puno durante el afio 2019 en el Hotel Presidente

INN ubicado en el centro de Puno.

El hotel Presidente INN, ubicado en la ciudad de Puno, en la actualidad, estd procurando
apegarse a las tendencias innovadoras y disruptivas de la gestion del talento humano, dando
a sus empleados empoderamiento para que se sientan principales participes del desarrollo
de la empresa y para que tengan iniciativa en las decisiones, sin embargo, esta decision esta
ocasionando problemas de comunicacion en la empresa, antes de empezar con esta
investigacion la gerencia menciona que se vienen presentando problemas con los
trabajadores en términos de trabajo en equipo, comunicacién, empatia, entre otros, es por tal
razén que se realiza esta investigacion teniendo en cuenta que en otras investigaciones un
empowerment alto ha generado siempre una comunicacion positiva entre los trabajadores,
algo que es probable que no esté ocurriendo en los trabajadores del Hotel Presidente INN.

Por otro lado, la presente investigacion estudia variables que son fundamentales en
desarrollo de cualquier empresa hotelera, dado que, la gestién del talento humano esta
cambiando y mejorando, es necesario saber hasta qué punto es necesario otorga poder a los
trabajadores, y se vuelve relevante en este giro, dado que son los trabajadores del hotel

quienes interactdan directamente con los clientes.

Para cumplir con las bases cientificas y concluir de forma concreta esta investigacion se

procede de la siguiente forma:

Capitulo I, se muestra el enunciado y descripcion del problema, la justificacion del

problema, marco conceptual o tedrico, objetivos de la investigacion e hipdtesis.

Capitulo 11, se muestran las técnicas e instrumentos de la investigacion, formulacion del

problema, campo de verificacion y estrategias de recoleccién de datos.

Capitulo 111, se presentan los resultados y discusion de la investigacién mediante tablas de

distribucidn y otras investigaciones acordes con el tema del presente estudio.

Para finalizar se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.
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1. Enunciado del problema

INFLUENCIA DEL EMPOWERMENT EN LA COMUNICACION INTERNA DE
LOS TRABAJADORES DEL HOTEL PRESIDENTE INN, PUNO - 2019~

2. Descripcion de la realidad problematica

Lograr que el empleado esté a gusto dentro de la empresa es una labor compleja,
ya que se interponen multiples factores como la motivacion, jornada laboral,
sueldo, relaciones laborales, ubicacion, etc. Conseguir que el empleado sea
productivo y amable con los clientes es una tarea ardua que ahora es
indispensable para que una empresa ascienda y se posicione en un mercado cada

vez mas competitivo.

En muchas organizaciones no se toma en cuenta la importancia del talento
humano, por tal razon, en los nuevos enfoques de la Administracion de los
Recursos Humanos, nace un término llamado “Empowerment” que en términos
basicos significa darle poder al empleado dentro de la organizacion, que es una
opcion para generar la productividad, buen clima organizacional y desarrollo

empresarial.

Dentro de la psicologia basica se dice que a todas las personas nos gusta
sentirnos “poderosos o importantes” dentro de cualquier circulo social, nos
esforzamos mas y nos hacemos parte como lideres cuando las ideas brotan de

nuestra mente y somos tomados en cuenta en la toma de decisiones.

Por otro lado, muchas veces este consentimiento o disposicion de poder que se
le da al empleado puede generar muchos problemas de ego o puede producir
empleados facciosos, asimismo, es probable que afecte a las relaciones
interpersonales entre trabajadores de la empresa, incidiendo directamente en la

comunicacion interna.

El hotel Presidente INN, ubicado en la ciudad de Puno, en la actualidad, esta
procurando apegarse a las tendencias innovadoras y disruptivas de la gestion del
talento humano, dando a sus empleados empoderamiento para que se sientan
principales participes del desarrollo de la empresa y para que tengan iniciativa
en las decisiones, sin embargo, esta decision esta ocasionando problemas de
comunicacion en la empresa, situacion que otorga importancia a la realizacion

del presente estudio que se basa en determinar como influye el empowerment en
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la comunicacion interna de los empleados. (Huayta Gémez, C. L., & Luque
Bedregal, J. N, 2019)

2.1. Campoy area
Ciencias Sociales, Hoteleria.
2.2. Nivel de investigacion
El nivel de investigacion es relacional
2.3. Tipo de investigacion
La investigacion es pura
2.4. Andlisis de las variables

Se trabajo con dos variables: Empowerment y Comunicacion interna

VARIABLES INDICADORES SUB INDICADORES
Variable Acceso a los recursos
independiente Empowerment Acceso a la informacion
Empowerment Estructural Oportunidad de desarrollo
Motivacion en el trabajo
Empowerment Influencia en las decisiones
Psicoldgico empresariales
Habilidades para desarrollar el
trabajo
Iniciativa en el trabajo
Variable Identificacion con la | Mision y vision
dependiente empresa Pertenencia
Comunicacion Objetivos y metas
interna Valores corporativos
Informar
Posicionar
Persuadir
Flujos de comunicacion | Ascendente
Descendente
Horizontal
Canales de comunicacion | Reuniones con los gerentes
Opinion de los trabajadores
Capacitacion
Trabajo en equipo

Comunicacién interna de
360°
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3. Justificacion del problema

Esta investigacion se realiza con la finalidad de hallar nuevos conocimientos que resulten
efectivos para administrar los Recursos Humanos de una organizacion, ademas sirve

para formular estrategias para el mejor funcionamiento de los Hoteles.

La presente investigacion estudia variables que son fundamentales en desarrollo de
cualquier empresa hotelera, dado que, la gestion del talento humano esta cambiando y
mejorando, es necesario saber hasta qué punto es necesario otorga poder a los
trabajadores, y se vuelve relevante en este giro, dado que son los trabajadores del hotel

quienes interacttan directamente con los clientes.

También tiene justificacion social, puesto que, el resultado ayudara a dar cuenta
a las empresas de la forma correcta para tratar y fidelizar a sus empleados, ayuda
a que las personas se sientan en confianza dentro de su puesto de trabajo y se
sientan parte importante, lo que implica que las familias de los trabajadores
también tengan estabilidad, social y emocional. Esta investigacion va a mejorar
la calidad de desarrollo profesional y personal de los trabajadores, va a influir en
el desarrollo de la empresa, y va a generar un mejor clima organizacional. Tiene
justificacion metodoldgica, ya que esta investigacion puede servir de base para
posteriores investigaciones en el ambito de la Administracion de los Recursos
Humanos. Es viable, puesto que, se cuenta con el permiso de la institucion para
poder realizar la investigacion, ademas se cuenta con los medios como
financiacién, apoyo universitario y los materiales necesarios. (Huayta Gémez, C.
L., & Luque Bedregal, J. N, 2019)

4. Marco Conceptual
4.1. Antecedentes
Al respecto Freire (2013):

Presento una tesis la cual se tituld “El empowerment y su incidencia en el
compromiso laboral de los funcionarios de la direccién provincial del
Instituto Ecuatoriano de seguridad Social de Tungurahua”. El objetivo
general que se plante6 para la investigacion fue, dar a conocer la relacion
existente de la variable empowerment empleada a los funcionarios que se

capacitan profesionalmente en la Direccién Provincial del Instituto
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Ecuatoriano de Seguridad Social de Tungurahua y la variable compromiso
laboral, el cual a sido poco investigado desde el &mbito organizacional.

En cuanto a la poblacion objeto de estudio, la investigacion fue aplicada a
todos los trabajadores de instituto, un total de 85 funcionarios. La
metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion fue cuantitativa,
el tipo de estudio escogido fue el exploratorio prospectivo y correlacional, el
cual permitié medir la relacion entre las variables en estudio. Para recabar la
informacion requerida para la investigacion se uso una herramienta de escala
de tipo Likert, la cual disefiada y elabora con el objetivo de medir
principalmente el empowerment y el compromiso laboral que se evidencio en
los funcionarios, de igual forma se aplicé una ficha de entrevista la cual ayudo
a comprobar la informacién adquirida por medio de los cuestionarios
aplicados.

La investigacion permitié concluir a través de los resultados que, si existe una
relacion significativa entre la autonomia que se les da a los funcionarios y el
compromiso que estos sostienen ante la institucion, lo cual influye de forma
directa en el desempefio de los trabajadores y en la calidad del servicio que
se le ofrece a la comunidad afiliada. Esto permitié generar una propuesta
investigativa que ayude a producir una opcion de administracion sustentada
en la herramienta de empowerment acerca de la toma de decisiones en la
institucion, sustentada en el empleo de las técnicas y estrategias que producen
motivacion e inseparable a esta el compromiso laboral de los trabajadores,

fortaleciendo con esto el servicio que se le ofrece a los afiliados.
Por otro lado Roldan (2017) presenta su tesis titulada:

“La Comunicacion Interna y su Impacto en el Desempefio Laboral de los

colaboradores del area de Infraestructura del Banco de Crédito del Per”.

El objetivo que se planteo fue determinar de qué manera la comunicacion
interna influye en el desempefio laboral de los colaboradores del area de
infraestructura del Banco de Crédito del Per, aplicando una investigacion de
tipo descriptivo, con un disefio no experimental, transversal y con el uso del
cuestionario como instrumento de analisis. La poblacion de estudio de la

investigacion estuvo constituida por 200 colaboradores de la Gerencia de
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Infraestructura del BCP, la muestra fue determinada de manera probabilistica
obteniendo un resultado de 132 personas.

Para el analisis de los resultados se empled la codificacion y tabulacion de la
informacion, una vez que la informacion fue tabulada y ordenada se sometio
a un proceso de andlisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter
estadistico. La presentacion de los resultados fue mediante tablas y graficos,
posteriormente para contrastar la hipdtesis se aplicé la técnica estadistica de
coeficiente de correlacion de Spearman,

Por medio de la investigacion se pudo concluir que la comunicacién interna
influye positivamente en el desempefio laboral de los colaboradores del area
de infraestructura del Banco de Crédito del Peru. Teniendo en cuenta este
resultado se recomienda implementar planes de mejora que ayuden a
incrementar de manera 6ptima la comunicacion entre las diferentes areas del
banco, hacer conocer a sus colaboradores los resultados que obtiene y lograr
la efectividad de la comunicacién con sus jefes inmediatos. Todo esto
permitird medir cada afio y comparar los resultados para de esta manera
conocer las mejoras, puntos débiles, y todo aquello que contribuya a lograr
una alta calidad en el plan.

Al respecto Osorio (2018) presento una tesis titulada:

“Empowerment Yy su relacion con la comunicacion interna de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Talavera, Andahuaylas-2017”. El objetivo
de la investigacion fue conocer la situacion actual y real de la gestion del
talento humano en la organizacion en funcion a las variables en estudio; con
el fin de identificar el nivel de relacion existente entre el empowerment y la

comunicacion interna dentro de la organizacion.

La metodologia empleada para el estudio aplicé un enfoque cuantitativo,
taxonomicamente, en relacion a la base de la investigacion el tipo de
investigacion usado fue investigacion bésica, con relacion al nivel de
conocimiento se emple6 también la i8nvestigacion descriptiva-correlacional,

y el disefio aplicado disefio no experimental-transaccional o transversal.

La poblacion para la presente investigacion estuvo conformada por todos los

trabajadores de la Municipalidad de Talavara un total de 81 personas;
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mientras que la muestra estuvo constituida por (7) asignados, (24)
nombrados, (50) contrato de locacion de servicio. La técnica empleada para
recabar los datos fue el cuestionario. Para el andlisis estadistico de la
confiabilidad del instrumento se obtuvo un coeficiente de 0.93 en el
estadigrafo del Alfa de Crombach, lo cual represento para el instrumento un
excelente grado de confiabilidad.

Los resultados de la investigacién permitié concluir lo siguiente, en relacion
al objetivo general planteado para la investigacion, el nivel de correlacién
adquirido fue de 66% au un nivel de confianza de 99%, que evidencio la
relacion positiva existente entre el Empowerment y la comunicacion interna
de los colaboradores de la municipalidad distrital de Talavera lo que permiti6
conocer que existe un proceso de afianzamiento en dar poder para la toma de
decisiones hasta un nivel determinado que va sujeto conjuntamente con la

comunicacion interna.

Por su parte Castro, Y. y Nafez, V., (2018) presentaron un trabajo de investigacion
titulada

“Empowerment como una herramienta de mejora en el rendimiento laboral
de los colaboradores en el area de RR.HH. de la empresa Agropucala S.A.A.
Pucala 2017”. Para la investigacion se planted como objetivo, explicar como
la herramienta empowerment fortalece el rendimiento laboral de los
colaboradores del Area de RR. HH de la empresa AgroPucala S.A.A., Pucala
2017.

La metodologia empleada para la presente investigacion fue de tipo
descriptiva, explicativa y propositiva, de igual forma se aplicé como disefio
el no experimental transversal, con un enfogque cuantitativo. Mientras que la
poblacion estuvo constituida por los trabajadores de RR.HH. un total de 61

trabajadores, esta poblacion conformo la muestra en estudio.

La investigacion realizada permitié concluir que, la aplicacion del
empowerment fortalece el rendimiento laboral de los trabajadores del area de
RR.HH de la empresa Agropucald S.A, a medida en que el area determine la
decision de llevar a cabo una transformacion radical que implique la

interpretacion de la cultura empresarial, interpretacion del plan estratégico, la
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delegacion de funciones, permitir autorizar a los trabajadores en sus areas de
trabajo.

Mientras que Manzano, (2017) presento un trabajo de investigacion:

La comunicacion interna y el desempefio laboral del talento humano de la
cooperativa de ahorro y crédito San Salvador Agencias Puno y Juliaca-2016,
se lleva a cabo a partir del planteamiento de un problema encontrado en la
organizacion objeto de estudio. Una de las tendencias en la comunicacién
interna y el desempefio laboral, es la bisqueda de la mejora en la gestion del
talento humano, a partir de la interaccion de los directivos y colaboradores,
para algunas organizaciones la gestion de la comunicacion interna es un

aliado estratégico para mejorar el desempefio laboral en la organizacion.

El objetivo general planteado en la investigacion fue determinar la relacién
entre la comunicacién interna y el desempefio laboral del talento humano de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Salvador- Agencias Puno - Juliaca
2016, para lo cual se hace uso del método: cuantitativo, el disefio de
investigacion: Se utilizé un disefio no experimental de tipo transversal: al
obtener informacibn en un momento determinado. Alcance de la
investigacion: descriptivo es decir busca especificar las diferentes tipas de

comunicacion que se den en las agencias de la organizacion de estudio.

Por medio de la investigacion se logré concluir que el 36% de los encuestados
afirman que la comunicacion interna influye en su desempefio laboral, esto
sustentado en el uso adecuado de los medios de comunicacion interna, los
tipos de comunicacion y el uso de un canal que propicien iniciativas de
mejora y que aumenten el compromiso por parte de los colaboradores hacia
la organizacion, las barreras de comunicacién que interfieren en el flujo

comunicacion interna como las barreras personales.

Al respecto Tipismana, L. y Indacochea, A.(2018) realizo un trabajo de investigacion

cuyo titulo fue:

“Impacto del Empowerment en la Motivacion de los colaboradores de la
empresa del rubro automotriz DIVEMOTOR, sucursal Arequipa, 2018. El
objetivo general de la investigaciéon fue determinar el impacto del

empowerment en la motivacion de los colaboradores de la empresa del rubro
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automotriz DIVEMOTOR, sucursal Arequipa, 2018. La investigacion se
abordo bajo el enfoque cuantitativo, no experimental por medio de un disefio
transaccional, la poblacion estuvo conformada por el total de los
colaboradores de la sucursal Arequipa una cantidad de 104 colaboradores que
representaron la muestra en estudio. Para la recoleccion de datos se aplicaron
dos tipos de instrumentos, para la variable de empowerment se empled el
cuestionario multidisciplinar establecido por Spreitzar y para la motivacion
se empelo un instrumento sustentado en el modelo de McClelland, el cual fue
disminuido de 53 a 30 items con el objetivo de adaptarlo al estudio realizado.

La investigacion permitié concluir por medios de los resultados se encontr
que el empowerment no incide de forma directa en la motivacion de los
colaboradores. Sin embrago en algunas de sus dimensiones se encontrd una
correlacion significativa, como es el caso de la dimensidn empowerment
“significado” e “impacto” con una dimension de la motivacion la cual es
“afiliacion” y una relacion entre las dimensiones competencia y poder. Para
las variables en estudio de manera individual, se conoci6 que por lo general
la organizacién presento una tendencia alta en el desarrollo dl empowerment,
por su parte la motivacion de los colaboradores, gran parte de estos obtuvo

una tendencia alta al logro.
4.2. Bases teoricas cientificas
4.2.1. Empowerment

Al respecto Zimmerman, (1995) indica que “es un proceso a través del cual los
individuos, empresas y comunidades adquieren poder ante tematicas que le son

de interés y preocupacion para los mismos” (p. 581)

De acuerdo con la Agencia Suiza de Desarrollo y Cooperacion, afirma
gue el empoderamiento es un proceso de liberacion en el cual los menos
favorecidos tienen el poder de ejercer sus derechos, para poder adquirir
recursos y participar de forma activa en los procesos de creacion y
desarrollo de la sociedad y de la toma de decisiones. (Agencia Suiza de

Desarrollo y Cooperacion, 2004)
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“El empowerment es la capacitacion espiritual de equipo, confianza,
pertenencia, independencia y dialogo de los integrantes de un equipo” (Montero,
2003, p. 66).

Aunado a esto el empoderamiento se conocer por brindar
empoderamiento a los empleados que les permita tomar decisiones
sabias y coherentes, que les permita sentirse importantes y que pueden
influir en los niveles de calidad en la empresa y una eficiencia por parte
de este en la organizacién dentro del entorno o area laboral de su

responsabilidad. (Garcia, Useche, y Schlesinger, 2014)

En este mismo orden de ideas, el lenguaje profesional ha transformado
el concepto de los empleados, refiriéndose a estos como un capital
humano y no como un recurso humano. En la practica empresarial es
normal conseguir la identificacién del empleado como colaborador.
Estas descripciones colaborador y capital humano implican
necesariamente dos componentes: el primero de los cuales, considera
con firmeza que el empleado no es una pieza mas de la maquinaria y de
los sistemas de la empresa, sino que este es visto como como alguien
que tiene un potencial poderoso para tomar decisiones y poder
participar en esta sustentado en su7s propias capacidades y habilidades.
La segunda demanda una necesidad de crear un potencial de colaborar
con educacion, capacitacion y desarrollo de la organizacion o empresa.
(Rios, Tellez. y Ferrer, 2010)

En tal sentido, Rios, Téllez, y Ferrer (2010) afirma que el termino
empowerment esta relacionado con habilitar, dar, acceder una iniciativa
a un individuo para actuar por si mismo y respaldar la iniciativa en
otros. Respecto a lo sefialado, el empowerment se entiende como
sinénimo de cultura participativa que necesita del trabajo de todos para
lograr los objetivos de calidad donde la organizacion deja a un lado los
esquemas y corrientes en torno a decisiones, estilo de liderazgo,
armonia en la utilidad-beneficio, dentro del rol patron-trabajador,
planificacion de vida y carrera persona y sobre todo, en los sistemas de
comunicacion e integracién de los grupos de personas en el trabajo en

funcidn a los valores y la cultura organizativa.
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“Otro elemento tomado en cuenta en la definicion del término contiene brindar
mayor autonomia a los trabajadores al momento de compartir con esta
informacién importante y darles poder para el manejo de elementos que inciden

en su desempefio laboral” (Rios, M.; Téllez, M. y Ferrer, J., 2010).

También sostiene que en se debe emplear un sistema estratégico que busque una
relacion de socios entre la organizacion y las personas, incrementado los niveles
de confianza, responsabilidad, autoridad y compromiso para ofrecer un buen

servicio al cliente.

No debe ser atribuido Unicamente al trabajador, en tal sentido los autores
establecen cuatro dimensiones que reflejan el enfoque de la persona en su
funcién de trabajador, las cuales son el significado, competencia,
autodeterminacion e impacto. A continuacién, se hace una breve descripcion de
las dimensiones sefialadas por el autor. (Rios, Téllez. y Ferrer, 2010)

e Significado: el valor que se le da a las metas u objetivos de trabajo en
relacién con los ideales o criterios propios del trabajador. Asocia un
conflicto entre los requisitos de la funcidon del trabajador y sus

creencias, valores y conducta.

e Competencia: conocida como autosuficiencia, es una creencia
individual en la capacidad para llevar acabo las acciones establecidas,
poniendo en practica las habilidades que la persona tiene. Se ve como
una competencia en vez de autoestima esto debido al que el término
se centra en una eficiencia determinada dentro de la funcién laboral,

y no en la eficiencia general de la persona.

e Autodeterminacion: esta se conoce como el sentimiento que cada
persona de poder escoger si emprende 0 no una tarea. Se manifiesta
en la autonomia para continuar y seguir un proceso o tarea en el
ambito laboral, un ejemplo de la autodeterminacion es la toma de
decisiones acerca de métodos de trabajo, el ritmo y el esfuerzo para

ejecutar la tarea.

e Impacto: es el nivel a través del cual el trabajador puede incidir de
forma estratégica, administrativa u operacional fuera del trabajo. Es
importante aclarar que esta dimension de impacto es distinta de locus
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control, ya que el impacto se ve perturbado por el contexto laboral,
mientras que el locus de control es un rasgo de la personalidad que se
mantiene por medio de diferentes situaciones. (Rios, M.; Téllez, M. y
Ferrer, J., 2010, p.101)

4.2.2. Tipos de empowerment

De acuerdo con Jaimez, M. J. Y Bretones (2011), “el empowerment se encuentra
fraccionado en dos tipos: el primero es el empowerment estructural y el segundo

es el empowerment psicologico” (p. 7).
4.2.2.1. Empowerment estructural
Patilla (2016) sostiene que:

El empowerment estructural es conocido como n proceso a través del
cual se puede incrementar la utilizacién de las diferentes capacidades
de los colaboradores de una empresa u organizacion. En dicho proceso
generalmente trabajan equipos que comparte liderazgo y actividades
administrativas que tiene poder para evaluar, fortalecer la calidad de
desempefio y el sistema de informacion, ademas de brindar ideas
innovadoras para las estrategias de la empresa u organizacion.

Se desarroll6 la teoria de empowerment estructural, en la cual sostiene
que para un adecuado desarrollo de la funcién de los colaboradores de
una organizacion y en virtud de la prosecucion de las metas
establecidas, es necesario que la organizacion les facilite a sus
colaboradores, principio el acceso a la informacion, recursos, apoyo y
alternativas para aprender y crecer. El acceso a la estructura
empowerment esta relacionada con el incremento de los rasgos
especificos de los colaboradores y las relaciones interpersonales que
potencien la comunicacion efectiva. Asimismo, considera que si los
colaboradores pueden acceder a opciones de capacitacion y
aprendizaje, desarrollo y oportunidad de salir a delante dentro de la
organizacion, se podran obtener resultados positivos entono a una
elevada satisfaccion laboral de los colaboradores, lo que traeria

consigo un mayor compromiso en la produccion.
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Es importante acotar que las estructuras de empowerment también
poseen recursos, informacion y apoyo. En teoria planteada por Moss,
describe cada uno de los elementos que la integran de la siguiente

forma:

- Elacceso a los recursos: esta relacionado con la capacidad que
pude tener la persona para obtener la financiacion, materiales,

tiempo y apoyo indispensable para ejecutar el trabajo.

- El acceso a la informacion: estd relacionada con los
conocimientos formales e informales que son indispensables para

ser eficiente en el &mbito laboral.

- El acceso al apoyo: en la cual se quiere tener Feeback y la
orientacion indispensable desde los subordinados, de los
compafieros del mismo nivel jerarquico y de los superiores. Los
altos niveles de las estructuras de empowerment esta determinado
por el acceso de esas estructuras sociales en el sito laboral. (De los
Rios, 2012)

De acuerdo con Laschinger desarrolla el “The Conditions of Work
Effectiveness Questionnaire” (CWEQ) esta integrada por cuatro sub-
escalas una de estas creadas para la medicion del empowerment
estructural. Por lo cual tiene acceso a la siguiente estructura:

- Apoyo

Recursos

Informacion

Oportunidades de desarrollo. (JAimez, Roman, Bretones, 2011)
4.2.3. Empowerment psicolégico

De acuerdo con Konger y Kanungo “Es la exegesis mental que cada uno de los
trabajadores poseer en relacion a las transformaciones que surgen del nivel

estructural dentro del contexto laboral” (Patilla, 2016, p. 53).

En la actualidad se evidencian diferentes teorias acerca del

empowerment  psicolégico. Los autores propusieron que el
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empowerment debe ser visto como un factor producido para estimular a
los colaboradores, méas alla de una simple delegacién de poder,
concibiendo que habilitar esta relacionado con producir las condiciones
necesarias para incrementar la motivacion para la ejecucién de acciones
a través del desarrollo un puntualizado sentido de eficiencia personal.
(Konger & Kanungo, 1988)

Por otra parte, se cree que la delegacion de funciones o recursos para
compartir el poder son solo un grupo de exigencias que pueden permitir
que muchos colaboradores se sientan empowerment, pero esto no
siempre ocurre. Poder surgir que los colaboradores no tengan un
sentimiento de empowerment, pese a las distintas acciones que realiza la
alta gerencia para que esto ocurra, como son las practicas orientadas a
dar poder y control. A parte de las practicas de delegacion o participacion
de los trabajadores se ha evidenciado otro cumulo de exigencias que
permite el empowerment en los colaboradores. Por lo que los autores
antes mencionados se refieren al empowerment psicoldgico, como un
proceso de fortalecimiento de sentido de auto-eficiencia entre los
integrantes de la empresa u organizacion por medio de la identificacion
de las condiciones que conducen a la frustracion y por medio de su
eliminacion dada por las practicas y técnicas de la organizacién, formales
e informales, dirigidas a brindar informacion referente a la eficiencia. En
1990 Thomas y Velthouse, plantearon otro modelo sobre empowerment

psicoldgico, este modelo se describe a través de 3 elementos esenciales:

e Motivacion intrinseca en el trabajo: Esta relacionada con las
situaciones generales de cada uno de los colaboradores, asociadas de
forma directa con la funcién que desempefia, las cuales pueden

generar motivacion y satisfaccion.

e Conjunto de cogniciones acerca de las funciones que generan esa

motivacién

e Los sistemas interpretativos por medio de los cuales los

colaboradores consiguen dichas cogniciones. Asimismo, los autores
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han establecido en un patron que el empowerment psicologico esta
integrado por cuatro cogniciones:

e El impacto: se considera como la fuerza con la cual el colaborador
puede incidir en las estrategias, administraciébn o resultados

operacionales de la labor realizada

e Competencia: relacionada con el nivel en el cual el colaborador
ejecuta las acciones determinas por la funcion que desempefia con las
habilidades precisas cuando se puestas en practicas estas actividades

por parte del mismo

e Significado: se conoce como el valor de los objetivos, valorados en
torno a las ideas individuales del colaborador, relacionado un
sentimiento entre los requerimientos de una funcién laboral y las

creencias, valores y conductas.

e Laautodeterminacién: esta se conoce como el sentimiento individual
de tener la seleccién el inicio y continuacion de las tareas realizadas.
(De los Rios, 2012)

Para la profesora de la Universidad de Michigan, Gretchen M.
Spreitzer, ha desarrollado su modelo sobre el Empowerment
psicoldgico. Pero el principal aporte que realizo a autora mencionada
en el contexto de esta herramienta, es la produccién y validacion de
una forma multidimensional para su debida interpretacion en el
ambito laboral. Esta forma multidimensional asocia cuatro
cogniciones, las cuales son significadas, competencia,
autodeterminacion e impacto. (Spreitzer, 2006). Esa integracion se
evidencia un enfoque activo, mas que uno pasivo hacia el trabajo,
entendiéndose por este una disponibilidad activa en la cual el
colaborador quiere y se cree con capacidades suficientes para dar
forma al trabajo y a su &mbito. Por lo que las cuatro dimensiones son
sustentadas como un enlace adicional para realizar una incidencia
sobre el termino empowerment psicolégico. (Huayta Gomez, C. L.,
& Luque Bedregal, J. N, 2019)
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“Lo antes planteado indica que en ausencia de los cuatros dimensiones, el
resultado seria un empowerment seria bajo, pero esto no quiere decir que no

exista” (Jdimez, Roman, Bretones, 2011).

De acuerdo con la teoria plantada, se inicia de tres postulados. El primero
de ello es que el empowerment no se puede visualizar como una
personalidad de rasgos rigidos y aplicada de manera general en las
diferentes circunstancias, contrario a esto se trata de un conglomerado de
buenas circunstancias para un correcto desarrollo del trabajo. (Jaimez,

Roman y bretones, 2011)

El segundo elemento visualiza a esta herramienta como una variable
recurrente, en las que se pueden ver a los colaboradores con o sin esta
herramienta. El tercer elemento, visualiza al empowerment es un término
determinado para cada trabajo, lo cual no lo hace general a diferentes

circunstancias. (De los Rios, 2012)
4.2.4. Implicaciones de la jerarquia de necesidades para el empoderamiento

Si la teoria de las necesidades de Maslow es aplicativa existen diversas
asociaciones relevantes de liderazgo para fortalecer la motivacion de los

colaboradores y su posible empoderamiento.

e Necesidades fisiologicas: Estan relacionadas con las necesidades béasicas de
alimentacion alojamiento salarios que los colaboradores reciben como

suficiente para la sustentacion de su vida cotidiana

e Necesidades de seguridad: Estan relacionadas con un entorno seguro para

convivir la ausencia de peligro y la seguridad relativa

e Necesidades sociales: Estds producen sentimientos de aceptacion

pertenencia y Confort al fortalecer el trabajo en equipo.

e Estima las necesidades: Reconoce los alcances emplea proyectos relevantes

y brinda un estado para que el colaborador de sienta valorado y considerado.

e Auto-actualizacién: Brinda al colaborador un trabajo desafiante importante
que le ayude con la innovacion la creatividad y el progreso en relacion con
las metas trazadas a largo plazo. Pero no todos los colaboradores estan

incentivados por las mismas necesidades, en cualquier instante diferentes
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colaboradores, en distintos niveles sociales, puede estar motivados por
elementos completamente diferente por lo que se hace relevante entender las
carencias de cada equipo de personas en distintas comunidades, para poder
dar respuesta a sus necesidades individuales e incentivar las a

comprometerse y a realizar actividades mas patriéticas. (Oladipo, 2009)
4.2.5. Proceso de empoderamiento

Es indispensable tener presente que el empoderamiento econémico y social de
los colaboradores no seria posible si antes no se da un empoderamiento

psicoldgico.

Cuando una persona se encuentra empoderada psicolégicamente tendra
una transformacién en su conducta, en su forma de pensar y en su
conocimiento, lo que se permitira llevar a éste a un cambio positivo
enfocado en el valor, al incremento de actividades patridticas, a
comprender y a posponer las gratificaciones de los deseos, fortalecer la
autoestima; lo cual permitira llegar a la eficiencia la autoconciencia, el
bienestar psicoldgico que finaliza en una comunidad pacifica y en virtud
de crecimiento. (Oladipo, 2009, p. 122)

4.2.6. Elementos del empowerment

Para brindarle facultad a los colaboradores es indispensable brindarle cuatro
factores que le ayuden a actuar con ligereza en sus puestos, estos son la

informacion, conocimiento, poder y recompensa.

a) Informacién acerca del desempefio de la compafiia. en las
organizaciones o empresas en los que los colaboradores estan
totalmente facultados no existe una informacion que sea secreta y
condicionada. En dicha organizacion es todos los colaboradores
tienen el acceso a toda la informacion inclusive informaciones
relacionadas con sueldos y salarios de los altos gerentes. Para
comprobar la seriedad en este ambito, Semco -la compafiia brasilera
mas grande de maquinaria marina- ha trabajado conjuntamente con
sus sindicatos para capacitar a los empleados incorporando
mensajeros e intendentes para que estos lean y conozcan los estados

financieros de la empresa.
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b) Conocimientos y habilidades necesarios para contribuir al
cumplimiento de los objetivos. Estas empresas u organizaciones se
diferencian de las otras por su ayuda en programas de capacitacion
que brinden a sus colaboradores las habilidades indispensables para
realizar su aporte personal al éxito de la organizacion. Un ejemplo de
esto es la planta canadiense de Chrysler situada en Bramalea, Ontario,
donde se realizan talleres de calidad para los trabajadores para que

estos puedan ejecutar sus propios esfuerzos en este ambito.

c) Poder para tomar decisiones importantes. Muchas de las empresas
u organizaciones con alto indice de competencia le han dado a sus
colaboradores el poder para incidir en los sistemas de trabajo y en la
direccién de la organizacion por medio de circuitos de calidad y de
grupos auto dirigidos. Tal es el caso de la oficina de operaciones de
noreste de la compafiia de seguros de Prudential de los grupos
conformados por los trabajadores de oficina de sistemas, de las areas
técnicas de control de calidad, tienen la posibilidad de aprobar
reclamaciones que representan el 95% del valor de todas las
reclamaciones en esta compafiia. Estos equipos toman decisiones que
pueden ser tomadas por los superiores, lo cual le permite a la empresa
ahorrar dinero si estos realizan sus actividades desde su hogar. Estos
colaboradores que ahora pueden determinar su horario de trabajo en

la actualidad estan estableciendo un nuevo récord de produccion.

d) Recompensas con base en el desempefio de la empresa. Dos
maneras en que la compafiia puede recompensar con base en el
desempefio organizacional son compartir las utilidades y disefiar
planes para que los empleados adquieran acciones de la empresa.
Existen dos maneras en que las empresas organizaciones pueden
recompensar en torno al desempefio organizacional, qué es el
compartir las utilidades y producir planes para que los colaboradores
obtengan acciones dentro de la empresa. De acuerdo con esto la
empresa irma W.L. Gore & Associates la compensacion posee tres

elementos como son el salario, la reparticion de utilidades y el
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programa de adquisicion de acciones. (Instituto Internacional de

Investigacion de tercnologia educativa, 2011)

4.2.7. El Empowermenty su presencia e importancia en las organizaciones del
siglo XXI

Para los afios 20 y 30, las organizaciones buscaban contratar a
directivos que provinieran de &mbitos cientificos para tratar de
organizar y controlar la gran burocracia de aquellos afios. Lo que para
muchos la impotencia convertir de la filosofia esencial Para orientar
la organizacion del Siglo XXI. Para algunos autores o especialistas
empowerment gran parte de las empresas en la actualidad deben
realizar un conjunto de rapidos cambios para sostener su
competitividad ante el mercado, por lo que es indispensable que
cambien su estilo y la forma en que orientan sus procesos en torno, a
las transformaciones ambientales en los cuales tienen que trabajar. La
competencia en este nuevo ambito es muy fuerte tanto a nivel nacional

como internacional.

Parte de este nuevo reto viene principalmente de las Industrias en
proceso de desarrollo de Asia que adquieren beneficios de sus bajos
sueldos, de las nuevas tecnologias de ordenadores y el fortalecimiento
de las comunicaciones a escala mundial. Cada una de las
organizaciones o empresas estan en el deber de innovar y generar
nuevos productos y nuevos mercados o quedaran muy por detras en
relacion a otras que si lo hagan. Las organizaciones del siglo XXI
tienen que trabajar en funcion al entorno donde se desarrolla, algo que
lo hace mas dificil el mercado exige una gama de productos variados
y estos deben tener una vida Util mucho mas corta. Estos elementos
requieren un sistema y procesos de direccién eficaces que den
respuesta a las necesidades de los clientes de acuerdo con especialistas
en el empowerment, en la transformacion en el &mbito empresarial y
las mayores exigencias de los clientes tienen una gran incidencia en
la estructura de las organizaciones, para poder dar respuesta en
tiempos mas cortos y las necesidades de comunicacion mucho més

veloces, la estructura de directivos deben ser disminuidas, existen
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menos escalones en la estructura de la organizacion lo que facilita la
toma de decisiones.

Las organizaciones suelen ser tambien més flexibles para cumplir con
las distintas necesidades que demandan esos cambios todos. Los
colaboradores deben tener un grupo mas extenso de habilidades para
que puedan ejecutar de forma rapida las funciones en la cual se
desempefian y otras. Estas nuevas exigencias del mercado de la
tecnologia que son cada vez mas avanzadas, hace que los
colaboradores estén mas calificados y preparados, las personas que
tienen alta experiencia y quieren obtener un trabajo que satisfaga sus
necesidades y una carrera profesional de relevancia; por lo que se
estan subiendo el indice salarial y el reconocimiento para igualar las
nuevas habilidades y las visiones personales. (Huayta Gémez, C. L.,
& Luque Bedregal, J. N, 2019)

4.2.8. El Empoderamiento Como Proceso en un Contexto en Diferentes Niveles

del Agregado Social
4.2.8.1. El Nivel Individual

Se cree que en el nivel individual la unidad de interpretacion son las
personas sean solas 0 en grupo. Este nivel implica creencias sobre la
propia competencia, esfuerzos para realizar el control y una
interpretacion del ambiente sociopolitico: sistemas de entrenamiento
a nivel individual que pueden ser alcanzados por medio de la
participacion en organizaciones o acciones comunitarias, participando
en grupos de gestion de trabajo o adquiriendo nuevas competencias.
Proceso como elaborar conjuntamente con otros, en virtud de su
objetivo en comun, donde todos pueden poseer un potencial
empoderado. Las personas vivencian procesos de aprendizaje en la
toma de decisiones y el control de los recursos. Asimismo, se cree que
el proceso tiene un elemento interpersonal (qué es la percepcion del
locus de control, de auto eficiencia, motivacion de control en el
ambito de personal, interpersonal y socio-politico), un elemento

cognitivo que se enfoca en como la persona emplea sus destrezas
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analiticas para incidir en su entorno ambiental y un componente de
conducta que asocian para ejecutar acciones para ejercer control
participando en organizaciones y en acciones comunitarias. La
relevancia de las organizaciones comunitarias 0 estructuras
mediadoras como iglesias, asociaciones vecinales, organizaciones de
servicios las cuales brindan alternativas para obtener nuevas
herramientas potenciando un sentido de comunidad, para generar un
sentido de control y confianza y fortalecer la convivencia comunitaria.
Pese a esto no se distingue el contexto como un elemento o engranaje,
es un patrén tedrico que engloban los elementos del proceso,
resultados y nivel para el autor. Las alternativas son parte del proceso

de empoderamiento. (Silva & Loreto, 2004)
4.2.8.2. El Nivel Organizacional

Este nivel se considera el rasgo que tienen las organizaciones o empresas
empoderadas y empoderadoras. Su definicion no refleja el sistema
organizacion como algo general cuando hace referencia a la organizacién
empoderadora, sino que la organizacién se ve como un ambito de las

personas.

Si se pusiera la vista en la organizacion como una unidad de analisis
determinando, sus objetivos y procesos como sistema organizacion,
un conjunto social como integrado social que es mas que las personas
que la integran, con su identificacion adn nosotros y sentido de
pertenencia, entonces el proceso de empoderamiento a nivel
organizacional estaria relacionado con el proceso de potenciacion de
la organizacion, como un todo para el alcance de los objetivos y
metas, como un sistema o unidad, lo que a la vez significa producir
procesos de liderazgo compartido, procesos de capacitacién de sus
integrantes en virtud de los objetivos, iniciacion al proceso de toma
de decisiones y sistemas de informacion y apoyo eficaz, sistema de
distribucién de funciones y responsabilidades, de acuerdo a las
capacidades la produccién de ambitos de intercambio de informacion
y recursos, con un patrén o estilo de gestién conforme a la funcion de

crecimiento y desarrollo organizacional; asi de esta manera no es

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

confundible lo que es el nivel de agregado social organizacional, con
lo que es el entorno de nivel de agregado social individual. Existen
distinciones entre el potencial individual y organizacional, sefialando
que también no siempre el Gltimo esté relacionado con el anterior,
pero desde un enfoque de valor de empoderamiento, no se puede
comprender como tal si no exista respeto, la tolerancia, relaciones de
apoyo solidaridad, sistema de confianza y una gran participacion de

los integrantes de la organizacién. (Silva & Loreto, 2004)
4.2.8.3. El Nivel Comunitario

El nivel comunitario se encuentra dispuesto por dos distinciones: la
comunidad empoderadora y la comunidad empoderada. Respecto a
las comunidades empoderadas estas poseen recursos que son
accesibles para todos los integrantes de esta, como espacios
recreativos como partes servicio de seguridad, de salud y otros; y una
participacion ciudadana en los medios de comunicacién. De acuerdo
a lo antes descrito esto se orienta dentro de una concepcién en el
contexto empoderador del proceso ante el nivel individual. Los
procesos empoderadores en una comunidad, estan relacionados con
un sistema de gobierno abierto que ve en serio las actitudes y temas
de interés de todos sus integrantes. Integra un liderazgo potente con
miras a consejo y ayuda de los integrantes de la comunidad. Esta
descripcion enfoca claramente los factores del contexto de los
individuos deciden (nivel individual) dentro de una comunidad. El
proceso por el empoderamiento de una comunidad local, si bien debe
influir en el empoderamiento de sus integrantes, debe definirse a nivel
de las metas y procesos de evaluacion y transformacion de esa
comunidad, como un conglomerado social y un sistema unidad Unica,
con una identificacién relacionada con un nosotros y un sentido de

pertenencia. (Zimmerman, 1995)

Esta dada a los objetivos y procesos del conglomerado como por
ejemplo grupo comunal. Como ejemplo de los procesos de
empoderamiento en este nivel de agregado social, serian el proceso de
gestion colectiva comunal, ampliacion de propuestas y alcance de
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metas, proceso de toma de decisiones y capacitacion en virtud de los
objetivos del colectivo comunal. A su vez el empoderamiento
comunitario estd relacionado con el desarrollo de redes de
intersectoriales de organizaciones e instituciones de la comunidad
local. En algunas propuestas se refleja el nivel comunitario como se
entiende en estos parrafos, cuando se identifica el otro factor de este
nivel que es el de la comunidad empoderada, definida como una
comunidad qué emplea esfuerzos para fortalecer las respuestas y
amenazas de la calidad de vida de sus integrantes, entre otros. (Silva
& Loreto, 2004)

4.2.9. Comunicacion interna

La palabra de comunicacion surge del latin comunicaré qué significa compartir.
A lo largo de la evolucion de la humanidad las personas han intentado
relacionarse entre ellos y estas relaciones se llevan a cabo a través de la
comunicacion. Por lo cual la comunicacién es concebida como la emision de
una informacion que se da entre un emisor y un receptor este, ultimo debe tener
la capacidad correcta para a comprender la informacion que se le da. (Silva &
Loreto, 2004)

Respecto a esto la comunicacion debe ser concebida como, una relacion
armoénica qué es urgente entre dos personas que quieren dar a conocer ideas,
conocimiento e informacion, etc., por lo que la comunicacion es considerada un

proceso en el que inciden los siguientes elementos:

1. El emisor: Este es el individuo que se encarga de emitir el mensaje. El

mensaje puede ser en sonido, palabras, etc.

2. Elreceptor: Es la persona que se encarga de recibir el mensaje emitido por

él emisor a través de un canal de informacidn.

3. Retroalimentacion: Este se genera cuando el receptor no da la respuesta al
emisor. En caso de que éste no dé una respuesta quiere decir que el

mensaje no fue recibido.

4. El ruido: Es considerado como un elemento que interfiere entre la
comunicacion, es decir que impide el mensaje pueda llegar a su destino.

Asimismo, se le conoce con el nombre de interferencia.
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La comunicacion organizacional da respuesta a las necesidades de los
individuos que trabajan en una organizacién, permite que se establezcan
relaciones interpersonales dentro de la empresa u organizacion y de las
relaciones que puedan generarse entre la organizacion y el entorno, por
lo que las actividades que se ejecutan dentro de la organizacién tiene sus
ventajas cuando se evidencia una buena comunicacion. (Silva & Loreto,
2004)

La comunicacién organizacional es definida como la que se encarga de
emitir informacién de un &rea a otra, de manera que se produzca una
adecuada relacion entre los miembros de la organizacion y que ayude a
fortalecer el desempefio laboral, tanto individual como colectivo.

En torno al modelo de integrador organizacion establecida donde se ve
reflejada la forma en que se conectan los canales de comunicacion tanto
interna como externa considerando. Lo establecido por el autor expresa
que este proceso de comunicacion interna esta orientado hacia la
planeacion de una estructura y estabilidad de la organizacion, al controlar
acciones de esta. A su vez los canales de comunicacién no estan dirigidos
a la creatividad en brindar una identificacion de la direccién para el

desarrollo progresivo de la organizacion.

En este mismo orden de ideas existen dos tipos de comunicacion interna

y externa las cuales seran descritas a continuacion:

e La comunicacion interna, esta siempre ha existido ya que es parte
de la naturaleza de la organizacion, porque permite y accede a la
interaccidon que surge entre los colaboradores, asi como brinda la
circulacion de la informacion un factor que es determinante para que

se dé un buen desenvolvimiento institucional.

Por otra parte este tipo de comunicacion es un conjunto de
actividades que se realizan por parte de cualquier organizacion para
la produccién y mantenimiento de las buenas relaciones entre los
miembros de esta, a través del uso continuo de los medios de

comunicacion, los cuales ayudan estar informado a los miembros y
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los incentiva para que contribuyan en su labor al logro de los

objetivos organizacionales.

e Comunicacion externa, es la comunicacion es la que la empresa
organizacion mantienen con el entorno, por lo cual exige una relacién
entre el entorno de la organizacién que da como resultado el continuo
intercambio de informacion que incide entre las partes. En relacion a
esto se considera que esta relacion son acciones que estan asociadas
por un lado con informacion de la organizacion al entorno y por el
otro, el de recibir informacion del entorno que seré de relevancia para

la organizacion. (Silva, 2011)

Relacion a lo planteado se puede definir comunicacion interna como una
transferencia de informacion sea de mensajes tales como datos, imagenes
y otros, que genera la organizacion y su entorno. En este ambito hacen
vida los proveedores, los clientes y el gobierno de turno. Ademas, la
comunicacion interna depende de la imagen que posee la organizacion y
las decisiones de los clientes para pedir los servicios que esta le brindan.

Actualmente la comunicacion interna se define como una herramienta de
gestion que integra al personal qué conforma la organizacion, debido al
que se quiere, que se origina, una integracion total y una motivacion para
potenciar la productividad de la organizacion. La comunicacion interna
ayuda a potenciar los factores necesarios de la competencia empresarial,
ya que estd permite transmitir su cultura, su mision, su vision, sus
valores, sus mensajes, sus objetivos generales sus principales noticias y
relaciona a la plantilla de los factores elementales del negocio. (Silva,
2011)

Para Silva la comunicacion interna es definida como aquella que ayuda a
transmitir un mensaje entre los integrantes de la organizacién, teniendo como
finalidad que todos identifique y admitan los lineamientos y normativas de la

organizacion ayudando asi a disminuir los siguientes objetivos basicos.

e Informar
e Formar
e Motivar
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e Disminucion del conflicto laboral. (Silva, 2011)

Por consiguiente, se toma en cuenta el siguiente objetivo de la comunicacion
interna asociado con el hecho de que los colaboradores identifiqguen los
elementos relacionados con la organizacion, como sus objetivos, metas,
servicios, entre otros. Por lo que en la organizacion se debe evidenciar una
fluidez de informacion entre todas las &reas que conforman la organizacion. Lo
cual ayudara a establecer una relacion entre los superiores y subordinados. De
alguna forma este objetivo esta asociado con tener un gran nivel de capacitacion
de los colaboradores, que les ayude a ser competitivos y por otra parte hacer que
el nuevo personal pueda ajustarse de manera menos complicada. A su vez por
medio de la motivacion se quiere alcanzar que los colaboradores se sientan parte
de la organizacién, que se evidencia un valor del trabajo que lleva a cabo y que
todo sea visto como un objetivo organizacional. Para lo que es necesario que los
colaboradores de la organizacion produzcan acciones en un clima de trabajo
favorable, que les permitira potenciar la productividad y competitividad de la

organizacion. (Silva, 2011)

Por otra parte, se encuentran los desafios entre los cuales destaca el
desafio de construir credibilidad. la cual consiste en agrupar las voces de
la organizacion en los estandares formales y semiformes e informales,
demanda sobre la organizacién que produce sus interrelaciones con
confianza y responsabilidad, las cuales por lo general presentan un
ambiente con buenas relaciones de compromiso organizacional. Asi
pues, la existencia de un proceso de informacion estratégica ayuda a la
organizacion a potenciada, surcando el sistema existente al fortalecer y
sustentar el flujo sistematico de credibilidad, sensibilidad, temporalidad
e informacion es importante -en los distintos flujos y por medio de sus
estructuras. Esta posicion demanda el compromiso total de la alta
gerencia el empleo de tecnologias adecuadas la participacion y el soporte
extenso de los funcionarios. Lee (1997) enfoca la cuestion de la claridad
y el poder de los mensajes donde es necesario mantener un equilibrio
entre simplicidad y complejidad, una vez que este equilibrio se debe ser
manifestado en pocas palabras, pero con un gran significado. El lenguaje

es utilizado en conversaciones cotidianas. “El sistema de comunicacion
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interno precisa naturalmente de una vision y una orientacion externa”
(Smith 2005, p. 53). La estrategia organizacional también agrupa la
forma por la cual la organizacion establece relacion con el ambiente
externo en nivel de cliente, que sea de concurrentes o sea de proveedor,
como también con la comunidad y el gobierno, entre los cuales lleva a
cabo sus actividades. Al sostener una estrategia, la organizacion debe
manifestar una sencilla razon por la cual se esta llevando a cabo, asi como
la manera de valorar este suceso. De acuerdo con esto se destaca las
concepciones planteadas, cada funcion que desempefie cada colaborador
en comunicacion; los funcionarios tienen diferentes funciones, ademas
de la circulacion de la informacion en los distintos flujos, cada persona
en la organizacion, la responsabilidad de generar interrelaciones. Las
estructuras y el proceso de comunicacién interna deben iniciar el hecho
de que la comunicacion es un medio y no un objetivo para que esto
ocurra, siendo su objetivo elemental del trabajo comunicacional, el
fortalecimiento del desempefio en los negocios que lleva a cabo la
organizacion. La comunicacion interna manifiesta una realidad qué es
formativa en el &ambito de creer y representar el proceso organizacional,

por qué quiere decir que asocia cada conocimiento a su entorno.

Finalmente, la comunicacién es un proceso gque englobado y formativo
que brinda un mejor desenvolvimiento dentro de la organizacion. Les da
a las personas la posibilidad para desenvolver en cuanto a sus
capacidades y estimula el conocimiento con miras a transformar
estructuras, procesos y conductas. La visién de la comunicacion como
proceso es sin duda una habilidad que estimula a las personas a indagar
sobre sus potencialidades y determinarse como seres humanos.
(Marchiori, 2011)

Para Silva (2011) la comunicacion interna estd compuesta por cuatro factores

los cuales son:

e Control: El cual se relaciona con el hecho de influir en la conducta de los

miembros de la organizacién.
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e Motivacion: Esta identifica en los trabajadores las actividades a realizar y
la potencializacion de su rendimiento, de igual manera considera la
retroalimentacion como una forma de potenciar el cumplimiento de los

objetivos planteados por la organizacion.

e Expresion emocional: Les brinda los colaboradores la alternativa de

expresar Sus emociones sentimientos aplicaciones pensamiento entre otros

e Informacidn: Esté se describe como un recurso importante para la toma de
decisiones y para el correcto cumplimiento de las actividades emprendidas

dentro de la organizacion.
4.2.10. Identificacion con la empresa

Para determinar la identidad de una organizacién es necesario dar a conocer lo
que sus miembros piensan, que es su caracter. Este cimulo de rasgo que los
agentes internos piensan qué son parte de la organizacién a la cual ellos
pertenecen. En relacion a esto la personalidad de la empresa es el cimulo de
rasgos que la distinguen de las demas, lo que esta proyecta, lo que genera sefiales
conscientes, que son parte de su identidad y que la impresion general constituida
por ellas en la mente de las demas personas representa una imagen. La definicion
antes de esto ofrece en gran parte aclarar las distinciones entre la identidad y la
imagen, debido a que la identidad esta en un punto intermedio entre la
personalidad de la empresa y el alcance que esta personalidad tiene en la mente
de las personas externas a ella y de las que la integran. La identidad se relaciona
con el grado en que la organizacion ha obtenido una imagen distinta y coherente
con su produccion estética, de esta manera se transforma practicamente de un
instrumento que le ayuda a la produccion de la imagen que se quiere tener dentro
de la misma organizacion. Puntualizando que es un concepto por lo general mas
aceptado, lo que significa imagen que es un grupo de creencias, ideas e
impresiones de las personas acerca de un lugar o sitio determinado La definicion
mas sefialada entorno con la identidad es que los miembros de la organizacion
piensan en su central duradero y de rasgos distintivos, de decir que la identidad
esta limitada por los agentes internos y que se tiene una concepcion de lo que es
mas importante y constitutivo por la organizacion en la cual se trabaja.

Asimismo, de acuerdo con la Real Academia Espafiola de la lengua la palabra
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identidad posee 5 definiciones diferentes que van desde el &rea matematica
pasandola por la psicologia hasta llegar al contexto organizacional de identidad
cooperativa desde una vision de la administracion. En relacién a esto la identidad
puede ser vista como un grupo de sefiales visibles, tanto fisicas como de
comportamiento que le ayudan a un grupo de personas a identificar la
organizacion y a diferenciarla de otras. Esta imagen puede ser usada como una
representacion o simbolo de la organizacién, por lo que la identificacion no trata
Unicamente de un grupo de rasgos fisicos de la organizacién, sino que esta
relacionada con todo un conjunto de comportamientos qué hacen que la
organizacion se distinga de otras. De acuerdo con eso la identidad corporativa
es definida como una funcién de la gerencia que esté centrado en lo visual. Los
principales factores de la identidad cooperativa son las estrategias de compafiia,
la filosofia y la escultura del disefio organizacional. Puntualizando que una vez
mas se expresa la identidad como un cimulo de factores que hacen Unica a la
organizacion y que no le permiten tener parecidas con otras. De acuerdo con lo
antes sefialado la identidad corporativa es el conglomerado de todas las cosas
que manifiestan los equipos acerca de los estados que pesen de si mismo y como
estos es visto por las demas personas. Al respecto la identidad es lo que describe
a la empresa, lo que hace que sea lo que es y que sus decisiones pueden ser

emitidas a distintos publicos. (Duque y Carvajal, 2015)

Tomando en consideracion lo antes planteado existen diferentes
conceptos que se han construido en torno a la identidad de una

organizacion entre los cuales destacan:

e Identidad individual: Se considera un sentido de constante

planeacidén y mantenimiento de uno mismo a traveés de la interaccion.

e ldentidad colectiva: Esta se relaciona con conjunto de creencias que
los integrantes de la organizacion comparten. La identidad
organizacional desde esta perspectiva se referencia las creencias de

una persona en particular y de los integrantes de la organizacion.

e ldentidad organizacional: Esta se refiere a la vision sentimiento y
pensamiento que tienen los miembros sobre la organizacién en la

cual laboran. Se comprende como una vision colectiva general que
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aplica los rasgos y valores distintivos de la organizacion y esta
relacionada exclusivamente con los diferentes niveles de
interpretacion es la propiedad de un colectivo social en lugar de uno

individual.

e |dentidad organizacional percibida: es la creencia de sus miembros
acerca de las virtudes distintivas fundamentales y permanentes de la
organizacion estas pueden ser vistas como una imagen potente para
influir en el grado en que los miembros se identifican con la

organizacion. (Duque y Carvajal, 2015)

En la actualidad estd en discusion las distinciones similitudes de los
términos identidad corporativa, identidad organizacional e identidad
corporativa. Se diferencia de la organizacional porque esta visualiza
como una funcién de la gerencia y por su orientacion en lo visual,
mientras que la identificacion organizacional se enfoca en las visiones de
los sentimientos y los pensamientos de los diferentes miembros de la
organizacion. La identidad corporativa se ajusta necesariamente a la alta
gerencia, de lo que estos pretenden que su organizacion sea y proyecte
hacia las personas externas a esta. En tal sentido una tiene relacion con
la otra ya que para que la identidad organizacional se de los miembros
de la organizacion, en general deben estar en sintonia en que la
organizacion tenga algunos factores que la diferencia, la cual difiere de
otras en algunos elementos como el tiempo y las caracteristicas de
organizacion, ante las circunstancias y por medio de distintos ambitos
como las decisiones, las acciones y politicas. De acuerdo con esto la
organizacion produce una vision comun de una estructura, teniendo
algunas caracteristicas necesarias como ser diferente de otras
organizaciones, en diferentes elementos y mostrar un grado de
prosecucion en distintos tiempos y en distintas situaciones. (Duque y
Carvajal, 2015)
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4.2.10.1. Visién

Para Maragno y De Sousa la vision aglomera las expectativas de la directiva
de una organizacion, hacia esta estan dirigidos los esfuerzos y acciones de los
miembros de la misma. Para que los esfuerzos de los integrantes de la
organizacion circulen en virtud a las aspiraciones establecidas, es
determinante que la vision corporativa incluye los intereses de todos los
directivos, ya sean internos o externos con las personas que interactdan con

la empresa.

Entre los elementos que hacen que la visién se convierta en algo tangible

destacan:

1. Grado de entusiasmo y compromiso de todos los miembros de la

organizacion.

2. Contar con un lider visionario que ayude a resolver los problemas diarios
de forma coherente y en funcidn a la vision.

3. Cuando culmina el proceso es dificil realizar algln tipo de cambio a la

vision o integrales nuevos elementos.

4. Cuando la vision se ha incorporado a todas las acciones diarias de la
organizacion esta debera ser puesta en practica para impulsar los
objetivos estratégicos de la misma y le ayude a materializar la vision

propiamente dicha.

Entre los elementos con los que debe contar una vision se encuentran los

siguientes:

e Debe ser breve

e Fécil de entender y recordar

e Debe aspirar al establecimiento de retos para el alcance

e Debe ser creible y estar en sintonia con los valores estratégicos y la

mision de la organizacion.

e Debe ser clara con relacion a lo que lleva hacer la organizacion.
(Maragno y De Sousa, 2014)
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4.2.10.2. Mision

Como bien se sabe todas las organizaciones visualizan mas la importancia de
una misién institucional concisa y clara para tener ventajas en sus acciones y
que estds sean exitosas, transmision ayuda a comunicar la informacién

relevante a todas las partes que conforman la organizacion.

Ademas, la Mision cambia el tamafio y contenido, lo que indica que
existe poco consenso sobre lo que una mision generalmente debe
contener, por lo cual las misiones estan siendo utilizadas para una gran
variedad de objetivos. Distintos autores coinciden que la mision
representa la razén de ser de la organizacion, la razon de existir, por
lo que debe sefialar en la misién institucional de todo lo de sesién
ofreciendo informacion importante sobre los productos y servicios
establecidos, los principales mercados a los que se orienta, la
preocupacion de la organizacion por su crecimiento, la eficiencia de
sus colaboradores, los accionistas, el medio ambiente y su
rentabilidad con el paso del tiempo. La misién es el fundamento para
las propiedades, estratégicas, planes y acciones de trabajo en las que
se diferencia una organizacién de otra y resulta importante para la
produccién de objetivos y estrategias de la organizacion, se considera
un elemento integral de un proceso de gestion estratégica. (Maragno
y De Sousa, 2014)

Para Maragno y De Sousa (2014) la misién es definida como

Una herramienta mas que puede ser mal utilizada o con bajos
beneficios, considerada algo obsoleto, pero cuando algiin miembro de
la organizacion la empleada y comprende el uso de ésta puede
establecer una organizacion y orientar su finalidad y direccion de la

misma (p. 19).

La mision comprende todas las caracteristicas centrales de los negocios
establecidos en sus objetivos, cualidades Unicas, valores, intereses y metas.
Esta posee el aspecto de como se visualiza la organizacién y cdmo se quiere

que los demas la vean
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Maragno y De Sousa (2014) afirman que,

La mision es la expresion de la razon, de la existencia de la
organizacion, es la funcion que realiza el mercado de forma de generar
una accion atil y dar soporte a su lucro desde una vision accionista y

desde un contexto donde esta se desenvuelve (p. 56).

La mision es fundamental en toda organizacion, ya que de esta se puede
determinar el para qué sirve, la sincronizacion, cuél es su importancia de
existencia para la sociedad y cual es su rol social. La organizacion debe estar
en consonancia con la misién general de la organizacion, de la cual surge y

en la cual se relacionan sus colaboradores.

La clave para producir una gestion eficiente debe estar orientada en
identificar que la empresa brinda y no solamente lo que esta llevando a cabo,
ver esas acciones desde una perspectiva del cliente en vez de una mision
interna siendo esta la misma razon de la existencia de la organizacion. Es
necesario que la organizacion o institucién en dado caso que quieran
continuar de manera competitiva en el mercado se comporte estratégicamente
y teniendo la mision como una guia de su accidn, por lo cual debe plantearse
una mision. En tal sentido si una empresa quiere mantenerse debe saber con
exactitud qué, donde esta y a donde quiere ir, por lo que la mision permite
dar respuesta a todas estas interrogantes, ademas de ofrecer y aporta
diferentes beneficios para la organizacion. La existencia de una organizacion
gue no tengo una mision institucional e incluso es dificil conseguir a un libro
de administracién general o de estrategias que no tenga al menos varios
parrafos o capitulos sobre la importancia de la mision. Ademas, la mision
debe ser sintética y de sencillo entendimiento, teniendo presente elementos
fundamentales que deben sostener su definicion estratégica en la
organizacion como cual es el negocio que realiza, quiénes son los clientes,
cuél es el alcance de la empresa, cuales son sus ventajas competitivas, cuél
es la contribucion social que realiza y cudles son sus valores
organizacionales. La mision permite conocer a largo plazo lo que la
organizacion desea manifestar, quién quiere que se vea y a quienes quiere
servir, ademas de sus valores, creencias y principios unidos a un accionar

organizativa. La mision genera algunos beneficios fundamentales para el
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éxito de una organizacion, orientados en la participacion, previniendo el
engafio del éxito y funciona como un faro alto atrayendo, motivando y
reteniendo talento humano, dirigiendo los objetivos y brindando el
incremento de produccion en el area interna. La definicion correcta de la
mision ayuda al proceso de motivacion entre la organizacion y sus
trabajadores, enfocado en la fuerza de esta en virtud al logro de los objetivos
organizacionales trazados y de la satisfaccion de las demandas planteadas por
los clientes. (Maragno y De Sousa, 2014)

Partiendo de lo antes planteado a continuacién se mencionan algunos

elementos necesarios para la composicion de una mision institucional:

e Principales clientes y mercados

Preocupacion por la imagen publica
e Supervivencia

e Desarrollo y lucro

e Valores y filosofia corporativa

e Productos o servicios

e Competencias propias distintivas

Dominio geogréfico y tecnologico. (Maragno y De Sousa, 2014)
4.2.10.3. Pertenencia

En torno a la definicion de pertenencia es necesario conocer la teoria de
igualdad social, la cual es determinada como la identificacién con los equipos
que ayudan a mantener un autoconcepto positivo y de esta forma se asocian
al bienestar, lo que quiere decir que la pertenencia esta relacionada con el
sentido de formar parte de la organizacién, el cual es evidenciado por los

miembros de esta.

De acuerdo a lo antes planteado el sentido de pertenencia es una
funcion elemental de la teoria de identidad social que describe que la
identificacion con los grupos permite sostener un auto concepto
positivo y de esta manera se acercaria al bienestar, sin embargo,

existen pocos estudios que han analizado el impacto de la
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identificacion unica y excepcional sobre el bienestar determinando
una relacion negativa entre identificacion organizacional las dolencias
fisicas. Determinaron que la de identificacion organizacional podria
funcionar como un amortiguador contra los agentes estresores
organizacionales.  Determinaron una relacion negativa en la
disonancia emocional y con la vivencia de burnout y contindan. La
identificacion organizacional era un factor indispensable de la
satisfaccion laboral y del bienestar finalmente toda esta evidencia
sostiene la existencia de una influencia positiva de la identificacion

organizacional sobre el bienestar. (Davila, 2014)
4.2.10.4. Objetivos y metas
e Objetivos

Como se conoce toda organizacién econémicamente constituida puede
contar por lo menos con tres objetivos indispensables como es la
supervision, el crecimiento y la utilidad lo que indica que son tres
voluntades organizacionales, las cuales son ajenas a las voluntades de los
ejecutivos. De igual forma se tienen objetivos individuales que estan
asociados con los deseos de los gerentes, este tipo de objetivo es conocido
generalmente como contingentes y aplica metas cifradas. Por otro lado,
pueden ser concebidos como los propdsitos que se establecen en la

organizacion para el logro de su crecimiento y produccion.
e Metas

Las metas son un conglomerado de objetivos determinadas por los
directivos o alta gerencia, si el objetivo es la adquisicion de utilidades la
meta seria la rentabilidad que se desea tener, de acuerdo a las diferentes
plazas de rentabilidad de la inversion, de los activos y del patrimonio,
mientras que la meta es una norma cuantitativa el objetivo puede ser de

naturaleza cualitativa y cuantitativa. (Arce, 2010)

Como una forma de aclarar el término, los objetivos estan dentro de las

finalidades y las metas requieren de los objetivos:
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La confusion entre metas y objetivos es constante y ademas surge por la
alta gerencia de una organizacion. Para estar convencido de esto es
necesario que una palabra de presidente de la organizacion, el cual
presenta cada afio un informe a la empresa este informe suele comenzar
con los resultados adquiridos pese a las debilidades y dificultades,
continua con los objetivos planteados para el siguiente afio, entre los

cuales se ejemplifican los siguientes:
e Presencia en el mercado
e Potencializacion de la rentabilidad y de los ingresos
e Disminucion de las desventajas sociales
4.2.10.5. Valores corporativos

Mientras que las organizaciones representan el sustento de la
evaluacion de los miembros, los valores de la organizacion son
tomados para determinar las metas reales las creencias y los conceptos
fundamentales. Los valores organizacionales estan asociados con la
gestion del conocimiento de las nuevas tecnologias de aprendizaje y
las responsabilidades sociales, estas brindan seguridad a un nuevo
estado de conducta organizacional, que se moldea en funcién a las
demandas actuales del entorno. Los valores son herramientas
gerenciales que se han venido incorporando de forma relevante en la
teoria y la practica de las organizaciones, son conocidos como las
normas o pautas por medio de la cual la organizacion dirige a sus
integrantes ante sus comportamientos que consisten en su sentido de
existencia, orden, seguridad y desarrollo. (Fernandez, N.; Delgado, F.
y Lépez, A, 2013)

Los Valores se consideran herramientas esenciales que se han ido integrando
de manera importante en la teoria y la practica de las organizaciones. Son
concebidos como las reglas o pautas a través de las cuales la organizacion
orienta a sus miembros ante sus conductas que determina un sentido de

existencia, orden, seguridad y crecimiento.
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De acuerdo con esto los valores corporativos conforman el sustento de
cualquier organizacién. Estos se encargan de complementar las reglas que le
dan el sentido de direccion, para los colaboradores imponiendo directrices
que orientan sus conductas diarias y permiten potenciar la conducta ética de

la organizacion.
4.2.11. Comunicacion interna de 360°

Esta Se define como la interpretacion en que las diferentes jerarquias o niveles

del entorno se enlazan para darnos un entendimiento del colectivo, asociado con:

La interaccion en los cédigos culturales de la organizacion. En tal sentido
comunicacion interna se conoce qué es un conjunto de conductas y de
patrones de redundancia, que se presentan en ambitos diferentes
manejados por un codigo cultural. Para entender la perspectiva
comunicacional se plasma un patrén de la escuela de Lovaina esta admite
que la comunicacién permite la comprension de fenémenos de
comunicacion organizacional, se basa en la manera en que los mensajes
son transmitidos en este ambito. Los autores establecen una
comunicacion interna para definir al grupo, medios o de dtiles de
informacién como las instituciones, las ordenes, las directivas y los
dispositivos; los cuales son elementos esenciales que conforman la
comunicacion. Se puede apreciar esta radica en los factores
instrumentales de la misma, es decir, la informacion de mando y de
control de gestion. Se puede entender que esta incide fundamentalmente
en tener presente la importancia del capital humano, en la produccion.
Por lo que la parte moral y la motivacién se transforman en tematicas
estudiadas desde hace muchos afios hasta la actualidad, por lo que la
dimension de la comunicacion es un conjunto de tareas que la
organizacion realiza con el objetivo de motivar y sostener una cuestion
interna en torno a la cantidad de valores, en relacion a ello este enfoque
se relaciona con los siguientes elementos el reconocimiento colectivo en
virtud de los valores y las reglas las representaciones etc. Cuando se hace
referencia a comunicacion interna se evidencia que los enfoques antes
sefialado pueden producir una confusion entre la comunicacion

organizacional el comportamiento, los fendmenos las interacciones
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verbales y la comunicacion propiamente dicha, las leyes establecidas
para incidir en el comportamiento; pero esta Ultima denota Gnicamente
un factor conglomerados de significaciones de la organizacion y una
forma de mantener el control, por lo que una comunicacion controlada
forma parte de la gerencia estratégica de la organizacion. La legislacion
0 estrategia de comunicacion e informacion explicativas de la
comunicacion interna, en la cual es vista como un conjunto de
constructos y producto de comportamientos de opinion e interaccion,
puntualizando que la organizaciébn se considera una estructura
comunicativa. Diferentes autores hacen referencia a la comunicacion
interna como, un canal a través del cual se transmite un mensaje, es decir
un sistema interno de comunicacion. Mientras que otros la asocian a las
relaciones e incidencias que tienen las relaciones interpersonales en el
area laboral y el proceso a través del cual se llega a la toma de decisiones,
asi como también la manera en que influye la comunicacion. Todos estos
elementos antes mencionados no deben ser visto como algo general, esto
porque la comunicacion interna es factor de la comunicacion estratégica
enlazada a la alta gerencia de la organizacion, se sustenta en la relacién
con sus trabajadores y trata de producir un ambiente de confianza y
fortalecido, que permita la promocién de una eficiencia laboral y la union
de voluntades en virtud a una informacion veraz. En la medida que los
colaboradores adquieran con total posibilidad la informacion
indispensable, la organizacion sera mas coherente y consolidada, con las
ventajas que ésta tiene para el éxito. Por lo cual se requiere que se aplique
el uso de herramientas de comunicacion interna tales como, el manual
organizacional, las carteleras, publicaciones institucionales, revista
periddica, volantes o medios, digitales, videos, circulares, reuniones
correo electronico, buzdn de sugerencia, videoconferencias, etc. Estas
herramientas deben estar asociadas con el objetivo principal de la
comunicacion interna, ya que de esto depende el cuidado del cliente
interno y el capital humano de la organizacion, con el fin de dar respuesta
oportuna a los clientes externos, por lo que sé concibe como una
herramienta fundamental para la adquisicion de los objetivos
estratégicos, a su vez ayuda a producir una cultura empresarial
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incidiendo en la prevencion de rumores y brindando un clima de
confianza y motivacion; lo que produce que la organizacion se vuelva
mas competitiva y rentable, por medio de un modelo de mensajes
compartidos entre los miembros de la organizacion. Cuando se habla de
integracion coherente de los diferentes elementos comunicativos, donde
se visualice la comunicacion organizacional, la imagen cooperativa, las
relaciones publicas, los procesos de fidelizacion, la solucion digital, las
campafas publicitarias, entre otros recursos, se esta describiendo lo que
cominmente se conoce como comunicacion 360°. (Cardoza, S. y
Vasquez, M, 2014)

La comunicacion 360° es descrita como una estrategia que se basa en un
modelo de intervencion, que tiene entre sus fundamentos la
permeabilidad y la flexibilidad, porque esta debe identificar la realidad y
las necesidades del entorno de las diferentes personas y brindar respuesta
estas, con distintas alternativas de accion tanto en el area de mensaje,
como en los aportes comunicacionales y la flexibilidad, debido a que
cada organizacién presenta sus supuestos y normas que se generan,
enfocada en diferentes variables como son las metas, los estilos de
mensajes, soportes comunicacionales, presupuesto, los lapsos de
ejecucion, la cultura organizativa, etc. Respecto esto la comunicacion
360° es una estrategia que se basa en un disefio dinamico y estructurado
para su aplicacion en diferentes areas de la organizacion, tanto a nivel
organizacional, de marketing y de comunicacion. En tal sentido la
comunicacion 360° es un modelo de didlogo continuo donde la
organizacion asume su rol de intercomunicador, para poder generar
conversaciones, planificar temas y movilizar informacion desea para su
cliente interno, como para su cliente externo. De esta forma la
comunicacion trata de reflejar las metas para posicionar, crear, convocar,
descentralizar e informar su propia comunicacion, con lo cual puede
transmitir interaccién al crear las acciones de mensaje con las personas

determinadas, ya sean internas o externas. (Veliz, 2006)
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4.2.11.1. Informar

La informacion es concebida como un cimulo de recursos valederos y
costosos para organizacion, por lo que la gestion adecuada de la misma es de
suma importancia para hacer uso y control correcto de esta en la organizacion.
Asi mismo es vista como un sistema constituido por un conjunto de recursos
palpables e impalpables que funcionan tanto en el contexto interno, como el
externo; de esta manera los recursos pueden ser aplicados en virtud a la
organizacion y los pocos principios que puedan resguardar el fortalecimiento
constante de su aplicacion, lo cual incidiria de forma positiva sus condiciones
de gestion y en los resultados de produccién. La informacion se considera
significativa cuando ésta tiene un valor rentable como materia prima para la
toma de decisiones dentro de una empresa u organizacién. Teniendo en
cuenta que la aplicacion de la informacién se encuentra asociada a las
decisiones que se deben llevar a cabo, lo que ayuda a darle una definicion al
término de informar. Por lo cual la informacion emitida se considera

relevante si cumple con los siguientes factores:
e Ayuda a disminuir la incertidumbre del futuro
e Puede influir en las decisiones tomadas

e Se puede generar de los efectos de una decision. (Vega, 2006)

La informacién presenta un rasgo de recurso para toda la organizacion, al
igual como si fuese el capital, la materia prima y el trabajo ya que sin esta no
existiria la organizacion. Las organizaciones aplican el mayor uso de
informacion para incrementar los niveles de eficacia promover la creatividad
e incidir positivamente en la competitividad. Ademas, la informacion tiene
dos rasgos que la distinguen de los demas recursos y es su palpabilidad,
debido a que es algo que no es facil de controlar y gestionar, al igual que es
dificil de medir y comprobar si ha generado su mas alto rendimiento o sin la
informacion usada ha sido la indicada. La utilidad, esta caracteristica permite
que la informacidn tenga un gran valor y favorezca su naturaleza delante de
los otros recursos, porque da acceso que ésta no se desgaste, ayudando a que

sea actualizada continuamente con bajo costos adicionales. La funcién de la
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informacion en la gestion de los sistemas de informacion, conjuntamente con
las carencias de informacion, es cada vez més general y ofrece un valor a la
informacién como factor estratégico, aplicando el disefio de nuevas
estrategias las cuales son empleadas para la adquisicion de nuevas ventajas
competitivas. EI miembro de la organizacion brinda la colaboracion para
obtener la informacion que ésta requiere y ponerla en préactica, con las
transformaciones indispensables en manos de aquellos miembros de la
organizacion que lo ameriten, ya sea en la toma de decisiones y el manejo
estratégico o en la puesta en marcha de las decisiones establecidas. Se
considera que el sistema de informacion es de gran relevancia, debido a que
es por medio de este que se ofrece informacidn esencial al momento
oportuno, con una organizacion adecuada a aquellos miembros de la
organizacion que la ameriten, para diferentes usos. Esta se vislumbra asi se
realiza con anticipacion un proceso de andlisis e interpretacion de la
informacidn, en el cual se le haya incorporado un conjunto de valores. Para
finalizar informar esta asociado con el hecho de que los miembros de la
organizacion identifiquen los elementos relacionados con la empresa,
identificar sus objetivos, misién, visién, etc. De acuerdo con esto, es
indispensable que se evidencia en la organizacion una fluidez de informacion
en todos los ambitos, lo cual ayudaria sostener una buena relacion entre los

miembros de esta. (Vega, 2006)
4.2.12. Flujo de comunicacién

Como se conoce que la comunicacién interna es un patron de mensajeria
compartido por los miembros de la organizacidn, en la interaccion entre
personas que se dan en la organizacion y entre los miembros de esta. En
tal sentido los estudios e investigaciones de comunicacion interna
centran su interés en los procesos y subprocesos, por medio de los cuales
se quiere que los miembros realicen acciones determinadas e igualmente
el interés por los canales, como procesos para ayudar a la ejecucion de

las acciones en cuanto al objetivo establecidos por el colectivo

En tal sentido al establecer definiciones sobre la importancia de los
canales de comunicacién y la comunicacion interna se enlazan los flujos

de comunicacién, entre los flujos de comunicacion destacan los
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ascendentes, descendentes y horizontales. (Montoya, R. y De la Rosa, L,
2014)

4.2.12.1. Ascendente

Esta se produce de subordinados a administrador. La comunicacién
ascendente se refiere a lo que la persona habla sobre si mismo, sobre
otros y sobre la organizacién, respecto a esto se considera poco
existente en la vida diaria organizacional, porque sus factores
implicitos en ella generalmente no suelen llevar a cabo. Esta clase de
comunicacion no se le da la importancia que requieren, el colectivo
de la alta gerencia no vislumbra la comunicacién ascendente como un
elemento fundamental para establecer el clima social de la
organizacion. Respecto a esto su mantenimiento requiere la
institucionalidad de algunos canales de comunicacién como el buzén
de sugerencias, reuniones, concursos etc. La comunicacion
ascendente es vista como una politica de relaciones internas que
ofrece seguridad a las personas y las motiva a participar de forma
activa. La presencia de una comunicacion es un indicador de una
buena gestion del capital humano dentro de la organizacion, esto
porque los directivos y gerentes valoran a sus empleados como
personas, que pueden darle un valor significativo a la organizacion
formar de conocimientos, urgencia, ideas, actitudes, etc. (Montoya, R.
y De la Rosa, L, 2014)

4.2.12.2. Descendente

Es la que se da del administrador al subordinado. En ésta es
importante el modelo autoritario de liderazgo, la comunicacion
descendente por lo general es definida como, la forma natural de
ofrecer informacidn dentro de la organizacion. Se considera que es
mas facil que un empleado se encuentre atento a recibir informacion,
que la alta gerencia de la organizacion. Entre los roles que tiene la
comunicacion descendente se encuentra informar, coordinar y
motivar y estimular a los miembros de la organizacion. (Montoya, R.
y De la Rosa, L, 2014)
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4.2.12.3. Horizontal

Esta es la comunicacion que se da entre personas del mismo nivel jerarquico,
su finalidad elemental brindar ayuda socioeconémica entre compafieros, da
acceso a la coordinacion entre compafieros en el area laboral, de tal manera
que se pueda ejecutar la labor de forma 6ptima y emitir un punto de control
en la organizacion, ampliar la autoridad y la responsabilidad. La
comunicacion horizontal sin flujo vertical es una forma de mantener el
control en diferentes organizaciones, mientras que las auditorias en
organizaciones son mas severas en el flujo horizontal. (Montoya, R. y De la
Rosa, L, 2014)

4.2.13. Canales de comunicacion

Estos son empleados para ofrecer a los colaboradores mensajes con indicaciones
y evaluaciones establecidas para estos, de igual forma son aplicadas para
compartir informacion de la organizacién de actividades laborales entre los
miembros de la organizacion y para retroalimentar los trabajadores y a la alta
gerencia de la organizacién. A su vez se emplea para ofrecer mensajes donde
evidencia €l envié de sugerencia de los colaboradores o del publico en general.
Entre los canales de informacién se encuentra las reuniones, capacitacion y el
trabajo en equipo. (Montoya y De la Rosa, 2014)

4.2.13.1. Reunion con los directivos

La comunicacion interna permite vislumbrar los intereses en distintas
areas y personas que pertenecen a una organizacion, el personal de la
empresa debe conocer los objetivos de la alta gerencia y que
identifiquen las necesidades y visiones de sus colaboradores, para
mejorar la gestion de comunicacidén que realiza el lider y las otras
areas, asi como de los colaboradores de la organizacion. (Preciado,
2013)

Una organizacion que presenta estructura descentralizada manejadas por
unidad, las personas de diferentes grados y competencias pueden mejorar los
sistemas de informacion que esta posee. Este modelo ayuda al cumplimiento
de rol de las relaciones cuando el lider trata de retroalimentar de parte de los

colaboradores y se muestra interesado por identificar sus necesidades y
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puntos de vista, asi como los aportes que cada uno le puedo ofrecer a la

organizacion.

Por otro lado, las reuniones con la alta gerencia por lo general son mas
institucionales que operativas, esto se debe a que se da en un ambito de la
toma de decisiones orientadas al logro del compromiso en estrategia y la

meta, no por lo menos a los procesos o dar drdenes.

Esta clase comunicacion cara a cara permite realizar preguntas debatir, de
accionar, tomar decisiones con velocidad y sobre todo emitir informacion,
como por ejemplo la escucha activa, permite comprender lo que la gente
piensa y necesita, asociarlo con las ideas que establece la organizacion y
posterior a ello identificar los elementos en lo que se ve la posicién de cada
uno de los integrantes, de cada uno de los implicados, los cuales se llevan a
cabo un tipo de comunicacion mas horizontal y vertical.

4.2.13.2. Capacitacion

Bermudez (2004) indica que la capacitacién es un sistema educativo con
caracteristicas estratégicas que se ejecuta de manera organizada y
estructurada, a través del cual el individuo adquiere un desarrollo de su
conocimiento y habilidades determinadas, relacionadas con la funcién que
realiza dentro de la organizacion. Esto le permite transformar su conducta

ante los factores organizacionales en su respectivo &mbito laboral.

Aunado a esto, la capacitacion es concebida como una sucesion
definida de condiciones orientadas a la incorporacion del trabajador
en su ambiente y a la organizacion, incremento y mantenimiento del
crecimiento personal y laboral dentro de esta. Respecto a lo
planteado, se define como un conglomerado de métodos, procesos y
técnicas, que facilitan la aplicacion de planes, implementacion de
acciones determinadas dentro de la organizacion, para su adecuado

funcionamiento. (Bermldez, 2004)
4.2.13.3. Opinion de los trabajadores

Este es visto como un factor relevante en toda organizacién, debido a que
inciden en la participacion de los colaboradores dentro de la misma. Cuando

los colaboradores pueden dar su opinion en relacion a las tematicas asociadas
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a la organizacion, estos tendrés una sensacion de ser parte de la misma y que
son valorados y considerados por esta. (Bermidez, 2004)

4.2.13.4. Trabajo en equipo

Este término estd relacionado con la agrupacion de diferentes
personas, lo cual significa que es el fin establecido o un propdsito
determinado por una organizacién no puede ser logrado sin la ayuda
o trabajo de todos los miembros de la organizacion sin excepcion de
ninguno. Ademas, se entiende por trabajo en quipo la conducta
relacionada compromiso, que Unicamente no es una estrategia y el
proceso que la organizacion lleva a cabo, para la adquisicion de las
metas organizacionales; sino que es necesario la presencia de un
liderazgo, armonia, responsabilidad, creatividad, voluntad
organizacional y cooperacion, entre cada uno de los miembros. De
acuerdo con lo indicado el grupo debe estar orientado por un lider,
que determine las tareas a realizar y qué le permita a los miembros

cumplir con las normas determinadas. (Rivas, 2010)

El trabajo en equipo se vislumbra como un elemento clave y un
beneficio para la competencia. Actualmente debido a su gran
relevancia ha producido una transformacion en la forma de trabajar,
abriendo pasos e incremento el trabajo de los equipos de
colaboradores, esta competencia participativa ayuda a incrementar la
produccién, la innovacion y la satisfaccion laboral. Para ejecutar
distintos procesos o llevar a cabo distintas acciones, es necesario la
colaboracion y cooperacion de diferentes miembros, estimulando de
esta manera la participacion y la comunicacion entre los mismos y
produciendo un fortalecimiento y un aumento de la calidad laboral.
Por lo cual hay equipos que comienzan a ser la principal manera de
trabajo, vista como una unidad que puede producir mas ventajas para
la organizacion que un simple trabajador. El trabajo en equipo no
solamente se evidencia en organizaciones de naturaleza privada, sino
que también se vislumbra en organismos publicos estos se manifiestan
de distintas maneras, ya que no existe una clase Unica de equipo.
Trabajar en equipo precisar de la movilizacion de recursos propios
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internos, de algunos conocimientos, destrezas y actitudes que ayuden
a la persona a ajustarse y lograron conjuntamente con otros ante una
situacion y en un ambiente determinado un objetivo. El no disponer
de ciertos elementos por algunas personas puede presentar un
obstaculo en un equipo, como es la consecuencia de sus objetivos
descritos para obtener los resultados planificados y consecuentemente
dificultad para su integracion. La mecénica organizacional donde se
haya ajustado el funcionamiento del sistema precisa la competencia
de todos y cada uno de los elementos, para el crecimiento y
produccion de los procesos de interaccion orientados a la
productividad conjunta de los resultados, lo que hace posible sostener
que cuando se traza el trabajo en equipo se activa una competencia, al
precisar la accién indispensable en un ambiente particular escogido y
movilizando un doble equipamiento de recursos personales externos.
(Torrelles, C. et al, 2011)

De acuerdo con Torrelles (2011) diversos autores hacen visible el rango
multidimensional de la competencia como, un conglomerado de
conocimientos, técnicas, actitudes, dispositivos en conductas, dirigidos hacia
la tarea profesional. Ademas, se visualiza esta multidimensionalidad
estableciendo 4 tipos de competencias: técnicas, metodolégicas, el saber-

hacer (personal) y social (saber participar)

Para Torrelles (2011) afirma que la competencia es definida como una légica
de accion integradora en el ambito real o profesional. Por otro lado, es
indispensable recalcar que la competencia en el trabajo en equipo por su rasgo
transversal, por estar relacionado con una gran variedad de situaciones, de

muchas y distintas profesiones.

Finalmente, cuando se lleva a cabo el trabajo de equipo las acciones inciden
de manera veloz y eficiente, puesto que el éxito de la organizacién esta
determinado en gran parte por la union de la comunicacion y el compromiso,

que puede surgir entre sus colaboradores
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5. Objetivos de la investigacion
5.1. Objetivo General

Determinar la influencia del empowerment en la comunicacion interna de los
trabajadores del Hotel Presidente INN, Puno — 2019

5.2. Objetivos Especificos

- Establecer el empowerment que muestran los trabajadores del Hotel Presidente
INN

- Evaluar la comunicacion interna de los trabajadores del Hotel Presidente INN
6. HipoOtesis
6.1. Hipdtesis general

Dado que, el empowerment es la accion de otorgar poder y conferir el sentimiento al

subordinado de que es duefio de su propio trabajo.

Es probable que, el empowerment influya de forma negativa en la comunicacién

interna de los trabajadores del Hotel Presidente INN.
6.2. Hipotesis especificas
- Elempowerment que muestran los trabajadores del Hotel Presidente INN es alto.

- La comunicacion interna en el Hotel Presidente INN es negativa.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. Técnicas
Las técnicas que se utilizaron para ambas variables fueron: La encuesta
2. Instrumentos
- Elinstrumento que se utilizaron para la variable Empowerment fue Cuestionario

- El instrumento que se utilizaron para la variable Comunicacion interna fue

Cuestionario
2.1. Estructura de los instrumentos

2.1.1.  Ficha técnica de empowerment

Autor:
Afio: 2019
Confiabilidad: Alpha de Cron Bach .950
Estructura: Conformado por 18 items
Duracion: 10 minutos
Ambito: Trabajadores del Hotel Presidente INN
Codificacion: Desacuerdo (0), Indiferente (1), De acuerdo (2).
Puntuacién: La calificacién oscila de entre 0 y 36 puntos, siendo 0 el menor
puntaje y 36 el mayor puntaje
Calificacion:
00 — 9: No presenta empowerment
10 - 18: Presenta empowerment bajo
19 - 27: Presenta empowerment medio

28 - 36: Presenta empowerment alto. (Huayta Gomez, C. L., & Luque
Bedregal, J. N, 2019)
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2.1.2.  Ficha técnica del cuestionario de comunicacion interna
Autor
Afo: 2019
Tipo de preguntas: Cerradas
Estructura: Conformado por 27 items
Confiabilidad: Alpha de Cronbach .965
Duracion: 15 minutos
Ambito: Trabajadores del Hotel Presidente INN

Codificacion: El cuestionario se realiza con un sistema de respuestas tipo
Likert, el cual consta de cinco alternativas: Totalmente en desacuerdo (0), en
desacuerdo (1), Indiferente (2), De acuerdo (3), totalmente de acuerdo (4),
teniendo la primera alternativa el puntaje mas bajo y la Gltima alternativa el
punto mas alto.

Puntuacion: La calificacion oscila entre 00 y 108 puntos, el puntaje mas bajo
sera de 00 puntos y el puntaje mas alto sera de 108 puntos.

Calificacion:

00 -27: No existe la comunicacion interna

28- 54: Comunicacidn interna negativa

55- 89: Comunicacidn interna regular

90 - 108: Comunicacion interna positiva. (Huayta Gomez, C. L., & Luque
Bedregal, J. N, 2019)
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2.1.3. Cuadro de Coherencias
VARIABLES | INDICADORES | SUB INDICADORES Técnicas | Instrumentos Items
Empowerment Acceso a los recursos 1,2.3.4.
estructural Acceso a la informacion 5.6.7.8.9.
Oportunidad de
desarrollo m e
Empowerment Motivacion en el trabajo 5 & 10,11,12,
Empowerment | psicolégico Influencia en  las < s 13,14,15
Variable decisiones % 2 16,17,18.
independiente empresariales > =)
Habilidades para
desarrollar el trabajo
Iniciativa en el trabajo
Identificacion con | Misién y visién m o 1.2.3.45
la empresa Pertenencia % é
Objetivos y metas % =4
Valores corporativos a §
Comunicacion Informar > = 6,7,8,9
interna de 360° Posicionar
Comunicacion g Persuadir
interna Flujos de | Ascendente 11,12,13
Variable comunicacion Descendente 14,15,16
dependiente Horizontal 17,18,19
Canales de | Reuniones con los 20,21,22,
comunicacion gerentes 23,24,25
Opinion de los 26,27,28
trabajadores 29
Capacitacion
Trabajo en equipo

3. Campo de verificacion

3.1.

3.2.

3.3.

3.3.1.

Ambito

La investigacion se realizé en la ciudad de Puno, provincia de Puno, distrito de Puno,

especificamente en el Hotel Presidente INN ubicado en el centro de la ciudad.

Ubicacién temporal

La investigacion se realizo durante el periodo mayo — diciembre del 2019

Unidades de estudio

Poblacién

La poblacion estuvo compuesta por 23 trabajadores del Hotel Presidente INN
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3.3.2. Muestra

No se detall6 ninguna férmula para obtener la muestra, puesto que se trabajara
con la poblacién al 100%, es decir los 23 trabajadores dividida de la siguiente

forma:
HOTEL PRESIDENTE INN
AREA TRABAJADORES

LOGISTICA 4
ADMINISTRACION Y 3
CONTABILIDAD

HOUSEKEEPING 12
RECEPCION 3
SEGURIDAD 1

3.3.3. Criterios de inclusion:
e Trabajadores que deseen participar en la investigacion
e Personal que labora mas de un afio
e Personal que labora tiempo completo

3.3.4. Criterios de exclusién
e Gerentes o directores del hotel

4. Estrategias de recoleccion de datos
4.1. Organizacion

Se pidi6 permiso al Gerente del Hotel Presiente INN para poder realizar la
investigacion, tomando en cuenta que serd de forma andnima y no se vera
involucrado el desempefio de los trabajadores directamente, una vez obtenido el
permiso, se coordinard con los trabajadores para tomar el cuestionario y se les

explicara la consistencia del mismo.
4.2. Recursos
a) Humano: Para la investigacion se contara con el investigador y el asesor.

b) Materiales: Materiales de escritorio, Paquete estadistico Excel y SPSS Stadistic
25
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c) Financieros: Sera financiado integramente por la investigadora (Huayta Gémez,
C. L., & Luque Bedregal, J. N, 2019).

4.3. Criterios para el manejo de resultados

Para el analisis e interpretacion de los resultados se usé la estadistica descriptiva,
para ello se empleara hojas de calculo en Excel, tanto para procesar los datos, como
generar las tablas y las figuras. (Huayta Gémez, C. L., & Luque Bedregal, J. N, 2019)

4.4. Validacion de instrumentos

Para la recoleccion de datos se aplicé cuestionarios los cuales seran elaborados por
la investigadora y validado con el sistema IBM SPSS Stadistic 25, bajo el método
Alpha de Cronbach, para que el instrumento sea aprobado se aplicara a 10 analistas
elegidos aleatoriamente, y luego se sistematizaran los datos para la validacion
correspondiente (Ver anexo 3y 4). Para obtener la confiabilidad del instrumento se
va a medir mediante un coeficiente de correlacidn, sus valores oscilan entre cero (0)
y uno (1.00), una forma practica de interpretar la magnitud de un coeficiente puede

ser guiada por la siguiente escala (Meza, 2020)

RANGOS MAGNITUD
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Meza, (2020)
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CAPITULO 111
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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1. Resultados de la variable empowerment

A continuacion, se mostraran los resultados de la variable empowerment representados
en tablas de distribucion y figuras, se muestran los resultados por dimensiones.

Tabla 1.

Empowerment estructural

Frecuencia Porcentaje

No presenta 1 4%
Bajo 1 4%
Medio 2 9%
Alto 19 83%
TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia

S -
0,
0% ey e

0%
No Bajo Medio Alto
presenta

Figura 1. Empowerment estructural

Fuente: Elaboracion propia

En latabla y figura 1 se observan los resultados del indicador empowerment estructural, los
cuales muestran que el 83% de trabajadores presentan un empowerment estructural alto, el
9% presentan medio, el 4% presentan bajo al igual que los trabajadores que no presentan

ningln empowerment estructural.

Estos resultados permiten evidenciar que casi todos los trabajadores tienen acceso a los
recursos y la informacion de la empresa, asi mismo, se les da la oportunidad para
desarrollarse en el trabajo, lo que genera que el empowerment estructural se presente con un

nivel alto.
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Tabla 2.
Empowerment psicol6gico

Frecuencia  Porcentaje

No presenta 1 4%
Bajo 4 17%
Medio 2 9%
Alto 16 70%
TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10 ---

0%

No presenta Bajo Medio Alto
Figura 2. Empowerment psicol6gico

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 2 se observan los resultados del indicador empowerment psicoldgico,
los cuales muestran que el 70% de trabajadores presentan un empowerment psicologico alto,
el 17% presentan bajo, el 9% presentan con un nivel medio y el 4% no presentan ningun

empowerment psicolégico.

Estos resultados mas de la mitad de trabajadores tienen influencia en las decisiones de la
empresa, dan la iniciativa y cuentan con las habilidades para desarrollar sus actividades
laborales, por otro lado, aquellos que no presenten un empowerment psicolégico alto, no se

muestran motivados lo que puede deberse a diversos motivos organizacionales.
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Tabla 3.

Empowerment de los trabajadores

DE SANTA MARIA

E. Estructural E. psicoldgico
Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
No presenta 1 4% 1 4% 1 4%
Bajo 1 4% 4 17% 3 11%
Medio 2 9% 2 9% 2 9%
Alto 19 83% 16 70% 18 76%
TOTAL 23 100% 23 100% 23 100%
Fuente: Elaboracion propia
80%
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40%
. ey 09 A
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Figura 3. Empowerment de los trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 2 se observan el consolidado de los resultados de la variable
empowerment, los cuales en promedio muestran que el 76% de trabajadores presentan un
empowerment alto, el 11% presentan bajo, el 9% presentan con un nivel medio y el 4% no

presentan ningun empowerment.

Los resultados obtenidos mediante los indicadores de esta variable permiten inferir que,
existe una gran parte de trabajadores que presentan empowerment estructural, mostrando
actitudes de formacién y acceso a los recursos de la empresa, por otro lado, algunos
trabajadores no presentan empowerment psicolégico dado que no se sienten motivados, sin
embargo, en general la mayoria de trabajadores presentan un alto nivel de empowerment en

el trabajo.
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2. Resultados de la variable comunicacion interna

A continuacién, se mostraran los resultados de la variable comunicacion interna
representados en tablas de distribucion y figuras, asi mismo, se realizara la interpretacion

y andlisis de los mismos.

Tabla 4.

Identificacion con la empresa

Frecuencia Porcentaje

No existe 3 13%
Negativa 15 65%
Regular 3 13%
Positiva 2 9%

TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Identificacion con la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 4 se observan los resultados del indicador identificacion con la
empresa, los cuales muestran que el 65% de trabajadores presentan una identificacion
con la empresa negativa, el 13% no existe al igual que regular y el 9% presentan una

identificacion con la empresa positiva.

Estos resultados refieren de acuerdo con los resultados que, si bien es cierto, existe un
porcentaje que conoce la mision y vision de la empresa, asi como sus valores, la mayoria
no muestra pertenencia con la empresa y no comparten sus objetivos y metas
organizacionales, lo que evidencia su independencia y esfuerzo por su crecimiento

individual.
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Tabla 5.
Comunicacién 360°

Frecuencia Porcentaje

No existe 4 18%
Negativa 17 74%
Regular 1 4%
Positiva 1 4%
TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Comunicacion 360°
Fuente: Elaboracion propia
En la tabla y figura 5 se observan los resultados del indicador comunicacién 360°, los cuales

muestran que el 74% de trabajadores presentan una comunicacion 360° negativa, el 18% no

existe y el 4% positiva al igual que regular.

Estos resultados permiten deducir que, la empresa no brinda informacion sobre las
actividades que deben hacer los trabajadores, de tal forma que los trabajadores puedan tomar
sus propias decisiones de como realizar su trabajo, asi mismo, no existe capacitacion e

induccion para la mejora de las habilidades del trabajador
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Tabla 6.
Flujos de comunicacion

Frecuencia Porcentaje

No existe 1 4%
Negativa 18 78%
Regular 3 14%
Positiva 1 4%
TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Flujos de comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 6 se observan los resultados del indicador flujos de comunicacion los
cuales muestran que el 78% de trabajadores presentan un flujo de comunicacion negativo,
el 14% presentan regular y el 4% menciona que no existe la comunicacién interna al igual

que positivo flujo de comunicacion.

Estos resultados muestran que existen trabajadores que se comunican con la gerencia
dandoles comunicados acerca del trabajo, asi mismo, los trabajadores refieren que las
ordenes dadas por la gerencia son claras y existe respeto en el trabajo, sin embargo, no existe
comunicacion fluida entre compafieros ni con la gerencia, ademas, hace falta el trabajo en

equipo en el que se puedan intercambiar las opiniones entre comparfieros.
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Tabla 7.

Canales de comunicacion

Frecuencia Porcentaje

No existe 1 4%
Negativa 19 83%
Regular 2 9%
Positiva 1 4%
TOTAL 23 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Canales de comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 7 se observan los resultados del indicador canales de comunicacion los
cuales muestran que el 83% de trabajadores presentan canales de comunicacion negativos,
el 9% presentan regular y el 4% menciona que no existe la comunicacién interna al igual

que positivo flujo de comunicacion.

Estos resultados muestran la respuesta de algunos trabajadores que aseveran la existencia de
reuniones con los gerentes, sin embargo, la mayoria de trabajadores refieren la ausencia del

trabajo en equipo, la falta de capacitacion y comunicacion en el trabajo.
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Tabla 8.
Comunicacion interna de los trabajadores

Identificacion con la Comunicacién 360° Flujc_as dt_a, Cana!es d_g
empresa comunicacion comunicacion
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 0
No existe 3 13% 4 18% 1 4% 1 4% 2 10%
Negativa 15 65% 17 74% 18 78% 19 83% 17 75%
Regular 3 13% 1 4% 3 14% 2 9% 2 10%
Positiva 2 9% 1 4% 1 4% 1 4% 1 5%
TOTAL 23 100% 23 100% 23 100% 23 100% 23 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Comunicacion interna de los trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura 8 se observan el consolidado de los resultados de la variable
comunicacion interna, los cuales en promedio muestran que el 75% de trabajadores
presentan una comunicacion interna negativa, el 10% presentan una comunicacion interna

No existe al igual que regular y el 5% que perciben la comunicacion interna como positiva.

Los resultados obtenidos permiten inferir que la mayoria de trabajadores perciben la falta de
identificacion con la empresa por la basqueda de objetivos individuales y no
organizacionales, asi mismo, que cada trabajador puede tomar sus propias decisiones sin
necesidad de informar o pedir permiso, por otro lado, existen algunos trabajadores que

perciben que el trato con los gerentes es claro y respetuoso.
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3. Prueba de hipotesis

“Para realizar la prueba de hipotesis se tomaré en cuenta el analisis no paramétrico de
datos nominales y ordinales, para esta prueba, la distribucién de la muestra se representa
con una distribucion no normal, asi mismo, las variables son categoricas” (Maragno y
De Sousa, 2014).

Tabla 9.
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Control interno ,256 31 ,000 ,828 31 ,000
Gestion administrativa ,318 31 ,000 ,753 31 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

“Teniendo en cuenta que, Shapiro-Wilk, se emplea cuando la muestra es menor a 50,
y Kolmogorov-Smirnov?se utiliza cuando la muestra es mayor a 50. De acuerdo con
esto se utilizara la prueba Shapiro-Wilk, Para obtener la prueba de normalidad se
debe precisar, si el nivel de significancia es < 0.05, indicara que los datos no son
normales, en caso de que el nivel de significancia sea > 0.05, indicara que los datos
son normales. Debido a que nuestros datos no son normales, se realizd la escogencia

de la prueba no paramétrica de chi cuadrado”. (Maragno y De Sousa, 2014)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Tabla 10.
Tabla cruzada

Tabla cruzada EMPOWERMENT*COMUNICACION INTERNA
COMUNICACION INTERNA
Negativa Regular Positivo Total

EMPOWERMENT Bajo Recuento 2 1 2 5
% del total 8.7% 4.3% 8.7% 21.7%

Alto  Recuento 16 2 0 18

% del total 69.6% 8.7% 0.0% 78.3%

Total Recuento 18 3 2 23
% del total 78.3% 13.0% 8.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11.
Prueba chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 8,6322 2 0.013
Pearson
Razén de verosimilitud 7.708 2 0.021
Prueba exacta de Fisher 6.909
Asociacion lineal por 6,884° 1 0.009
lineal
N de casos validos 23

Fuente: Elaboracion propia

“Teniendo en cuenta que, si el nivel de significancia es menor a: 0,05 (sig. <0.05),
entonces, se acepta la hipotesis de investigacion, mediante los valores obtenidos a
continuacion” (Huayta Gomez, C. L., & Luque Bedregal, J. N, 2019):

Prueba Chi cuadrado: Valor: 8.632
Error: 5% Grados de libertad: 2

Significacion asintotica: .0.013

“Podemos concluir que, con la significancia de 0.013, aceptamos la hipédtesis de
investigacion, es decir, el empowerment influya de forma negativa en la comunicacion
interna de los trabajadores del Hotel Presidente INN” (Huayta Gémez, C. L., & Luque
Bedregal, J. N, 2019).
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Discusion
Los resultados de la investigacion muestran que existe un 76% de trabajadores que
presentan un empowerment alto en la empresa asi mismo, existe una diferencia del 24%
que presentan empowerment regular o bajo, para variable comunicacion interna, los
resultados muestran al 85% de trabajadores que perciben una comunicacion interna
negativa o No existe, y el otro 15 % lo perciben como regular y positiva, la prueba de
hipotesis demostro con un nivel de significancia de 0.013 para la correlacion de ambas
variables que la correlacion es inversamente proporcional evidenciando que los

trabajadores que presentan empowerment alto tienen una comunicacion interna negativa.

Estos resultados no coinciden con lo presentado por Osorio (2018), en su tesis,
“Empowerment y su relacion con la comunicacion interna de los trabajadores de
la municipalidad distrital de Talavera, provincia de Andahuaylas, Apurimac —
2017” el autor concluyé que: Existe relacion directa de 66% entre la empowerment y la
comunicacion interna en la Municipalidad de Talavera. Esto significa que el proceso de
afianzamiento en delegar poder y responsabilidad para la toma de decisiones se asocia

con una comunicacion interna.

Asi también se tiene a Orihuela y Palomino (2018), en su tesis, “Comunicacion interna
y empowerment estructural del personal de seguridad ciudadana de la
Municipalidad Provincial de Huancayo, 2018, el autor concluyé que: Si existe una
correlacién positiva y alta, de (0.753), entre las variables y sus dimensiones de la
comunicacion interna y empoderamiento estructural del personal de seguridad ciudadana

de la Municipalidad Provincial de Huancayo.

Resultados que coinciden son los de Freire (2013), en su investigacion “El
empowerment y su incidencia en el compromiso laboral de los funcionarios de la
direccion provincial del Instituyo Ecuatoriano de Seguridad Social de Tungurahua,
Ecuador — 2013”, el autor concluye que, la mayor parte de colaboradores de la
Institucién no se sienten totalmente identificados con el trabajo que realizan y parte de
ello se debe a falta de difusion de informacién lo que esta llevando a desconocer los
deberes y responsabilidades que abarcan su puesto de trabajo y por ende no responden

adecuadamente en el servicio que presta la Institucion.

Por otro lado, segun lo presentado por Garcia, Useche, & Schlesinger (2014) , el

empowerment se basa por brindar poder a los empleados que les permita tomar
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decisiones sabias y coherentes, que les permita sentirse importantes y que pueden influir
en los niveles de calidad en la empresa y una eficiencia por parte de este en la
organizacion dentro del entorno o area laboral de su responsabilidad, esta situacion desde
su punto de vista es algo positivo para la empresa ya que los trabajadores pueden realizar
su trabajo con eficiencia, asi mismo, Montero (2003) menciona que es la capacitacion
espiritual de equipo, confianza, pertenencia, independencia y dialogo de los integrantes
de un equipo, resulta evidente que en las empresas consignar empoderamiento a sus
empleados puede ser una buena opcién; con respecto a la comunicacion interna Silva
(2011) menciona que es la que da respuesta a las necesidades de los individuos que
trabajan en una organizacion, permite que se establezcan relaciones interpersonales
dentro de la empresa u organizacion y de las relaciones que puedan generarse entre la
organizacion y el entorno, por lo que las actividades que se ejecutan dentro de la

organizacion tiene sus ventajas cuando se evidencia una buena comunicacion.

En la empresa Hotel Presidente INN, se ha demostrado que existe un alto empowerment
a sus empleados, sin embargo, la comunicacion interna no es positiva, esta situacion
conlleva a deducir que se esta otorgando empoderamiento a los empleados, pero con un
grado de libertinaje, dejandoles tomar decisiones sin una figura supervisora, asi mismo,
la comunicacién interna dio como resultado de forma negativo, segin la teoria
presentada por los autores, la comunicacion deberia permitir que haya relaciones solidas
internamente entre compaferos, sin embargo, la realidad es otra, existen disputas y
rencillas, lo que se debe a que todos son capaces de tomar decisiones imposibilitando
llegar a un acuerdo comun y en bienestar de la empresa, con respecto a lo presentado
previamente, se debe tener en cuenta que dar empoderamiento a los empleados no
significa que se les de la libertad para tomar cualquier decision importante, y cuando se
de esta libertad se debe hacer con supervision para que no haya problemas en las tomas

de decisiones y la comunicacion de los empleados, los resultados han demostrado que

existe alto empowerment pero la comunicacion es negativa. Esto podria deberse a
la desatencion de la empresa por parte de la gerencia, en cuanto no
existe una adecuada supervision para evitar problemas en la

comunicacion de los empleados.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Con respecto al objetivo general, se concluye que, el empowerment alto
presentado en los trabajadores influye de forma negativa en la comunicacion interna, asi
mismo, de acuerdo con los resultados obtenidos, la gerencia otorga poder al trabajador, pero
lo hace sin una guia, supervision o control, es por eso que la comunicacién interna se percibe

Como negativa.

SEGUNDA: EI 76% de trabajadores presentan empowerment estructural y psicoldgico,

mostrando niveles altos de acceso a los recursos e influencia en las decisiones empresariales.

TERCERA: La comunicacion interna se percibe como negativa en el 75% de trabajadores,
mostrando deficiencias notables en los flujos y canales de comunicacion de forma

ascendente y descendente.

CUARTA: Como resultado del presente trabajo de investigacién se ha comprobado que el
Hotel Presidente Inn no aplica los principios administrativos, ocasionando una nula unidad
de Direccion dando como resultado falta de lineamientos gerenciales, generando el
libertinaje en sus trabajadores por falta de jerarquias en la institucion, demostrando la
deficiencia en la unidad de mando, por lo que de alguna manera en el hotel el
empoderamiento excesivo con el que se trabajo influye negativamente en la comunicacién
interna , con lo que se logro verificar la hipotesis planteada.

Con estas conclusiones se ha verificado la hipotesis.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una distribucion adecuada de los recursos para que todo el personal
pueda disponer de dichos recursos, ademas debe haber una coordinacion en cada una de las
areas para delimitar funciones y tareas de cada trabajador mediante reuniones de trabajo y
actividades laborales en el que solo participen los trabajadores en subordinacién, es decir

sin la gerencia.

Al area de Recursos humanos se recomienda que realice actividades de confraternidad, asi

como un programa que fortalezca las relaciones interpersonales entre trabajadores.

Implementar un boletin o un sistema de comunicacién descendente para informar al personal

sobre los logros, vision, misién, objetivos de la empresa.

La gerencia debe tomar partida de lo sucedido y adoptar un liderazgo participativo
delegando funciones al talento humano y confiriéndoles autonomia, pero haciéndoles saber
que su éxito es el éxito de todos.

Realizar jornadas de trabajo en equipo que involucren una competencia sana entre equipos
por areas para lograr los resultados empresariales
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Anexo 1:

Instrumento de recoleccion de datos de “Empowerment”

Hola, este es un cuestionario para medir el nivel de empoderamiento que se le otorga al
trabajador por parte de la empresa en la que labora, este cuestionario tienes fines académicos,
es anonimo por lo que esta informacién no se utilizara para otros medios, agradezco sirvase

contestar con toda la verdad.

Tenga en cuenta para contestar el siguiente cuadro:

En ] De
Indiferente
desacuerdo acuerdo

ED I D

CUESTIONARIO DE EMPOWERMENT

ESTRUCTURAL ED|I|D
Cuento con los materiales necesarios para realizar mi trabajo
Cuento con el tiempo necesario para realizar mi trabajo
Tengo apoyo cada vez que lo necesito
Tengo la informacién necesaria para realizar mi trabajo
Siempre obtengo informacidn real y veras cuando tengo dudas
Recibo orientacion y retroalimentacion para realizar mis labores
Mis compafieros comparten conmigo sus dudas y comentarios
Puedo desarrollarme como profesional dentro de la empresa
EL ascenso depende de mi mismo
PSICOLOGICO
10 [ Me siento motivado cuando realizo mis actividades en el trabajo
11 [ Me siento motivado cuando ayudo a mis compafieros
12 [ Mis opiniones siempre son tomadas en cuenta
13 [ Soy parte de la mejora de la empresa
14 [ Debo esforzarme para que la empresa crezca
15[ Tengo la capacidad para realizar mis actividades sin problemas
16 [ Considero que tengo las habilidades que se requieren para este puesto
17 [ Siempre doy la iniciativa para resolver problemas en la empresa
18 | Mis ideas siempre ayudan a la resolucion de conflictos

Fuente: Huayta Gomez, C. L., & Luque Bedregal, J. N, (2019)

O|lo|N|O|OR|WIN]|F
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Anexo 2:

Cuestionario de comunicacion interna

Estimado trabajador, me dirijo a usted respetuosamente para pedirle unos minutos de su
tiempo en el llenado del siguiente cuestionario, el cual sélo seré usado con fines académicos
y la informacién no se divulgara para otros fines que perjudiquen su bienestar personal o
laboral, le pido conteste con total veracidad con una “X”, segtin crea el casillero conveniente

teniendo en cuenta el siguiente cuadro. Muchas gracias.

totalmente en En . Totalmente de
Indiferente | De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

CUESTIONARIO DE COMUNICACION INTERNA
IDENTIFICACION CON LA FINANCIERA 0[1]2]3]4
1 | Conoce la mision y vision de la empresa
2 | Se identifica con la empresa en la que trabaja
3 | Siente que es importante en la empresa
4
5

Se siente comprometido con los objetivos y metas de la empresa
Sabe cuéles son los valores corporativos de la empresa
COMUNICACION INTERNA DE 360°

6 | Recibi6 informacion por parte de la empresa sobre sus actividades
7 | Recibi6 capacitacion previo a ocupar el puesto de trabajo
8

9

La empresa realiza capacitaciones e inducciones para mejorar el trabajo
Esta al tanto de los cambios y/o sugerencias de mejora de gerencia
FLUJOS DE COMUNICACION

10 | Puede remitir mensajes a la gerencia de la empresa

11| La gerencia lo escucha si usted tiene alguna duda o idea

12 | Existe comunicacion fluida entre usted y su jefe inmediato

13 | Los mensajes de la gerencia llegan siempre llegan de inmediato y sin demora
14 | Las instrucciones dadas por el jefe inmediato o gerencia son claras
15 | Existe respeto cuando se comunica con un compariero de trabajo
16 | Cada vez que usted tiene una idea sus comparfieros lo escuchan

17 | No hay trabajar para comunicarse con sus compaferos de trabajo
18 | Puedo intercambiar opiniones con toda la empresa

19 | Se siente parte del equipo de trabajo

CANALES DE COMUNICACION

20 | En las reuniones participamos todos los trabajadores

21 | Conozco todos los medios para comunicar alguna idea

22 | Recibo informacion con respecto a mi desempefio

23 | La empresa otorga posibilidades de ascender

24 | Toda la empresa trabaja en equipo

25 | Me siento parte del equipo

26 | Existe apoyo de la gerencia

27 | Existe apoyo de mis compafieros

Fuente: Rodriguez, (2019)
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Anexo 3:
Validacion de los instrumentos por Alpha de Cronbach

CUESTIONARIO DE EMPOWERMENT

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos

.950 949 18

Estadisticas de elemento

Desviacion

Media estandar N
Me siento orgulloso de decir que trabajo aqui 1.50 70710
Me siento integrado en esta empresa 1.80 1.033|10
Somos un equipo 1.80 789110
Doy gracias por trabajar aqui 1.70 .823|10
La empresa me apoya cuando lo necesito 1.70 .675|10
No renunciaria a esta empresa 1.90 .738|10
Siento apego emocional por esta empresa 1.70 .675|10
Me siento satisfecho en este trabajo 1.90 56810
Si me pagan mas en otra empresa, ,me quedaria aqui 1.50 527110
Puedo realizar mis actividades sin presion 1.90 .738|10
Me siento comodo aqui 1.70 .823|10
Tendria problemas econémicos si saldria de esta 170 823110
empresa
Me conviene trabajar aqui 1.50 70710
Debo cumplir siempre con mis actividades a tiempo 1.40 516110
Debo llegar siempre temprano al trabajo 1.60 51610
Debo dar lo mejor de mi 1.50 707110
Debo trabajar aqui porque mi familia depende de mi 1.80 632110
Debo cumplir con todo lo que se me asigna 1.50 70710
Cumplo con las normas y politicas de la empresa 1.80 .632|10
Debo actuar con ética en mi trabajo 1.60 843110

Fuente: Rodriguez, (2019)
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Anexo 4:

Validacion del cuestionario de comunicacion interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados N de elementos
0.965 0.967 27

Estadisticas de elemento

Media | Desv. Desviacion | N
Conoce la misién y vision de la empresa 2.70 1.567 | 10
Se identifica con la empresa en la que trabaja 2.70 1.494 | 10
Siente que es importante en la empresa 2.90 1.197| 10
Se siente comprometido con los objetivos y metas de la empresa 2.40 1.265]| 10
Sabe cudles son los valores corporativos de la empresa 3.10 1.287| 10
Recibié informacién por parte de la empresa sobre sus actividades 3.00 1.414] 10
Recibid capacitacion previo a ocupar el puesto de trabajo 2.80 1.229| 10
La empresa realiza capacitaciones e inducciones para mejorar el trabajo 2.90 1.524| 10
Estd al tanto de los cambios y/o sugerencias de mejora de gerencia 3.10 1.287| 10
Puede remitir mensajes a la gerencia de la empresa 3.00 1.491| 10
La gerencia lo escucha si usted tiene alguna duda o idea 3.20 1.398| 10
Existe comunicacion fluida entre usted y su jefe inmediato 2.80 1.398| 10
Los mensajes de la gerencia llegan siempre llegan de inmediato y sin demora 3.10 1.287| 10
Las instrucciones dadas por el jefe inmediato o gerencia son claras 2.70 1.160| 10
Existe respeto cuando se comunica con un compafiero de trabajo 3.00 1.414| 10
Cada vez que usted tiene una idea sus comparieros lo escuchan 3.20 1.033| 10
No hay trabajar para comunicarse con sus compafieros de trabajo 3.00 1.247| 10
Puedo intercambiar opiniones con toda la empresa 3.30 1.252 | 10
Se siente parte del equipo de trabajo 3.20 1.317| 10
En las reuniones participamos todos los trabajadores 3.10 1.101| 10
Conozco todos los medios para comunicar alguna idea 2.70 1.252 | 10
Recibo informacion con respecto a mi desempefio 2.80 1.135| 10
La empresa otorga posibilidades de ascender 3.30 1.160| 10
Toda la empresa trabaja en equipo 2.60 1.075| 10
Me siento parte del equipo 3.10 1.524 | 10
Existe apoyo de la gerencia 2.60 1.174| 10
Existe apoyo de mis comparieros 3.00 1.491| 10

Fuente: Rodriguez, (2019)
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Anexo 6:Matriz de consistencia

INFLUENCIA DEL NIVEL DE EMPOWERMENT EN LA COMUNICACION INTERNA DE LOS TRABAJADORES DEL HOTEL PRESIDENTE INN, PUNO —2019”
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23 trabajadores Transversal
MUESTRA INSTRUMENTOS
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de los trabajadores del Hotel Presidente INN, Puno — 20197 J . i . W
2019 forma negativa en la comunicacion interna.
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