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Resumen

La investigacion tuvo como fin Evaluar la comunicacién organizacional de Carbones del
Cerrejon Limited. De acuerdo a una metodologia cuantitativa, de tipo descriptiva, no
experimental con un disefio transeccional y de campo, utilizando como unidades de observacion
la division de comunicaciones, comprendido por diez (10) sujetos, a quienes se les aplico un
cuestionario estructurado por veinte y cinco (25) items tipo Likert que fue validado por diez (10)
expertos y cuya confiabilidad fue de rtt = 0.88, dando credibilidad y acertamiento a lo que revelo
el cuestionario, calculado por la formula del método Alfa Cronbach. Entre los resultados
destacan que la dimensidn afectada fue las barreras, seguidamente de los modelos de
comunicacion organizacional, cobrando fuerzas las dimensiones situacion actual, elementos y
niveles. Al respecto se concluye que existe un entorno comunicativo favorable, donde surgen
intercambios de ideas entre colaboradores y lideres, dejando en claro el buen uso de la
comunicacion interna de la empresa en los diferentes grupos de trabajo. Se evidencia que la
comunicacion entre diferentes grupos se ve impactada por la cultura y sobre carga de
informacidn, dificultando en oportunidades la obtencidn de objetivos trazados por la empresa.

Palabras clave: comunicacidn organizacional, situacién actual de la comunicacion
organizacional, elementos de la comunicacion organizacional, barreras de la comunicacion
organizacional, niveles de la comunicacion organizacional, modelo de la comunicacién

organizacional
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Abstrac

The purpose of the investigation was to evaluate the organizational communication of Carbones
del Cerrejon Limited. According to a quantitative, descriptive, non-experimental methodology
with a transectional and field design, using the communications division as observation units,
comprised of ten (10) subjects, to whom a questionnaire structured by twenty-five subjects was
applied. Five (25) Likert-type items that were validated by ten (10) experts and whose reliability
was rtt = 0.88, giving credibility and accuracy to what the questionnaire revealed, calculated by
the Alpha Cronbach formula. Among the results, it is worth mentioning that the affected
dimension was the barriers, followed by the organizational communication models, with the
current situation, elements and levels gaining strength. In this regard, it is concluded that there is
a favorable communication environment, where exchanges of ideas arise between collaborators
and leaders, making clear the good use of internal communication of the company in the
different work groups. It is evident that communication between different groups is impacted by
culture and overload of information, sometimes making it difficult to obtain the objectives set by
the company.

Keywords: organizational communication, current situation of organizational
communication, elements of organizational communication, barriers to organizational
communication, levels of organizational communication, model of organizational

communication
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Introduccion

La investigacion aborda un campo de estudio enfocado a la comunicacion
organizacional, desarrollada en la empresa Carbones del Cerrején Limited, concebida como una
entidad privada, ubicado en el departamento de La Guajira, Colombia. La finalidad del trabajo
especial de grado, es determinar las estrategias de comunicacion organizacional en la empresa
Carbones del Cerrejon Limited, considerando lo importante que resulta para cualquier
institucion, bien sea publica, privada o mixta, establecer una comunicacion organizacional entre
su publico externo e interno.

Durante la investigacion se estudiara la variable comunicacion; por ser una de las teorias
que actualmente se utiliza con mayor frecuencia para identificar la gestion de la gerencia en el
comportamiento organizacional en cuanto a la comunicacion, permitiendo medir las variables
dentro de la investigacion de estudio. Asi mismo, la teoria planteada constituye el pilar
fundamental en el desarrollo de la tematica y esta centrada en el campo laboral y organizacional.

La investigacion esta estructurada en cuatro (V) capitulos desglosados de la siguiente
manera, capitulo I, el problema: se desarrolla el planteamiento del problema, objetivo general y
especifico, justificacion de la investigacion y la delimitacion. Posteriormente se hace mencion al
capitulo 11, marco teorico: contiene todos los aspectos derivados de la revision bibliografia, tales
como antecedentes de la investigacion, bases tedricas y la sistematizacién de la variable, con su
respectivo cuadro de operacionalizacion.

El capitulo 111, contiene el marco metodoldgico, se expone el tipo y disefio de la
investigacion, la poblacion, la muestra y el instrumento de recoleccion de datos, conjuntamente
con la validez y confiabilidad de los resultados. En base a lo anterior se da a conocer el capitulo

IV analisis y discusion de los resultados, el cual conlleva, el analisis y presentacion de los
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resultados de manera detallada. Asi mismo, se exponen las conclusiones y se hacen las
recomendaciones de acuerdo con los objetivos, consonas a la realidad, y dispuestas por el

investigador.

Capitulo |

El problema
Planteamiento del problema

Los gerentes y administradores estan enfrentados a situaciones organizacionales en las
que se ven obligados a tomar decisiones que puedan agradar o desagradar al resto de los
miembros de la organizacion. Incluso estas decisiones en cierto momento son desconocidas por
el personal mas cercano, razon por la cual se debe desarrollar una adecuada comunicacion con el
fin de garantizar las actividades laborales.

Asi mismo, las situaciones a las cuales deben enfrentarse los lideres requieren una accion
inmediata, estas acciones a considerar se toman a mediano y largo plazo, a su vez las decisiones
deben ser integramente comunicadas a las partes responsables, con el fin de lograr un
entendimiento que garantice la ejecucion de las acciones a desempefiar. Por tal motivo en los
ualtimos afios, estudiosos, preocupados por mantener altos indices de productividad y
rentabilidades en las organizaciones, han encontrado en la excelencia un concepto que resume
las préacticas y estilos de trabajo que demanda estas organizaciones para seguir funcionando
eficaz y eficientemente.

En las organizaciones se requiere utilizar estrategias para que se difundan asertivamente
las acciones a seguir, una de estas estrategias, es la comunicacion organizacional, facilitando el

entendimiento de la situacion actual, ofreciendo informacion que individuos y grupos necesitan
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para las ejecuciones laborales, transmite datos para identificar y evaluar alguna opcion o
alternativa, y asi controlar cualquier anomalia. Segun Robbins, (2004, p.305), la comunicacion
organizacional “representa un intercambio de mensaje, pero el resultado es un significado que se
aproxima o no a lo que pretendia el emisor”.

Partiendo del concepto antes mencionado, la comunicacion organizacional es el conjunto
total de mensajes entre los integrantes de la organizacion, y los diferentes publicos que tiene en
su entorno. De acuerdo a Fernandez (2003, p.12), la comunicacidn organizacional se entiende
como “un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion y su medio; o bien a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos externos e internos”. Por su parte Velasco y
Nosnik (2002, p.12), afirma que:

La comunicacidn organizacional se puede definir como un proceso por medio del cual
una persona se coloca en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que ésta Ultima de
una respuesta, sea una opinién, actitud o conducta. En otras palabras, la comunicacion
organizacional es una manera de establecer contactos con los demas, por medio de ideas,
hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccion al comunicado que se ha enviado,
para cerrar asi el circulo.

Para efecto de esta investigacion, la comunicacion se tomard como una herramienta que
facilita a la organizacién a llevar a cabo sus objetivos. Las personas que desarrollan sus
actividades laborales en una empresa deben saber comunicarse; asi mismo los gerentes,
ejecutivos y directivos necesitan conocer qué es la comunicacion y como funciona su
institucién. Esta controla de diversas maneras la conducta de los miembros, las organizaciones

tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales el cual el personal tiene que seguir.
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Asi mismo la comunicacion permite identificar a los empleados las diferentes actividades
a realizar, su efectividad, oportunidades de mejora y valorar sus resultados. Por otra parte,
proporciona un escape para la expresion emocional de sentimientos, previsto por la satisfaccion
de necesidades sociales. La influencia de la comunicacion organizacional pueden ser dos
variables que guarden relacion o compatibilidad; estas permiten establecer un entorno
homogéneo entre el lider y subordinados, coloca de manifiesto el desempefio responsable de
cualquier actividad designada.

Siguiendo estas perspectivas, en las organizaciones se ha considerado como vital la
intervencion de la comunicacién organizacional, con el fin de evitar situaciones que colocan en
riesgo diferentes procesos de la empresa. Se presume gue estas situaciones son causadas por
desorganizacion, falta de liderazgo, desmotivacion, y una deficiencia del diadlogo entre el
personal y la gerencia. Tomando como referencia lo anteriormente expuesto, se realiz6 un
diagnostico previo en la entidad privada, efectuando una entrevista a los colaboradores de
Recursos Humanos y Comunicaciones de Carbones del Cerrejon Limited, pues existe la
posibilidad que estén ocurriendo inconvenientes al momento de dar a conocer las directrices,
provocando que estas no se lleven a cabo, debido a malos entendidos por el flujo
comunicacional.

En consecuencia, se observaron situaciones en la entidad antes citada, con un supuesto
declive en materia de comunicacién, en ese intento por informar al pablico interno de las
decisiones tomadas previamente por los lideres, existen filtros y ruidos mediante los cuales
dificulta la comprension y se tomen las correcciones pertinentes. Segin Dominick (2002, p.9),
manifiesta que los expertos en comunicacion definen al ruido como” cualquier cosa que

interfiera con la llegada del mensaje, bien sea semantico, mecanico y por el entorno”. Estos



COMUNICACION ORGANIZACIONAL 16

inconvenientes se pueden solventar, es necesario analizar la importancia de estos hechos, debido
a su incidencia directa en la empresa redundara en la calidad del capital humano involucrado
dentro del recurso humano. Por tal efecto se hace necesario que al considerar la utilizacion de
estrategias de comunicacion asertivamente.
Formulacion del problema

Partiendo de lo anterior expuesto como marco del planteamiento del problema, en esta
investigacion se formul6 la siguiente pregunta: (Como es la comunicacion organizacional en la
empresa Carbones del Cerrejon Limited?
Sistematizacion del problema

¢Cual es la situacion actual de la comunicacion organizacional en la empresa Carbones
del Cerrejon Limited?

¢Como son los elementos de comunicacion organizacional en la Carbones del Cerrejon
Limited?

¢Qué barrera de comunicacion organizacional se hacen presentes en Carbones del
Cerrejon Limited?

¢Como es el nivel de comunicacion organizacional utilizados por Carbones del Cerrején
Limited?
¢Qué modelo de comunicacion organizacional se presenta en empresa Carbones del

Cerrejon Limited?
Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Evaluar la comunicacion organizacional de Carbones del Cerrejon Limited.
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Objetivos especificos

Identificar la situacion actual de la comunicacion organizacional en la empresa Carbones
del Cerrejon Limited.

Describir los elementos de comunicacion organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited.

Caracterizar las barreras de comunicacién organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited.

Comparar el nivel de comunicacion organizacional en la empresa Carbones del Cerrejon
Limited.

Determinar el modelo de comunicacion organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited.

Justificacion de la investigacion

El presente estudio analizara y describira las posibilidades que tiene la organizacién para
crear mecanismos institucionales eligiendo apropiadas tomas de decisiones, estableciendo una
efectiva comunicacion organizacional bajo un satisfactorio entorno laboral, basado en relacion
humanas, un estilo de gerencia proactiva, 6ptima planificacion y la responsabilidad compartida
de trabajos de alto desempefio involucrado con el proceso.

De acuerdo a los criterios de seleccion de la poblacidn, fue considerada la empresa
Carbones del Cerrejon Limited, como entidad privada, ya que estas cuentan con un nimero de
unidades gerenciales en su estructura organizacional. Por otra parte, se tomd esta empresa,
porgue son en cuanto a sus departamentos o areas de labor, nimeros de empleados y servicios
son representativos para valorar los resultados y asi consolidar los objetivos propuestos en la

investigacion. De igual forma se pudo verificar, que empresa Carbones del Cerrejon Limited
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utiliza regularmente un medio de comunicacién organizacional, que lo permitira obtener
resultados significativos.

En este sentido la investigacion desarrollada sera un aporte tedrico, contribuyendo a
nuevos conocimientos y al avance de la ciencia; facilitando a posteriores investigadores
sugerencias y bases teoricas que traten la variable de estudio, ampliando conocimientos y dando
a conocer criterios y contrastes de autores respecto a la investigacion. Desde el punto de vista
practico, la comunicacion organizacional se podra efectuar en una serie de recomendaciones
tendientes a modificar los factores intervinientes en esta relacion. El hecho de investigar el area
laboral constituye en si mismo una accion de aprendizaje en la medida que se sistematiza el
conocimiento cientifico generado, y en esta accion del estudio permitira algunas estrategias o
lineas de accion que se puedan convertir en el punto referencial de una ejecucion general.

Con respecto a la utilidad metodoldgica, visto el proceso de la comunicacion
organizacional, en organizaciones privadas, se pueden establecer pautas en estas, para que otras
investigaciones en diversas empresas del sector establezcan si existen o no diferencias entre las
variables, identificando su eficacia en el desempefio laboral del personal de la institucion, en tal
sentido este estudio se justifica en razon, que en un futuro, pudiese considerarse en un elemento
de consulta, interesados en ampliar la variable de estudio.

Su relevancia social, se circunscribe en que al extraer la esencia del proceso de
comunicacion organizacional; su respectiva incidencia dentro de su ambito, permite generar un
valor agregado a este, en el sentido de estar mas aperturados a aprender nuevas estrategias para
solventar cualquier situacién y seleccionando la decision mas viable. Por tanto, con base a la
comunicacion organizacional se propone simplificar y mejorar los inconvenientes que se

presenten, ademas de reducir algin costo de error, actualizacién de las decisiones consideradas,
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facilidad en recibir mejor la informacion y proveer informacion oportuna, exacta, consistente y

accesible en las entidades publicas y privadas.
Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion tiene como fin determinar las estrategias de comunicacion
organizacional, enmarcada en un lapso de tiempo que comprende desde el mes de febrero 2019
hasta el mes de agosto 2020, desarrollandose en la empresa Carbones del Cerrejon Limited. Este
trabajo especial de grado se encuentra insertado en el area de conocimiento de mercadeo; dentro
de la linea de investigacidn innovacion y competitividad en las organizaciones, siendo su
aplicacion en los enfoques tedricos de Robbins (2004), Ramirez (2007), Maureen (2018), y

Fajardo y Nieves (2020).

Capitulo 11

Marco tedrico

En este capitulo se sefialan cinco (5) estudios que se tomaran como antecedentes en esta
investigacion, por su relacion con la tematica. Asi mismo se revisan los aspectos acerca de las
variables objeto de estudio: comunicacién, se define, y se sistematiza de acuerdo a la

operacionalizacion de la variable.
Antecedentes de la investigacion

La comunicacion organizacional puede ser sustentada mediante su aplicacion en las
entidades de privadas del sector. A continuacion, se presentan una serie de investigaciones que
tratan de la variable de estudio como lo son elementos, barreras, modelos, niveles y la situacion
actual del tema estudiado, lo cual proporcionara sustento para la ejecucion del trabajo de grado

propuesto.
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Al abordar los antecedentes, se consideraron trabajos de investigativos sobre la
comunicacion organizacional, de acuerdo con eso Montoya (2018), en su investigacion titulada
“Comunicacion organizacional: revision de su concepto y practicas de algunos autores
mexicanos” sefiala que en las organizaciones la comunicacion es integral, aun cuando existen
medios de comunicacion con diferentes prop6sitos y son utilizados en ambitos internos o
externos y ésta fluya de manera formal o informal, pues sus medios, &mbitos o tipos de
comunicacion deben ser vistos como complementos de algo global, asimismo incorpora diversos
elementos que la hacen posible como son la estructura, organizacion jerarquica, cultura de sus
miembros y sus comportamientos. Es de esperarse que estas caracteristicas se encuentren
insertas en el concepto de comunicacion organizacional, por ello se busca identificarlas o
encontrar las diferencias a partir de las propuestas de autores a la actualmente llamada

comunicacion integral.

A través de la exploracién de algunos articulos académicos que abordan el concepto de
comunicacion organizacional y su aplicacion se identifican las variables mas utilizadas en los
casos practicos. Durante un largo periodo, la comunicacion organizacional en México ha
seguido las tendencias historicas del campo, se considera que se han privilegiado estudios o
actividades relacionados con la comunicacion interna, lo cual no es cuestionado sencillamente se

busca conocer las practicas de comunicacion en las organizaciones.

El aporte del autor anteriormente mencionado resalta la importancia de tener claro los
conceptos de comunicacion organizacional y que se deben realizar unos anélisis del estado de la
misma, ya que se puede encontrar una comunicacion informal o no correspondiente a la
adecuada, lo cual sera foco para poder implementar estrategias para un plan de mejoras, en pro

de las organizaciones.



COMUNICACION ORGANIZACIONAL 21

Contribuyendo a los antecedentes a la investigacion en curso, Vasquez, Angel y Botero
(2018), realizaron una investigacion denominada: “En busca de un enfoque latinoamericano de
la comunicacion organizacional: una revision critica de la produccion académica de 2010 a
2014”. Este articulo presenta una revision critica de la produccion académica referida a la
comunicacion organizacional en América Latina, a fin de explorar sus caracteristicas distintivas.
A partir de la combinacion de la caracterizacion de los estudios comunicacionales
latinoamericanos propuesta por Marques de Melo (1999) y los encuadres angloamericanos de la
comunicacion organizacional, el articulo propone un mapeo sistematico de la produccién
académica latinoamericana sobre comunicacién organizacional, haciendo eje en las principales

tendencias manifestadas en revistas académicas arbitradas por pares de 2010 a 2014.

Los resultados muestran signos sutiles pero consistentes de la existencia de un enfoque
latinoamericano, vinculados con la miscegenacion tedrica, por un lado, y con el compromiso
ético y politico con la investigacion por el otro. Dicho compromiso se expresa principalmente en
la orientacion préactica de la investigacion y el interés creciente por documentar, e intervenir en,
las realidades organizacionales locales. Es importante aplicar ciertas caracteristicas dadas por la
anterior investigacién en la empresa Carbones del Cerrejon Limited, como: mantener
actualizadas las estrategias de la comunicacion organizacional de la empresa, con el fin de poder
se pueda mover paralelamente a los comportamientos que se den de acuerdo a las necesidades de
la organizacion.

Con base a lo anterior, se considera importante analizar la comunicacion interna de la
empresa, para poder identificar con cuél de las caracteristicas ya mencionadas cuenta, asimismo
cuales faltan por ser aplicadas, todo esto con el fin de asegurarse de que Carbones del Cerrejon

Limited cuente con una comunicacion organizacional eficiente, ya que es una herramienta clave
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para que los integrantes de la misma cuenten con cultura de apropiacion y se cumplan los

objetivos trazados.

Por otra parte, Garcia (2019) en su investigacion titulada 25 afios de investigacion en
comunicacion organizacional digital.” Sefala que Hace un cuarto de siglo que las
organizaciones consolidaron su comunicacion digital y los investigadores comenzaron su
estudio. El articulo analiza y evalUa las tendencias, hallazgos y principales retos de futuro de la
disciplina desde el punto de vista tematico y metodoldgico. Se examinan todos los articulos
publicados sobre el tema en las principales revistas incluidas en los Journal Citation Reports
(JCR) a través de un analisis de contenido cuantitativo y un estudio cualitativo de los temas y

hermenéuticas.

Los resultados sefialan un incremento continuado del interés por el objeto de estudio
desde una perspectiva mayoritariamente determinista y descriptiva que ofrece una radiografia de
la evolucion de la comunicacion en las organizaciones vinculada a las innovaciones
tecnoldgicas. Como temas emergentes y retos surgen, entre otros, la comunicacion hibrida, la
comunicacion a través de mensajeria web instantanea y la robotizacién y su creciente influencia
en la sociedad, especialmente, en las elecciones y referendums politicos. La investigacion
anteriormente planteada resalta los cambios que se han dado gracias a la implementacién de era
digital en las organizaciones, sirviendo, asi como medio para fortalecer la comunicacion interna
de las mismas.

Considerando la investigacion de Rodriguez y Vazquez (2019) en su investigacion
titulada “Retos y perspectivas en la comunicacion organizacional”. La comunicacion
organizacional esta pasando por un momento de cambio en el que la tecnologia ha asumido un

papel de liderazgo. Su inclusion simplifica y mejora algunos procesos de trabajo, pero motiva
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reflexiones sobre el uso de datos, la precision de la informacion, la transparencia de nuevas
influencias o la medicion de resultados. Agrega la capacidad y la necesidad de profesionales
para integrar nuevas habilidades en su desempefio; la cooperacion de perfiles interdisciplinarios

que aportan valor; y la inclusion de estos escenarios en la formacidn universitaria.

Se propone una reflexion sobre 1) el impacto de la tecnologia: los desafios derivados y
su impacto disruptivo en el sector; 2) nuevas influencias: en las que se cuestiona la confianza, la
transparencia y el resultado; 3) la adaptacion de competencias profesionales a través de la red de
profesionales y la Academia; y 4) los desafios presentes en la investigacion de comunicacion
organizacional. Haciendo énfasis a esta investigacion, se resalta el papel importante que juegan
el personal encargado de promover la comunicacién interna dentro de la organizacion, asimismo
destaca como la comunicacion interna personalizada puede ser un apoyo para areas complejas y
que se encuentren en algin momento de crisis de acuerdo al mismo, buscando asi la mejora del

este con el fin de proteger a la empresa.

Por otro lado, se resalta la investigacion de Jaimes (2019) denominada “Comunicacion
organizacional en un clic” el cual ofrece un panorama sobre lo que ha sido el desarrollo y la
investigacion de la comunicacion organizacional en el pais, habla de dos momentos. Un primer
momento que estuvo marcado por un creciente entusiasmo y que dio lugar no solo a trabajos y
titulos atractivos, sino al auge de esta especialidad comunicacional tanto en los estudios de

pregrado como en postgrado.

Pero hay un segundo momento que tiene que ver con la situacion-pais: “En la medida
que comenzo a agudizarse el horizonte econémico, esta especialidad profesional vio reducidas
su ruta de crecimiento, sus posibilidades de ofrecer obras de nuevo cufio y renovadoras, de

hecho, algunos especialistas optaron por hacer maletas y sumarse a la nutrida diaspora
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venezolana”. De acuerdo a lo mencionado, se encontr6 que las organizaciones hacen mayor
énfasis en las buenas practicas de la comunicacion de la organizacion, que las practicas de
profundidad, sefialando asi que estas Ultimas son las que logran mayor impacto y que fortalecen
las diferentes areas, asimismo que se debe marchar al mismo tiempo que las nuevas tendencias

comunicacionales, todo esto en pro del bienestar de la empresa.

Es importante identificar de qué manera trabaja Carbones del Cerrejon Limited, ya que,
en este caso, seria ideal que tengan un énfasis en las buenas practicas, en vez de las practicas de
las de profundidad. Todo esto con el fin de que su comunicacion interna se fortalezca, debido a
que es importante que se maneje un ambiente laboral agradable, no solo entre superiores y
subordinados, sino también entre las distintas areas que estan en constante relacionamiento,

buscando asi cumplir con los objetivos trazados por la organizacion.
Bases teoricas

Después de haber visualizados las investigaciones encontradas que consideran las
variables de estudio de esta investigacion se procede a sefialar una serie de teorias que vinculan
a la variable comunicacion organizacional, con el objetivo de ampliar de manera referencial la
conceptualizacién de las mismas, en especial de los elementos, barreras, modelos, nivelesy la
situacion actual.

La comunicacion organizacional

Hoy en dia, las organizaciones llevan en su estructura los modelos jerarquicos, lo cual ha
contribuido a derivadas situaciones, en cuanto al funcionamientos de los roles laborales, debido
a la resistencia al cambio y a la deficiencia en la comunicacion organizacional. Estos hechos han
conducido a la busqueda de un clima organizacional estable, por tal motivo se hace

imprescindible de hablar de la comunicacion organizacional, el cual segun Fernandez (2003) “es
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aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e interaccion de la organizacion,
bien sea a nivel operativo, reglamentario y de mantenimiento”.

En tal sentido, es vital que en las organizaciones exista la comunicacion, ya que permite
el control, motivacion, expresion emocional e informacion, segun Fernandez (2004) la
comunicacion organizacional “es el conjunto total de mensajes corporativos que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio”. Al respecto, la comunicacion
organizacional brinda informacion entre los miembros de una empresa que al transmitir un

mensaje promueve las decisiones ya seleccionadas.

En otras palabras, la comunicacion organizacional, es el efecto de comunicar en un
sistema abierto de una organizacion la informacion formal e informal, generada para la adecuada
relacion y desempefio laboral de sus integrantes, tanto grupal como interpersonal. Al mismo
tiempo Robbins (2004) la define como “el repertorio de procesos, mensajes y medios usados en
la transmision de la informacion por parte de la empresa, no se refiere solo al mensaje, sino
también al comportamiento mediante el cual todas las empresas transmiten su identidad, misién,
vision e imagen’.

Si bien sefialan Fajardo y Nieve (2020) “La comunicacion eficaz, antes de ser un
instrumento para...”. En la actualidad la relevancia de la comunicacion organizacional en las
empresas es alto, ya que se consideran las organizaciones como sistemas abiertos. Asimismo,
sefialan que este es una estrategia, mas alla de un instrumento, lo cual nos demuestra la
relevancia de la comunicacion organizacional en las entidades publicas y/o privadas.

Para la realizacion del trabajo de grado en curso, la comunicacion organizacional se
percibira como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo

de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la organizacién y su medio;
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0 bien influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos externos e internos de la

empresa, todo ello con el fin de cumplir efectivamente las metras trazadas.
Situacion actual

Es un acronimo de debilidades, oportunidades, fortaleza y amenazas. Las debilidades se
refieren a cualquier limitacion que una institucion podria enfrentar en el desarrollo a la
implementacion de una estrategia de mercado. Segun Pride (2002) las debilidades “se deben
examinar desde el punto de vista de los clientes, porque ellos perciben las debilidades que la
empresa no puede ver”. Los autores Vallejo y Sanchez (2006), sefialan de acuerdo a las
debilidades que “Son factores, personas o situaciones internas que ejercen influencias negativas

en la institucion y que pueden detener, retroceder, debilitar o destruir su normal desarrollo”

En cuanto las oportunidades son aquellas condiciones favorables para la organizacion.
Afirma Pride (2002) que las oportunidades “son situaciones que exigen, pero debe actuarse con
base en estas para beneficios a la empresa, persistente establecer condiciones positivas que
limiten los buenos o cualquier rendimiento proporcionado una gran preparacion a traves de los
objetivos propuestos por la organizacion”. De acuerdo a lo anterior, toda empresa limita sus
fortalezas a los requerimientos del segmento de interés, esto determina las ventajas competitivas
a las capacidades distintivas que dan a la empresa la ventaja en la satisfaccion de las necesidades

de sus mercados objetivos.

De acuerdo a Pride (2002) las fortalezas “son solo significativas cuando ayudan a la
empresa a satisfacer las necesidades y las de los clientes”. Por otro lado, segiin los autores
Salazar y Rivero (2013), son todos los elementos internos y positivos que posee el programa
analizado, que se pueden aprovechar para facilitar el éxito de los objetivos. En otras palabras,

son situaciones que la institucion puede aprovechar a su favor, utilizando en forma adecuada sus
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recursos. Se trata de aprovechar las fuerzas internas de la institucién en funcién de conseguir el
objetivo de capacitacion y reeducacion a fin de que las reclusas, en su pleno ejercicio de libertad

puedan insertarse en la sociedad.

Por otro lado, las amenazas indican las condiciones o barreras que impide el desarrollo
de la empresa y repercuta en el logro de sus objetivos. Sobre la base de las ideas anteriores
ayudan a determinar si la organizacion esté capacitada para desempefiarse en su medio. Mientras
mas competitiva en comparacion con sus competidores esté la empresa mayores probabilidades
tiene de mantenerse y mermar en el mercado. Esta simple nocion conlleva consecuencias
poderosas para el desarrollo de una estrategia efectiva. Slowing (2010), refiere que son factores,
personas o situaciones negativas externas que pueden afectar a la entidad de forma negativa,
estas variables pueden ser ambientales, politicas, sociales entre otras.

Segln Serna (2002) el analisis FODA integra el diagnostico estratégico y lo hace por
tanto global. El propoésito del analisis situacional de la organizacion consiste en suministrar
informacion respecto a tres temas claves: el entorno del mercado, el desempefio de la empresa,
el mercado objetivo y los objetivos, dicha informacion se obtiene a través de entornos internos

(fortalezas — debilidades) y externos (oportunidades y amenazas).

En este sentido la matriz FODA es una herramienta simple y poderosa para el desarrollo
de una estrategia de Marketing. El desarrollo de una estrategia corporativa comprende tres
elementos claves: El primero identificar una ventaja distintiva o competitiva de la organizacion,
tal ventaja puede estar en sus productos, recurso humano, en la organizacion, en el servicio al

cliente, en la agilidad de sus procesos y en la capacidad de respuesta.

En torno al segundo es encontrar un nicho en el medio. Un nicho es la posicion de la

empresa en un segmento del mercado compatible con la visién corporativa. Uno efectivo, otorga
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a la empresa una posicién, permitiendo la retribucion de ventajas de las oportunidades presentes
y prevenir el efecto de las amenazas que se interponen en el medio. El tercero es encontrar el
mejor acoplamiento entre las ventajas competitivas y los nichos que estan a su alcance. Serna
(1996) hace referencia a un modelo para efectuar el analisis FODA como proceso de planeacion
para cubrir a cabalidad objetivos de la organizacion. A continuacion, el investigador sugiere una

serie de pasos para elaborar el analisis FODA:

I PASO. Elaboracion de la hoja de trabajo, con base al andlisis interno Perfil Competitivo
Interno (PCI), el auditaje del entorno perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM) e el perfil
competitivo (PC), deben hacerse una agrupacion de los factores claves de cada uno de los

analisis. Para ello se puede utilizar una hoja de trabajo que permite una clasificacion.

En el analisis FODA debe incluirse factores claves relacionados con la organizacion, los
mercados, la competencia, los recursos financieros, la infraestructura, el recurso humano, los
inventarios, el sistema de mercadeo y distribucion, la investigacion y desarrollo, las tendencias
politicas, sociales, econdémicas y tecnoldgicas y variables de competitividad.

I1 PASO. Seleccion de los factores claves de éxito, una vez llena la hoja de trabajo, debe
hacerse una seleccion de los factores de éxito (FCE) sirviendo de base para el analisis FODA.
Hay que escoge solamente aquellos que sean fundamentales para el éxito o fracaso de la
organizacion. Para ello debe utilizarse el analisis de impacto. Este consiste en definir cual es el
impacto de cada fortaleza, debilidad, oportunidades y amenazas en la institucion. Y por tanto
convertirla en factores claves del éxito. Para ello debe elaborarse una matriz de impacto en el
cual se defina y se categorice cada factor en relacion con el impacto en el negocio, esta

informacidn se obtiene del PCl y del POAM.
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I11 PASO. Ponderaciéon de factores, los factores que se incluyen en el FODA ponderado
son aquellos de mas alto impacto en cada uno de los cuadrantes. Su enumeracion debe ser de

alto impacto en forma descendente.

IV PASO. Relacion FODA, con base en la seleccion de los FCE de més alto impacto se
realiza el anélisis FODA, que consiste en relacionar oportunidades, amenazas, fortaleza 'y
debilidades, preguntandose como convertir una amenaza en oportunidad, como aprovechar una

fortaleza, como anticipar el efecto de una amenaza y prevenir el efecto de una debilidad.

V PASO. Analisis de la vulnerabilidad, las técnicas de analisis estratégico descritas
anteriormente hacen énfasis en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una
organizacion, como base de la formulacion de las estrategias. Por ello, parece importar forzar a
los ejecutivos a tener una vision critica del diagndstico. Es ponerlos a desempefiar el papel de
“abogados del diablo” en relacion con el plan o estrategia definida. El analisis de vulnerabilidad
es un trabajo que desarrolla el nivel ejecutivo de una organizacion y complementa como se dijo

el diagnostico estratégico.

Al realizar el anélisis de vulnerabilidad lo primero que se debe identificar son los
factores puntuales sobre los cuales se soporte la organizacion. Tales factores pueden sugerirse a
los recursos humanaos, a la situacion en el mercado, a la relacion con la competencia, al proceso
productivo y tecnoldgico, a las situaciones financieras, a la estructura del capital o
administrativa, a la cultura corporativa, entre otros.

Atendiendo a estas consideraciones se debe traducir los puntales en amenazas para la
institucidn, con la finalidad de superar el impacto potencial de una amenaza. Esta conversion de

puntales en amenazas debe ser por cada uno de los directivos o supervisores de la institucion y
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luego compartirla con su grupo y después de una amplia discusion se debe tener un listado

comun de puntales por area, o bien de toda la organizacion.

En este sentido, al evaluar las consecuencias de cada puntal, la institucion debe valorar y
calificar la magnitud del impacto. Esto puede hacerse en una escala de 0 a 10, en la que 0 denota
ausencia de impacto en la empresa, mientras 10, consecuencias desastrosas. Esta es una
calificacion subjetiva que se fundamenta en el juicio, experiencias y responsabilidades de los
ejecutivos participantes en la sesién. Para lograr las posibilidades de ocurrencia de la Amenaza,
se estima la probabilidad que una determinada amenaza se haga realidad, utilizando un puntaje
entre 0 y 1, el grupo ejecutivo o la organizacién evaluar la probabilidad de ocurrencia de un
hecho o puntal.

Esta probabilidad de ocurrencia exige acciones inmediatas, de choque y de corto plazo.
En cambio, una con poca permite planear acciones que prevengan su efecto. Esta es una parte
muy importante del analisis estratégico, que de nuevo requiere del juicio y uso del conocimiento
técnico, del entorno y de la organizacion. Establecida la magnitud de la amenaza, sus
consecuencias, la probabilidad de ocurrencia, el grupo estratégico o en tal caso la organizacion
debe preguntarse cual es la capacidad de reaccién de la institucion. Aqui calificara entre 0 a 10.
Siendo 0 ninguna capacidad de reaccion y 10 una capacidad total de reaccion. La calificacion
indicara igualmente, el tipo de acciones que debe tomar una organizacion, el tiempo en que éstas

deben ocurrir y su magnitud.

Al determinar el impacto, se debe proceder con prudencia y precaucion con el fin de no
incurrir en errores emocionales que afecten en gran escala a la organizacién. En algunas
acciones seria importante evaluar subjetivamente esté impacto utilizando informacion, inclusive,

simulando algunas de las situaciones ocasionales o imprevistas.
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El analisis FODA esta disefiado para ayudar al estratega para encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades
internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Segun Serna (2002) el analisis FODA permitira
a la organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus

debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse de las amenazas.

Al comparar las evidencias el autor manifiesta la relevancia del anélisis FODA, esta
permite obtener un amplio conocimiento del entorno de la organizacién y saber cuéles son las
necesidades actuales de la institucion y de su segmento de interés. Segun el estudio de la
situacion actual se verifico que esta se encarga de recoger una serie de informacion, entre estos
el entorno del servicio, el desempefio de organizacion, el mercado objetivo y los objetivos con el

fin de convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas en oportunidades.
Fortalezas

Se definen como las capacidades especiales de cada catedra, relacionadas a la
investigacion, lo que le otorga una posicion privilegiada hacia la universidad y el medio. Se
incluyen en ellas los recursos disponibles, las capacidades y habilidades, y las actividades
positivas. Se consideran en las fortalezas, dos dimensiones:

(1) Area de formacion: que implica los siguientes indicadores: formacion en
investigacion, formacion en especialidades, posgrados y maestrias y experiencia asistencial de

los recursos humano.

(2) Area de intercambio: que implica los siguientes indicadores: proyectos de
investigacion interinstitucionales, trabajo conjunto intercatedra, interdisciplina e internacional,
participacion en tesis finales y tutorias de grupos. Todo esto en un contexto que es el &mbito

universitario en el que confluyen varios servicios y areas de conocimiento.
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Oportunidades

Se definen como aquellos factores externos que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el medio (Universidad de la Republica (UdelaR),
Ministerio de Salud Publica (MSP), Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), otros) y que
permiten obtener ventajas competitivas. Las dimensiones de estas variables son:

(1) Las estrategias nacionales (MSP, UdelaR, Facultad de Enfermeria) e internacionales.
Implica los siguientes indicadores: cambio Modelo Atencion, Sistema Nacional integrado de
Salud (SNIS). Estrategias de la Facultad, UdelaR, pais, Instalacion de la Unidad de
Investigacion (UNI). Apoyo internacional y nacional para investigadores. Espacios de formacion
y experiencia. Prevision de linea Educativa.

(2) Contexto académico de la Facultad en el pais. Implica los siguientes indicadores:

contexto de la Facultad, Regional Norte, metas para el milenio del pais.
Debilidades

Se definen como aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente al
medio, que entorpecen el alcance de los objetivos o que enlentecen los procesos, COmo recursos
insuficientes, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente. Las

dimensiones de esta variable son:

(1) Déficit de infraestructura y recursos financieros. Implica los siguientes indicadores:
Déficit en infraestructura y financiamiento. Insuficientes horas docentes para investigacion.
Escasas oportunidades de difusion de publicaciones.

(2) Dificultad para el disefio metodologico de la investigacion. Implica los siguientes
indicadores: Insuficiente formacion en investigacién cualitativa. Escasos estimulos a estudiantes

y docentes para presentar proyectos en la Comision Sectorial de Investigacién cientifica (CSIC).
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Escasa continuidad en los proyectos de investigacion. Falta de capacitacion en Metodologia y
Estadistica. Escasa formacion en investigacion en la Institucion. Carencia en formacion de
idiomas: inglés y portugues. Falta de reconocimiento de la linea de investigacion. Insuficiente
control de calidad de las investigaciones en todo el proceso. Dificultad en la definicion de un
perfil epistemoldgico y su proyeccién social.

Amenazas

Se definen como aquellas situaciones que provienen del entorno, que se vislumbran
como riesgos significativos y que pueden llegar a atentar contra el prestigio institucional. Los
indicadores de esta variable son: el acceso dificultoso a financiamiento de nuestras
investigaciones en organismos como CSIC, Agencia Nacional de Investigacion e Innovacion

(ANII), OPS y el Modelo de Atencion biologicista y médico hegemonico.
Elementos de la comunicacion organizacional

La comunicacién cuando se aplica en las organizaciones es denominada comunicacién
organizacional. Esta comunicacion se da naturalmente en toda organizacion, indiferentemente de
su nivel. Actualmente no es posible imaginar una organizacion sin comunicacién, bajo esta
perspectiva, la comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio; dada por una
fuente, codificacidn, mensaje, canal, decodificacion, receptor y retroalimentacion (Ramirez
2007; Fernandez, 2013). Tomando en cuenta los elementos antes citado, la fuente en primer
lugar es una o varias personas con ideas, informacién y un propésito para comunicar. Segun
Gbmez (2001) expone que:

La fuente y el comunicador, son la misma persona, y que el receptor y el destino sean la

otra persona en la comunicacion humana, perro establece como condicion esencial para la
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percepcion del mensaje la experiencia comun del comunicador y receptor con la clave y
significado del mensaje.

Afadiendo a la investigacion, Camacho (2017) sefiala que las relaciones entre el emisor
y el receptor estan mediadas a su vez por el codigo, el mensaje, el canal, el referente, la
situacion, la interferencia o barrera y la retroalimentacion” Esto bien explica que cada uno de los
elementos que conforman la comunicacion organizacional tiene como fin ser claros con los

mensajes que se den dentro de una organizacién y dandole un sentido a este.

Para efectos del trabajo especial de grado, la fuente se interpretara como el lugar de
donde emana la informacidn, los datos, el contenido que se enviara, en conclusion: De donde
nace el mensaje primario, es decir el ente que transmite la informacion. Una vez que la fuente
tiene una idea que comunicar, se seleccionan los signos adecuados para transmitir su mensaje; es
decir, se inicia a la etapa de codificacion para poder llevar el mensaje de manera entendible al
receptor. De acuerdo a Gomez (2001) el cédigo es todo grupo de simbolos que puede ser

estructurado de manera que tenga algun significado para alguien.

Con referencia a la codificacion, en esta investigacion se tomara como un sistema de
elementos estructurados con indeterminado tratamiento en el que su contenido persigue alcanzar
un objetivo, de acuerdo a su intension. Posterior a la codificacién o asignacion de simbolos,
surge el mensaje, el cual es la forma o manera que se le da a una idea o0 pensamiento que la
fuente desea transmitir al receptor, ya sea en forma verbal o no verbal. El proposito del mensaje
hace referencia a dar respuestas a los objetivos y politicas de la organizacion. Visto desde esta
perspectiva, Adler y otros (2005) conceptualiza el mensaje como una sefial cualquiera que activa
la respuesta de un receptor, intencionadas o no. De acuerdo a Fernandez (2003) el mensaje es la

informacion total que el emisor ha codificado para transmitir por medio del habla, gestos,
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escritura, pintura, movimientos corporales, sefiales de humo o banderas, etc., y que sera captada

por el receptor.

Tomando como referencia lo anterior, el mensaje se interpretara en este trabajo de grado
como el contenido de la informacion enviado; a su vez, el conjunto de ideas, sentimientos,
acontecimientos expresados por el emisor y que quiere trasmitir al receptor para que sean
captados de la manera que desea la fuente. El canal es el vehiculo por el cual el mensaje viaja de
la fuente al receptor. Las organizaciones suministran informacion a sus miembros a traves de
distintos medios o canales. Los medios de comunicacion en las organizaciones incluyen tanto
los contactos personales como los diversos medios impresos, visuales y auditivos. Adler y otros
(2005) manifiesta que el canal es a veces es llamado medio, método empleado para enviar un
mensaje. De acuerdo el autor Guzman (2012) el canal es cuando se emite un mensaje, y cdmo se
hace llegar con efectividad al receptor, por lo que es preciso seleccionar el canal adecuado, es

decir el vehiculo por medio del cual se transmite, recibe o difunde el mensaje.

En lineas generales, mientras se escoja el canal idoneo para transmitir el mensaje, la
posibilidad de ruido o inferencias no deseadas en las organizaciones se minimizaran. Sobre la
validez, el receptor es la persona que recibe un mensaje de la fuente, sus actitudes hacia si
mismo, hacia el emisor y hacia el contenido del mensaje, el grado de conocimiento sobre el tema
que se le comunica y su posicion del sistema. En este trabajo de grado, el canal se definira como,
el medio a través del cual se transmite la informacién-comunicacion, estableciendo una
conexion entre el emisor y el receptor; mejor conocido como el soporte material o espacial por
el que circula el mensaje.

Visto desde esta perspectiva gracias al canal, se puede decodificar el mensaje envuelto en

el medio, la decodificacion, segun Adler y otros (2005), es la interpretacion que ejerce el ser
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humano ante la informacion que se le ha sido suministrada, adjudicandole un significado a las
palabras o simbolos. Visto desde esta manera, existen cuatro factores que pueden aumentar la
efectividad de la comunicacion en las organizaciones, entre estas, habilidades, grado de
conocimiento y la posicion dentro del sistema que tiene la fuente o emisor. Las habilidades
comunicativas son ideas bien pensadas, con una facilidad en el empleo de las palabras,

conocimientos de la ortografia y reglas gramaticales.

Vinculado a lo anterior se presenta, el grado de conocimiento que tiene el emisor del
tema que trata. Con respecto a la posicion dentro del sistema que tiene la fuente o emisor, esta
dada por el prestigio que tiene el individuo ante los demas entes. En sintesis, los indicadores
antes referidos, afectan de forma fisica y psiquicas de la posibilidad de éxito en la comunicacion
organizacional, el proposito de su intercambio de informacién y su decodificacion, se han
convertido en elementos importantes a considerar, puesto que estos factores afectaran también la
forma en el que el receptor habra de responder a los mensajes que se les envian.

Segn Gomez (2001), afirma que cada persona en el proceso de comunicacion
organizacional, es, al mismo tiempo, comunicador y receptor. Cuando llegue un cédigo, debe
ante todo saber descifrarla, parar poder percibir (decodificar) su significado. Pero las
condiciones fisicas y sobre todo las psiquicas en que se encuentra el receptor le hacen interpretar

el significado de diferentes maneras.

Berlo (1989), dice que el significado no esta en la palabra, si no en la persona. Para la
realizacion de esta investigacion la decodificacion, se percibira como la interpretacion del
mensaje sobre la base de anteriores experiencias y marcos de referencia. Al decodificarse el
mensaje el receptor ejerce una actitud ante la situacién emitida. El receptor, es aquel a que se le

suministra o dirige un mensaje; segun Adler y otros (2005), el receptor es la persona que recibe
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y adjudica un significado a un mensaje. Para la investigacion en curso, el receptor se puede
definir como el punto (persona u organizacién) al que se destina el mensaje, realiza un proceso
inverso al del emisor ya que en él esta el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a
conocer. Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que sélo recibe el mensaje, y el
receptor activo o perceptor ya que es la persona que no solo recibe el mensaje, sino que lo

percibe y lo almacena.

El dltimo eslabdn como elemento de la comunicacion organizacional, es la
retroalimentacion, la cual suministra una via para la respuesta del receptor al mensaje del
emisor. Dicha respuesta (verbal o no verbal) permite a la fuente determinar si el receptor ha
recibido o no su mensaje, y si éste ha producido en dicho receptor la respuesta predeterminada.
Segun Adler y otros (2005), la retroalimentacion es la respuesta que puede discernir un receptor

ante el mensaje.

En relacién con las implicaciones, se puede originar una retroalimentacion de la
siguiente manera, directa, cara a cara, a través de palabras, expresiones faciales y movimientos
corporales. También se puede ejercer una retroalimentacion de manera indirecta, a través de
demandas de alta calidad en el trabajo y disminucién de ausentismo. Para el desarrollo de la
investigacion la retroalimentacion se conceptualizard como la respuesta del mensaje por parte
del receptor y que le permite al comunicador establecer si se ha recibido su mensaje y si ha dado
lugar a la respuesta buscada.

Fuente

Es la persona que se encuentra al inicio de la emision, dando origen a la informacion que
sera transmitida bajo una condicion de cualquier situacién comunicativa. Este emitira el mensaje

por medio de un canal a un receptor y puede difundir datos formales, informales, escritos u
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orales. La fuente o emisor de la comunicacion, continuamente debe tener claro lo que quiere
transmitir y el proposito de la misma.
Codificacion

Es la manera en la que es transmitida la informacion dentro de la organizacion, este
puede ser bajo un grupo simbolos o mediante palabras orales o escritas que el emisor utilizara
para transmitir su mensaje. La codificacion de la comunicacion debe ser manejado por el

receptor y claro de parte del emisor, logrando asi que este se pueda interpretar y captar.
Mensaje

El mensaje es el contenido que se desea transmitir al receptor. Sera enviado por parte de
la fuente expresando una idea, pensamiento o la aclaracion. Este es primordial para el
intercambio de informacidn e interaccion en la organizacién y podra darse en cualquier forma,
ya sea verbal o no verbal, la cual ha de ser captada y entendida por el receptor final.

Canal

Es el medio por el que sera transmitida la informacion, estableciendo asi una conexion
entre la fuente y el receptor. El canal puede ser simple, en el que fuente y receptor tienen una
comunicacion oral que viaja a través del aire, o compuesto en el que estos utilizan un medio para
transmitir la informacion, ya sea un correo electrénico o via telefonica. En la organizacion es
importante que se establezcan los medios adecuados para el entendimiento del mismo y a su vez,

debe ser un canal formal.
Decodificacion

En este elemento se identifica si los medios o el cddigo eran los adecuados luego de ser

emitidos por la fuente. La decodificacion es un proceso que se divide en dos partes: el receptor
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debe recibir el mensaje y luego pasar a interpretarlo. Si los signos estan asociados a la idea que
la fuente intentdé comunicar, este serd identificado mediante una retroalimentacion es eficaz.

Receptor

Es aquel grupo o persona de la organizacion que recibe el mensaje y quienes responderan
de manera eficaz si los elementos fueron aplicados de manera efectiva. Dentro de las
organizaciones la fuente debe asegurarse que el mensaje llegue al receptor en el canal y con la
codificacion y decodificacion correcta. El receptor se puede dividir en pasivo, que es el que solo
se encarga de recibir el mensaje y el activo que lo analiza y consulta si algo no le es claro.
Retroalimentacion

Es la respuesta que dard el receptor a la fuente si el mensaje anterior fue recibido e
interpretado en la manera correcta. Este sera el proceso inverso a la comunicacion de la fuente,
ya gue este se estaria volviendo el emisor principal, pasando a si nuevamente por cada uno de
los elementos de la comunicacién. La retroalimentacion en las organizaciones puede darse de

diferentes formas, entre ellas la indirecta (documentos) o la directa (algin gesto a la fuente).
Barreras de la comunicacion organizacional

Existen diversos factores que distorsionan y retardan la intencidn que persigue la
comunicacion organizacional, mediante la emision de un mensaje, estos factores pueden
producirse en todos los elementos de la comunicacion de una organizacién, entre ellos, el
filtrado, percepcion selectiva, sobrecarga de informacion, emociones y lenguaje. Segin Robbins
(2004), una barrera es cualquier perturbacién que sufre la sefial en el proceso comunicativo, se
puede dar en cualquiera de sus elementos. En virtud a lo antes mencionado, el filtrado, se refiere
a la manipulacion deliberada de la informacion por parte del emisor, de modo que aparezca mas

favorablemente a los ojos del receptor.
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De acuerdo a Robbins (2004) y Ramirez (2013), afirman que el principal determinante
del filtrado es el nimero de niveles en la estructura de la organizacion. Cuantos mas niveles
verticales haya en la jerarquia, hay mas probabilidades de que aparezcan filtrados siempre que
haya diferencias de estatus. Factores como el temor de comunicar malas noticias y el deseo de
completar al jefe llevan a los empleados a contar a sus superiores lo que quieren oir y

distorsionan las comunicaciones ascendentes.

Segln Guzman (2012) se refiere a la modificacion de los mensajes conforme pasan por
cada eslabon de una cadena ascendente de transmisores, de forma que se adecuen a lo se cree
que los destinatarios desean percibir. Cuando una informacion debe recorrer varios niveles
jerarquicos hasta el director general, en cada uno se puede introducir alguna matizacién o recorte
para que el mensaje no sea tan crudo o tan negativo, y las consecuencias no afecten severamente

a quienes ocupan la estructura de mando por la que circula.

Atendiendo a estas consideraciones, la percepcion selectiva, en el proceso de la
comunicacion empresarial, siempre los receptores ven y escuchan selectivamente, basados en
sus necesidades, motivaciones, experiencias, antecedentes y otras caracteristicas personales. Los
receptores también proyectan sus intereses y esperanzas en las comunicaciones cuando las
decodifican. Robbins (2004) define la percepcidn selectiva como la interpretacion de lo que se
observa y escucha, de acuerdo a las necesidades.

Mientras que la sobrecarga de informacion, se entiende como la capacidad finita para
procesar informacién, excediendo las facultades del individuo, de acuerdo a Robbins (2004) se
produce una sobrecarga de informacion con mensajes electronicos, telefonemas, faxes, juntas y
la necesidad de estar actualizados en el trabajo. Ramirez (2017), sefiala que las principales

barreras y problemas de comunicacion que existen en las pymes colombianas durante la
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ejecucion de la estrategia, teniendo en cuenta que el 95% de las empresas colombianas,
corresponden a pequefias y medianas empresas, las cuales han visto muy amenazada su
competitividad en el mercado, esto se debe a que no cuentan con unas estrategias
suficientemente fuertes y que es consecuencia de no tener una comunicacion organizacional
asertiva dentro de las entidades publicas y/o privadas, y que del mismo modo vuelven mas

dificiles el crecimiento y el fortalecimiento de las mismas.

En relacién a las emociones, el estado de animo que se tenga en el momento de recibir un
mensaje influird en la forma de interpretarlo. De acuerdo a Robbins (2000), las barreras
emocionales la definen como “la incidencia psiquica del trabajador ante una situaciéon. El mismo
mensaje recibido cuando uno esta enojado o perturbado se interpreta de otra manera que cuando
uno esta contento. Las emociones externas, como el jubilo y la depresion, entorpecen la
comunicacion efectiva. En estos casos, el ser humano es mas proclive a descuidar los procesos

de pensamientos racionales y objetivos a cambio de los juicios emocionales.

Para Davis (2004), las emociones pueden afectar el desarrollo de una idea para su
presentacion, el método y la forma de su transmision, la manera de decodificarlas y, sin duda
alguna, que sea 0 no aceptada. La habilidad para escuchar, tiene efecto considerable en la
recepcion e interpretacion (decodificacion) de un mensaje. El sentimiento de distancia
psicoldgica también afecta mucho la recepcién, la aceptacion y el uso de un mensaje, asi como
la calidad de la retroalimentacion que se envia al emisor.

Por su parte el lenguaje, son todas aquellas palabras y significados distintos para diversas
personas. La edad, educacién y antecedentes culturales son tres de las variables mas obvias que

influyen en el lenguaje que usa el ser humano y en las definiciones que les da a las palabras. Al
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respecto, Robbins (2004), conceptualiza las barreras lingtisticas como la desconfiguracion del

habla, intervenida por las variables demogréaficas, como la edad, sexo y cultura.

Segln Davis y otros (2004), afirma que el mensaje llega al receptor y éste se esfuerza
genuinamente en decodificarlos, son diversas las interferencias que limitarian su comprension.
Esos obstaculos actian como ruido, o barreras a la comunicacion, y pueden surgir en el entorno
fisico (como los sonidos de la radio de un compariero de trabajo que obstaculizan una
conversion telefénica) o en las emociones del individuo (la distraccion por la preocupacion del
receptor a causa de la enfermedad en un familiar).

Las barreras semanticas, surgen de las limitaciones de los simbolos con los que se
comunican los seres humanos. Los simbolos suelen tener diversos significados y es necesario
elegir uno de ellos. En ocasiones, se elige el significado incorrecto y tiene lugar un
malentendido. Segun Davis y otros (2002), define la barrera seméantica como las limitaciones de
los simbolos con los que se comunica una persona.

Para Robbins (2004), la semantica constituye un desafio especialmente para las personas
de diferentes culturas que intentan comunicarse. No solo deben aprender el significado literal de
las palabras en otra lengua, sino que también han de interpretarlas en su contexto y en la forma
de usarlas (tono, volumen y gestos no verbales que las acompafien). Esta claro que la emergente
globalizacién de la economia exige que los administradores de todo el mundo superen la carga
adicional que las barreras semanticas entrafian en sus comunicaciones interculturales.

Siempre que se interpreta un simbolo segun supuestos personales, no de los hechos, se
estd haciendo una inferencia. Esta Ultima es fundamental en gran parte de las comunicaciones.

Resulta imposible evitar las inferencias y esperar que toda la comunicacién se refiera a hechos
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para aceptarla. Sin embargo, las inferencias pueden dar lugar a una sefial errénea, por lo que

siempre es necesario estar consciente de ellas y evaluarlas cuidadosamente.

En torno a las barreras fisicas, como el ruido y la distancia geogréfica. Segun Davis y
Otros (2002), las barreras fisicas son efectos ante la transmision y recepcion de los mensajes,
mientras que los problemas semanticos y diversos simbolos de comunicacion suelen crear
problemas en la codificacion, decodificacion y aceptacion. Este tipo de barreras puede alterar la
efectividad de la comunicacion en el proceso de la comunicacion organizacional.

Filtrado

Las barreras de filtrado se convierten en un hecho comun en la comunicacion ascendente
de las organizaciones, se refiere a la manipulacion de informacion para que el receptor lo

perciba como positivo.
Percepcidn Selectiva

En ciertas situaciones comunicacionales el receptor emite algunos juicios. Este juicio
puede basarse en la evaluacion del comunicador, las experiencias previas con el comunicador, o
con el significado anticipado del mensaje (Gibson y col.2003). En esta barrera se puede llegar a
percibir un mismo mensaje, pero en diferentes perspectivas.
Emociones

Las barreras de emociones son las interferencias que van creando las personas en su
interaccion con otras, por cuanto las emociones y valores del individuo limitan la misma. Se
vinculan al estado de animo y experiencias previas de las personas lo cual va conformando
barreras que limitan el entendimiento. Estas interacciones pueden afectar la productividad del
trabajo y dificulta las relaciones interpersonales, sobre todo si se distorsiona la informacion.

Lenguaje
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El lenguaje puede constituir una barrera de comunicacion, cuando las palabras significan
diferentes cosas para distintas personas. Segiin Robbins (2001), “a edad, educacién y los
antecedentes culturales, son tres de las variables méas obvias que influyen en el lenguaje que
utilizan las personas y la definicion que se les da a las palabras.

Semanticas

Barreras semanticas son definidas por Bateman y Snell, (2001), como aquellas que
deforman el contenido del simbolo, presentandose estos a diferentes interpretaciones y puede
ocurrir que el receptor entienda no lo que expreso el emisor, sino lo que su contexto cultural le
indica. Koontz y Weihrich (1998), plantean que las barreras semanticas pueden ser deliberadas
(ambigua o accidental) es decir, puede ocasionar reacciones distintas en las personas.

Fisicas

Segun, Robbins (2000), las barreras fisicas son interferencias que ocurren en el ambiente
donde se realiza la comunicacidn, entre estos se encuentra el ruido, la distancia, las paredes o la
estatica que interfiere los mensajes radiofénicos.

Niveles de la comunicacion organizacional

La comunicacion cumple una serie de funciones dentro de una organizacion, como
proporcionar informacion de procesos internos, posibilitar funciones de mando, conocimientos
de tomas de decisiones y soluciones de problemas mediante un libre entendimiento en la
obtencion del diagnostico y la realidad; por esta razén, en las empresas existen niveles de
comunicacion organizacional, entre estos: la comunicacion descendente, ascendente y
horizontal, con el objeto de lograr la coordinacion eficiente de todos las actividades distribuidas

en la estructura de la organizacion.
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Alarcon (2018), sefialo que los niveles de la comunicacion organizacional, permiten al
personal de las instituciones realizar las coordinaciones necesarias para la concrecién de
objetivos, contribuyendo a la imagen institucional de la organizacion, la cual, sera percibida de
manera positiva o negativa por el entorno, lo cual conlleva a sefialar que la imagen exterior de
las companiias es reflejo de la estructuracion de los niveles de comunicacion organizacional con
los que se cuenta de manera interna.

En este sentido, la comunicacion puede fluir en el sentido vertical u horizontal, segin
Robbins (2004), el sentido vertical ademas puede tener dos direcciones, descendente y
ascendente. La comunicacion descendente, pasa de un nivel de un grupo u organizacion a un
nivel inferior. Segun Davis y otros (2003) la comunicacion descendente en una organizacion es

el flujo de informacion de los niveles inferiores.

De igual forma, la comunicacion descendente no tiene que ser expresamente de forma
oral ni en persona, esta se puede efectuar por escrito, lo mismo que el mensaje de correo
electrénico. Segun Adler y Marquardt (2005) manifiesta que la comunicacién descendente se
presenta siempre que los supervisores envian mensajes a sus subordinados. Dichos autores
exponen que existen varias formas de establecer una comunicacion ascendente, entre estos,
instruccionales, logicas y procedimentales. Para efectos del contenido, del trabajo de grado, la
comunicacion descendente se percibira como una clase de comunicacion utilizada para emitir
mensajes desde el area directiva hasta los empleados, con el fin de indicar instrucciones claras y
especificas del trabajo que se desea efectuar.

Tomando como referencia la comunicacién ascendente, se puede decir que se dirige a un
nivel superior en el grupo de una organizacion. Sirve para dar retroalimentacién a los superiores,

informarles del progreso hacia las metas y dar a conocer problemas actuales. Por su parte
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Robbins (2004), manifiesta que la comunicacion ascendente mantiene al lider de la organizacion

al tanto de los empleados sobre su trabajo, los comparieros y la organizacion en general.

En torno a lo anterior, los informes de desempefio preparados por la gerencia de primera
para que los revise la gerencia media y la direccion, los buzones de sugerencias, encuestas de
actitudes de los empleados y las sesiones informales en las que los empleados tiene la
oportunidad de identificar y examinar problemas con sus jefes o los representantes de la

direccion, se pueden tomar como ejemplos de comunicacion ascendente.

En este sentido, Davis (2003) sefiala que son diversos los problemas que afectan a la
comunicacion ascendente, especialmente en organizaciones grandes y complejas. La primera es
el retardo, la transmisién de la informacion se torna lenta a los niveles superiores. EI segundo
factor, es estrechamente relacionado con el primero, es la filtracion. De igual manera, esta
seleccion parcial de la informacion ocurre por la tendencia natural de los empleados, de decir a
sus superiores solo lo que el empleado piensa que el superior desea escuchar. A su vez, Adler y
otros (2005), define la comunicacion ascendente como la forma de los mensajes que fluyen de

los subordinados a los superiores.

De acuerdo a la comunicacion ascendente, como punto de referencia, se concebira para
efectos de la investigacion, como el flujo de informacion que transmiten los trabajadores de una
organizacion hacia los directivos, dandoles a conocer el panorama general de la institucion. Las
organizaciones deben conocer el potencial de estos problemas de comunicacion y buscar
activamente su prevencion. Segun Robbins (2004), cuando la comunicacion tiene lugar entre los
integrantes del mismo grupo de trabajo, entre miembros de grupos al mismo nivel, entre
gerentes del mismo nivel o personal del mismo rango, se refiere a la comunicacion horizontal.

Esta a su vez ahorra tiempo y facilitan la coordinacion.
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En algunos casos, estas relaciones laterales estan formalizadas, pero la méas habitual es
que surjan informalmente como atajo en la jerarquia vertical y para ser expedida de las
actividades. Por tanto, y desde el punto de vista organizacional, las comunicaciones horizontales
de las empresas pueden ser adecuadas o inadecuadas; en estos casos, ocurren con el
conocimiento y el resplandor de los superiores, pero también pueden producir conflictos
disfuncionales cuando se ignoran los canales verticales formales, cuando los empleados pasan
por encima de sus superiores para corregir algo o cuando los jefes verifican que se ha efectuado

algo o se han tomado decisiones sin su conocimiento.

En tal sentido la comunicacién horizontal, es necesaria, para la coordinacion de trabajos
con el personal de otras areas. De acuerdo a Adler y otros (2005), la comunicacion horizontal la
definen como “una composicion de mensajes entre individuos que tiene el mismo poder”. La
comunicacion horizontal més evidente, es el intercambio de informacion entre oficinistas del

mismo departamento de una empresa y los compafieros de labor.

Tomando como referencia a los autores Adler y EImhorst (2005), se manifiestan los
propositos de la comunicacion horizontal, entre estos: coordinar tareas, resolver problemas,
compartir informacion, resolver conflictos y construir entendimiento. Afirma Davis y Otros
(2002), que los colaboradores que desempefian una funcién importante en la comunicaron
horizontal reciben la denominacién de “vinculos”. Se trata de personas que tienen lazos de
comunicacion fuertes en su departamento, con personal de otras areas y, frecuentemente, con la
comunidad exterior. Esa relacion con otras unidades permite que recopilen grandes cantidades
de informacion, que filtran o transfieren a otros. Ello les brinda una fuente de estatus y poder

potencial.
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Los vinculos adquieren su funcién mediante responsabilidades de trabajo formales,
mientras que gran parte del resto de la comunicaron lateral ocurre de manera menos formal. Una
red es un grupo de personas que desarrollan y mantienen el contacto para intercambiar
informacidn de manera informal, por lo general torno a intereses comunes. En torno a lo
anterior, la comunicacion horizontal se tomara como el intercambio de informacion entre
personas del mismo nivel jerarquico; con el objetivo de establecer una integracion y
coordinacion del personal del mismo nivel, en pro de la consecucién de los objetivos
corporativos.

Descendente

Es aquella que fluye desde los rangos superiores de la empresa como la gerencia hasta
los rangos inferiores, que serian los subordinados. Tiene como fin comunicar: metas, tareas,
instructivos y corregir. Es importante que la descendente se dé con comunicacion asertiva,
logrando asi a que se obtenga el comportamiento deseado y se pueda controlar y evaluar el
desempefio de los empleados.

Ascendente

Este nivel hace referencia a la comunicacién fluye hacia arriba en la jerarquia de la
empresa, es decir, de los subordinados a los superiores de la organizacién. Las reuniones,
correos electronicos, buzones de sugerencias. La comunicacion ascendiente sirve como un
componente de retroalimentacion y contribuye a que se conozca el clima organizacional,
asimismo, contribuye a estimular la creatividad de los trabajadores.

Horizontal
La comunicacién fluye entre iguales y se da en los equipos de trabajo que comparten

funciones del area. Este ayuda a coordinar el desarrollo de la activad en la organizacion, del
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mismo modo contribuye al comparfierismo y trabajo en equipo. La comunicacién horizontal
brinda climas de confianza que aportan a que los subordinados se sientan motivados y con
satisfaccion laboral.
Modelo de comunicacién organizacional

Comunicacién Descendente: Este modelo fluye desde los superiores quienes son los
mas interesados en que la comunicacion sea eficiente con los subordinados de la organizacion.
Guzman (2012), sefiala que, en la mayoria de las comunicaciones descendentes, fluyen mensajes
de tarea o de mantenimiento, que se relacionan con directrices, objetivos, disciplina, 6rdenes,
preguntas y politicas. De acuerdo este modelo, Bayer (2005) aporta que se presenta
especialmente en organizaciones con atmosferas autoritarias, 1o cual no es el caso de Carbones
del Cerrejon Limited, ya que este tipo de modelo se practica con el fin de que se dé el flujo de
informacion a través de los diferentes niveles de la organizacién desde los superiores hacia los

subordinados.

Al entrar este modelo empezd se rompieron los paradigmas de solo mandar y cumplir,
logrando asi, otra manera de sefialar las directrices que tenian para dar los subordinados, Lopez
(2006) sefialdé La comunicacion descendente irradié todos los niveles de la organizacion sin
importar su estructura organizacional. En casi todas las comunicaciones descendentes fluyen
mensajes de tarea o de mantenimiento, que se relacionan con directrices, objetivos, disciplina,
ordenes, preguntas y politicas (Hall, 1996).

Guzman (2012), identifica cinco tipos de comunicacion descendente: Instrucciones
laborales Estas sefialan una tarea en especifico que ordena el superior. Exposicion razonada de
los trabajos, esta indica cierta tarea relacionada con otras de la organizacion. Procedimientos y

practicas es la comunicacién descendiente de las reglas, regulaciones, beneficios o politicas de la
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empresa. “Feedback™ es el tipo de comunicacion en la que se felicita a un empleado en particular
por su buen trabajo. Y por ultimo “Adoctrinamiento de objetivos” en el que lleva como objetivo
principal motivar a los empleados, dandoles a conocer lo importante que es su papel dentro de la
organizacion para cumplir cada uno de los objetivos planteados. La implementacion correcta de
cada uno de estos tipos en la comunicacion ascendente, lograra resultados eficientes en la
comunicacion organizacional. El autor Castillo (2010, p. 130), sefiala que las principales

funciones de esta comunicacion son:
Ofrecer pautas de comportamiento y de actuacién a los miembros de la organizacion.

Determinar la efectividad de la comunicacion ascendente a partir de las demandas que se

reciban desde los estratos inferiores.

Proporcionar informacién a los miembros de la organizacidn sobre los objetivos que se

tengan.
Fomentar el sentimiento de pertenencia a la organizacion.

Fortalecer los procesos de comunicacion estableciendo claramente los roles jerarquicos

de la organizacion.

Evitar la aparicion de rumores como resultado de una necesidad de informacion de los

miembros de la organizacion.

Favorecer y permitir implantar la comunicacion.

Informar sobre las funciones y cometidos de los diferentes niveles de la estructura
organizativa.

Si la finalidad y el sentido de la comunicacion en la empresa Carbones del Cerrejon

Limited, se encuentra con cierta doblez en su comunicacion organizacional de acuerdo a la
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practica de las funciones planteadas por el autor, se puede pasar por alto alguna de las funciones,

todo sea con el fin de que la comunicacion interna de la organizacion no se ve afectada.

Comunicacion Ascendente: el modelo ascendente es definido como cada uno de los
mensajes que le comparten los inferiores de la organizacidn a sus superiores, ya sea para generar
sugerencias, preguntas o responder cualquier informacion. Bayer (2005), sefiala sobre la
comunicacion ascendente que es fundamentalmente no directiva y suele estar presente en
ambitos organizacionales participativos y democréaticos.

Rodriguez (1999), sefialé sobre este modelo que sirven de feedback para la gerencia,
proporcionando indicios del éxito conseguido por un mensaje dado, ademas las comunicaciones
ascendentes pueden estimular la participacion de los empleados en la preparacion de politicas
operativas aplicables al departamento o a la organizacién, la comunicacion ascendente

contribuye a que los empleados mejoren su actitud y se sientan integrados a la organizacion.

Los buzones de sugerencias, reuniones con el grupo de trabajo o el hecho de que se
pueda presentar alguna queja a los superiores, son algunos de los factores que tiene la
comunicacion ascendente (Soria, 2008). Complementando los conceptos, Guzman (2012),
aporta que asesoramiento, sistemas de discusion y liquidacion de quejas, charlas, politicas de
puerta abierta, sistemas de sugerencias, encuestas de opinidn, cartas de los empleados, reuniones
sociales y mitines. Estos autores sefialan algunas de las actividades que se dan en la
comunicacion ascendente. brindandole asi al personal que componen los grupos de trabajo, la
confianza de poder participar en la toma de decisiones de ciertos temas en pro de la empresa,
como puede ser algun proyecto planteado por una division de Carbones del Cerrejon Limited.

Segun Castillo (2010), las principales funciones que desempefia la comunicacion

ascendente son: conocer el grado de comprension de la comunicacién descendente. Que los
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miembros de la organizacion puedan participar en los objetivos proponiendo nuevas metas o
maneras de mejorar la relacion con el entorno. Mejorar la implicacién de los miembros de la
organizacion mediante las propuestas que coadyuven a una mejora de estructura. Incrementar los
objetivos generales mediante las propuestas que surgen de niveles inferiores y se transmiten al
contexto superior. La aplicacion de cada una de estas harad que la comunicacion interna sea mas
relevante e interactiva de parte de los subordinados con sus superiores a nivel jerarquico,

previendo asi un clima organizacional agradable para la empresa.

Comunicacién Horizontal: hace referencia a la comunicacion en la que personas en el
mismo nivel jerarquico o similar nivel organizacional. Dirigido a lograr que las comunicaciones
establecida entre los diversos departamentos, impliquen todos los miembros de la organizacion.
Asimismo, mejorara el desarrollo organizativo y la gestidn interna. Soria (2008), la define como
la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e integrar los distintos
trabajos en una organizacion. EI modelo horizontal, segin Torres (2018), tiene como finalidad
mejorar la cohesidn de los equipos, a través de reuniones, llamadas o correos. Dentro del marco
de la organizacién son varios los propositos de la comunicacion horizontal los cuales sefiala Hall
(1996):

(1) Coordinacion de la tarea, los jefes de cada area establecen unas reuniones en

determinado periodo de tiempo, para dar reporte del trabajo de cada integrante de su division.
(2) Resolucion de problemas, se puede dar cuando los miembros de cada departamento
van busqueda de sugerencias para la solucion de problemas de algun proyecto.
(3) Participacion en la informacion, intercambio de informacidn de ciertas personas de la

division, con los de otros departamentos.
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(4) Resolucion de conflictos, los integrantes de un departamento se pueden reunir para

discutir un conflicto en su propio equipo de trabajo.

(5) Mejorar la gestion interna, este se presenta para eliminar los silencios entre las

acciones o areas y establecer la colaboracion como pauta de trabajo.

Favorecer la comunicacion interdepartamental e intradepartamental, hacer posible un
proyecto de empresa basado en la participacion, mejorar el desarrollo organizativo, incrementar
la cohesion interna y mejorar la gestion interna, son los objetivos del modelo de comunicacion
horizontal (Castillo, 2010) y que daran paso incrementaran el flujo en las diferentes partes que

componen la organizacion.

Comunicacién Diagonal: Se produce entre individuos o departamentos que no estan al
mismo nivel de jerarquia. Las comunicaciones diagonales permiten a los individuos con diversa
informacidn participar en la solucién de problemas con personas de otros niveles dentro de la
organizacion. Este modelo, se da entre personas de diferentes niveles, sin relaciones directas de
dependencia entre si (Bayer, 2005). Este modelo de comunicacion permite a los directores y
gerentes vigilar las comunicaciones de los empleados y comunicarse con los asociados de forma

rapida, sin pasar a través de un sistema de comunicacion oficial y laborioso (Guzman, 2012).

En este modelo se busca tener un lenguaje comun entre los miembros que la conforman,
Castillo (2010), sefiala que este lenguaje debe estar acorde con lo que son los objetivos,
principios y caracteristicas institucionales y debe ser una decision, que provenga del maximo
nivel organizativo y aplicandose a todas las estructuras de la organizacion, sin ningun tipo de
excepcion.

Por otro lado, se afiade lo planteado por Marriner (2001), este sistema de comunicacion

informal permite a los directores y gerentes vigilar las comunicaciones de los empleados y
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comunicarse con los asociados de forma rapida, sin pasar a través de un sistema de
comunicacion oficial y laborioso. Castillo (2010), las comunicaciones diagonales permiten a los
individuos con diversa informacion participar en la solucion de problemas con personas de otros
niveles dentro de la organizacion. “Promover nuevas mentalidades, modificar ciertos
comportamientos, elevar el espiritu de trabajo en equipo, incrementar el rendimiento de los
trabajadores, mejorar la eficacia y la satisfaccion del publico interno y dinamizar el potencial
creativo y la innovacion.” Son los objetivos identificados por el autor. Si en una organizacion
como Carbones del Cerrejon Limited se aplicara este modelo, debe ser para todas las divisiones,

sin excepcidn alguna.
Sistema de variable
Variable conceptual

Comunicacién organizacional: repertorio de procesos, mensajes y medios usados en la
transmision de la informacidn por parte de la empresa, no se refiere solo al mensaje, sino
también al comportamiento mediante el cual todas las empresas transmiten su identidad, mision,
vision e imagen (Robbins, 2004).

Variable operacional

Comunicacion organizacional: se midio a través de un cuestionario elaborado por la
investigadora, con puntuaciones obtenidas en la escala de Likert, con veinticinco (25) items que
analizan la Comunicacion Organizacional, en un rango que va de acuerdo a la opcion positiva
desde cinco (5) S: siempre hasta uno (1) N: nunca y con la opcion negativa uno (1) N: nunca,
hasta (5) S: siempre, que fueron asignados en las cinco (5) dimensiones: situacion actual,

elementos, barreras, niveles, y modelo.
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Operalizacion de la variable comunicacion organizacional

Tabla 1.

Operalizacion de la variable
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OBJETIVO GENERAL.: Evaluar la comunicacion organizacional de Carbones del Cerrejon Limited.

Objetivos especificos

Identificar la situacion actual de la
comunicacion organizacional en la
empresa Carbones del Cerrejon

Limited.

Describir  los  elementos  de
comunicacion organizacional en la
empresa Carbones del Cerrejon

Limited.

Caracterizar  las  barreras  de
comunicacion organizacional en la
empresa Carbones del Cerrejon

Limited.

Variable Dimensién

Situacion actual.

Comunicacion Elementos.

organizacional

Barreras.

Indicadores

Fortalezas.
Oportunidades.

Debilidades.

Amenazas.

Fuente.
Codificacion.
Mensaje.
Canal.
Decodificacion.
Receptor.

Retroalimentacion.

Filtrado.

Percepcion Selectiva.

Sobre carga de Informacién.

Emociones.
Lenguaje.

Semanticas.
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Fisicas.
Comparar el nivel de comunicacion Descendente.
organizacional en la empresa Niveles. Ascendente.
Carbones del Cerrejéon Limited. Horizontal.
Determinar el modelo de

Diagonal.
comunicacion organizacional en la

Modelo. Descendente.

empresa Carbones del Cerrejon

Ascendente.
Limited.

Horizontal.

Fuente: Nieto y Barraza (2020).
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Capitulo 111

Marco metodoldgico

Este capitulo de la investigacion constituye la fase de como trabajar metodoldgicamente.
Dentro de esta etapa se hace necesario conocer lo relativo al tipo de investigacion, el disefio,
poblacion, muestra, técnica e instrumento de recoleccion de datos, y la valides y confiabilidad de
los instrumentos que se pondran en practica en la empresa Carbones del Cerrejon Limited al
momento de realizar dicha investigacion.

Tipo de investigacion

Siendo el propdsito de la investigacion, determinar las estrategias de comunicacion
organizacional en la empresa privada Carbones del Cerrejon Limited, se clasifica como
descriptiva y correlacional. Danhker (1989), citado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003,)
indica que los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenGmeno que se someta
a un analisis”.

Segun el mismo autor, los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o de cualquier otro fendmeno sometido a analisis,
en el sentido que miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno
a investigar. En este sentido, de acuerdo a Tamayo y Tamayo (2004) manifiesta que la
investigacion descriptiva “trabaja sobre las realidades de hechos, y su caracteristica fundamental

es la de facilitar una interpretacion correcta”.
Disefio de la investigacion

El término “disefio” se refiere al plan o estrategia concebida para responder a las

preguntas de investigacion. Segun Hernandez y otros (2003) el disefio sefiala al investigador la
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I6gica de investigacion que debe seguir para alcanzar sus objetivos de estudio y contestar las
interrogantes planteadas en un contexto particular. Por tal motivo, en este punto se dara el plan
global de la investigacion que integra de manera coherente y adecuadamente las técnicas para la
recoleccion de los datos a utilizar, analisis previstos y objetivos de una manera clara. De acuerdo
a Ballestrini (2003) sefiala que se deben considerar varios aspectos importantes para seleccionar
el disefio de la investigacion que se adecua al tipo de investigacion y a los objetivos que se han

definidos.

En relacién con las implicaciones, el presente trabajo de grado es considerado como no
experimental, ya la variable de comunicacidn organizacional esta dada y el investigador no las
condiciona, ni las manipula deliberadamente; es decir, asume los hechos tal como surgen en la
realidad para el momento de realizar el estudio. Sobre las bases de las ideas expuestas
Hernandez y otros (2003) afirman:

Las investigaciones no experimentales, se realizan sin manipular deliberadamente las
variables. Es decir, se trata de investigaciones donde no se hace variar en forma intencional las
variables independientes. Lo que se hace en una investigacion no experimental es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlas (p.267).

En cuanto a la evolucion del fendmeno de un estudio de tipo transeccional, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) los disefios de investigacion transeccional recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir y analizar su incidencia
e interrelacién en un momento dado. De acuerdo, a las particularidades generales de la
investigacion propuesta se cataloga como un disefio transeccional descriptivo, en efecto,
Hernandez y otros (2004), manifiesta que este disefio tiene como objetivo indagar la incidencia y

los valores en que se manifiestan uno o mas variables, o ubicar, categorizar y proporcionar una
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vision de una comunidad, un evento, un contexto, un fenémeno o situacién. Al respecto, de la
comunicacion organizacional como variable de la investigacion, se podra estudiar en su estado
natural a la empresa Carbones del Cerrejon Limited.
Poblacion y muestra

Otro aspecto que se incluira en el marco metodoldgico, una vez definido el problema,
esta relacionado con la delimitacion de la poblacion o el universo de estudio. En este sentido,
Tamayo y Tamayo (2004), manifestaron que la poblacion es la totalidad de un fenémeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis o entidades que integran dicho fenébmeno y
que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica, y se le denomina poblacion, por constituir la
totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion.

Para Selltiz, citado por Hernandez y otros (2004), la poblacién es el conjunto de todas las
causas que concuerdan con una serie de especificaciones y debe situarse claramente en torno a
sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo. Para tal efecto, la poblacion de este estudio
estara integrada por el personal de la empresa Carbones del Cerrejon Limited. De acuerdo a los
criterios de seleccion de la poblacion, fue considerada los distintos departamentos que
componen la empresa Carbones del Cerrejon Limited, ya que esta cuenta con un nimero de
unidades gerenciales en su estructura organizacional. Por otra parte, que se seleccion6 debido a
su gran demanda de empleados; los cuales son representativos para valorar los resultados y asi
consolidar los objetivos propuestos en la investigacion.

Al mismo tiempo, Carbones del Cerrejon Limited dispone de organismos
descentralizados, con el fin de apoyar las necesidades de sus comunidades vecinas, las cuales

dependen, de un poder publico nacional. De igual forma, Carbones del Cerrején Limited cuenta
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con un medio de comunicacion organizacional, lo cual permitira obtener resultados
significativos. El personal se caracteriza por ser trabajadores fijo, profesional, personal en
comision de servicios, de ambos sexos, mayores de edad e independientemente del estado civil.
Al respecto, la poblacion esta constituida en su totalidad por cinco mil ochocientos noventa y
seis (5.896) empleados directos, pero la poblacidn relacionada a la tematica de estudio fue a la
Division de Comunicaciones.

Tabla 2.

Poblacion de personal relacionado

COLABORADORES
DEPENDENCIA
SUPERVISADQOS

Division de Comunicaciones 10

TOTAL 10

Fuente: Datos internos empresa Carbones del Cerrejon Limited (2020).

Partiendo de la poblacién cuantificada para la investigacion se determina la muestra.
Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2004), la muestra es definida como” un subgrupo de la
poblacién. En una investigacion se pretende, que este subgrupo sea un reflejo fiel y
representativo del conjunto de la poblacion”. En consecuencia, para la realizacion del trabajo en
curso se considerara como muestra a todo el personal en su totalidad, a lo referido, Tamayo y

Tamayo (2004) lo llama muestra censal, en el cual, entran todos los miembros de la poblaciéon.
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Es el tipo de muestra mas representativa debido a su clasificacion, final la poblacion se tomara

en su totalidad por lo que no se requiere muestreo.

Tomando en cuenta la naturaleza de la investigacion determinaron tomar el censo
poblacional, permitiendo considerar en su totalidad la poblacion de la Division de
Comunicaciones, constituida por diez (10) empleados. Al respecto Tamayo y Tamayo (2004)
manifiesta que el censo poblacional, es la que en la cual entran todos los miembros de la
poblacion. Es el tipo de muestra mas representativa debido a su clasificacion final, la poblacion
se tomara en su totalidad por lo que no se requiere muestra ni muestreo.

Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas e instrumentos son los riesgos utilizados para facilitar la recoleccién y
analisis de los hechos observados: estos son numerosos y varian de acuerdo con los factores a
evaluarse. Atendiendo a las caracteristicas de la muestra y los objetivos de esta investigacion se
aplicaran los siguientes instrumentos. Para las estrategias de comunicacion organizacional en
Carbones del Cerrejon Limited, fue establecida la técnica del cuestionario; segun Hernandez y
otros (2003) el cuestionario es uno de los mas utilizados y se disefian para obtener informacion

claray precisa.

Asi mismo, consiste en un formato establecido de orientaciones, interrogativas,
afirmativa o negativas que denote apertura o restriccion de sus respuestas cuando son
interrogativa puede ser: cerradas o abiertas, o de una combinacion de ambos. Este cuestionario
esta estructurado por veinticinco (25) items, con el método de la escala Likert, mediante
opciones de respuestas, S: siempre, CS: casi siempre, A: a veces, CN: casi nunca, N: nunca. Al
respecto en esta investigacion sera aplicado un (1) cuestionario estructurado, con veinticinco

(25) items para la variable comunicacion organizacional, en este sentido Hernandez, Fernandez
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y Baptista (2004), el cuestionario estructurado consiste en disefiar previamente una serie de

interrogantes para que el entrevistado las pueda responder facilmente.

La escala de Likert, permite medir las actitudes como indicadores de una conducta, en
este caso el personal de las dos (2) entidades de gobierno local. Dicha escala consiste en la
presentacion de un conjunto de items o reactivos ante los cuales se solicitara la opinién de las
personas seleccionadas como poblacion objeto de estudio. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2004). Estas direcciones podran ser favorable positiva o negativa, de acuerdo a lo cuales
codificara las opciones de respuesta: calificandose del cinco (5) al uno (1) los enunciados
positivos y del uno (1) al cinco (5) los enunciados negativos, como se indica en el siguiente
recuadro.

Tabla 3.

Caodificacion de las opciones de respuesta

DEPENDENCIA EMPLEADOS SUPERVISADOS
(5) S: siempre (1) N: nunca
(4) CS: casi siempre (2) CN: casi nunca
(3) A: aveces (3) A: aveces
(2) CN: casi nunca (4) CS: casi siempre
(1) N: nunca (5) S: siempre

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2004).

Para dar respuesta a las especificaciones de los objetivos especificos fue generado el

siguiente baremo para establecer el comportamiento de cada una de las dimensiones estudiadas.
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Tabla 4.
Baremos
Rango Categoria
1-2> Insatisfactoria
<2-3> Moderadamente insatisfactoria
<3-4> Moderadamente satisfactoria
<4-5 Satisfactoria

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2004).
Validez y confiabilidad

Un instrumento es valido cuando este mide verdaderamente lo que se desea, es decir la
variable objeto de estudio. La elaboracion del instrumento constituye uno de los procesos
primordiales de la investigacion. La construccidn del conjunto de preguntas que den respuesta a
los objetivos de la investigacion, constituye la clave para la obtencién de la informacion que se
requiere. En este sentido, la validez del contenido, es la correspondencia del instrumento con su

contexto tedrico.

Segln Tamayo y Tamayo (2004), la validacion del instrumento no se expresa en
términos de indice numérico, se basa en la necesidad de discernimiento y juicio independiente
entre expertos. Es el analisis cuidadoso y critico de la totalidad de las reactivas de acuerdo con el
area especifica de contexto teérico. De la misma manera se determina presentando el
instrumento a un grupo de diez (10) jueces expertos en gerencia de recurso humano y
metodologia, con el objeto de valorar y considerar las observaciones planteadas, obteniendo asi,
el instrumento final. Segun lo indica Tamayo y Tamayo (2004) al ser disefiados y validados los

instrumentos de investigacion, se procede a estimarse la confiabilidad de lo que corresponde
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segun su estructura, el cual consiste en el grado de consecuencia con que se realiza la medicion

de las variables a estudiar.

En relacidn a la confiabilidad, y de acuerdo a Chéavez (2006) hace referencia al grado con
el que utilizando un instrumento se obtienen los resultados similares en distintas aplicaciones.
Para su célculo se utilizd el método Alfa Cronbach, procedimiento en donde se aplica en
herramientas que presentan reactivos con varias alternativas de respuesta y solo es requerida una
sola aplicacion, obteniéndose un coeficiente de confiabilidad para el cuestionario de
comunicacion organizacional un rtt = 0.88, lo cual revel6 que ambos cuestionarios son
confiables. En este caso, para obtener la confiabilidad de los instrumentos para la variable de
comunicacion organizacional se realizé una prueba piloto a diez (10) sujetos con las mismas
caracteristicas de la poblacion utilizada para esta investigacion con la finalidad de aplicar en una

version final los cuestionarios propuestos.
Procedimiento de la investigacion

Para dar cumplimiento a los objetivos planteados, serd necesario establecer las fases a
seguir, describiendo las actividades que permitiran la obtencién de los resultados esperados en
cada etapa del desarrollo de la misma. En este sentido, se han identificado cinco etapas:
seleccidn del tema, revision de la literatura, seleccion de la metodologia, aplicacion del

instrumento y analisis, y discusion de los resultados.
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Capitulo 1V

Resultados
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de esta investigacion en los cuales

se evidencia el comportamiento de la comunicacion organizacional de Carbones del Cerrején

Limited, partiendo de la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion a sus

empleados, razon por la cual se constituyen, en el grupo de interés, a fin de vincular los aspectos

tedricos y practicos, que permitan responder a los objetivos formulados en esta investigacion. De

tal manera, que los resultados se expresan mediante la aplicacion de estadistica descriptiva, para

analizar el comportamiento de las variables en el objeto de estudio seleccionado, mediante la

disertacion de los resultados de las dimensiones e indicadores, para responder a los objetivos

especificos; mediante el analisis y la confrontacion teorica.

Andlisis y presentacion de los resultados

Dimension: Situacion actual.

Objetivo especifico: Identificar la situacion actual de la comunicacion organizacional en la

empresa Carbones del Cerrejon Limited.

Tabla 5.

Situacion actual de la comunicacion organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar
Fortalezas. 5,00 5,00 4,70 0,48
Oportunidades. 5,00 5,00 4,80 0,42
Debilidades. 4,00 4,00 4,30 0,67
Amenaza. 2,00 2,50 2,70 1,34
Moda 5,00
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Mediana 4,50
Media 412
Desviacion estandar 1,15

Fuente: elaboracion propia (2020).

Desde la dimension de la situacion actual, el indicador fortalezas obtuvo un promedio de
4,70 con una dispersion de 0,48 puntos, evidenciando el aprovechamiento de la interaccion entre
los colaboradores. Son todos los elementos internos y positivos que posee el programa analizado,
que se pueden aprovechar para facilitar el éxito de los objetivos. Con relacion al indicador de
oportunidades, se obtuvo un promedio de 4,80 con una dispersion de 0,42 puntos.

Esto indica que hay una eficiente comunicacion interna la cual contribuye a la obtencion
de objetivos fijados. Las oportunidades son situaciones que exigen, pero debe actuarse con base
en estas para beneficios a la empresa, persistente establecer condiciones positivas que limiten los
buenos o cualquier rendimiento proporcionado una gran preparacion a través de los objetivos
propuestos por la organizacion.

Con respecto al indicador de debilidades, el promedio alcanzado fue de 4,30 con una
dispersion de 0,67 puntos, evidenciando un claro reforzamiento en los canales de informacion
por parte de la empresa, en el momento que los mensajes no estan siendo correctamente
interpretados por los colaboradores. Los cuales son factores, personas o situaciones internas que
ejercen influencias negativas en la institucion y que pueden detener, retroceder, debilitar o
destruir su normal desarrollo.

En el indicador amenazas, logro un promedio de 2,70 con una dispersion de 1,34 puntos
evidenciando un flujo constante en la comunicacidon entre colaboradores y lideres dejando casi a
un lado las barreras que afectan al desarrollo de las actividades. Estas situaciones negativas son

externas que pueden afectar a la entidad de forma negativa, estas variables pueden ser
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ambientales, politicas, sociales entre otras. Como resultado de lo anterior, la dimension de la

situacion actual de la comunicacion organizacional, obtuvo un promedio de 4,12 con una

dispersion de 1,15 logrando evidenciar un flujo de informacion transparente entre los

colaboradores y sus lideres dejando a un lado toda barrera o punto que afecte tanto a la

interaccion como el libre desarrollo de las actividades. El analisis FODA integra el diagndstico

estratégico y lo hace por tanto global. Con base a al estudio realizado por parte de los

colaboradores se evidencio un cumplimiento por parte de sus lideres en la transparencia de los

comunicados.

Dimensidn: Elementos de la comunicacion organizacional.

Objetivo especifico: Describir los elementos de comunicacion organizacional en la

empresa Carbones del Cerrejon Limited.

Tabla 6.

Elementos de la comunicacion organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar

Fuentes. 4,00 4,00 4,40 0,52
Codificacion. 4,00 4,00 4,20 0,63
Mensaje. 5,00 5,00 4,90 0,32
Canal. 5,00 5,00 4,40 0,84
Decodificacion. 5,00 5,00 4,90 0,32
Receptor. 5,00 4,00 4,20 0,79
Retroalimentacion. 5,00 4,00 4,20 0,79

Moda 5,00

Mediana 5,00

Media 4,46

Desviacién estandar 0,67

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Desde los elementos de la comunicacién organizacional, en el indicador de fuentes
evidenciamos un promedio de 4,40 con una dispersion de 0,52, donde podemos identificar una
clara comunicacion interna dentro de la empresa. En el indicador de codificacion, logro un
promedio de 4,20 con una dispersion de 0,63 evidenciando la implementacion de herramientas
como simbolos que ayuden a una transmision de informacién interna, siendo la interpretacion
que ejerce el ser humano ante la informacion que se le ha sido suministrada, adjudicandole un
significado a las palabras o simbolos, por tal motivo los colaboradores identifican las sefiales
suministradas por la empresa teniendo una aceptacion favorable por parte de los colaboradores.

Desde el indicador mensaje, logra un promedio de 4,90 con una dispersion de 0,32
contribuyendo al analisis de la implementacién de canales utilizados por la empresa son bien
acogidos por sus colaboradores para la transmision de comunicacion interna. EI mensaje es la
informacidn total que el emisor ha codificado para transmitir por medio del habla, gestos,
escritura, pintura, movimientos corporales, sefiales de humo o banderas, etc., y que sera captada
por el receptor.

Con relacion al indicador canal el promedio alcanzado es de 4,40 con una dispersion de
0,84 considerado suficientes los canales presentados por parte de la empresa para una eficaz
comunicacion. Mediante el canal, se emite un mensaje, y cdmo se hace llegar con efectividad al
receptor, por lo que es preciso seleccionar el canal adecuado, es decir el vehiculo por medio del
cual se transmite, recibe o difunde el mensaje. Soportando nuestro planteamiento, los
colaboradores consideran los canales proporcionados por la empresa resultan eficientes a la hora

de la transmision de diversos mensajes.

Desde el indicador decodificacion, alcanza un promedio de 4,90 con una dispersion de

0,32 encontrando una facilidad en la identificacion de informacion que cada colaborador percibe
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por parte de sus lideres. En este sentido, se puede decir que el significado no esta en la palabra,
si no en la persona, entre lideres-colaboradores existe una transmision directa de la informaciéon
siendo interpretado o acatado casi en su totalidad. En el indicador receptor, logra un promedio
de 4,20 con una dispersién de 0,79 donde los colaboradores consideran que hay una buena
segmentacion de informacion de parte de la empresa. El receptor es la persona que recibe y
adjudica un significado a un mensaje, con base a la informacion suministrada por los
colaboradores muestran un alto acuerdo demostrando la manera en cdmo se comunica y reparte

la informacioén.

El indicador retroalimentacion obtuvo un promedio de 4,20 con una dispersion 0,79 con
una aceptacion por parte de la empresa en donde los empleados puedan retroalimentarse en su
trabajo. La retroalimentacion es la respuesta que puede discernir un receptor ante el mensaje.
Evidenciando el proceso de recepcion de la informacién y permitiendo revisar el proceso desde

Su comienzo.

Desde la dimension de elementos de la comunicacion organizacional logro de un
promedio de 4,46 con una dispersion de 0,67 puntos, evidenciando la facilidad para la
comunicacion dentro de la empresa, estableciendo herramientas que ayudan a la comunicacion
interna entre colaboradores-lideres. Actualmente no es posible imaginar una organizacion sin
comunicacion, bajo esta perspectiva, la comunicacién organizacional es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio;
dada por una fuente, codificacion, mensaje, canal, decodificacion, receptor y retroalimentacion,
basados en la investigacion, la informacion otorgada por parte de los colaboradores de la
empresa, muestran un claro acogimiento y percepcion de cada informacion proporcionada y

distribuida por parte de la empresa.
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Objetivo especifico: Caracterizar las barreras de comunicacion organizacional en la

empresa Carbones del Cerrejon Limited.
Tabla 7.

Barreras de la comunicacion organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar

Filtrado. 3,00 3,00 3,40 1,07
Percepcion selectiva. 5,00 5,00 4,60 0,52
Sobre carga de la informacién. 3,00 3,00 2,70 0,95
Emociones. 3,00 2,50 2,30 0,82
Lenguaje 5,00 3,00 3,20 1,55
Semanticas 4,00 3,00 3,00 1,33
Fisicas 3,00 2,50 2,30 1,06

Moda 3,00

Mediana 3,00

Media 3,07

Desviacion estandar 1,28

Fuente: Elaboracion propia (2020).

A continuacion, en el indicador filtrado logra un promedio de 3,40 con una dispersion

1,07 evidencia una ligera falencia en la comunicacion interna al ser captada por varios

colaboradores dentro de la empresa. El principal determinante del filtrado es el nimero de

niveles en la estructura de la organizacion. Cuantos mas niveles verticales haya en la jerarquia,

hay mas probabilidades de que aparezcan filtrados siempre que haya diferencias de estatus. El

resultado de un mensaje transmitido a varias personas dentro de la organizacion, crea un cierto
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descontento y varios escapes de informacion, segun los datos brindados por los colaboradores en
el momento de aplicar esta herramienta, apoyando nuestra tesis de que en la organizacion
existen problemas en la comunicacion masiva.

Desde el indicador percepcion selectiva alcanza un promedio de 4,60 con una dispersion
de 0,52 muestra un buen manejo del lenguaje por parte de la empresa hacia sus colaboradores
para su correcta interpretacion. La percepcion selectiva es la interpretacion de lo que se observa
y escucha, de acuerdo a las necesidades. Evidenciando la recopilacion de los datos aportados por
los colaboradores, crea un comin acuerdo de la claridad en los mensajes brindados por la
organizacion creando una captacion de la informacion idénea.

En el indicador sobre carga de la informacion presenta un promedio de 2,70 con una
desviacion de 0,95 presenta por parte de la empresa una sobrecarga de informacion que los
trabadores en algunas ocasiones no manejan correctamente. Se produce una sobrecarga de
informacion con mensajes electronicos, telefonemas, faxes, juntas y la necesidad de estar
actualizados en el trabajo, observando la ponderacién obtenida en la practica en diferentes areas
ocasionalmente existe una excesiva carga en la informacion, lo que genera un clima de trabajo

inadecuado.

En el indicador emociones presenta un promedio de 2,30 con una dispersion de 0,82
evidenciando un desacuerdo con respecto al estado de animo de sus superiores y la forma que
transmiten el mensaje a sus colaboradores. Las barreras emocionales, inciden psiquicamente en
el trabajador ante una situacion. EI mismo mensaje recibido cuando uno esta enojado o
perturbado se interpreta de otra manera que cuando uno esta contento. Los resultados obtenidos
evidencian una percepcion segun la manera que le transmitan el mensaje, afectando la manera en

que transmiten el mensaje lider-colaborador.
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A continuacion, en el indicador lenguaje presenta un promedio de 3,20 con una
dispersion de 1,55 evidenciando la creacion de diferentes tipos de mensajes en las diferentes
areas de la empresa. Las barreras linguisticas son la desconfiguracion del habla, intervenida por
las variables demograficas, como la edad, sexo y cultura. Dentro de este indicador los resultados
aportados arrojan la existencia de varias maneras de transmitir la informacion creando una leve
dispersion de la informacion.

Desde el indicador semanticas satisfactoria logra un promedio de 3,00 con una dispersion
de 1,33 se evidencia un ligero limitante en las diferentes culturas presentadas en la empresa que
limita el flujo de informacién. La seméntica constituye un desafio especialmente para las
personas de diferentes culturas que intentan comunicarse. Basandonos en la teoria el muestreo
arroja una dificultad para la comunicacion entre las diferentes culturas o etnias.

En el indicador fisicas alcanza un promedio de 2,30 con una dispersion de 1,06 evidencia
una excelente comunicacion interna eliminando la posibilidad de barreras que creen
interferencia en la comunicacion. Las barreras fisicas son interferencias que ocurren en el
ambiente donde se realiza la comunicacion, entre estos se encuentra el ruido, la distancia, las
paredes o la estatica que interfiere los mensajes radiofonicos. Evidenciando en la practica la
existencia de una obstruccion en la comunicacion, no es afectiva completamente al area de
trabajo.

En la dimensidn barrera de la comunicacién organizacional logra un promedio 3,07 con
una dispersion de 1,28 evidenciando cierta creacion de barreras o impedimentos que faciliten la
comunicacion interna de la empresa. La barrera es cualquier perturbacion que sufre la sefial en el
proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Basando en los datos

recopilados, la ponderacion muestra que dentro del area de trabajo existen obstaculos para una
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clara comunicacion interna entre los colaboradores y sus lideres, afectando a un largo plazo los
objetivos trazados por la organizacion.
Dimensidn: Niveles de comunicacion organizacional.

Objetivo especifico: Comparar el nivel de comunicacion organizacional en la empresa
Carbones del Cerrejon Limited.

Tabla 8.

Niveles de la comunicacién organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar
Descendente. 5,00 4,00 4,20 0,79
Ascendente. 5,00 5,00 4,40 0,84
Horizontal. 4,00 4,00 4,10 0,74
Moda 5,00
Mediana 4,00
Media 4,23
Desviacion estandar 0,77

Fuente: Elaboracion propia (2020).

En el indicador descendente presenta un promedio de 4,20 con una dispersion de 0,79
evidenciando el cumplimiento y eficacia de los lideres en cuanto a la trasmision de nuevas tareas
y cambios efectuados en el trabajo. La comunicacién descendente en la organizacion es el flujo
de informacion de los niveles inferiores. De acuerdo a la teoria la ponderacion obtenida refleja la

eficaz comunicacion via lider-colaborador en los diferentes procesos de trabajo.

En el indicador ascendente presenta un promedio de 4,40 con una dispersién de 0,84,

identificando la clara transparencia de sus lideres hacia los colaboradores en cuanto a la
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percepcion e integracion de nuevas ideas en las areas de trabajo. La comunicacion ascendente
mantiene al lider de la organizacion al tanto de los empleados sobre su trabajo, los compafieros y
la organizacion en general. EI muestreo obtenido muestra la buena percepcion por parte de los
lideres al momento de la recepcion de ideas por parte de los colaboradores.

A continuacion, en el indicador horizontal logra un promedio de 4,10 con una dispersion
de 0,74 evidenciando la clara comunicacion por parte de colaboradores-lider y viceversa creando
un sano ambiente de trabajo y un buen flujo de comunicacion dentro del area de trabajo. La
comunicacion horizontal la definen como una composicién de mensajes entre individuos que
tiene el mismo poder. En la préctica se evidencio la percepcion por parte de los lideres con sus
colaboradores, muestra un flujo constante de informacion en ambas vias dejando casi nula una
barrera que afecte la transmision de esta.

Dentro de la dimension de los niveles de la comunicacion organizacional alcanza un
promedio de 4,23 con una dispersion de 0,77 logrando un umbral donde se capta la informacién
en doble via y la percepcién de los lideres ante las circunstancias de trabajo. Los niveles de la
comunicacion organizacional, permiten al personal de las instituciones realizar las
coordinaciones necesarias para la concrecion de objetivos, contribuyendo a la imagen
institucional de la organizacién, la cual, serd percibida de manera positiva o negativa por el
entorno, lo cual conlleva a sefialar que la imagen exterior de las compafiias es reflejo de la
estructuracion de los niveles de comunicacion organizacional con los que se cuenta de manera
interna. Al respecto, se puede decir que la organizacion cuenta con difusion, percepcion y
recepcion por parte de los lideres y colaboradores que crean un flujo de comunicacion constante

sin ser interrumpido por barreras dentro del proceso de trabajo.
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Objetivo especifico: Determinar el modelo de comunicacion organizacional en la

empresa Carbones del Cerrejon Limited.
Tabla 9.

Modelos de la comunicacion organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar
Descendente. 4,00 4,00 4,00 0,67
Ascendente. 4,00 4,00 4,00 0,67
Horizontal. 4,00 4,00 4,30 0,48
Diagonal. 4,00 4,00 4,30 0,67
Moda 4,00
Mediana 4,00
Media 4,15
Desviacion estandar 0,62

Fuente: Elaboracion propia (2020).

A continuacion, en el indicador descendente del modelo de comunicacion organizacional

logra un promedio de 4,00 con una dispersion de 0,67 evidenciando la confianza creada por los

lideres a sus colaboradores en las diferentes areas de trabajo. En la mayoria de las

comunicaciones descendentes, fluyen mensajes de tarea o de mantenimiento, que se relacionan

con directrices, objetivos, disciplina, érdenes, preguntas y politicas.

Segun los estudios obtenidos se evidencia la aceptacion de los lideres siendo perceptivos

al momento de afiadir o implementar ideas en el proceso de trabajo. Desde el indicador

ascendente presenta un promedio de 4,00 con una dispersion de 0,67, notificando una

comunicacion de caracter democratico en el area de trabajo en relacion a colaboradores-lideres.

La comunicacién ascendente es fundamentalmente no directiva y suele estar presente en &mbitos
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organizacionales participativos y democraticos. En la préctica se obtuvo la ponderacion
favorable al momento de debatir ideas dando paso a un comun acuerdo entre los colaboradores
del area de trabajo.

En el indicador horizontal logra un promedio de 4,30 con una dispersion de 0,48
evidenciando el cumplimiento de objetivos, creada por la comunicacion por parte del equipo de
trabajo. Se pudo observar que la comunicacién que fluye entre funciones, necesaria para
coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacion. Desde el indicador diagonal logra
un promedio de 4,30 con una dispersion de 0,67 logrando la promocion por parte del lider al
colaborador intensificando la comunicacion en el area de trabajo. Este modelo, se da entre
personas de diferentes niveles, sin relaciones directas de dependencia entre si. Respecto a la
ponderacidn en este indicador los lideres son captados como fomentadores para una mejor
comunicacion dentro del equipo de trabajo aumentando las posibilidades de alcanzar las metas
trazadas. En la dimension modelos de la comunicacion organizacional alcanza un promedio de
4,15 con una dispersién de 0,62 evidenciando el potencial de comunicacién dentro del area de
trabajo y su acogida para la obtencién de logros trazados.

Variable: comunicacion organizacional.
Tabla 10.

Comunicacién organizacional

Indicadores Moda Mediana Media Desviacion estandar
Situacion actual. 5,00 4,50 4,12 1,15
Elementos. 5,00 5,00 4,46 0,67
Barreras. 3,00 3,00 3,07 1,23
Niveles. 5,00 4,00 4,23 0,77

Modelo. 4,00 4,00 4,15 0,62
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Moda 3,94
Mediana 5,00
Media 4,00
Desviacion estandar 1,11

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Respecto a la comunicacion organizacional de Carbones del Cerrejon Limited, se destaca
que la dimension afectada fue las barreras, seguidamente de los modelos de comunicacién
organizacional, cobrando fuerzas las dimensiones situacion actual, elementos y niveles. En tal
sentido, la dimensién de la situacion actual obtuvo un promedio de 5,00 con una dispersion de
1,15. Demostrando que la empresa posee diferentes habilidades en la transmision de informacién
en sus diferentes grupos de trabajos. En los elementos de la comunicacion organizacional alanza
un promedio de 5,00 con una dispersion de 0,67, evidenciando las herramientas utilizadas por
parte de la empresa, suministrada a sus colaboradores, para el flujo de informacién interna.

Dentro de la dimension de las barreras de la comunicacion organizacional alcanza un
promedio de 3,00 con una dispersion de 1,23. Evidencia las dificultades que presenta en la
distribucion de la informacién a grandes cantidades de colaboradores; por otro lado, evidencia la
dificultad que existe en la transmision de informacion entre las diferentes culturas dentro de la
empresa. Desde la dimensidn de los niveles de la comunicacion organizacional obtuvo un
promedio de 5,00 con una dispersion de 0,77. Demostrando la percepcidn por parte de los lideres
hacia sus colaboradores, permitiendo el intercambio de informacion, logrando la obtencion de
objetivos trazados por la empresa. Dentro del modelo de la comunicacién organizacional obtuvo
un promedio de 4,00 con una dispersion de 6,62. Demostrando la facilidad que los colaboradores
y lideres poseen para obtener y transmitir la informacion en los diversos grupos de trabajo. En la

comunicacion organizacional obtuvo un promedio de 3,94 con una dispersion de 1,11.
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Evidenciando el flujo de informacion, logrando y obteniendo objetivos trazados por parte de la
empresa; observando falencias en la retencidn de informacidn en diferentes puntos, que crea un

proceso lento en el desarrollo de las actividades propuestas.
Discusidn de los resultados

Dentro de la dimension actual, en el indicador fortalezas se evidencia de manera
satisfactoria apoyando la tesis de la interaccion entre colaboradores. Con base a la teoria segun
los autores Salazar y Rivero (2013), son todos los elementos internos y positivos que posee el
programa analizado, que se pueden aprovechar para facilitar el éxito de los objetivos. Apoyando
la tesis de la interaccion entre colaboradores. Dentro del indicador oportunidades de manera
satisfactoria indica la eficacia de la comunicacion interna en el entorné laboral facilitando la
obtencion de los objetivos trazados. Afirma Pride (2002) que las oportunidades son situaciones
que exigen, pero debe actuarse con base en estas para beneficios a la empresa, persistente
establecer condiciones positivas que limiten los buenos o cualquier rendimiento proporcionado
una gran preparacion a través de los objetivos propuestos por la organizacion.

En el indicador debilidades de forma satisfactoria reafirmando diversos canales de
informacidn, potenciando la efectividad de recepcién del mensaje dentro del area de trabajo. Los
autores Vallejo y Sanchez (2006), sefialan de acuerdo a las debilidades que “Son factores,
personas o situaciones internas que ejercen influencias negativas en la institucion y que pueden
detener, retroceder, debilitar o destruir su normal desarrollo”. Dentro del indicador amenazas, de
manera moderadamente insatisfactoria mostrando la constancia comunicativa colaborar-lider
observando casi nulos obstaculos en el flujo de informacion. Segun la teoria de Slowing (2010,
p. 25), refiere que son factores, personas o situaciones negativas externas que pueden afectar a la

entidad de forma negativa, estas variables pueden ser ambientales, politicas, sociales entre otras.
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Sintetizando, dentro de la dimensién actual de la comunicacion organizacional de manera
satisfactoria evidencia flujo de informacién, transparencia en la informacion y fortalecimiento
en el desarrollo de actividades. Serna (2002) el analisis FODA integra el diagnostico estratégico
y lo hace por tanto global. Con base a al estudio realizado por parte de los colaboradores se

evidencio un cumplimiento por parte de sus lideres en la transparencia de los comunicados.

Entrando en los elementos de la comunicacion organizacional, se observa en el indicador
fuentes de manera satisfactoria identifica la comunicacion interna de forma clara. Segun Gémez
(2001), afirma que cada persona en el proceso de comunicacion organizacional, es, al mismo
tiempo, comunicador y receptor. Apoyados en la anterior teoria soporta que la comunicacién
interna se realiza eficazmente. En el indicador codificacion de los elementos de la comunicacion
organizacional de manera satisfactoria se observan las herramientas implementadas (simbolos)
contribuyentes a la transmision de informacion interna. Segin Adler y otros (2005), es la
interpretacion que ejerce el ser humano ante la informacién que se le ha sido suministrada,

adjudicandole un significado a las palabras o simbolos.

Desde el indicador mensaje de manera satisfactoria contribuyo al analisis de los canales
implementados por parte de la empresa. De acuerdo a Fernandez (2003) el mensaje es la
informacion total que el emisor ha codificado para transmitir por medio del habla, gestos,
escritura, pintura, movimientos corporales, sefiales de humo o banderas, etc., y que sera captada
por el receptor. Con respecto al indicador canal de manera satisfactoria considera cualificados
los canales proporcionados por la empresa para la eficacia comunicativa. De acuerdo el autor
Guzman (2012) el canal es cuando se emite un mensaje, y como se hace llegar con efectividad al

receptor, por lo que es preciso seleccionar el canal adecuado, es decir el vehiculo por medio del
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cual se transmite, recibe o difunde el mensaje. Apoyados en la teoria cada colaborador considera
la eficacia de los canales de transmision interna.

En el indicador decodificacion, de manera satisfactoria facilita la identificacion de
informacion percibida por los colaboradores. Berlo (1989), dice que el significado no esta en la
palabra, si no en la persona. La transmision directa colaborador-lider interpreta la informacion
eficazmente casi en su totalidad. En el indicador receptor de manera satisfactoria existe la
segmentacion de informacion considerada por parte de los colaboradores. Segun Adler y otros
(2005), el receptor es la persona que recibe y adjudica un significado a un mensaje.

Dentro del indicador retroalimentacion de manera satisfactoria evidencia la aceptacion de
la empresa por parte de sus colaboradores retroalimentando sus actividades-trabajo. Segun Adler
y otros (2005), la retroalimentacion es la respuesta que puede discernir un receptor ante el
mensaje. En este indicador evidencia la parte receptiva y permisiva al momento de darle
seguimiento a sus actividades.

Sintetizando la dimension de los elementos de la comunicacion organizacional de
manera satisfactoria dando en evidencia la facil comunicacion interna, herramientas establecidas
para la comunicacion interna de la empresa. Actualmente no es posible imaginar una
organizacion sin comunicacion, bajo esta perspectiva, la comunicacion organizacional es el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
ésta y su medio; dada por una fuente, codificacion, mensaje, canal, decodificacion, receptor y
retroalimentacion (Fernandez, 2013).

Adentrados en las barreras de la comunicacion organizacional en el indicador filtrado de
manera moderadamente satisfactoria detecta falencias en la comunicacién interna masiva,

afirmando la teoria de Robbins. De acuerdo a Robbins (2004), afirma que el principal
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determinante del filtrado es el nimero de niveles en la estructura de la organizacion. Cuantos
mas niveles verticales haya en la jerarquia, hay méas probabilidades de que aparezcan filtrados
siempre gque haya diferencias de estatus.

En el indicador percepcion selectiva de manera satisfactoria evidencia el manejo del
lenguaje optimo en la transmision de informacion a sus colaboradores por parte de la empresa.
Robbins (2004) define la percepcion selectiva como la interpretacion de lo que se observay
escucha, de acuerdo a las necesidades. Evidenciando nuestra recopilacion de datos aportados por
los colaboradores, crea un comun acuerdo de la claridad en los mensajes brindados por la
organizacion creando una captacion de la informacion idénea. Dentro del indicador sobre carga
de la informacion de manera moderadamente insatisfactoria evidencia la existencia de la
acumulacién de informacidn, creando falencias en la obtencion de objetivos trazados. De
acuerdo a Robbins (2004) se produce una sobrecarga de informacion con mensajes electronicos,

telefonemas, faxes, juntas y la necesidad de estar actualizados en el trabajo.

En el indicador emociones de manera moderadamente insatisfactoria evidencia la manera
en la que los lideres transmitan la informacion. De acuerdo a Robbins (2000), las barreras
emocionales la definen como “la incidencia psiquica del trabajador ante una situacién. El mismo
mensaje recibido cuando uno esta enojado o perturbado se interpreta de otra manera que cuando
uno esta contento. La percepcion de los colaboradores al momento de percibir la informacion
por parte de sus lideres, muestra un acogimiento positivo.

En el indicador lenguaje de manera moderadamente satisfactoria se observa los
diferentes tipos de mensajes creados en diversas areas de trabajo. Robbins (2004), conceptualiza
las barreras linglisticas como la desconfiguracion del habla, intervenida por las variables

demogréficas, como la edad, sexo y cultura. Dentro de este indicador los resultados aportados
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arrojan la existencia de varias maneras de transmitir la informacion creando una leve dispersion

de la informacion.

Desde el indicador semanticas de manera moderadamente satisfactoria muestra las
limitaciones en la transmision de informacidn entre los diferentes grupos culturales de la
empresa. Para Robbins (2004), la semantica constituye un desafio especialmente para las
personas de diferentes culturas que intentan comunicarse. En el indicador fisicas de manera
moderadamente insatisfactoria eliminando las posibilidades de barreras obstructoras de la
informacion interna en las areas de trabajo. Segun, Robbins (2000), las barreras fisicas son
interferencias que ocurren en el ambiente donde se realiza la comunicacion, entre estos se

encuentra el ruido, la distancia, las paredes o la estatica que interfiere los mensajes radiofonicos.

De manera en la dimension de la barrera de la comunicacion organizacional de manera
moderadamente satisfactoria evidencio posibles barreras en diferentes puntos, la manera en la
que se transmite el mensaje, soportado por la dificultad de transmitir un mensaje a diferentes
colaboradores. Segun Robbins (2004), una barrera es cualquier perturbacién que sufre la sefial

en el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos.

Respecto a los niveles de la comunicacién organizacional, en el indicador descendente de
manera satisfactoria la eficacia y cumplimiento en la transmision interna de nuevos objetivos
trazados y constantes cambios en las actividades. Segun Davis y otros (2003), la comunicacion
descendente en una organizacion es el flujo de informacion de los niveles inferiores. En el
indicador ascendente de forma satisfactoria evidencia la percepcion e integracion de nuevos
objetivos en el area de trabajo, por parte del lider hacia el colaborador. Robbins (2004),
manifiesta que la comunicacion ascendente mantiene al lider de la organizacion al tanto de los

empleados sobre su trabajo, los compafieros y la organizacion en general. En el indicador
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horizontal de forma satisfactoria evidencia el ciclo lider-colaborador creando un canal en doble
via para la transmision de la informacion. De acuerdo a Adler y otros (2005), la comunicacion
horizontal la definen como una composicion de mensajes entre individuos que tiene el mismo

poder.

Para concluir los niveles de la comunicacién organizacional de forma satisfactoria logra
la captacion de informacion y percepcion informativa por parte de los lideres en las diferentes
actividades de trabajo. Alarcon (2018), sefiald que los niveles de la comunicacion
organizacional, permiten al personal de las instituciones realizar las coordinaciones necesarias
para la concrecion de objetivos, contribuyendo a la imagen institucional de la organizacion, la
cual, seré percibida de manera positiva o negativa por el entorno, lo cual conlleva a sefialar que
la imagen exterior de las compafiias es reflejo de la estructuracion de los niveles de

comunicacion organizacional con los que se cuenta de manera interna.

Culminando en los modelos de la comunicacién organizacional, en el indicador
descendente de forma satisfactoria logra captar la confianza otorgada por parte de los lideres
hacia sus colaboradores. Guzman (2012), sefiala que, en la mayoria de las comunicaciones
descendentes, fluyen mensajes de tarea o de mantenimiento, que se relacionan con directrices,
objetivos, disciplina, 6rdenes, preguntas y politicas.

En el indicador ascendente de forma satisfactoria evidencia la unificacion de opiniones de
diferentes objetivos, creando una democracia al momento de dirigir el rumbo de la actividad.
Bayer (2005), sefiala sobre la comunicacion ascendente que es fundamentalmente no directiva y
suele estar presente en ambitos organizacionales participativos y democraticos. El indicador
horizontal de manera satisfactoria muestra que la comunicacion interna por los equipos de

trabajos logra el cumplimiento de los objetivos. Soria (2008) la define como la comunicacion
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que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e integrar los distintos trabajos en una
organizacion.

Desde el indicador diagonal de forma satisfactoria evidencia el impulso por parte de los
lideres, intensificando la transmision de informacion en las diferentes areas de trabajo. Este
modelo, se da entre personas de diferentes niveles, sin relaciones directas de dependencia entre si
(Bayer, 2005). Culminando en la dimension de modelos de la comunicacion organizacional de
forma satisfactoria muestra el potenciamiento de la comunicacion interna en las diferentes areas
de trabajo, obteniendo asi un cumplimiento en los objetivos trazados en las diferentes actividades
de trabajo.

De acuerdo a analisis obtenidos en la discusion de resultados, se observa un flujo
constante en la comunicacion interna de la empresa, permitiendo lograr el desarrollo de las
actividades y objetivos propuestos. No obstante, existen barreras que no permiten un flujo de
comunicacion optimo, existiendo diversos grupos culturales, generando una dificultad en el
momento de transmision de mensajes en los distintos grupos de trabajo. Debido a una pequefia
sobrecarga de informacion surgen inconvenientes, al igual que la transmision de informacién a

grandes grupos de personas.
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Conclusiones

En esta investigacion se analizaron los datos obtenidos a fin de evaluar la comunicacion
organizacional de Carbones del Cerrejon Limited, y asi brindar una interpretacion a los
resultados basadndose en razonamientos y posturas de los autores consultados en las bases
tedricas, para exponer las conclusiones en atencion a los objetivos propuestos previamente. Al
identificar la situacion actual de la comunicacién organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited, se concluye que existe una eficiente comunicacion interna por parte de la
empresa, gracias a que esta evidencia un claro reforzamiento en los canales de informacion
cuando los mensajes no estan siendo correctamente interpretados por los colaboradores, los
cuales pueden ejercer influencias negativas en la compafiia que pueden entorpecer su progreso.
Gracias a lo anterior mencionado comprobamos una fluidez comunicacional clara entre

colaboradores y lideres.

Al describir los elementos de comunicacion organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited, se permitio identificar la aprobacion de parte de los colaboradores con
respecto a las sefiales comunicativas (palabras, simbolos) provenientes de la compafiia, gracias a
los distintos canales usados cominmente como el habla, gestos o escritura por mencionar
algunos, que funcionan con mucha certeza siendo la prueba de esto la correcta efectividad con la
que llega el mensaje al receptor. Lo ya indicado demuestra la exitosa transmision de la
informacion siendo esta captada casi por completo por parte la persona que lo recibe ayudando
en la comprension o retroalimentacion para un entendimiento completo de lo transmitido.

Respecto a la caracterizacion de las barreras de comunicacion organizacional en la

empresa Carbones del Cerrejon Limited, se corrobor6 un desatino en la comunicacion interna,
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esta se ve distorsionada cuando se trata de transmitir de forma masiva, ya que crea confusion

debido a los niveles jerarquicos que encontramos en la empresa.

Por otro lado, se hizo evidente la sobrecarga de informacion que reciben los trabajadores

que no es asimilada de la manera correcta lo cual genera un entorno de trabajo poco apropiado.

Por otro lado, se hizo evidente la sobrecarga de informacion que reciben los trabajadores
que no es asimilada de la manera correcta lo cual genera un entorno de trabajo poco apropiado.
Es importante recalcar las ligeras limitantes que existen en la compaiiia debido a las diferentes

culturas o etnias que dificultan en baja medida la comunicacion.

Para dar respuesta al objetivo especifico que busco comparar el nivel de comunicacién
organizacional en la empresa Carbones del Cerrején Limited, indica un nivel horizontal de los
lideres con sus trabajadores, respecto a la integracion de nuevas ideas que hagan del area de
trabajo un lugar comunicativo y con buena percepcion de parte de los colaboradores, estas

interacciones jefes-empleados crea un ambiente de trabajo agradable.

Al determinar el modelo de comunicacion organizacional en la empresa Carbones del
Cerrejon Limited, se evidencia la confianza de los trabajadores hacia sus lideres en sus areas
laborales, dejando la impresidn de que el area de trabajo es democratica y flexible en cuanto a la
implementacidn de ideas en el proceso de trabajo tomando el lider las decisiones teniendo muy

en cuenta la opinion de los empleados de la compafiia, estandarizada por un modelo horizontal.

De acuerdo a la comunicacion organizacional de Carbones de Cerrejon Limited, se
observa con claridad un entorno comunicativo, donde surgen intercambios de ideas entre
colaboradores y lideres, dejando en claro el buen uso de la comunicacion de la empresa en los

diferentes grupos de trabajo. No obstante, se evidencia que la comunicacion entre diferentes
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grupos se ve impactada por la cultura y sobre carga de informacion, dificultando en
oportunidades la obtencion de objetivos trazados por la empresa.

No obstante, se evidencia que la comunicacion entre diferentes grupos se ve impactada
por la cultura y sobre carga de informacidn, dificultando en oportunidades la obtencion de

objetivos trazados por la empresa.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta la presentacion, analisis y discusion de los resultados, conclusiones y
referentes tedricos consultados durante el desarrollo de la investigacién, se recomienda a la

empresa Carbones del Cerrejon Limited:

(1) Hacer un diagndstico sobre la efectividad de la comunicacion interna cuando se trata
de trasmitir de forma masiva hacia un gran numero de empleados e identifique aquellas causas
que no permiten una buena informacion en este contexto, esto con el propoésito de evitar la
confusion en medio de los niveles jerarquicos de la empresa.

(2) Regular la cantidad de informacion laboral que se les suministra a los trabajadores
para evitar sobrecargas que generen ambientes de trabajo poco apropiado.

(3) Identificar aspectos a mejorar y disefiar estrategias de comunicacion de manera
correctiva (ejercicios de cambio de roles), que faciliten la perfecta comunicacion sin importar la
cultura o grupo étnico al que pertenezcan los distintos trabajadores de la compafiia, esto con el
fin de evitar inconvenientes por malos entendidos comunicacionales que afecten el correcto
transcurrir en las horas de trabajo de los colaboradores de la entidad.

(4) Fortalecer mediante mesas de trabajo y estrategias de control, los niveles de
comunicacion que contribuyen yen a la obtencion de objetivos trazados, dejando en evidencia
una buena comunicacion.

(5) Optimizar mediante estrategias de comunicacion, los canales de comunicacién interna
tomando en cuenta a los trabajadores, con énfasis en el flujo de informacién.

(6) Implementar actividades de integracion, para mejorar en los equipos de trabajo la
sobre carga de informacion, minimizando la obtencién de objetivos propuestos por la

organizacion.
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