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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo general conocer la caracteristica de la
comunicacién interna en una empresa de Los Olivos, 2022. Con respecto a la
metodologia se utilizé el tipo de investigacion basica con un nivel descriptivo de
disefio fenomenoldgico y de enfoque cualitativo. Se contd con cuatro participantes
siendo el administrador, la vendedora, el instalador y el carpintero de vidrio y
aluminio. Se llevé a cabo la técnica de entrevista con la ayuda de un instrumento
que fue la guia de entrevista. Los resultados mostraron que la mayoria de los
colaboradores mentian a su jefe cuando dafiaban los materiales, también los
operarios cometian algunas fallas debido a que no comprendian la informacion
porque los supervisores solo le daban indicaciones y ademas aparecieron rumores
por malos entendidos. En conclusion, existieron algunos problemas de
comunicacién interna, mostrando asi que, en la comunicacién ascendente, los
colaboradores no tenian tanta confianza con los superiores para expresar sus
opiniones. Asi mismo en cuanto a la comunicacién descendente, los supervisores
no reforzaban la retroalimentacion a sus operarios referente a la compresion de la
informacion enviada. Por otra parte, acerca de la comunicacién horizontal, en el

area de trabajo se esparcieron rumores que generaron un clima hostil.

Palabras clave: Comunicacién interna, comunicacién ascendente, comunicacion

descendente, comunicacién horizontal



Abstract

This research had the general objective of knowing the characteristics of internal
communication in a company in Los Olivos, 2022. Regarding the methodology, the
type of basic research was used with a descriptive level of phenomenological design
and a qualitative approach. There were four participants, being the administrator,
the salesperson, the installer and the glass and aluminum carpenter. The interview
technique was carried out with the help of an instrument that was the interview
guide. The results showed that most of the collaborators lied to their boss when they
damaged the materials, the operators also made some mistakes because they did
not understand the information because the supervisors only gave them instructions
and also rumors appeared due to misunderstandings. In conclusion, there were
some internal communication problems, thus showing that, in upward
communication, employees did not trust their superiors to express their opinions.
Likewise, in terms of downward communication, the supervisors did not reinforce
the feedback to their operators regarding the understanding of the information sent.
On the other hand, regarding horizontal communication, rumors spread in the work

area that generated a hostile climate.

Keywords: Internal communication, upward communication, downward

communication, horizontal communication
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| INTRODUCCION

En el contexto internacional, segun Nifio y Cortes (2018) mencionaron que las
empresas en América Latina, Norteamérica y Europa buscaban mejorar la
comunicacién interna debido a que se habian generado dificultades en las
funciones laborales por las malas maneras en como se comunicaban los
colaboradores. por ende, expresaron que entablar una comunicacion asertiva
permite que los empleados trabajen en equipo, siendo asi que todos puedan
exponer sus ideas de manera respetuosa sin que nadie se sienta ofendido y se creé
asi un clima laboral agradable (parr. 67).Por otro lado, manifestaron que las
empresas de Latinoamérica procuraban generar confianza para el buen
rendimiento en el personal, ya que esto facilitaria la comunicacién mostrando que
los colaboradores compartan sus opiniones sin ocultar nada y se sientan motivados,
puesto que trabajarian de forma mas eficiente y estarian comprometidos con la
organizacion (parr. 68). Por lo tanto, para las empresas internacionales la
comunicacién es una herramienta de trabajo que favorece la gestién ayudando a
consegquir la productividad y obtener buenos resultados. Ademas, para que se logre
alcanzar las metas propuestas se necesitd que cada empleado tuviera una buena
ejecucion en sus labores segun el rol asignado y para ello era indispensable la
buena comprensién del mensaje enviado sin que recaiga en malas interpretaciones

evitando el mal desempefio en los cargos.

A nivel nacional, Castillo y Ocrospoma (2020) manifestaron que la falta de
comunicacion dentro de las empresas provoca malos entendidos y ello puede llegar
a perjudicar los procesos, ademas una de las dificultades que impiden entablar
buenas relaciones al momento de comunicarse sucede cuando se intercambian
informacion entre trabajadores que tienen diferentes estilos de comunicacion, lo
cual afecta al ambiente laboral dependiendo de cémo se comunica cada
colaborador ya sea de forma pasiva, agresiva o asertiva (p.2). Por otro lado,
Villanueva (2021) indic6 que la comunicacién interna en algunas empresas
peruanas es deficiente debido a que esta abandonada y se tiene la idea de que no
genera inversion, por la cual no es considerada como un factor clave para alcanzar
los propositos de la entidad (p.1). De tal forma al estar desvalorada la comunicacion
provoca dificultades en el cumplimiento de las metas a causa del desconocimiento

en los procesos laborales por el mal flujo de informacion en que se maneja.



En el ambito local, en una empresa de vidrieria ubicada en Los Olivos, se
observd que los colaboradores no tenian confianza para dirigirse hacia sus
superiores, impidiendo asi la productividad en sus funciones, también hubieron
algunos operarios que retrasaron los procesos de trabajo en la realizacion de
instalaciones y entrega de los productos por no comprender las indicaciones que
dio el supervisor, ademas las malas maneras en como el jefe se comunicaba para
informar al personal sobre su desempeiio provocaron que los objetivos de la
empresa no se cumplieran, por otro lado existié una ineficiencia en la ejecucion de

las tareas cuando habian rumores entre los colaboradores.

Se plante6 como problema general: ¢Cudl es la caracteristica de la
comunicacién interna en una empresa de Los Olivos, 20227, de la cual se
plantearon, los siguientes problemas especificos: (a) ¢Cudl es la caracteristica
de la comunicacién ascendente en una empresa de Los Olivos, 20227, (b) ¢ Cual
es la caracteristica de la comunicacion descendente en una empresa de Los Olivos,
20227, (c) ¢ Cual es la caracteristica de la comunicacion horizontal en una empresa
de Los Olivos, 20227

En esta tesis se muestra una justificacion teorica, practica y metodoldgica.

De acuerdo con Fernandez (2020) detallé que la justificacién tedrica estuvo
ligada por la inquietud por parte del analizador para profundizar aquellos enfoques
que se dan de manera teorica y que tratan el problema en cuestion, con el fin de
gue se pueda obtener mas conocimiento en la linea de una investigacion (parr. 65).
Esto nos permitié que la justificacion guarde relacién, de tal modo se pueda llevar
a cabo el presente estudio. Por lo tanto, se buscé ampliar la literatura referida a la
comunicacién interna de las empresas de Los Olivos, asimismo, los resultados

obtenidos a través de esta investigacion contribuiran a futuras investigaciones.

La tesis presenta una justificacion practica, al respecto los siguientes
autores Arias (2012) y Baena (2017) mencionaron que las investigaciones crean
contribuciones de manera directa e indirecta con afinidad a la problematica que se
estudia. De la siguiente manera, en el presente estudio se determind carencia en

la comunicacion interna de diversas empresas de Los Olivos. Por lo tanto, los



resultados obtenidos mediante esta investigacion nos permitiran brindar posibles

sugerencias y soluciones para beneficiar la comunicacion dentro de las empresas.

Alvarez (2020) menciond que la justificacion metodoldgica es primordial
para determinar los factores y asi poder dar a conocer varias razones que aportaran
a la investigacion (parr. 6). Por ello, el propdsito que este estudio tuvo fue buscar
una metodologia que proporcione una apreciacion certera para contestar a las
interrogantes con respecto de la comunicacién interna en las empresas de Los

Olivos.

Se plante6 como objetivo general: Conocer la caracteristica de la
comunicaciéon interna en una empresa de Los Olivos, 2022, de la cual se
plantearon, los siguientes objetivos especificos: (a) Conocer la caracteristica de
la comunicacién ascendente en una empresa de Los Olivos, 2022 (b) Conocer la
caracteristica de la comunicacion descendente en una empresa de Los Olivos,
2022 (c) Conocer la caracteristica de la comunicacion horizontal en una empresa
de Los Olivos, 2022.



I MARCO TEORICO
La tesis presento los siguientes antecedentes internacionales y nacionales de la

categoria comunicacion interna.

En el contexto internacional, en Espafa, Castro y Dias (2019) en su estudio
titulado “Analisis del ranking Great Place to Work y de los premios del Observatorio
de Comunicacion Interna: précticas de comunicacion interna en empresas
espafolas (2014-2018)”, tuvo como objetivo analizar las estrategias de empresas
mas acreditadas por las buenas acciones que se desarrollaron en cuanto a la
comunicacion, llevando a cabo asimismo un analisis de la informacion extraida de
los galardones del Observatorio y la clasificaciéon de Great Place to Work. La
investigacion fue descriptiva de disefio longitudinal, en la cual se hizo uso de
entrevistas semiestructuradas con una muestra de 250 empresas en el ranking. Los
resultados mostraron los directivos tuvieron una propension de fomentar a que
todos los trabajadores se integren mas y se sientan parte de su centro laboral para
lograr el compromiso, asi como también favorecer la gestion de procesos en la
organizacion. Se concluyé que la ejecucién de estrategias de comunicacion dentro
de la empresa genera que los colaboradores estén comprometidos y existan

buenas relaciones de trabajo.

En Uruguay, Arzuaga (2020) en su estudio titulado “Rol del comunicador
organizacional en Uruguay: tareas y funciones”, tuvo como objetivo determinar la
diferencia de roles de los consultores que laboran en distintos tipos de empresas y
de quienes prestan servicios en consultorias referente a la comunicacioén interna,
en la cual se investigan los agentes que influyen en la evaluacién de servicios a
partir de los criterios de asesores y consumidores. La investigacion fue de fase
exploratoria y se aplicO entrevistas a 9 expertos en comunicacion interna. Los
resultados mostraron que los encuestados en el centro donde laboran sefialan que
la comunicacion externa tiene mayor predominio en las empresas y toma menos
importancia a la comunicacion interna, lo cual hace que debilite los logros
alcanzados en comunicarse eficazmente dentro de la organizacion, también se
muestra que los profesionales varones tienen un mayor rol decisivo en
comunicacién que las mujeres, siendo que ellas tienen mas predominio en roles

ejecutivos. Se concluyé que hubo diferencias sobre los puntos de vistas de los



consultores y clientes con respecto a su relacion del manejo de funciones dentro
de la organizacion, ademas segun el tipo de empresa, la carrera y género del

profesional influye en las tareas que se ejercen y la clase de rol.

En Ecuador, Orellana (2021) en su estudio titulado “analisis de gestion de la
comunicacién interna y su incidencia en el clima laboral de los trabajadores de
SPLENDOR en la ciudad de Guayaquil en el 2020”, tuvo como objetivo el propdsito
de estudiar el progreso de la direccion de la comunicacién dentro de la empresa
Splendor y los acontecimientos en el entorno laboral de los empleados en
Guayaquil. La investigacion fue descriptiva de disefio transeccional y de técnica
cualitativa y cuantitativa. Se aplicé entrevistas a 30 empleados del area operativa y
20 personas que laboran en administracién. Los resultados mostraron que las
opiniones de los trabajadores no son tomadas en cuenta, ademas la mitad del
personal considera que hubo una comunicacién efectiva en el centro de trabajo. Se
concluy6 que la manera en cOmo se ejecuta la comunicacion interna en la empresa

afecta directamente en el desarrollo del ambiente laboral.

En Espafa, Belategi, Egafia y Gago (2019) en su estudio titulado “La
comunicacién interna en las cooperativas: la percepciébn de las personas
trabajadoras sobre la escucha y la informacién”, tuvo como objetivo conocer las
expectativas e impresion que tienen los empleados hacia la corporacién
MODRADON referente a la comunicacion interna, asi pues, se le dio importancia
para saber las percepciones de los colaboradores con respecto a los mensajes
transmitidos en la cooperativa, también comprender la apreciacion de la escucha
activa de los directivos cuando les manifiestan sus inquietudes. Se efectud una
recogida de informacién cualitativa por medio de entrevistas y datos cuantitativos
mediante un cuestionario con una muestra de 404 trabajadores. Los resultados
hallados mostraron que a pesar que los trabajadores se encuentren informados,
tienen la impresion de que se les escucha muy poco cuando tratan de mostrar lo
gue les preocupa. Se concluy6 que segun la percepcion de los colaboradores la
alta direccion no presta suficiente interés en oirlos y es por ello que existe una falta

de comunicacion y el personal no se siente escuchado.

En Ecuador, Cruz (2017) en su estudio titulado “La comunicacion interna para
el mejoramiento de la productividad de Industrias Catedral S. A. de la ciudad de



Ambato”, tuvo como objetivo conocer los mecanismos sobre la comunicacion
vinculados a la productividad. La investigacion fue de enfoque cualitativo y
cuantitativo, ademas contd con una poblacion total de 157 colaboradores siendo 28
de parte del personal administrativo y 129 del area operativa. Asimismo, se uso el
cuestionario para poder encuestar al personal. Los resultados mostraron que existio
positivamente una correlaciéon de la comunicacion interna hacia la productividad.
Se concluyé que la comunicacion dentro de la empresa industrial se dio por medio
de conversaciones verbales estando los trabajadores cara a cara, lo cual demostré
gue habia informalidad y rumores que perjudicaron en la productividad que llegaron

hacer generados por malos entendidos entre operarios.

En el contexto nacional, En Lima, Garcia (2022) en su estudio titulado
“Comunicacién interna en una empresa importadora de Dispositivos Médicos de
Lima 2021”, tuvo como objetivo analizar la condicién de como se encuentra la
comunicacién interna en una importadora de objetos tecnolégicos médicos. El
enfoque de la investigacion fue cualitativo. Asimismo, se hizo uso de la entrevista,
en donde se encuestaron a 6 trabajadores. Los resultados mostraron que habia
muy poca comunicacion, siendo que a veces los colaboradores se comunicaban
por via telefénica, ademas cada empleado conocia su rol segun el area en que
fueron asignados, asi pues, la empresa buscaba crecer tomando en cuenta a la
retroalimentacion, puesto a que se observa y se manifestaban los errores que se
tenian y los puestos favorables con que contaban. Se concluyé que hubo falta de
tactica para que exista una buena comunicacién en el centro de trabajo. De modo
que se considerd que era sumamente importante la integracion de la comunicacion

interna en los planes de la organizacion para que sea competente en el mercado.

En Lima, Pardo (2020) en su estudio titulado “Medios de comunicacion
descendente y liderazgo transaccional en colaboradores de la empresa Overall,
Lima 20207, tuvo como objetivo conocer la relacion que existia entre el lider y las
maneras que habia para comunicarse de forma descendente con los
colaboradores. El enfoque aplicado en la investigacion era cuantitativo y de tipo
basica. Asimismo, se realizaron encuestas a una poblacion de 150 trabajadores.
Los resultados hallados mostraron que hubo una relacién de significancia con

respecto al comportamiento transaccional que tenia el lider con los medios en que



se comunicaba descendentemente con el personal en funcion del Rho Spearman y
también el Chi cuadrado. Se concluyé que de acuerdo a las personas que trabajan

dentro de la empresa las dos variables estan relacionadas directamente.

En Chiclayo, Medina (2020) “Liderazgo y comunicacion interna en la empresa
Jayanca Fruits Lambayeque 2019”, tuvo como obijetivo conocer el nivel de relacién
del lider con la comunicacion en la empresa. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo, siendo no experimental. Se llevé a cabo el cuestionario para la
realizacion de encuestas a una poblacion de 30 trabajadores. Los resultados
mostraron que la relacién que hubo entre la comunicacion dentro de la empresa y
el lider fue positiva baja. Se concluyd que segun los colaboradores de la empresa
hubo una baja cohesién de ambas variables, pero ademas se mostr6é que por una
parte el lider era comprometido y motivaba al personal, siendo que era considerado

como un tipo de liderazgo transformacional.

En Huacho, Estupifian (2019) en su estudio titulado “Comunicacion interna y
el trabajo en equipo del personal en la empresa Agrileza, distrito de Huaral, 20187,
tuvo como objetivo determinar de qué forma la comunicacion afecta en el equipo
de trabajadores dentro de la empresa. El enfoque era mixto y el nivel de estudio fue
explicativo. Se conté con una poblacion 60 colaboradores y se ejecuté como
instrumento al cuestionario. Los resultados mostraron que no se reflejé una
comunicacion fluida con los trabajadores que pertenecian aun diferente nivel seguin
la jerarquia que tenia la empresa. Ademas, referente al equipo de trabajo, los
colaboradores mencionaron que las tareas que se daban en el centro laboral no se
desarrollaron de manera integra, asi mismo mencionaron que la relacién del equipo
no fue buena. Se concluyd que la investigacion dio una correlacion positivamente

alta, puesto a que la comunicacion en la empresa afect6 en el trabajo de equipo.

Con respecto a las teorias y definiciones de la comunicacion interna se

mencionaron lo siguiente:

Shannon y Weaver citado en Monsalve (2003) desarrollaron la teoria de la
informacion, en donde manifestaron que la comunicacién estaba basada por cinco
elementos que son la fuente, siendo ello la persona u objeto que inicia el proceso

de comunicacion y emite el mensaje; transmisor, es un equipo 0 proceso que



transforma la informacion en codigo o sefial; el canal, viene a ser un medio por
donde se transportan los mensajes codificados ; receptor, el que hace lo inverso de
un transmisor cambiando la sefial transferida en un mensaje; destino, es a quién va
dirigido el mensaje. Ademas, dentro de este modelo se incluy6 el ruido que es la

interferencia que distorsiona el mensaje (p.24).

Mayo citado en Chiavenato (2007) planted la teoria sobre las relaciones
humanas, en la cual descubri6 las fallas de la comunicacion en las empresas,
informando asi a los administradores de aquellos errores para que lograran
garantizar la colaboracion de los trabajadores de los cargos inferiores en cuanto a
la resolucion de problemas de la organizacion y también que la administracion
pudiera fomentar la confianza entre los equipos de trabajo. Por otro lado, se destaco
gue la comunicacion mantiene dos propdsitos: la primera, proveer a los empleados
la informacion necesaria y explicacion en sus funciones para puedan tener un buen
desempeiio en sus tareas laborales; la segunda, adquirir las actitudes que
produzcan la participacion en una mutua cooperacion con el propdsito de alcanzar
los objetivos, ademas que adoptar ciertos comportamientos promuevan la

satisfaccion y motivacion en los colaboradores (p.110).

Likert citado en Torres (2014) abordé la teoria de los estilos de direccion, en
ello establecio cuatro sistemas, los cuales son: autoritario coercitivo, presenté un
sistema obstinado, en donde la comunicacién fue realizada de manera vertical y se
dio en sentido descendente, en la que solo existieron érdenes; autoritario
benevolente, tenia una comunicacion descendente que prevalecia sobre la
ascendente, aunque era menos dura que el primer sistema; consultivo, aqui la
comunicacion fluia de forma vertical y horizontal, puesto que las opiniones de los
empleados eran tomas en cuenta; Participativo, sostenia una comunicacién vertical
siendo la ascendente y descendente, horizontal y cruzada. Permaneciendo asi en
este sistema cuatro un trabajo en equipo para una mejor productividad en la

empresa (p.178).

Segun Botcher y Houlberg (2021) internal communication evidences the
perceptions of how the communicative behavior of the leaders towards the
collaborators is, granting the information regarding the expectations that are had to

achieve the purposes of the company, the productivity that is expected of the



workers and the feedback of the achieved performance. Also, the communication
reflects the points of view of the employees to communicate to the immediate
bosses their opinion regarding certain problems related to work tasks, thus providing
senior management with information on the events that require attention (p.139).
por ello es sumamente importante que el lider informe a los trabajadores sobre los
propoésitos que tiene la empresa y que les brinde toda la informacion requerida a
los empleados para que puedan ejercer bien sus funciones, asi pues, que los
colaboradores también expresen sus ideas y lo que sienten con respecto al manejo
en su centro laboral, para que la empresa tome las mejores decisiones y se puedan

solucionar aquellos problemas.

Huaman (2020) menciond que la comunicacion interna es sumamente
importante, debido a que es considera una herramienta estratégica que genera
varias ventajas, ademas la manera en la que se comunican todos los trabajadores
depende de cédmo es la jerarquia en la empresa, lo cual se clasifica en
comunicacién ascendente, descendente y horizontal, Siendo esto de cémo se

transmite la informacion y hacia que niveles se dirige sean altos o bajos (p.2).

En cuanto a las subcategorias de la comunicacion interna se dieron los

siguientes conceptos:

Subcategoria 1 comunicacion ascendente, Uppal (2021) mencioné que,
upward communication is about messages that are sent from a lower position in the
company and are directed towards a higher position recipient (p. 92). Por tanto, la
comunicacién ascendente brinda a la alta direccion ciertas informaciones en cuanto
a las mejoras de la empresa, retroalimentacion de las actitudes de los trabajadores,
problemas que perjudican en el desarrollo de los procesos laborales e ideas que
aportan en el crecimiento de la organizacién. Todo ello sirve para que los superiores
elijan las mejores decisiones con el propdsito de que la empresa tenga una mayor

productividad y logre alcanzar las metas propuestas.

Motivacion, Szabd y Karacsony (2021) expresaron que, motivation in a
company becomes the union of internal and external factors related to work that
affect the behavior of employees, thus manifesting in the collaborators the degree
of satisfaction and how productive they are in their functions (p.509). Efectivamente



la motivacion se refiere a la accién de actuar con impulso que tienen las personas
para comportarse de una manera determinada ocasionado por diversos factores

sean internos o externos.

Compromiso, Ebabu (2021) sefialé que, the commitment that a worker has
with the organization is the behavioral, emotional and cognitive state directed to the
desired results with his workplace, being that there is an alignment of satisfaction
for the employee with a contribution to the success of the company (p.2). Por eso,
el compromiso es la unién de un vinculo entre la empresa y los empleados,
pudiendo esto formar una relacion creciente durante el transcurso del tiempo,

permitiendo al trabajador un bienestar y solidez laboral.

Confianza, Khan, Anwar y Shah (2021) manifestaron que, trust is a
psychological condition that perceives the attempt to receive vulnerability oriented
on good expectations of the other person's pretensions or attitudes (p.94). Por tanto,
la confianza involucra el aumento de interaccion entre las personas debido a las
relaciones positivas que existen y la buena comunicacion que prevalece. De modo
gue ello genera mejoras en el rendimiento y determina el éxito de los planes de la

empresa.

Subcategoria 2 comunicacion descendente, Uppal (2021) afirmé que,
downward communication occurs when there are messages that are sent from a
high-ranking position in the company and are directed towards people who have a
lower position in the workplace (p.91). Por ende, la comunicacion descendente
proporciona a los subordinados informacion referente a los objetivos que se desean
lograr, se dan anuncios e instrucciones de trabajo para que los empleados se
mantengan informados y no cometan errores en sus funciones laborales, ademas
se genera una socializacion con el personal para crear un ambiente agradable y

fomentar la cooperacion con los colaboradores.

Retroalimentacion, Wang y Zhang (2022) manifestaron que, the feedback is
based on the collaborators carrying out the learning and instructions provided by the
company in their functions and also so that the leaders can take corrective
measures through the performance evaluation of each worker in order to guarantee

the continuous improvements by having a mutual understanding of what you want
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to express between both parties (p.220). Por eso, la retroalimentaciéon en la
empresa es sumamente importante para dar a conocer como se desarrollan los
trabajadores en sus funciones a partir de la informacion otorgada por empresa y
reforzar la comunicacion con el propésito de que todo quede claro para el buen

manejo en las labores.

Desempefio, Imran y Tariq (2020) indicaron que, job performance refers to
the behavior of good performance that the employee has with respect to their work
tasks (p.196). Asi pues, el desempefio es un factor primordial que permite alcanzar
los objetivos de la empresa debido al alto grado de rendimiento que tienen los

trabajadores.

Liderazgo, Askew (2022) afirmo6 que, leadership is the position held by a
person who has qualities such as responsibility, justice, honesty and generates trust
in workers, motivating them to achieve a common purpose, thus helping them to
achieve objectives (p.136). Por ende, el lider dispone de una funcién importante
debido a que influye con sus acciones en el comportamiento de los trabajadores y

tiene la capacidad de dirigir a un equipo para alcanzar las metas de la empresa.

Subcategoria 3 comunicacion horizontal, Uppal (2021) manifesté que,
horizontal communication refers to the transmission of messages and
understanding of information between employees who are located at the same
hierarchical level of the organization (p.94). Por ello, la comunicacion horizontal
favorece la comprensién mutua y agiliza la informacién debido a que las personas
se encuentran en un nivel igual de jerarquia, asi pues, deja a los gerentes que
trabajan en el mismo nivel comunicarse mejor intercambiando mensajes y les
permite tener una mejor coordinacién de sus ocupaciones laborales sin remitir todas

las funciones a un cargo superior.

Trabajo en equipo, Kylie (2017) expreso que, when forming a teamwork, it is
necessary that all the participants collaborate effectively in carrying out the tasks
that must be carried out and in order to achieve this, there must be good
communication in which everyone can give ideas in order to correctly comply with

the established work (p.196). Efectivamente, un trabajo en equipo funcionara bien
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si existe una buena comunicacion, ya que permitird concretar favorablemente con

las tareas laborales que se designaron.

Coordinacion, Berntzen y Wong (2021) afirmaron que, coordination occurs
when a work team interacts in carrying out work activities, holding meetings,
planning and contributing knowledge in order to achieve a common purpose (p.10).
Por lo tanto, la coordinacién implica organizacién, técnicas de trabajo y la
participacion de los empleados en funcién de que todos aporten para el desarrollo
de las tareas laborales.

Disolucion de rumores, Sobering (2019) indicé que, rumors at work are
speculations that are spread among employees because there is informal
communication in the company and the messages are not given clearly (p.413). Por
eso, las empresas tratan de evitar que circulen ciertos rumores para frenar los
malos entendidos que generar un clima hostil y poder lograr una comunicacion con

transparencia aclarando los mensajes en el centro de trabajo.
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Il METODOLOGIA
3.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion de la tesis fue basica, segin Naupas (2018) afirmé
gue una investigacion de tipo basica esta basada en la formulacion de
teorias. De modo que ello comprende abarcar conocimientos filosoficos y
cientificos con el propdsito de conocer cierta informacion, pero sin llevarlos
a cabo a la practica.
Nivel de investigacion
El nivel de investigacion de la tesis fue descriptivo, para Tamayo (2017) un
estudio es descriptivo cuando narra sucesos de fendmenos que se desean
conocer.
Disefio de investigacion
Con respecto al disefio de investigacion de la tesis fue fenomenolégico, al
respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionaron que el
estudio se basa en explicar y entender las situaciones fenomenoldgicas que
suceden desde el punto de vista de los sujetos.
Enfoque de investigacion
El enfoque de investigacion de la tesis fue cualitativo, segin Maxwell (2019)
sefal6 que el estudio de enfoque cualitativo implica de realidades subjetivas
formadas por diversos contextos. Ademas, permite interpretar sucesos de
fendmenos reales a partir de las experiencias vividas que pasan las

personas

3.2Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Categoria: comunicacion interna
Subcategorias: Comunicacién ascendente, Comunicacion descendente y
Comunicacion horizontal
También se tuvieron partes que se dividieron de cada subcategoria, los
cuales son: Motivacidbn, compromiso, confianza, retroalimentacion,
desempeiio, liderazgo, trabajo en equipo, coordinacion y disolucion de
rumores.

La matriz de categorizacion se afiadira en los anexos (Ver Anexo 01)

13



3.3Escenario de estudio
En cuanto al escenario de investigacion de la tesis fue realizado en una
empresa de vidrieria establecida en Los Olivos, que fabricaba y
comercializaba productos de vidrio y aluminio.
Monje (2011) sefial6 que el lugar de estudio se debe conocer e
identificar correctamente para llevar a cabo la investigacion, siendo asi que

se tenga recursos disponibles y la colaboracion de todos los participantes.

3.4Participantes
En cuanto a los participantes que fueron cuatro colaboradores de una

empresa establecida en Los Olivos.

Entrevistados Cargo

Entrevistado 1 Administrador
Entrevistado 2 Vendedora
Entrevistado 3 Instalador

Entrevistado 4 Carpintero de vidrio y aluminio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifestaron que una manera de
saber el punto de vista que tienen los participantes es mediante las ideologias, las
emociones que generan, su aprendizaje, las vivencias y experiencias por las cuales

pasaron.

3.5Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizé en la tesis fue la entrevista y se llevé a cabo como
instrumento la guia de entrevista para la recoleccién de informacion
Amaya y Troncoso (2016) indicaron que la entrevista se usa para
recoger informacion, siendo que los datos seran obtenidos mediante una
comunicacion de forma oral de las personas entrevistadas. Por ende, el
entrevistador podra comprender mejor las circunstancias de las situaciones
relatadas de los sujetos por la manera en como se realiza la entrevista.
Carguancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana (2019) sefalaron
gue la guia de entrevista contiene un registro de interrogantes del tema de
estudio y es un documento elaborado para la recopilacion de datos que se

obtienen al realizar preguntas a los entrevistados.
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3.6 Procedimiento

Para el desarrollo de la tesis se tomaron en cuenta las pautas indicadas de
acuerdo al cronograma. Siendo que después de haber seleccionado el tema
a abordar, se realiz6 el marco tedrico, asi pues, también se construyo la
matriz de categorizacion, posteriormente se hizo una guia de entrevista y se
aplicé la técnica de entrevista a los colaboradores de una empresa en Los
Olivos. Por consiguiente, toda la informacion obtenida se recogio para el
propdsito del estudio.

3.7Rigor cientifico
Se realizé la validez del instrumento a través de la revision de juicio de
expertos para su aprobacion. Ademas, la confiabilidad que tuvo el
cuestionario de la tesis se medié por medio de los datos obtenidos.

De acuerdo con la validez, Arias (2020) expres6 que se trata del
grado que tiene verdaderamente un instrumento que mide y logra medir con
efectividad de lo que se quiere calcular.

Con respecto a la confiabilidad, Herndndez, Fernandez y Baptista
(2014) mencionaron que un instrumento serd confiable si es repartido al
mismo individuo y ello obtiene resultados parecidos, Por lo tanto, el grado
de dicha aplicacién producira hallazgos veridicos.

Para La Madriz (2019) la confiabilidad lo define como una condicion
cualitativa que tiene dicho instrumento hacia la adquisicion de resultados y
si tiene un efecto igual al efectuarse varias veces mismo objeto en diferente
tiempo. Por ello, se determina una confianza que une condiciones
primordiales con el objetivo de que el instrumento sea ejecutado sin ninguna
dificultad.

3.8Método de anélisis de datos
En la tesis se usO el método inductivo, analizando e interpretando la
informacion obtenida de los datos que fueron recolectados de las personas
entrevistadas, haciendo asi comparaciones con los antecedentes referente
a la comunicacion interna a nivel internacional y nacional con el fin de llegar

a conclusiones determinadas.
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Segun Baena (2017) el método inductivo parte del estudio de hechos
particulares pequefios y va avanzando recolectando conocimientos
generales hasta llegar a obtener conclusiones concisas. Siendo que este
método permite procesar informacién recogida en el uso del instrumento con
el proposito de ser interpretados para conseguir finalmente argumentos

validos.

3.9Aspectos éticos

Los criterios con los que contd la tesis fueron éticos, de modo que la
informacion que se abordd no fue manipulada en ningun aspecto, por tanto,
el estudio se elabor6 unicamente con datos auténticos y veridicos para la
aportacion de resultados confiables

Osorio (2000) citado por Salazar, Icaza y Alejo (2018) mencioné que
la ética hace pertenecia al campo filosofico siendo que es valorada como un
conocimiento racional, lo cual la transforma en un instrumento hacia el
estudio sustentado de valores relacionados a la moral. Por esta razén, se
comprende que es de suma importancia para la persona que realiza la
entrevista refleje la moral en el momento de que lleve a cabo cualquier tipo

de investigacion.
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IV  RESULTADOS Y DISCUSION

Con respecto al primer objetivo especifico que fue conocer la caracteristica de la
comunicacién ascendente en una empresa de Los Olivos, 2022. También se
tuvieron tres partes que se dividieron de la subcategoria, las cuales fueron:
motivacion, compromiso y confianza. Asi pues, se uso la técnica de la entrevista
con el propésito de conseguir respuestas de los entrevistados para el aporte de la

investigacion, siendo que se obtuvieron los siguientes resultados.

Segun el administrador, manifestdé que cuando su jefe escuchaba algunas de
las sugerencias que daba y una de ellas las aprobaba, se esforzaba para llevarlo a
cabo. Ademas, sentia un grado de responsabilidad con la empresa y en cumplir sus
propoésitos personales, por lo que el compromiso que tenia se veia reflejado a través
de su trabajo, asi pues, si desarrollaba bien sus funciones para que se realizaran
instalaciones en el caso de que se cerrara contrato con obras grandes como en
supermercados, edificios, entre otros, recibia un plus de dinero. También expresé
que en un inicio le costd comunicarse con su jefe ya que era mas estricto, pero con

el paso del tiempo en que estuvo laborando generd un lazo de cercania.

Las respuestas que se obtuvieron del administrador sobre la motivacion,
compromiso y confianza en cuanto a la comunicacion ascendente fueron las

siguientes respectivamente:

“...Si, cuando recibo respuesta de mi jefe a cerca de las sugerencias que doy

para luego llevarlo a cabo trato de dar siempre lo mejor de mi” (E1).

“...El compromiso mio es tanto como con la empresa y mi persona, yo me veo
representado a través de mi trabajo por eso doy el maximo esfuerzo para tomar
todo desempefio laboral y cuando la empresa cierra contratos con obras grandes

todos recibimos un plus” (E1).

“...En un comienzo mi jefe era estricto, siendo que en una ocasion se me hizo
dificil mencionarle sobre algunos problemas que sucedieron en la empresa, pero
poco a poco he podido generar un lazo de cercania con él y ahora tengo mas

confianza” (E1).

De acuerdo con la vendedora, expresd que cada quincena se hacia una

reunion con todo el personal para que todos pudieran compartir sus opiniones y de
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ello buscar mejorar en el trabajo, también manifestd que a pesar de que el
administrador a veces estuviese ocupado igual la atendia, pero se sentia que no la
estaba escuchando como se debia, esto debido a que el superior la oia mientras
que al mismo tiempo se ocupaba en otras cosas. Por otro lado, sefial6é que trataba
de cumplir con los propdésitos de la empresa, siendo que al realizar un buen trabajo
su jefe le daba permiso para que saliera mas temprano o le otorgaba un plus.
Ademas, indicé que contaba mejor con el administrador que con su jefe ya que con
él se comunicaba méas puesto a que la supervisaba y le ayudaba con algunas

cuestiones de ventas.

Las respuestas que se obtuvieron de la vendedora sobre la motivacion,
compromiso y confianza en cuanto a la comunicacion ascendente fueron las

siguientes respectivamente:

...Si, porque normalmente se hace una reunion quincenal, cada uno aporta
Su opinidn y en base a eso hay un mejoramiento. Pero cuando estamos en hora de
trabajo no todas las veces me he sentido escuchada ya que mi superior para

ocupado” (E2).

“...Si, me siento comprometida ya que nuestro trabajo es recompensado, por

decir nos dan un premio como la reduccion de las horas de trabajo o un plus” (E2).

“...No tengo tanta confianza para dirigirme a mi jefe, pero con el que me
comunico y tengo un poco mas de confianza es el administrador ya que me

supervisa y me ayuda con algunas cuestiones de ventas” (E2).

Con respecto al instalador quien realizaba instalaciones de vidrio en ventanas,
barandas, puertas, entre otros, manifestd6 que se sinti6 animado al no recibir
reclamos del servicio que brindaba y asimismo cuando el cliente se mostraba
satisfecho de su labor. Ademas, daba lo mejor en la empresa ya que por el buen
trabajo que realizaba era recomendado por algunos clientes y debido a ello el jefe
lo felicitaba dandole un plus de dinero. También menciond que tenia inseguridades
en expresar algunas de sus opiniones al supervisor sobre los procesos que se

hacian para instalar y que solo obedecia las indicaciones que le daban.
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Las respuestas que se obtuvieron del instalador sobre la motivacion,
compromiso y confianza en cuanto a la comunicacion ascendente fueron las

siguientes respectivamente:

“...Si, cuando estamos en el trabajo damos lo mejor de uno mismo. Nuestro
trabajo es conocido por el acabado y lo que uno hace, por lo que me siento bien al
oir que no hay ningun reclamo del trabajo que realice y escucho decir al cliente que
le gusto lo que hice, mencionando al supervisor que quiere que yo vaya otra vez

hacer otro trabajo” (E3).

“...El compromiso que tengo es dar lo mejor de mi en la empresa y con el
duefio, ya que al ser recomendado por los clientes del trabajo que realizo, el duefio

se siente contento con mi trabajo y me da un plus dependiendo de la obra” (E3).

“...Yo cuando tengo alguna duda lo consulto preguntando como lo puedo
hacer y el supervisor me orienta y guia. Pero no tengo la confianza para decir lo
gue pienso cuando el supervisor nos dice que debemos hacer el trabajo de tal forma
y veo que lo podemos hacer de otra manera, en esos casos solo obedezco lo que
me dice” (E3).

Segun el carpintero de vidrio y aluminio quien se encargaba en la fabricacion
de vitrinas, exhibidores, mamparas, entre otros productos, sefialé que se esmeraba
en hacer bien su trabajo cuando lo escuchaban y era tomado en cuenta por parte
del supervisor y sus compafieros. También manifestdé que se propuso en ejecutar
adecuadamente las tareas que tenia en la empresa, debido a que el jefe reconocia
el esfuerzo que hacia para sacar un buen producto y no malograr ningin material,
siendo que le daba un plus y o permiso de salir temprano en momentos en que no
habia tanto trabajo. Ademas, expresd que tanto como €l y otros trabajadores no
contaban a su jefe todo lo que sucedia en la empresa, esto se debia a que cuando
dafiaban algun material 0 cometian cualquier error, temian a decir la verdad y lo
ocultaban mintiendo o se hacian los desentendidos para evitar ser descontados de

su sueldo.

Las respuestas que se obtuvieron del carpintero de vidrio y aluminio sobre la
motivacion, compromiso y confianza en cuanto a la comunicacion ascendente

fueron las siguientes respectivamente:
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“...Si, cada vez que soy tomado en cuenta por parte de mi supervisor y otros
trabajadores, eso hace que tenga ganas de seguir esforzandome ya que me

escuchan cuando necesito preguntar algo” (E4).

“...Me siento comprometido con la empresa ya que mi superior reconoce
felicitandome del esfuerzo que hago para realizar y sacar un buen producto sin
malograr ningln material, recibo un plus o a veces me deja salir un poco mas

temprano cuando no hay mucho trabajo” (E4).

“...No tenemos la confianza suficiente para decir algunas cosas, ha ocurrido
gue por distracciones como conversaciones ha habido trabajadores que llegaron a
malograr algunos materiales por hacer mal las medidas y lo que hicieron fue
ocultarlos agarrando otros materiales nuevos para no ser regafiados. También hubo
otros que por dafar algunos materiales cambiaban los hechos de lo ocurrido para
que no le descuenten su sueldo” (E4).

En comparacion con Belategi, Egafia y Gago (2019) sefialaron que, pese a
que los colaboradores estén informados, sienten que no son escuchados cuando
algo les preocupa, siendo que la percepcion que tienen los trabajadores sobre la
alta direccion es que no le prestan atencion en oirlos, por lo que impide que exista

una buena comunicacion en la empresa.

Mientras que Orellana (2021) manifesté que las opiniones que daban los
colaboradores no fueron consideradas por parte de la direccion, habiendo asi un
grupo de trabajadores que expresaban que no existia una comunicacion efectiva
en su centro de trabajo, mientras que la mitad manifestaban que si se daba.
Ademas, indicé que la forma en como se comunicaban los colaboradores afectaba

directamente en el ambiente laboral.

Con respecto al segundo objetivo especifico que fue conocer la caracteristica
de la comunicacion descendente en una empresa de Los Olivos, 2022. También se
tuvieron tres partes que se dividieron de la subcategoria, las cuales fueron:
retroalimentacion, desempefio y liderazgo. Asi pues, se usoO la técnica de la
entrevista con el proposito de conseguir respuestas de los entrevistados para el

aporte de la investigacion, siendo que se obtuvieron los siguientes resultados.
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Segun el administrador, manifestdé que habia una falta de comprension por
parte de algunos operarios en el momento en que el jefe se comunicaba con todos
los trabajadores a través de las reuniones. Ademas, sefial6 que su superior
brindaba informacién puntual a los colaboradores para que se desempefiaran en
sus funciones. También mencion6é que su jefe era comprensible y que le daba
permiso cuando pedia algo con anticipacion, asimismo indicaba que el jefe se

mostraba honesto si el trabajador le demostraba sinceridad y reflejaba sus valores.

Las respuestas que se obtuvieron del administrador sobre la
retroalimentacion, desempefio y liderazgo en cuanto a la comunicacion

descendente fueron las siguientes respectivamente:

“...A veces en las reuniones cuando el jefe se comunica con todos los
trabajadores a pasado que algunos no lo entendieron de la misma manera, se esto
porque cuando he conversado con ellos supe que lo habian interpretado de
diferente forma” (E1).

“...Las informaciones que recibimos siempre son puntuales con respecto a
todo tema de trabajo que desempefiamos, de acuerdo a cada uno de los cargos

gue tenemos” (E1).

“...El jefe es comprensible, pero también le gusta que le pidan permiso con
anticipacion, en mi caso le pedi permiso para ir de viaje tal fecha por un asunto

personal que era importante y me lo concedié” (E1).

“...Tiene que haber mucha comunicacion para esto, entonces es la Unica
forma de encontrar creo yo cuando tengamos quizas algunos petitorios que
nosotros podemos hacer, son escuchados y atendidos, entonces ahi se ve la

honestidad o en funcién a los valores que también nosotros la tomamos” (E1).

Con respecto a la vendedora, afirmo que el administrador le preguntaba
asegurandose si la informacién enviada fue entendida o no para que asi evitara
cometer errores, pero en ocasiones cuando el superior estaba ocupado solo le
explicaba una vez, ademas comentd que cada vez que queria saber acerca de su
desempeiio, el administrador le respondia de buena manera indicandole las partes
en que debia mejorar. También sefialé que su superior inmediato dejaba todo en

orden las cosas avisando que iba a salir de la empresa por algunas horas. Por otro
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lado, expresOG que si un colaborador pasaba por alguna emergencia el jefe
comprendia la situacion y daba permiso para que saliera del centro de trabajo y
atendiera su asunto, asimismo manifestd que el trato que tuvo su jefe con los
trabajadores era un poco distinto a como trataba al administrador, lo cual no le
parecid justo que tratara mas amable a los que tenian alto cargo y a los operarios

no.

Las respuestas que se obtuvieron de la vendedora sobre la retroalimentacion,
desempeiio y liderazgo en cuanto a la comunicacion descendente fueron las

siguientes respectivamente:

“...Si, mi superior inmediato me decia si no has comprendido debes preguntar,
aungue cuando para ocupado y le pregunto me dice una sola vez. También cuando
le he preguntado si estoy haciendo bien mi trabajo, como me estoy desempeiando,
me dice de buena manera las cosas en que debo mejorar para no cometer errores”

(E2).

..Si, nos brinda toda la informacién, cuando el administrador sale de la

empresa por un par de horas todo nos deja en orden” (E2).

‘...Si, hubo un caso en que la pareja de un compafiero de trabajo lo llamo
porque su bebe estaba mal y tenian que llevarlo de emergencia, en esas
situaciones el duefio comprende y le da permiso” (E2)

“...El duefio se torna un poco mas amable cuando trata con el administrador,
pero su trato con nosotros es un poco diferente, es algo exigente para hacer las
cosas, por esa parte no lo veo tan justo” (E2).

De acuerdo con el instalador, mencioné que cuando el supervisor solo le
explicaba una vez de lo que debia hacer y no llegaba a comprenderlo le volvia a
preguntar para que le ensefiara de nuevo ya que no queria equivocarse en su
trabajo, ello debido a que en una ocasion le descontaron el sueldo porgue terminé
malogrando el material que estaba instalando y también el supervisor se lleg6 a
molestar con él por no avisarle de lo que estaba haciendo. Por otro lado, manifesto
que para realizar una instalacion el supervisor entregaba a los trabajadores un
plano o croquis donde indicaba como debian ejecutarlo. Ademas, expresé que Si

un colaborador estaba mal de salud el jefe era comprensible y le daba descanso,
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asimismo sefalé que el jefe no se mostraba justo en todos los aspectos ya que
recompensaba Unicamente si alguien hacia correctamente su labor, pero en caso
de que un operario cometiera algun error lo regafiaba enfrente de los demas

empleados.

Las respuestas que se obtuvieron del instalador sobre la retroalimentacion,
desempefio y liderazgo en cuanto a la comunicacion descendente fueron las

siguientes respectivamente:

“...A veces solo me repite una vez y yo tengo que estar preguntando para que
me explique de nuevo ya que no quiero cometer algln error porque una vez por
confiarme y tratar de instalar bien pese a que no cuadraba con la medida malogre
el material y el supervisor se molesté conmigo por no avisarle lo que estaba
haciendo ya que al hacer mal también le llamaron la atencion a €l y por ello me
descontaron” (E3).

“...Siempre para hacer algun trabajo, a lo que viene ser siendo informaciéon de
mediciones del vidrio y aluminio, el supervisor nos da un plano o hace una hoja de
algun pedido, lo gréafica y especifica como se va a instalar y da a cada uno para que

lo realicemos” (E3).

“...Si es empatico, cuando ha habido alguien que estaba mal de salud, el
duefio es comprensible y le da descanso para que se recupere” (E3).

“El jefe solo se muestra justo cuando hacemos bien el trabajo, pero lo que
incomoda un poco es que en caso de alguien comete un error, es regafiado enfrente
de todos” (E3).

Segun el carpintero de vidrio y aluminio, afirm6 que debido al ruido que
produjeron las maquinas no podia escuchar bien las indicaciones que le daba el
supervisor y ello origind que entendiera mal y cometiera errores. Por otra parte,
sefalé que para desarrollar los trabajos el supervisor daba un plano explicando a
los operarios cdmo debian ejecutarlo y les brindaba los materiales necesarios para
gue pudieran trabajar. También menciono que cuando se trataba de temas de salud
el jefe era comprensible, pero si llegara a salir un trabajo mal les mandaba la
atencion, lo cual hizo que los operarios se sintieran mal e incomodos por el trato

recibido.
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Las respuestas que se obtuvieron del carpintero de vidrio y aluminio sobre la
retroalimentacion, desempefio y liderazgo en cuanto a la comunicacion

descendente fueron las siguientes respectivamente:

“...En el trabajo hay ruido por las maquinas y cuando el supervisor se
comunica con nosotros hay veces que no se escucha bien de lo que dice y ha

habido errores por eso” (E4).

“...El supervisor nos da un plano, nos explica como hacerlo y que materiales

se van a utilizar para elaborarlo” (E4).

“...Si, con respecto a la salud el jefe es comprensible, pero cuando sale mal
un trabajo, nos manda la atencién haciendo sentir un poco mal o incomodo a uno”
(E4).

“...Yo creo que como el jefe se comunica mas con el administrador el trato

con nosotros es un poco diferente” (E4).

De acuerdo con Pardo (2020) indic6 que el estilo de liderazgo con que contaba
el lider en la empresa era transaccional, siendo que la manera en cOmo ejercia su
cargo tenia relacibn con los medios que se daban para comunicarse

descendentemente con los colaboradores.

Por otro lado, Medina (2020) manifest6 en sus resultados que hubo una
relacion positivamente baja entre la comunicacion interna y el liderazgo, también
expres6 que dentro de la empresa el jefe motivaba a los colaboradores y estaba

comprometido en su trabajo, asi pues, fue estimado como un lider transformacional.

Con respecto al tercer objetivo especifico que fue conocer la caracteristica de
la comunicacion horizontal en una empresa de Los Olivos, 2022. También se
tuvieron tres partes que se dividieron de la subcategoria, las cuales fueron: trabajo
en equipo, coordinacion y disolucién de rumores. Asi pues, se uso la técnica de la
entrevista con el proposito de conseguir respuestas de los entrevistados para el

aporte de la investigacion, siendo que se obtuvieron los siguientes resultados.

Segun el administrador, mencioné que todos los trabajadores trataban de
cooperar para trabajar en equipo y que buscaban la manera de reparar cualquier

problema que pudiese existir. También manifestdé que coordinaban cada quincena
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por medio de charlas, reuniones o capacitacion para corregir cualquier error. Por
otro lado, expresd que cuando hubo conflictos en el trabajo por algunos rumores
que aparecieron, se realizaba una reunién con las personas involucradas y se

discutia lo sucedido.

Las respuestas que se obtuvieron del administrador sobre el trabajo en
equipo, coordinacion y disolucién de rumores en cuanto a la comunicacion

horizontal fueron las siguientes respectivamente:

“...Cada equipo de trabajo tiene diferentes responsabilidades y todos
tratamos de cooperar poniendo de nuestra parte, a pesar de que puedan existir

algunos problemas, buscamos la manera de repararlo” (E1).

..Si, a través de charlas, capacitaciones o reuniones que siempre lo
hacemos cada quincena, ahi recibimos algunas correcciones, todos podemos
cometer errores, pero para eso se hacen las charlas a través de ello nosotros

corregimos cualquier error” (E1).

“...Cuando aparecen rumores y estos causan problemas, a través de una

reunion se discute y se corrige” (E1).

De acuerdo con la vendedora, sefialé que en ocasiones hubo discusiones
dado a que algunos operarios eran desordenados y no dejaban las cosas en su
sitio, asi mismo expreso que los trabajadores se hacian los desentendidos y se
culpaban entre ellos cuando se les dejaba que cortaran un material segun las
medidas que se les habia dado. Ademas, mencion6 que hace caso omiso cada vez
que escucha rumores, contando asi que sucedieron algunos problemas en la
empresa debido a que un colaborador decia mentiras de su compafiero de trabajo
porque tenia envidia y hacia creer a las demas personas de que era cierto lo que

afirmaba.

Las respuestas que se obtuvieron de la vendedora sobre el trabajo en equipo,
coordinacién y disolucién de rumores en cuanto a la comunicacion horizontal fueron

las siguientes respectivamente:

“...Todos trabajamos en conjunto, pero también hubo discusiones por los

cortes de materiales, a veces agarran las cosas y no dejan en su sitio o cuando se
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les pasan la medida exacta y el otro no lo corta y se pelotean echandose la culpa

unos a otros” (E2).

“...Si coordino con los operarios y les recalco dos veces, aunque ha pasado
gue a veces te hacen omiso el caso, yo les digo tienen que hacer esto tal cual dice
el pedido, sin embargo, no quieren hacer caso y les aviso que luego no quiero tener
problemas con los clientes, después ellos dicen no me dijo asi y dijo otra cosa. Te
hacen la contra, borran lo que uno le dice y cambian la informacion” (E2).

“...cuando escucho algun rumor no hago caso, en la empresa pas6 un
problema, un trabajador mencion6 que vio a alguien robar los materiales,
contandole a otros mas de lo que habia visto y eso provocd que miraran mal al
comparfiero que le echaban la culpa, al final nadie robo nada y eso pasé porque
hubo envidia” (E2).

Segun el instalador, manifestd que cuando €l y sus compaferos de trabajo
estaban en una obra todos aportaban sus opiniones siguiendo un plano con el
supervisor. Ademas, mencion6é que los operarios coordinaban con su superior
temprano de los trabajos del dia y asi mismo de los que se quedaron pendientes el
dia anterior. Por otro lado, expresé que algunos operarios generaron rumores sin
gue la persona de quien hablaban lo supiera, siendo que al pasar esto, el solo oia

y no decia nada.

Las respuestas que se obtuvieron del instalador sobre el trabajo en equipo,
coordinacién y disolucién de rumores en cuanto a la comunicacion horizontal fueron

las siguientes respectivamente:

“...Cuando estamos en una obra, en grupo conversamos con el maestro

siguiendo un plano y todos dan sus opiniones para hacer el trabajo” (E3).

“...Se coordina desde temprano sobre algunas cosas que dejamos el dia
anterior con respecto a unas medidas que se quedd con el cliente, eso lo hacemos
recordar al supervisor y él nos da los pedidos de las instalaciones que debemos
hacer” (E3).
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“...Si hay rumores, escuche decir a algunos que el administrador se agarra
dinero de los pequefios trabajos que se venden, nadie dice nada y se queda todo

entre nosotros, yo solo escucho y no digo nada” (E3).

Con respecto al carpintero de vidrio y aluminio, expreso que la mayoria de los
operarios se llevan bien y que todos trabajaban siguiendo un plano o croquis que
el supervisor les daba para realizar el producto. También indic6é que cuando
armaban muebles coordinaban para que no lo hicieran mal y en caso de que se
confundieran trataban de solucionarlo. Ademas, mencion6 que durante el tiempo
gue ha estado en la empresa ha habido malentendidos entre algunos comparieros
de trabajo, afirmando que ha oido a colaboradores decir que uno de los
trabajadores robaba materiales y a otros hablar sobre cosas personales que le

sucedia a un empleado.

Las respuestas que se obtuvieron del carpintero de vidrio y aluminio sobre el
trabajo en equipo, coordinacion y disolucibn de rumores en cuanto a la

comunicacién horizontal fueron las siguientes respectivamente:

“...Si hay una buena interaccion, para hacer los productos que piden los
clientes trabajamos con varios viendo un plano o croquis que nos da el supervisor”
(E4).

“...Aqui todos siempre coordinamos para hacer los trabajos, aunque a veces
hubo problemas porque algo sali6 mal, eso hay veces pasa cuando uno se

confunde, pero tratamos de solucionarlo” (E4).

“...Aqui en la empresa se escuchan varias cosas, hasta ha habido
malentendidos, algunos dicen que hay alguien que roba materiales a escondidas,
otros hablan de las cosas personales que a uno le sucede, no sé si lo que dicen

sera cierto o no” (E4).

Con respecto a Estupifian (2019) manifestd que solo existia una comunicacion
fluida si los colaboradores pertenecian en un mismo nivel jerarquico, también
menciono que la relacion que habia en los trabajos de equipo no era buena, puesto
a que las tareas que se realizaban no se ejecutaban de forma cooperativa e integra,
asi pues, la manera en cdmo se comunicaban los empleados afectaba en el trabajo

de equipo.
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En cuanto a Cruz (2017) sefalé que dentro de la empresa hubo una relacion
entre la comunicacion y la productividad. Ademas, menciond que los colaboradores
se comunicaban informalmente, siendo asi que aparecieron rumores por
malentendidos entre algunos operarios, lo cual gener6 un mal clima y afectaron a

la productividad.

Con respecto al objetivo general que fue conocer la caracteristica de la
comunicacién interna en una empresa de Los Olivos, 2022. Se uso la técnica de la
entrevista con el proposito de conseguir respuestas de los entrevistados para el

aporte de la investigacion, siendo que se obtuvieron los siguientes resultados.

En cuanto a las entrevistas realizadas referente a la comunicacion
ascendente, algunos entrevistados manifestaron que dudaban en dar sus opiniones
porque pensaban que no iban a ser valorados por su superior, mientras que otros
mentian por miedo a que le descontaran el sueldo debido a que malograban los
materiales al hacer los productos o instalaciones. Por otro lado, en cuanto a la
comunicacién descendente, los operarios expresaron que a veces los supervisores
no les explicaban bien de lo que debian hacer, ademas cuando alguien hacia mal
su labor todos los empleados escuchaban que el jefe se expresaba de manera
negativa sobre el desempefio de un colaborador. Referente a la comunicacion
horizontal, los colaboradores mencionaron que hubo problemas por especulaciones

gue se decian entre los compafieros de trabajo.

En lo contrario con Castro y Dias (2019) sefialaron en sus resultados que los
superiores fomentaban a que el personal se sintiera parte importante de la empresa
y que los colaboradores se integraran mas con el propdsito de que cada uno de
ellos se sintieran comprometidos para que hubiera una mejor productividad en los
procesos, asi pues, se establecieron estrategias de comunicacién interna para que
existiera buenas relaciones y una mejor gestion en el centro de trabajo. Asi mismo
Garcia (2022) manifestdé que en la empresa habia poca comunicacién, por lo que
coordinaban por via telefénica para aclarar las dudas, ademas puesto a que los
colaboradores conocian sus deberes, la empresa avanzaba considerando a la
retroalimentacion para manifestar los puntos en contra y favorables que se tenian

en el centro de trabajo.
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V CONCLUSIONES

Primero

En cuanto al primer objetivo especifico referente a la comunicacién ascendente, se
concluyo que algunos colaboradores no tenian tanta confianza con sus superiores
para expresar sus opiniones, ademas cuando los operarios cometian algun error
en sus funciones, lo ocultaban de su supervisor y distorsionaban la informacion por

miedo a enfrentar las consecuencias.
Segundo

En concordancia al segundo objetivo especifico sobre la comunicacion
descendente, se concluyd que algunas veces los superiores solo daban
indicaciones a los colaboradores, siendo que les informaban una vez acerca de lo
que debian realizar y no reforzaban la informacion, por consiguiente, ello trajo como
consecuencia que los operarios cometieran equivocaciones en sus labores por la
falta de comprension del mensaje transmitido, ademas hubo incomodidad por parte
de algunos operarios que mencionaban que eran regafiados en frente de todos los

empleados cuando cometian algun error.
Tercero

Conforme al tercer objetivo especifico con respecto a la comunicacion horizontal,
se concluyé que hubieron malentendidos por parte de algunos operarios y ello
provocd gque se esparcieran rumores generando asi problemas entre colaboradores
y un clima hostil en la empresa. También se presentaron discusiones en el equipo

de trabajo debido a que los operarios dejaban en desorden las cosas.
Cuarto

En relacion al objetivo general acerca de la comunicacién interna, se concluyé que
los problemas que habia en la empresa correspondiente a la comunicacion
ascendente fue la poca confianza que tenian los colaboradores hacia sus
superiores, asi mismo en la comunicacion descendente se presento la falta de
retroalimentacion por parte de los supervisores a los operarios, también entorno a
la comunicacion horizontal se esparcieron rumores por malentendidos entre

colaboradores, siendo asi que se llegé a generar un mal clima laboral en la vidrieria.
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VI RECOMENDACIONES

Primero

Se recomienda que el jefe sea mas transparente con el personal mostrandose
siempre honesto en lo que afirma y que conozca mas a cada colaborador para
generar una mejor relacion entre ambos, escuchando asi las opiniones que tienen
y tratar a todos por igual sin mostrar ningun favoritismo sea de cualquier nivel de

cargo que tenga en la empresa.
Segundo

Se recomienda que los superiores refuercen la retroalimentacion con respecto a la
comprension del mensaje, asegurandose realizando preguntas a sus subordinados
si entendieron lo que se les dijo para que puedan ejecutar bien sus labores y que
no cometan fallas, ademas se sugiere que el jefe de a conocer el rendimiento de
los operarios por privado sin exponerlos delante de sus compafieros de trabajo
cuando se discuta sobre un rendimiento deficiente para que no se sientan

sefalados y atacados en frente de todo el personal.
Tercero

Se recomienda que el jeje mantenga una comunicacion abierta con los
colaboradores permitiendo a que puedan expresar lo que les preocupa y poder
aclarar cierta informacion sin que se lo guarden y generen algunos malentendidos
en el trabajo, asi mismo ser explicito en la asignacion de tareas para asegurarse
de que todos conozcan sus funciones y evitar malentendidos que pueden provocar
disputas. También se sugiere que en las reuniones entre los colaboradores
involucrados y el superior mantengan una conversacion clara y sin rodeos, evitando
asi que existan discusiones e interrupciones para que se aclare lo sucedido e

impedir que los rumores sean difundidos.
Cuarto

Se recomienda que cuanto a la comunicacion ascendente, descendente y
horizontal que existan reuniones por separado debido a que el jefe hace reuniones
guincenales con todo el equipo de trabajo y ello impide que el mensaje no se

entienda y que cada colaborador lo interprete de manera diferente trayendo asi
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consigo confusiones, ademas que todos puedan cooperar en equipo y entablar
buenas relaciones sin excluir a un empleado sea que pertenezca a un nivel alto o

bajo de la jerarquia.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de categorizacién

TITULO: COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE LOS OLIVOS,2022

ROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIA
Problemas Objetivos especificos: CATEGORIA 1: COMUNICACION INTERNA
especificos: SUBCATEGORIAS Cédigos
i A. Conocer la caracteristica L

A) g,(:tuaJ ?‘S Iad | de la comunicacién Motivacién P1
caracteristica de la
comunicacion ascendente en una I. Comunicacion Compromiso P2
ascendente en una empresa de Los Olivos, Ascendente .
empresa de Los Olivos, 2022 Confianza P3
2022?

B. Conocer la caracteristica
B) ¢Cuél es la de la comunicacién 1.-Categoria 1
caracteristica de la descendente en una COMUNICACION INTERNA
comunicacion empresa de Los Olivos,
descendente en una 2022 Huaman (2020) menciona que la comunicacién interna
empresa de Los Olivos, es sumamente importante, debido a que es considera Retroalimentacion P4
20227 C. Conocer la caracteristica | una herramienta estratégica que genera varias Il. Comunicacion

de la comunicacién ventajas, ademas la manera en la que se comunican Descendente Desempefio P5

C) c,CuaJ es la horizontal en una _todos Igs trabajadores depende de cémo es la )
caracteristica de la . jerarquia en la empresa, lo cual se clasifica en Liderazgo P6
comunicacioén horizontal empresa de Los Olivos, comunicacion ascendente, descendente y horizontal,
en una empresa de Los 2022 Siendo esto de cémo se transmite la informacion y P7
Olivos, 2022? hacia que niveles se dirige sean altos o bajos (p.2).

Objetivo general

Conocer la caracteristica de Trabajo en equipo P8
Problema general: la comunicacion interna en
¢Cudl es Iq una empresa de Los Olivos, Il Comunicacién Coordinacion P9
caracteristica de la 2022 .
comunicacion interna en Horizontal Disolucion de P10

una empresa de Los
Olivos, 20227

rumores
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Anexo 2: Matriz de consistencia

MARCO TEORICO

DIVISION DE

caracteristica de la
comunicacion
horizontal en una
empresa de Los Olivos,
20227

empresa de Los Olivos,
2022.

(p.2).

PROBLEMA OBJETIVOS SUBCATEGORIAS SUBCATEGORIAS METODOLOGIA
Huaman (2020)
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS menciona que la L
comunicacion interna es Motivacion
1. ¢(Cuédlesla 1. Conocer la caracteristica | sumamente importante,
caracteristica de la de la comunicacién debido a que es
comunicacion ascendente en una considera una .
ascendente en una empresa de Los Olivos, herramienta estrategica Enfo_qu_e.
. que genera  varias Cualitativo
empresa de Los Olivos, 2022. ventajas, ademas la _
20227 manera en la que se Compromiso
Conocer la caracteristica | comunican todos los Nivel de estudio:
¢Cudl es la de la comunicacion trabajadores depende de Descriptivo
caracteristica de la descendente en una como es Iajlerarquialen la
i : empresa, lo cual se o
Tpode
: ' ascendente, investigacion:
empresa de Los Olivos, descendente y horizontal, Basica
20227 Siendo esto de cémo se
Conocer la caracteristica | transmite la informacién y
de la comunicacion hacia que niveles se Disefio:
¢ Cuéal es la horizontal en una dirige sean altos o bajos Confianza Fenomenolégico




PROBLEMA GENERAL

¢Cudles la
caracteristica de la
comunicacién interna
en una empresa de Los
Olivos, 20227

OBJETIVO GENERAL

Conocer la caracteristica
de la comunicacion
interna en una empresa
de Los Olivos, 2022

Comunicacion
descendente

Retroalimentacioén

Desempeiio

Liderazgo

Comunicacion
horizontal

Trabajo en equipo

Coordinacion

Disolucion de
rumores




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Elaborado por Huacause Cacfiahuaray Mireya
N° DE CODIGO DE ALUMNO 7001160804

INSTRUCCIONES

Este es un inventario, el cual permite interpretar, describir y conocer la caracteristica de la

comunicacion interna en una empresa de Los Olivos, 2022; a través de su categoria:

Comunicacion Interna. A continuacion, se mostrara para cada componente un nimero de

enunciados y/o indicaciones, los cuales seran respondidos de acuerdo a las observaciones

del investigador.

MATRIZ DE CATEGORIZACION

CATEGORIA 1: COMUNICACION INTERNA

NO

Subcategorias

ENUNCIADOS

RESPUESTAS

Motivacion

Se esfuerza en alcanzar las metas
de la empresa cuando se siente
escuchado y sus opiniones son

tomadas en cuenta

Compromiso

Se siente comprometido con la
empresa cuando su superior

reconoce sus logros laborales

Confianza

Expresa lo que piensa y siente con
total confianza a su superior

inmediato

Retroalimentacion

Su superior inmediato se asegura
de que haya comprendido el

mensaje transmitido

Desemperfio

El supervisor le brinda toda la
informacion necesaria para

desempefarse en su trabajo

Liderazgo

El lider se comunica de manera

empatica con el equipo de trabajo

El lider se muestra honesto y es

justo con los colaboradores




Trabajo en equipo

En el equipo de trabajo existe una
buena interaccién y se respetan las

ideas de cada compafiero

Coordinacion

Coordina adecuadamente con sus
compafieros de trabajo para la
realizacion de las tareas laborales

10.

Disolucion de

rumores

Se comunica de forma clara
evitando  malentendidos  que
pueden generar rumores en Su

area de trabajo

iGracias por su colaboracién!




Lima, 09 de junio del 2022

Estimado Dr.. CARDENAS SAAVEDRA, Abraham

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he
considerado pertinente solicitarle su colaboracion en la validacion del
instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la investigacion
denominada: COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE LOS
OLIVOS, 2022.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto al presente la siguiente documentacion:

A) Matriz de operacionalizacion.

B) Instrumento de obtencion de datos.

C) Matriz de validacion del instrumento de obtencion de datos.
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiere

como debe mejorarse.
Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted.

Atentamente.

-~

Huacause Cacfiahuaray Mireya
DNI: 74768225



Comunicacion interna en una empresa de Los Olivos, 2022

1. Problema

1.1 Problema general

¢, Cual es la caracteristica de la comunicacion interna en una empresa de Los
Olivos, 20227

1.2 Problemas especificos

¢, Cudl es la caracteristica de la comunicacion ascendente en una empresa de
Los Olivos, 20227

¢, Cual es la caracteristica de la comunicacion descendente en una empresa de
Los Olivos, 20227

¢ Cuédl es la caracteristica de la comunicacién horizontal en una empresa de Los
Olivos, 20227



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE LOS OLIVOS, 2022

Apellidos y Nombres del investigador: Huacause Cacfiahuaray, Mireya

Apellidos y Nombres del experto: Davila Arenaza, Victor Demetrio

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

CATEGORIA SUBCATEGORIA PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE / SUGERENCIAS
Motivacion Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se X
siente escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
) Se siente comprometido con la empresa cuando su superior X
ASCENDENTE Compromiso reconoce sus logros laborales
) Expresa lo que piensa y siente con total confianza a su X
Confianza . .
superior inmediato
) L Su superior inmediato se asegura de que haya comprendido X
Retroalimentacion el mensaje transmitido
~ El supervisor le brinda toda la informacion necesaria para X
COMU,NIC DESCENDENTE Desempefio desempefiarse en su trabajo
ACION El lider se comunica de manera empética con el equipo de X
INTERNA Liderazgo trabajo i
El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores X
: ) En el equipo de trabajo existe una buena interaccién y se X
Trabajo en equipo ) o
respetan las ideas de cada compafiero
Coordinacion Coordina adecuadamente con sus compafieros de trabajo X
HORIZONTAL para la realizacion de las tareas laborales

Disolucién de
rumores

Se comunica de forma clara evitando malentendidos que
pueden generar rumores en su area de trabajo

Firma del experto:

Fecha: 17/06/2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sélo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE LOS OLIVOS, 2022

Apellidos y Nombres del investigador: Huacause Cacfiahuaray, Mireya

Apellidos y Nombres del experto: ALVA ARCE, Rosel César

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

CATEGORIA SUBCATEGORIA PREGUNTAS Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE / SUGERENCIAS
Motivacion Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se X
siente escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
. Se siente comprometido con la empresa cuando su superior
ASCENDENTE Compromiso reconoce sus logros laborales X
Confianza Expre_sa _Io que piensa y siente con total confianza a su M
superior inmediato
Retroalimentacion Su superior |nmed{§to se asegura de que haya comprendido X
el mensaje transmitido
~ El supervisor le brinda toda la informacién necesaria para
COMU,NIC DESCENDENTE Desempefio desempefiarse en su trabajo X
ACION El lider se comunica de manera empatica con el equipo de X
INTERNA Liderazgo trabajo
El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores %
. . En el equipo de trabajo existe una buena interaccién y se
Trabajo en equipo . o X
respetan las ideas de cada compafero
Coordinacién Coordina adecuadamente con sus compafieros de trabajo X
HORIZONTAL para la realizacion de las tareas laborales
Disolucion de Se (;omunlca de forma clara eV|tfindodm?Ietr)1t¢_end|dos que «
rumores pueden generar rumores en su area de trabajo
/"/
¢ Fecha: 17/06/2022

z

Firma del experto: Dr. ALVA ARCE, Rosel César
Lic. En Administracion. CLAD 14501

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sélo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacién: COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE LOS OLIVOS, 2022

Apellidos y Nombres del investigador: Huacause Cachahuaray, Mireya

Apellidos y Nombres del experto: Cardenas Saavedra, Abraham

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Motivacion

PREGUNTA

Si
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES
/ SUGERENCIAS

Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se
siente escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta

Se siente comprometido con la empresa cuando su superior
reconoce sus logros laborales

Confianza

Expresa lo que piensa y siente con total confianza a su
superior inmediato

Retroalimentacion

Considera que su superior inmediato se asegura de que haya
comprendido el mensaje transmitido

El supervisor le brinda toda la informacién necesaria para
desempeniarse en su trabajo

Liderazgo

trabajo

El lider se comunica de manera empatica con el equipo de

El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores

Trabajo en equipo

Considera que en el equipo de trabajo existe una buena
interaccion y se respetan las ideas de cada compaiiero

CATEGORIA SUBCATEGORIA
ASCENDENTE Compromiso
COMUNIC
DESCENDENTE Desempefio
ACION
INTERNA
HORIZONTAL % Coordinacion

Coordina adecuadamente con sus compaieros de trabajo para
la realizacién de las tareas laborales

Disolucion de
rumores

Se comunica de forma clara evitando malentendidos que
pueden generar rumores en su area de trabajo

Mol A SN SR RIS

Firma del experto:

Fecha: 10/06/2022

Nota: Las DIMENSI

ES e INDICADORES, sélo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




Anexo 4: Transcripcion de entrevistas

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro:01

Nombre de lainvestigadora / Entrevistadora: Mireya Huacause
Cacfiahuaray

Tema: Comunicacion interna en una empresa de Los Olivos, 2022

Nombre del Entrevistado: Entrevistado 1

Cargo del Entrevistado: Administrador

l. Sobre la comunicacion ascendente
Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se siente
escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
Si, cuando recibo respuesta de mi jefe a cerca de las sugerencias que doy
para luego llevarlo a cabo trato de dar siempre lo mejor de mi.
Se siente comprometido con la empresa cuando su superior reconoce
sus logros laborales
El compromiso mio es tanto como con la empresa y mi persona, yo me veo
representado a través de mi trabajo por eso doy el maximo esfuerzo para
tomar todo desempefio laboral y cuando la empresa cierra contratos con
obras grandes todos recibimos un plus.
Expresa lo que piensay siente con total confianza a su superior
inmediato
En un comienzo mi jefe era estricto, siendo que en una ocasion se me hizo
dificil mencionarle sobre algunos problemas que sucedieron en la empresa,
pero poco a poco he podido generar un lazo de cercania con €l y ahora tengo
mas confianza.

Il. Sobre la comunicacion descendente
Su superior inmediato se asegura de que haya comprendido el mensaje
transmitido
A veces en las reuniones cuando el jefe se comunica con todos los
trabajadores a pasado que algunos no lo entendieron de la misma manera, se
esto porque cuando he conversado con ellos supe que lo habian interpretado
de diferente forma.
El supervisor le brinda toda la informacion necesaria para
desempefarse en su trabajo
Las informaciones que recibimos siempre son puntuales con respecto a todo
tema de trabajo que desempefiamos, de acuerdo a cada uno de los cargos
gue tenemos.
El lider se comunica de manera empatica con el equipo de trabajo
El jefe es comprensible, pero también le gusta que le pidan permiso con
anticipacion, en mi caso le pedi permiso para ir de viaje tal fecha por un
asunto personal que era importante y me lo concedio.
El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores
Tiene que haber mucha comunicacion para esto, entonces es la Unica forma
de encontrar creo yo cuando tengamos quizas algunos petitorios que




nosotros podemos hacer, son escuchados y atendidos, entonces ahi se ve la
honestidad o en funcién a los valores que también nosotros la tomamos.

II. Sobre la comunicacion horizontal
En el equipo de trabajo existe una buena interaccién y se respetan las
ideas de cada compariero
Cada equipo de trabajo tiene diferentes responsabilidades y todos tratamos
de cooperar poniendo de nuestra parte, a pesar de que puedan existir
algunos problemas, buscamos la manera de repararlo.
Coordina adecuadamente con sus comparfieros de trabajo para la
realizacion de las tareas laborales
Si, a través de charlas, capacitaciones o reuniones que siempre lo hacemos
cada quincena, ahi recibimos algunas correcciones, todos podemos cometer
errores, pero para eso se hacen las charlas a través de ello nosotros
corregimos cualquier error.
Se comunica de forma clara evitando malentendidos que pueden
generar rumores en su area de trabajo
Cuando aparecen rumores y estos causan problemas, a través de una
reuniéon se discute y se corrige.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro:02

Nombre de la investigadora / Entrevistadora: Mireya Huacause
Cacfiahuaray

Tema: Comunicacion interna en una empresa de Los Olivos, 2022

Nombre del Entrevistado: Entrevistado 2

Cargo del Entrevistado: Vendedora

l. Sobre la comunicacion ascendente
Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se siente
escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
Si, porque normalmente se hace una reunién quincenal, cada uno aporta su
opinién y en base a eso hay un mejoramiento. Pero cuando estamos en hora
de trabajo no todas las veces me he sentido escuchada ya que mi superior
para ocupado.
Se siente comprometido con la empresa cuando su superior reconoce
sus logros laborales
Si, me siento comprometida ya que nuestro trabajo es recompensado, por
decir nos dan un premio como la reduccién de las horas de trabajo o un plus.
Expresalo que piensay siente con total confianza a su superior
inmediato
No tengo tanta confianza para dirigirme a mi jefe, pero con el que me
comunico y tengo un poco mas de confianza es el administrador ya que me
supervisa y me ayuda con algunas cuestiones de ventas.

Il. Sobre la comunicacion descendente

Su superior inmediato se asegura de que haya comprendido el mensaje
transmitido
Si, mi superior inmediato me decia si no has comprendido debes preguntar,
aunque cuando para ocupado y le pregunto me dice una sola vez. También
cuando le he preguntado si estoy haciendo bien mi trabajo, como me estoy
desempeiiando, me dice de buena manera las cosas en que debo mejorar
para no cometer errores.
El supervisor le brinda toda la informacidn necesaria para
desempefarse en su trabajo
Si, nos brinda toda la informacion, cuando el administrador sale de la
empresa por un par de horas todo nos deja en orden.
El lider se comunica de manera empatica con el equipo de trabajo
Si, hubo un caso en que la pareja de un compafiero de trabajo lo llamo
porque su bebe estaba mal y tenian que llevarlo de emergencia, en esas
situaciones el duefio comprende y le da permiso.
El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores
El duefio se torna un poco mas amable cuando trata con el administrador,
pero su trato con nosotros es un poco diferente, es algo exigente para hacer
las cosas, por esa parte no lo veo tan justo.

II. Sobre la comunicacion horizontal




En el equipo de trabajo existe una buena interaccion y se respetan las
ideas de cada comparfiero

Todos trabajamos en conjunto, pero también hubo discusiones por los cortes
de materiales, a veces agarran las cosas y no dejan en su sitio o cuando se
les pasan la medida exacta y el otro no lo corta y se pelotean echandose la
culpa unos a otros.

Coordina adecuadamente con sus comparfieros de trabajo para la
realizacion de las tareas laborales

Si coordino con los operarios y les recalco dos veces, aunque ha pasado que
a veces te hacen omiso el caso, yo les digo tienen que hacer esto tal cual
dice el pedido, sin embargo, no quieren hacer caso y les aviso que luego no
quiero tener problemas con los clientes, después ellos dicen no me dijo asiy
dijo otra cosa. Te hacen la contra, borran lo que uno le dice y cambian la
informacioén.

Se comunica de forma clara evitando malentendidos que pueden
generar rumores en su area de trabajo

cuando escucho algun rumor no hago caso, en la empresa paso un problema,
un trabajador mencioné que vio a alguien robar los materiales, contandole a
otros mas de lo que habia visto y eso provocé que miraran mal al compafiero
gue le echaban la culpa, al final nadie robo nada y eso pasé6 porque hubo
envidia.




TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

N° de registro:03

Nombre de lainvestigadora / Entrevistadora: Mireya Huacause
Cachiahuaray

Tema: Comunicacion interna en una empresa de Los Olivos, 2022

Nombre del Entrevistado: Entrevistado 3

Cargo del Entrevistado: Instalador

l. Sobre la comunicacion ascendente
Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se siente
escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
Si, cuando estamos en el trabajo damos lo mejor de uno mismo. Nuestro
trabajo es conocido por el acabado y lo que uno hace, por lo que me siento
bien al oir que no hay ningun reclamo del trabajo que realice y escucho decir
al cliente que le gusté lo que hice, mencionando al supervisor que quiere que
yo vaya otra vez hacer otro trabajo.
Se siente comprometido con la empresa cuando su superior reconoce
sus logros laborales
El compromiso que tengo es dar lo mejor de mi en la empresa y con el duefio,
ya que al ser recomendado por los clientes del trabajo que realizo, el duefio
se siente contento con mi trabajo y me da un plus dependiendo de la obra.
Expresa lo que piensay siente con total confianza a su superior
inmediato
Yo cuando tengo alguna duda lo consulto preguntando como lo puedo hacer y
el supervisor me orienta y guia. Pero no tengo la confianza para decir lo que
pienso cuando el supervisor nos dice que debemos hacer el trabajo de tal
forma y veo que lo podemos hacer de otra manera, en esos casos solo
obedezco lo que me dice.

Il. Sobre la comunicacion descendente

Su superior inmediato se asegura de que haya comprendido el mensaje
transmitido

A veces solo me repite una vez y yo tengo que estar preguntando para que
me explique de nuevo ya que no quiero cometer algun error porque una vez
por confiarme y tratar de instalar bien pese a que no cuadraba con la medida
malogre el material y el supervisor se molesté conmigo por no avisarle lo que
estaba haciendo ya que al hacer mal también le llamaron la atencion a él y
por ello me descontaron.

El supervisor le brinda toda la informacidén necesaria para
desempefarse en su trabajo

Siempre para hacer algun trabajo, a lo que viene ser siendo informacion de
mediciones del vidrio y aluminio, el supervisor nos da un plano o hace una
hoja de algun pedido, lo grafica y especifica como se va a instalar y da a cada
uno para que lo realicemos.

El lider se comunica de manera empatica con el equipo de trabajo

Si es empatico, cuando ha habido alguien que estaba mal de salud, el duefio
es comprensible y le da descanso para que se recupere.




El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores
El jefe solo se muestra justo cuando hacemos bien el trabajo, pero lo que
incomoda un poco es que en caso de alguien comete un error, es regafiado
enfrente de todos.

II. Sobre la comunicacion horizontal

En el equipo de trabajo existe una buenainteraccion y se respetan las
ideas de cada compariero

Cuando estamos en una obra, en grupo conversamos con el maestro
siguiendo un plano y todos dan sus opiniones para hacer el trabajo.
Coordina adecuadamente con sus compaferos de trabajo para la
realizacion de las tareas laborales

Se coordina desde temprano sobre algunas cosas que dejamos el dia anterior
con respecto a unas medidas que se quedd con el cliente, eso lo hacemos
recordar al supervisor y él nos da los pedidos de las instalaciones que
debemos hacer.

Se comunica de forma clara evitando malentendidos que pueden
generar rumores en su area de trabajo

Si hay rumores, escuche decir a algunos que el administrador se agarra
dinero de los pequerios trabajos que se venden, nadie dice nada y se queda
todo entre nosotros, yo solo escucho y no digo nada.
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l. Sobre la comunicacion ascendente
Se esfuerza en alcanzar las metas de la empresa cuando se siente
escuchado y sus opiniones son tomadas en cuenta
Si, cada vez que soy tomado en cuenta por parte de mi supervisor y otros
trabajadores, eso hace que tenga ganas de seguir esforzandome ya que me
escuchan cuando necesito preguntar algo.
Se siente comprometido con la empresa cuando su superior reconoce
sus logros laborales
Me siento comprometido con la empresa ya que mi superior reconoce
felicitAndome del esfuerzo que hago para realizar y sacar un buen producto
sin malograr ningan material, recibo un plus o a veces me deja salir un poco
mas temprano cuando no hay mucho trabajo.
Expresa lo que piensay siente con total confianza a su superior
inmediato
No tenemos la confianza suficiente para decir algunas cosas, ha ocurrido que
por distracciones como conversaciones ha habido trabajadores que llegaron a
malograr algunos materiales por hacer mal las medidas y lo que hicieron fue
ocultarlos agarrando otros materiales nuevos para no ser regafiados.
También hubo otros que por dafiar algunos materiales cambiaban los hechos
de lo ocurrido para que no le descuenten su sueldo.

Il. Sobre la comunicacion descendente

Su superior inmediato se asegura de que haya comprendido el mensaje
transmitido

En el trabajo hay ruido por las maquinas y cuando el supervisor se comunica
con nosotros hay veces que no se escucha bien de lo que dice y ha habido
errores por eso.

El supervisor le brinda toda la informacidén necesaria para
desempefarse en su trabajo

El supervisor nos da un plano, nos explica como hacerlo y que materiales se
van a utilizar para elaborarlo.

El lider se comunica de manera empatica con el equipo de trabajo

Si, con respecto a la salud el jefe es comprensible, pero cuando sale mal un
trabajo, nos manda la atencién haciendo sentir un poco mal o incomodo a
uno.

El lider se muestra honesto y es justo con los colaboradores

Yo creo que como el jefe se comunica mas con el administrador el trato con
nosotros es un poco diferente.




1. Sobre la comunicacién horizontal

En el equipo de trabajo existe una buenainteraccion y se respetan las
ideas de cada compariero

Si hay una buena interaccion, para hacer los productos que piden los clientes
trabajamos con varios viendo un plano o croquis que nos da el supervisor.

Coordina adecuadamente con sus compafieros de trabajo para la
realizacion de las tareas laborales

Aqui todos siempre coordinamos para hacer los trabajos, aunque a veces
hubo problemas porque algo salié mal, eso hay veces pasa cuando uno se
confunde, pero tratamos de solucionarlo.

Se comunica de forma clara evitando malentendidos que pueden
generar rumores en su area de trabajo

Aqui en la empresa se escuchan varias cosas, hasta ha habido
malentendidos, algunos dicen que hay alguien que roba materiales a
escondidas, otros hablan de las cosas personales que a uno le sucede, no sé
si lo que dicen sera cierto o no.
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