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RESUMEN

La investigacion desarrollada se denomina comunicacién organizacional y clima
laboral en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén; tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la comunicacion organizacional y el clima laboral, el
estudio desarrollado es del tipo descriptivo correlacional, y el disefio es no
experimental de corte transversal; la poblacion que compuso el estudio es de 38
colaboradores de los hoteles que estan ubicados en diversos sectores de la
ciudad de Jaén; la muestra es censal ya que todos los colaboradores de los
hoteles conforman la muestra, la técnica utilizadas para recoger los datos es la
encuesta y el instrumento es el cuestionario. Se concluye que la comunicacion
organizacional en los hoteles de la ciudad de Jaén es regular, ya que no existen
idoneos flujos de comunicacién horizontal, vertical y oblicua los cuales inciden de
forma contraproducente en la organizacion, siendo que los trabajadores no logran
comunicarse de forma efectiva entre ellos. El clima laboral en los hoteles es
regular, ya que el ambiente laboral y el desempefio de los colaboradores no es
del todo bueno, pero que si requiere de ciertas mejoras en el sentido que muchas
de las veces existen factores como la cooperacion entre comparfieros de trabajo
gue requieren mejorarse. Asi mismo se encontr6 que la comunicacién
organizacional y el clima laboral se relacionan segun lo obtenido en la
contrastacion de la hipotesis, ya que se obtuvo un Coeficiente del Rho de
Spearman de 0,684, indicando una correlacién positiva moderada entre los
conceptos de estudio, infiriéndose que mientras mas efectiva sea la comunicacion
mejor sera el clima laboral de los colaboradores de la empresa hotelera de la

ciudad de Jaén.

Palabras claves: correlacion, comunicacion organizacional, clima laboral.
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ABSTRAC

The research developed is called organizational communication and work
environment in a hotel company in the city of Jaén; The objective was to
determine the relationship between organizational communication and the work
environment, the study developed is of the descriptive correlational type, and the
design is non-experimental of cross-section; The population that composed the
study is 38 employees of the hotels that are located in various sectors of the city of
Jaén; The sample is census since all hotel employees make up the sample, the
technique used to collect the data is the survey and the instrument is the
guestionnaire. It is concluded that the organizational communication in the hotels
of the city of Jaén is regular, since there are no suitable horizontal, vertical and
obligue communication flows which have a counterproductive impact on the
organization, since the workers cannot communicate effectively among them. The
work environment in the hotels is regular, since the work environment and the
performance of the employees is not entirely good, but it does require some
improvement in the sense that many times there are factors such as cooperation
between co-workers They need to be improved. Likewise, it was found that
organizational communication and work environment are related as obtained in the
hypothesis test, since a Spearman Rho coefficient of 0.684 was obtained,
indicating a moderate positive correlation between the concepts of study, inferring
that The more effective the communication, the better the working environment of

the employees of the hotel company in the city of Jaén.

Keywords: correlation, organizational communication, work climate.



INTRODUCCION

Es relevante la investigacion al ser la comunicacion organizacional un
factor relevante en las relaciones de las personas; un individuo por su misma
naturaleza, busca relacionarse con otros para satisfacer sus necesidades de
afecto y socializacion, siendo importante para las empresas en su desarrollo.
Actualmente, el ambiente donde se desarrollan las actividades cobra una enorme
Importancia ya que al contar con un clima laboral favorable, es una palanca para
que las organizaciones incrementen su productividad, contando con trabajadores
leales, eficientes y felices. En la empresa hotelera la cual cuenta con 5 hoteles
pertenecientes a 4 socios que tienen vinculo familiar, el gerente no ostenta
estudios los cuales permita conocer la situacion de los trabajadores en lo
referente a sus percepciones en cuanto a la comunicacién y su clima laboral en el
cual se desempefan. Segun comentarios de los colaboradores, en la actualidad
no se percibe un adecuado ambiente por los trabajadores, existiendo dificultades
al realizar sus funciones, evidenciandose conflictos no permitiendo lograr los
objetivos planteados por la administracion. La comunicacién es parte del clima
laboral, pudiendo ser nefasto para la empresa, se observa al manifestar actitudes
negativas a los clientes y comparneros de trabajo, manifestandose también su
insatisfaccion al realizar sus labores. En los hoteles que forman parte de la
empresa se pueden observar locales cada vez con menos afluencia de clientes,
pudiendo ser originada por la demora en la atencién, escasa empatia, bajos
niveles de desempefio y conflictos interpersonales. Esto ha motivado la presente
investigacion a fin de determinar la relacién entre la comunicacion y el clima
laboral, identificando si en verdad este es uno de los motivos que afecta para que

se de esta problematica.

Se puede sefialar que independiente al tamafio de la empresa, la
comunicacion genera desarrollo y articula las acciones de cada area que la
conforman. Se logra entender que la comunicacion incide en la percepcion del
clima laboral que tienen los trabajadores. Es evidente que las falencias son por el
desconocimiento de objetivos por parte de los trabajadores y la escasa
comunicacién que promueve la organizacion. Producto de la globalizacion y a la

aplicacion de estrategias competitivas, una organizacion busca incrementar su
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rentabilidad; sin embargo, en el transcurso, no piensan en el bienestar de sus
trabajadores a través de un ambiente laboral adecuado. Cueva y Ponce (2018)
segun la OMS (Organizacion Mundial de la Salud), 268°000,000 de ocurrencias
negativas en las empresas provocan 3 dias perdidos debido a la incapacidad v,
160°000,000 de casos con generacion de enfermedades las cuales se relacionan
al ambiente de trabajo. Aunado, el 8% de los trastornos depresivos son
relacionados con riesgos ocupacionales por un estresante ambiente laboral. Por
lo que el ambiente laboral influye en el desempefio y motivacion de los
trabajadores, por lo tanto es necesario estar informado del ambiente laboral para
realizar las acciones correctivas. Se interpreta que ciertas organizaciones
presentan bajo nivel de comunicacion entre la gerencia, 6rganos de linea y otros
niveles que refleja la escasa planificacion. En lo referente al ambiente, este es
desfavorable al presentar trabajadores se desmotivados y con niveles altos de
incertidumbre, escasa capacitacion y retroalimentacién, asi como alta rotacion de
personal. En México, es escaso lo escrito sobre medir el clima laboral en las
empresas pequeias y medianas, los esfuerzos se han encaminado a las grandes,
encontrando que la percepcion de los trabajadores “Es Pobre”, resultado derivado

por el poco uso de los canales de comunicacion.

En el Perl, Vargas y Chavez (2019) sostienen que “casi 9 de cada 10
empleados estarian dispuestos a renunciar si sus compafiias actuales si
presentaran un clima laboral negativo”; lo sefialado es por no establecerse
diversas estrategias que mejore esta realidad, teniendo las organizaciones
problemas de rentabilidad, profesionales, entre otros. Asimismo, se puede afirmar
gue el punto de partida para realizar investigaciones en las organizaciones, radica
en dos factores claves altamente preocupantes, las cuales se encuentran
asociadas a la deficiente comunicacion y el bajo nivel de percepcion sobre el
clima laboral. La escasa comunicacion, los rumores y secretos son inconvenientes
con los que se tiene que enfrentar las organizaciones, generando desmotivacion y
conflictos entre los trabajadores. En el analisis, un alto porcentaje de gerentes
sostienen que la buena comunicacion es vital en el trabajo, pues asi se
encontraran informados los trabajadores, ademas de ser valorados y escuchados,
lograndose mayor lealtad de los trabajadores, reteniéndose a los mejores talentos

para incrementar el desempefio. La comunicacion es parte estratégica y medular
2



para el buen funcionamiento, desarrollo y crecimiento organizacional. Sin
embargo, los estudios de comunicacion muestran problemas y debilidad,
insuficiente conocimiento y preparacién en comunicacion, siendo un riesgo que
afecta las organizaciones. Dato importante en el pais es el Hay Group Insight
(2017) sobre clima organizacional, mostrando que los trabajadores que se
encuentran comprometidos, mejoran el desempefio hasta en 30% sobrepasando
el rendimiento de sus comparfieros al encontrarse con un ambiente laboral
agradable. Esta situacion de la empresa en estudio condujo a formular el
siguiente planteamiento del problema de investigacién: ¢ Cual es la relacién entre
la comunicacion organizacional y el clima laboral en la empresa hotelera el Raymi
de la ciudad de Jaén, en el 20197?; para complementar ampliamente a esta
interrogante implicara plantearse los siguientes problemas especificos: a) ¢Qué
nivel de comunicacion organizacional existe en los colaboradores de la empresa
hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén, en el 20197?; b) ¢Cuél es el nivel de
percepcion del clima laboral en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de
Jaén, en el 2019?; y c¢) ¢Cual es el nivel de correlacidon entre la comunicacién
organizacional y el clima laboral en los colaboradores de la empresa hotelera el
Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019?. Asimismo, para cumplir cabalmente con
el proceso investigativo sera necesario formular el objetivo general siendo este
Determinar la relacion que existe entre la comunicacién organizacional y el clima
laboral en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019. Como
objetivos especificos se tiene: a) Identificar el nivel de comunicacion
organizacional que existe en los colaboradores de la empresa hotelera el Raymi
de la ciudad de Jaén en el 2019. b) Identificar el nivel de percepcion del clima
laboral en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019; y c)
Identificar el nivel de correlacién entre la comunicacion organizacional y el clima
laboral en los colaboradores de la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de
Jaén, en el 2019.

El presente trabajo de investigacion se justifica principalmente en los
siguientes puntos: Justificacion tedrica; se realiza con el objetivo de corroborar el
conocimiento existente sobre la comunicacion organizacional y el clima
organizacional, utilizando la teoria que sobre las variables existe y que es

bastante amplia, permitiendo corroborar los resultados obtenidos y la formulacion
3



de las conclusiones, ratificando su vigencia en particular a este rubro empresarial.
Justificacidon metodoldgica; en el desarrollo del trabajo de investigacion se utiliza
el instrumento de recoleccion de datos utilizado en este tipo de actividad
empresarial y considerando que también puede ser utilizado en el rubro hotelero;
la informacion recabada, con su utilizacion, permitira comprobar la hipétesis
asumida para el caso. Por ultimo Justificacion practica; los resultados pueden ser
utilizados para mejorar la comunicacion permitiendo favorecer el clima laboral en
los hoteles perteneciente a la empresa de la ciudad de Jaén. Ademas, la presente
investigacién sirve de fuente a otros empresarios e investigadores que tienen
interés en las variables, buscando el bienestar de sus colaboradores, de la misma
manera el crecimiento econémico y financiero de la empresa. El presente trabajo
fue guiado por la siguiente hipétesis general: La relacion entre la comunicacién
organizacional y el clima laboral es positiva y significativa, en la empresa hotelera
el Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019. Asimismo, se formularon las siguientes
hipotesis especificas: a) Es bajo el nivel de comunicacion organizacional en los
colaboradores de la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019.
b) Es desfavorable, el clima laboral en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019; y c) El nivel de correlacidén es alta entre la comunicacién
organizacional y el clima laboral en los colaboradores de la empresa hotelera el

Raymi de la ciudad de Jaén, en el 2019.



Il.  DESARROLLO

El trabajo emprendido requiere investigar antecedentes relacionados a las
variables en estudio. Los estudios internacionales son escasos en cuanto al rubro
y las variables; sin embargo se han tomado los siguientes: Macias (2019) en
Ecuador realizd la investigacion “Diagndstico del clima organizacional del Hotel
Cabanas Balandra ubicado en la Ciudad de Manta”; el objetivo fue analizar su
ambiente laboral; el tipo de investigacion es descriptivo con disefio no
experimental, teniendo una muestra de 60 trabajadores a quienes se les realizé
una encuesta. Los resultados muestran que la percepcién de los trabajadores con
respecto al clima organizacional es bueno como lo demuestra el 75% de
trabajadores. Berryman (2018) realizé en Colombia la “Propuesta de mejora de la
comunicacioén interna en una entidad hotelera”; se propuso identificar el nivel de
satisfaccion en cuanto a la comunicacion organizacional. La investigacion fue de
tipo descriptivo y disefio no experimental. Como instrumentos se tomaron en
consideracion dos cuestionarios aplicados a una muestra de 8 colaboradores. Los
resultados muestran en su mayoria satisfaccion con la comunicacién; sin
embargo, existe insatisfaccion en lo referente a clima y comunicacion entre las
areas asi como en la retroalimentacién. Ancin y Espinoza (2017) en Ecuador
quienes realizaron el articulo “La relacion entre la comunicacion interna y el clima
laboral: Estudio de caso en Pymes de la ciudad de Guayaquil’. Se tuvo como
objetivo “estudiar la relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral en
dos Pymes de la ciudad de Guayaquil”. La investigaciéon fue de tipo cuantitativo,
exploratorio y descriptivo. Se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento
el cuestionario con escala de Likert a una muestra de 69 colaboradores. “Los
autores concluyen tras los resultados con el Coeficiente de correlacion de
Pearson que existe asociacion fuerte entre ambas variables por lo tanto existe
relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral en ambas empresas”.
Balarezo (2016) Ecuador. “La Comunicacion Organizacional interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive”. El
objetivo de este trabajo fue “identificar de forma técnica el problema latente, sus
causas Yy efectos, asi como el disefio de una propuesta que sirva como guia para

que la organizacion pueda tomar las medidas pertinentes”. La investigacion fue de



tipo relacional y la muestra de 32 colaboradores; se concluye que “las falencias
gue presenta la comunicacion organizacional interna estan repercutiendo sobre la
coordinacion de las actividades dentro de la organizacion. La comunicacion
organizacional influye directamente sobre la baja productividad y el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive asi como también en las actitudes
de los trabajadores. Finalmente se determiné que muchos de los trabajadores de
la empresa conocen muy poco los tipos de comunicacion que existen dentro de la
institucion, y califica como regulares los medios de comunicacién internos con los

que cuenta esta”.

Dentro de los estudios nacionales Cavero (2019) desarrollo la investigacion
“La comunicacion interdepartamental y su repercusion en la calidad del servicio
en hoteles de segmento corporativo en Lima — 2019”; el objetivo establecido fue
identificar el manejo de la comunicacion. El enfoque utilizado es el cualitativo, tipo
aplicada, alcance descriptivo. La técnica considerada es el focus group
considerando una muestra de 13 trabajadores. Los resultados muestran que
existe fluida comunicacion ascendente y escasa descendente; se logré en base a
uno de los objetivos especificos que la comunicacion en los hoteles favorece el
clima laboral, evidenciandose la relacion. Soto (2019) realizé “Clima laboral y su
relacion con la satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa hotelera de
Cajamarca”; teniendo como proposito determinar la relacién entre las variables; el
tipo de investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, basica y de disefio no
experimental; se utilizd 2 cuestionarios aplicados a una muestra de 55
trabajadores. En lo que respecta a los resultados, se encontré un nivel medio de
clima laboral tanto en hombres como en mujeres derivado por la desfavorable
comunicacion; igual resultado con la satisfaccion con un nivel regular
determinandose la relacion entre las variables. Anderson (2018) generd la
investigacion “Estrategia de competencias gerenciales y comunicacién
organizacional interna en el sector hotelero de 3 y 4 estrellas de Cajamarca’;
buscé determinara la relacion entre las variables; el tipo de investigacion fue
descriptivo y correlacional, alcance transversal disefio no experimental. La
muestra se estimd en 100 trabajadores a quienes se les aplic6 como técnica la
encuesta y cuestionarios como instrumentos. Los resultados encontrados

presentan debilidades en lo referente a competencias gerenciales y en lo que
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respecta a la comunicacion organizacional esta es desfavorable con 40.3%; se
visualiza relacion entre las variables. Cotrina (2017) ejecuto la tesis “Disefio de un
modelo de gestion de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. para mejorar la satisfaccion
laboral”; con el propdésito de disefiar un modelo de gestidn para el clima laboral; el
tipo de investigacion fue descriptivo correlacional con corte transversal; las
técnicas utilizadas fueron entrevista, focus group, observacion y encuesta
aplicadas a una muestra de 15 trabajadores. Se encontré en los resultados un
desfavorable clima laboral por los diversos factores negativos, entre ellos la

comunicacion.

Para un mejor entendimiento del lector se tratara de estudiar mas a fondo
las siguientes bases tedricas. En cuanto a la Comunicacion organizacional; esta
se define segun Robbins y Coulter (2014) como “transferencia de informacion y
entendimiento entre personas por medio de simbolos con significados. La
comunicaciéon en cualquier circunstancia de nuestras vidas, es de Vvital
importancia, para poder expresar nuestros objetivos, necesidades, emociones”
(p.480). De acuerdo a Garcia (2011) existen barreras de la comunicacion, dentro
de ellas en primer lugar las barreras Interpersonales: se refiere a lo que interpreta
el receptor acerca del mensaje recibido; asimismo, las deficiencias fisiologicas
gue provienen de quien emite o recepciona, las emociones y sentimientos, el
ambiente que se propicia el mensaje, deficiencia en la semantica. Segundo
barreras organizacionales: al crecer la organizacion y al ampliarse la estructura se
origina problemas de comunicaciéon, manifestandose situaciones adversas en el
mensaje, mucho mas si se ha transmitido el mensaje oralmente. Adicional es la
autoridad o gerencia, recordando que la supervisién genera barreras asi como la
especializacion afecta la eficacia al comunicarse. La Comunicacion organizacional
segun Garcia (2011) sostiene que la comunicacion en las empresas se encuentra
inmersa como estrategia dentro de la planificacion. La buena formulacion de
estrategia de comunicacion contribuira a una exitosa organizacion. Dentro de
esto, las relaciones con la prensa y medios de comunicacién interna son
esenciales. El mismo autor refiere las 3 dimensiones empezando por la
comunicacion vertical, siendo aquella ascendente o descendente entre jefes y

subordinados. Permite controlar y regular el comportamiento de los subordinados
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en instrucciones y como planificar sus tareas, informacion acerca de las politicas,
practicas, procedimientos, valoracion del desempefio, entre otros. Los canales
gue se utilizan son las reuniones, teléfono, correo electrénico, guias, manuales,
etc. Entre los medios de mayor eficacia es el teléfono y las reuniones.
Condensando mucha informacion en un espacio pequefio breve de tiempo. La
comunicacién escrita como los correos, es apropiada especialmente cuando se
necesita cantidad de informacion la cual es compleja y detallada. Es un lenguaje
preciso y mas objetivo, pues no se encuentra sujeto a diversas distorsiones como
al hablar. Otra es la comunicacion horizontal, establecida entre un mismo nivel en
jerarquia. Podra darse entre areas o departamentos, también en grupos o
individualmente, sin autoridad sirviendo para que se agilice la estructura de la
organizacion. Esta informacion se obtiene por intermedio de informes, juntas,
asambleas, etc. Culminando con la comunicacion oblicua, se genera entre
diferentes areas las cuales no tienen estrecha relacion; como ejemplo es la
comunicacion entre el gerente del area de comercializacion y un trabajador de
finanzas, estando prevista en la empresa. Sanz (2011) sostiene que la
comunicacién horizontal, vertical y entre los individuos de diferente jerarquia, son
los que constituyen la base de los flujos de informacion. Garcia (2011) manifiesta
gue la comunicacion se encuentra orientada a las personas que forman parte y
vinculadas a una organizacién. En una empresa, se encuentra conformada por los
accionistas, también los directivos, trabajadores, contratistas. La comunicacion se
puede generar de manera formal, esta se refiere estrictamente solo a funciones
de su trabajo, utilizando la escritura como medio, es lenta su velocidad debido al
cumplimiento de los procesos burocréticos; informal, acé se utilizan canales que
no son oficiales, dentro de ellos encuentros en los pasillos, reunion fuera del
trabajo, las pausas que se dan para una comida o un refresco, etc. La
comunicacién interpersonal de acuerdo a Sanz (2011) para una organizacion lo
mas importante es el capital humano que la conforma. Este debe organizarse y
estar estructurado en base a los objetivos, la estrategia, mision, vision y planes
gue se establezcan. Los equipos desarrollardn actividades coordinadas de
acuerdo a las responsabilidades que les sean asignados; si es que no exista una
adecuada comunicacion, su actuar seria cadtica. Se puede entender que la
comunicacion interpersonal permite desarrollar tacticas y objetivos para evidenciar
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problemas; en definitiva, produce fluidez, cohesion, flexibilidad, energia,
coherencia y motivacion al equipo. Andrade (2010) sostiene que es fundamental
para las organizaciones y contribuye a lograr los resultados de la organizacion,
identifica a los colaboradores con la institucion, proporcionando relevante
informacion, la cual es oportuna y suficiente, propiciando imagen favorable de sus

bienes y servicios.

En lo referente al clima laboral, Litwin y Stinger (1998), citado por Gan y
Triginé (2012), este es el lugar donde se desempefian sus labores cotidianas,
ademas como el superior jerarquico trata a sus colaboradores; asimismo, la
relacion con el personal, clientes y proveedores de la empresa. Los elementos
referidos, conforman lo denominado clima organizacional, siendo este un vinculo
o de lo contrario un obstaculo para que los trabajadores realicen un efectivo
desemperfio; como también un factor que influye en el comportamiento de los que
conforman la organizacion. Segun lo sefalado, se interpreta como una personal
percepcion que tienen los directivos y trabajadores de la organizacion, la cual
influye de forma directa en su desempefo. Los mismos que antecede, sefialan
nueve dimensiones las comprendidas entre el ambiente y el desempefio: dentro
del ambiente se encuentran la estructura, siendo la percepcion acerca de las
reglas, tramites y procedimientos o algunas limitaciones que se enfrentan para
desarrollar sus labores; relaciones, percepcién de que existe un ambiente grato
con buenas relaciones entre pares y entre jefe y subordinado; cooperacion,
sentimiento que muestran los trabajadores sobre el apoyo de los directivos, asi
como de diferentes trabajadores, se pone énfasis en el apoyo mutuo en los
niveles inferiores y superiores; estandares, percepcion del énfasis sobre la
normativa del rendimiento de los trabajadores; conflictos, nivel en que los
individuos, pares como del nivel superior, aceptan las discrepancias, no temiendo
el solucionar y enfrentar problemas que se presenten e identidad, sentimiento de
pertenencia, siendo un importante y valioso elemento para el grupo que conforma
la organizacion. En cuanto a la dimension desempefio se encuentra la
Responsabilidad (Empowerment), sentimiento de tener autonomia para tomar
decisiones las cuales se relacionen con el trabajo. De igual manera, se traduce en
ser su propio jefe y de supervisarse; recompensa, percepcion de la recompensa

gue se ha recibido tras el trabajo realizado. La organizacion recurre a los premios
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mAas que a los castigos; desafio, sentimiento acerca de los desafios propios del
trabajo. Medida en que se promueven y se aceptan los riesgos los cuales han

sido calculado con el propésito de lograr los objetivos.

Castillo (2006) las caracteristicas que presenta el clima organizacional;
referido a las caracteristicas internas y externas del ambiente de trabajo, se
perciben indirecta o directamente por los individuos; el clima repercute en el
comportamiento de los trabajadores; el clima resulta ser una variable que
intercede entre los sistemas de la organizacion y comportamiento de los
individuos; las caracteristicas mostradas son relativas en el tiempo, se encuentran
diferenciadas de una organizacion y de un area a otra; el clima, en unidn con las
caracteristicas y estructuras de la organizacion, asi como de sus individuos,
genera un sistema dinamico. La percepcion y respuestas sobre el Clima
Organizacional originan variedad de factores. En cuanto al clima organizacional y
la productividad, Bordas (2016) refiere lo que puede disminuir la productividad
siendo: incremento de ausentismo, al incrementarse el ausentismo es por la
ausencia de un favorable ambiente laboral, este puede ser injustificado o
justificado, el ausentismo se visualiza con mayor frecuencia en los niveles
inferiores; incremento de rotacion, si es elevado el nimero de rotaciones puede
ser originado por un inadecuado clima, no significando que si es bajo haya un
buen clima; incremento de rotacion interna, si el indice de traslado de una oficina
a otra es alto, es posible que se deba a la disminucion de la satisfaccion vy
motivacidn ya que si se traslada de un area a otra mejore la situacién. También el
incremento de quejas por los clientes, si hay demasiadas quejas, se piensa que
se esta realizando mal el trabajo, derivado de una baja en la moral de los
trabajadores; incremento de accidentes en el trabajo, puede que se deba a la
moral baja de los trabajadores; baja productividad, si disminuye, puede ser por
deficiente ambiente de trabajo, ya que la percepcion negativa influye en el
comportamiento lo cual afecta la productividad; falta de participacion, si dejan de
aportar sugerencias e ideas, asi como falta de participacion, puede derivarse de la
baja moral de los individuos y conflictos, al incrementarse los conflictos derivados
de discusiones, quejas o huelgas, es consecuencia de un desequilibrio negativo
en el ambiente laboral. Davis y Newstrom (2003) dentro de los modelos que se

utilizan para medir el clima organizacional, explican la presencia de muchos
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cuestionarios para su medida. Ciertos son homogéneos para distintas
organizaciones, siendo facil de conseguirlos. Otros se han desarrollado para
casos particulares, siendo dificil de conseguirlos. Estudios se han basado en
teorias de investigadores prestigiosos como Likert y Litwin; el primero después de
afos de investigar, sugiri6 un sistema de gestion participativa, también
denominada Sistema IV. El Modelo de Litwin y Stringer (1998), citado por Da Silva
(2002), sostienen que David McClelland disefi6 un modelo dividiendo las
necesidades en logro, poder y afiliacion. Asumieron los investigadores el modelo
de McClelland para identificar como entienden los individuos el comportamiento
hacia su organizacion. EI Modelo de Likert; Rensis Likert, citado por Palma
(2006), desarroll6 un instrumento para medir el clima organizacional, el cual en un
inicio mostraba diferencias entre distintas gestiones de manera particular. Sin
embargo, en el transcurso del desarrollo del instrumento, se percatd que podia
utilizarse para conocer la percepcion de los individuos a la empresa. Likert sefala
gue la percepcion del clima, influyen en tres variables: Causales, se define como
variable independiente, encontrandose orientadas a sefialar como una
organizacion obtiene resultados y evoluciona. Contienen “la estructura
organizativa y administrativa, las decisiones, competencia y actitudes”;
intermedias, miden la situacion interna, viéndose reflejado factores como: la toma
de decisiones, comunicacion, motivacion y rendimiento; finales, se orientan a

lograr resultados tales como ganancias y pérdidas, asi como productividad.

A continuacion, se presentan en la base conceptual algunas definiciones,
las mismos que van ampliar ain mas el horizonte de la presente investigacion
como: comunicacion, es la transferencia de la informacion la cual es entendida
por las personas mediante significados o simbolos. (Robins y Coulter, 2014).
Comunicacion organizacional, considera estrategia dentro de la planificacion que
presenta una organizacién; para que una empresa sea de éxito, es necesario una
buena estrategia de comunicacion. (Robins y Coulter, 2014). Comunicacion
Vertical, siendo aquella ascendente o descendente entre jefes y subordinados.
Permite controlar y regular el comportamiento de los subordinados en
instrucciones y como planificar sus tareas, informacidén acerca de las politicas,
practicas, procedimientos, valoracion del desempefio, entre otros. (Garcia, 2011).

Comunicacion horizontal, establecida entre un mismo nivel en jerarquia. Podra
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darse entre areas o departamentos, también en grupos o individualmente, sin
autoridad sirviendo para que se agilice la estructura de la organizacion. (Garcia,
2011). Comunicacion oblicua, se genera entre diferentes areas las cuales no
tienen estrecha relacion; como ejemplo es la comunicacién entre el gerente del
area de comercializacion y un trabajador de finanzas, estando prevista en la
empresa. (Garcia, 2011). (Robins y Coulter, 2014). Clima organizacional, es la
percepcion que tienen los individuos derivado de una situacién. (Castillo, 2006).
Percepcion, es un proceso por el cual se le otorga un significado al entorno que
nos rodea. (Robins y Coulter, 2014). Organizacién, creada para lograr objetivos
mediante la gestion de personas. (Robins y Coulter, 2014). Comportamiento
organizacional, estructurado por factores que se relacionan con la ausencia,
productividad, rotacion, nivel de estrés y satisfaccion en el trabajo. Actitudes,
Participacion laboral, nivel en que los trabajadores se identifican y participan de
forma activa en su trabajo, considerando que su desempefio aporta a su
autoestima. (Robins y Coulter, 2014). Satisfaccion laboral, referida a las actitudes
en general que tienen los individuos respecto de sus labores. (Robins y Coulter,
2014).
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo Cuantitativa, en la cual se obtiene datos y se
analizan, utilizando instrumentos que se encuentran incluidos en la estadistica, lo
gue va a permitir medir los resultados de manera concluyente; segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) “utiliza |la recoleccion de datos para probar hipotesis
con base en la medicion numérica y analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4). De acuerdo a su alcance es
correlacional “estos estudios asocian variables mediante un patrén predecible

para un grupo o poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.93).
3.2. Disefio de investigacién

El disefio utilizado es el no experimental, basado en las categorias,
variables y conceptos que se presentan sin intervenir directamente el
investigador. En la presente se observaron los acontecimientos tal como dieron,
para después analizarlos; estos “se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para analizarlos” (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2014, p.152). El tipo es
transversal, pues va analizar datos de variables recopiladas en un periodo de
tiempo, sobre una poblacion muestra o subconjunto predefinido; “se recopilan los

datos en un momento unico” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.154)

La investigacion por ser de tipo cuantitativo, escala ordinal y datos
normales, la prueba de hipdtesis se realiz6 mediante el Coeficiente de Correlacion
de Spearman; “es una medida de correlacion para variables en un nivel de
medicion ordinal; los individuos o unidades de la muestra pueden ordenarse por

rangos” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.322)
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Figura 1: Esquema de Disefio de Investigacion Correlacional

3.3. Variables de estudio

Identificacion de variables

Variable independiente: Comunicacién organizacional
Variable dependiente: Clima laboral
Conceptualizaciéon de Variables.

Definicion tedrica de la variable dependiente

Comunicacion: “transmision de informacion y el entendimiento entre individuos

por medio de simbolos con significados”.
Definicién teorica de la variable independiente

Clima: “condiciones atmosféricas que caracterizan a cierto territorio geografico.

Ambiente, situacion, contexto”.
Definicion operacional de la variable dependiente

Comunicacion organizacional: “es el area estratégica de planificacion en el marco
de una empresa. Una buena estrategia de comunicacion contribuye a una

empresa de éxito”. (Garcia, 2011)
Definicion tedrica de la variable independiente

Clima laboral: “ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente”.
(Gany Triginé, 2012)
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3.4. Poblacion y muestra de estudio.

La poblacion de estudio esta conformada por 38 colaboradores que laboran
en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén en el 2019; segun
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) “son el conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

La poblacion por ser representativa, se tom6 a la totalidad de
colaboradores como muestra (38). La muestra es “el subgrupo del universo o
poblacién del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.173)

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Los materiales que se requirieron para realizar efectivamente la
investigacion fueron libros que contenian informacion de lo que se desarrollo,
documentos de las empresas y tesis que sirvieron como antecedentes y fuentes

referentes al tema.

La encuesta se utiliz6 como técnica “considerada como una técnica de
recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la
de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de
una problematica de investigacion previamente construida” (Lépez-Roldan y
Fachelli, 2015, p.8); y como instrumento el cuestionario previamente disefiado
para medir las variables en la primera semana de iniciada la investigacion. “El
cuestionario constituye el instrumento de recogida de los datos donde aparecen
enunciadas las preguntas de forma sistematica y ordenada, y en donde se
consignan las respuestas mediante un sistema establecido de registro sencillo”
(Lopez-Roldan y Fachelli, 2015, p.17)

3.6. Procedimientos de recoleccion de datos e informaciones.

Se utilizd la estadistica descriptiva para analizar los resultados,
presentando los datos en tablas y figuras. “Es la rama de la estadistica que
formula recomendaciones de coémo resumir, de forma clara y sencilla, los datos de
una investigacion en cuadros, tablas, figuras o graficos” (Rendén-Macias, Villasis-
Keeve; Miranda-Novales, 2016, p.397)
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3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Descriptivo: se utilizd tablas mediante la estadistica descriptiva, siendo
procesados mediante el SPSS (Statistical Product and Service Solutions) version

22, el instrumento utilizado fue la encuesta.
Andlisis Inferencial. Se utilizé correlacion de Rho de Spearman.

X X1 X7

r= /ZxZZxZ

Figura 2: Formula Rho de Spearman

IV.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Presentacion de resultados

Tabla 1: Nivel comunicacion organizacional

Concepto Frecuencia porcentaje
Buena 5 12%
Regular 27 71%
Mala 6 17%
Total 38 100%

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

Nivel de Comunicacion Organizacional

71%

80
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60
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Figura 3: Nivel comunicacidn organizacional
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» El mayor porcentaje 71% de encuestados considera que la comunicacion
organizacional es regular en la empresa hotelera y, un menor porcentaje
12% de encuestados considera que la comunicacién organizacional es

buena en una empresa hotelera de la ciudad de Jaén.

Tabla 2: Existe calidez al comunicarse entre compafieros de trabajo

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 7 18.2 18.2 18.2
desacuerdo
En desacuerdo 9 22,2 22,2 40,4
valido \deacuerdonien 5 14,1 14,1 54,5
desacuerdo
De acuerdo 11 29,3 29,3 83,8
Totalmente de acuerdo 6 16,2 16,2 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
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o
o 29 3%
o
10
18 2%
16,2%
[16 2%
0 T T T T T
Totalmente en  En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 4: Comunicacion entre Comparfieros de Trabajo

» Se observa en la figura estadistica que el mayor porcentaje 29,3% de
encuestados estan de acuerdo que existe calidez en la comunicacién entre
17



Tabla 3: La comunicacion con los comparfieros del mismo nivel es sincera

compafieros de trabajo y, el menor porcentaje 14,1% de encuestados estan

ni en acuerdo ni en desacuerdo que existe calidez en la comunicacion entre

comparieros de trabajo.

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
7 18,2 18,2 18,2
desacuerdo
En desacuerdo 12 31,3 31,3 49,5
- Ni de acuerdo ni en
Valido 8 21,2 21,2 70,7
desacuerdo
De acuerdo 9 23,2 23,2 93,9
Totalmente de acuerdo 2 6,1 6,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
40—
30
2
m
t
L 1]
o 20
L= ]
o
5.1%

0 T T T T

Totalmente en  En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

1
Totalmente de
acuerdo
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Se observa en la figura estadistica que el mayor porcentaje

31,3% de encuestados estan en desacuerdo que la comunicacion con los
companeros del mismo nivel es sincera y, el menor porcentaje 6,1% de
encuestados estan totalmente de acuerdo en que la comunicacién con los

compafieros del mismo nivel es sincera.

Tabla 4: Se relaciona oportunamente entre compafieros del mismo nivel en la institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en
6 16,2 16,2 16,2
desacuerdo
En desacuerdo 11 27,3 27,3 43,4
Figura 5: La comunicacion con los compafieros del mismo nivel es sincera
Validc - e ——y oy
desacuerdo
De acuerdo 9 24,2 24,2 89,9
Totalmente de acuerdo 4 10,1 10,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

30

207

Porcentaje

10

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

27 3%

16.,2%

10,1%

| | | I
Totalmente en  En desacuerdo Mide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo



Porcentaje

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 16,2 16,2 16,2

desacuerdo
En desacuerdo 9 23,2 23,2 39,4
Ni de acuerdo ni en

valido ! ' 8 20,2 20,2 59,6
desacuerdo
De acuerdo 12 32,3 32,3 91,9
Totalmente de acuerdo 3 8,1 8,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

» Se observa que el mayor porcentaje 27,3% de encuestados estan en

Tabl

ab:

desacuerdo que se relaciona oportunamente entre comparieros del mismo
nivel en la institucién y, el menor porcentaje 10,1% de encuestados estan
totalmente de acuerdo en que se relaciona oportunamente entre

compafieros del mismo nivel en la institucion.

Figura 6: Se relaciona oportunamente entre compafieros del mismo nivel en la institucion

Los colaboradores saben escucharse entre si

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

» Se observa que el mayor porcentaje 32,3% de encuestados estan de

acuerdo que los colaboradores saben escucharse entre si y el menor
porcentaje 8,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo en que los
colaboradores saben escucharse entre si.

40

307

207

10

32 3%
Figura 7: Los colaboradores saben escucharse entre si
16 2%
5.1%
T T T T
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo



Tabla 6: Existe buena comunicacién entre comparieros de trabajo lo cual permite el
desarrollo de buenas relaciones interpersonales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total t
otaimente en 6 16,2 16,2 16,2
desacuerdo
En desacuerdo 12 32,3 32,3 48,5
. Ni de acuerdo ni en

Valido 9 23,2 23,2 71,7
desacuerdo
De acuerdo 8 20,2 20,2 91,9
Totalmente de acuerdo 3 8,1 8,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

Figura 8: Existe buena comunicacion entre compafieros de trabajo lo cual permite el desarrollo de buenas
relaciones interpersonales
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Porcentaje

10

0 |

205

16,2%

32,3%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo MNi de acuerdo ni
en desacuerdo

20,2%

B,1%

De acuerdo

I
Totalmente de
acuerdo

» Se observa que el mayor porcentaje 32,3% de encuestados estan de

acuerdo en que los colaboradores saben escucharse entre si y el menor

porcentaje 8,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo en que los

colaboradores saben escucharse entre si.

Tabla 7: Se puede comunicar con el administrador de la misma manera que el (ella) se
comunica con usted

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en
8 20,2 20,2 20,2
desacuerdo
En desacuerdo 10 27,3 27,3 47,5
. Ni de acuerdo ni en
Valido 10 26,3 26,3 73,7
desacuerdo
De acuerdo 7 19,2 19,2 92,9
Totalmente de acuerdo 3 7,1 7,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
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Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

207

Porcentaje

104

27 3%

20 2% 19 2%

7.1%

Figura 9: Se puede comunicar con el administrador de la misma manera que el (ella) se comunica con usted

>

I I | I
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo an desacuerdo acuerdo

Se observa que el mayor porcentaje 27,3% de encuestados estd en
desacuerdo que se puede comunicar con el administrador de la misma
manera que el (ella) se comunica con ellos (as) y, el menor porcentaje
7,1% de encuestados esté totalmente de acuerdo que se puede comunicar
con el administrador de la misma manera que el (ella) se comunica con

ellos (as).

Tabla 8: Se respeta la jerarquia como parte de la comunicacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
7 19,2 19,2 19,2
desacuerdo
En desacuerdo 7 19,2 19,2 38,4
Valido Nide acuerdo ni en
13 33,3 33,3 71,7
desacuerdo
De acuerdo 8 21,2 21,2 92,9
Totalmente de acuerdo 3 7,1 7,1 100,0
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Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

40

304

20

Porcentaje

107 19.2% 19 2% 21.2%

7%

i Tntalrmlante en En des:acuerdn Mi de acuerdoni De :au:luerdn Tntalm:ante de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
> FE:]ura 10: Se respeta la jerarquia como parte de la comunicacién
e
observa que el menor porcentaje 33,3% de encuestados esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo que se respeta la jerarquia como parte de la
comunicacioén y, el menor porcentaje 7,1% de encuestados esta totalmente

de acuerdo que se respeta la jerarquia como parte de la comunicacion.

Tabla 9: Utiliza algun dispositivo tecnolégico para comunicarse con su superior

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
. 6 15,2 15,2 15,2
Valido desacuerdo
En desacuerdo 10 27,3 27,3 42 .4
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Ni de acuerdo ni en

8 20,2 20,2 62,6
desacuerdo
De acuerdo 11 28,3 28,3 90,9
Totalmente de acuerdo 3 9,1 9,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
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ks 27 3% 28 3%
10
15 2%
Q1%
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Totalmente en  En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 41: Utiliza algln dispositivo tecnolégico para comunicarse con su superior

» Se observa que el mayor porcentaje 28,3% de encuestados esta de
acuerdo que utiliza algun dispositivo tecnoldgico para comunicarse con su
superior y, el menor porcentaje de encuestados 9,1% esta totalmente de
acuerdo que utiliza algun dispositivo tecnologico para comunicarse con su

superior.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Tabla 10: Sus opiniones y sugerencias son escuchadas por su superior

Frecuencia Porcentaje
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Totalmente en

desacuerdo 8 21,2 21,2 21,2
En desacuerdo 9 23,2 23,2 44 .4
. Ni de acuerdo ni en
Valido desacuerdo 9 24,2 24,2 68,7
De acuerdo 9 23,2 23,2 91,9
Totalmente de acuerdo 3 8,1 8,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

Figura 52: Sus opiniones y sugerencias son escuchadas por su superior
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@
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E 232% 73 2%
104 21 2%
5.—
5.1%
0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

» Se observa que el mayor porcentaje 24,2% de encuestados esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo que sSus opiniones y sugerencias son
escuchadas por su superior y, el menor porcentaje 8,1% de encuestados
esta totalmente de acuerdo que sus opiniones Yy sugerencias son

escuchadas por su superior.

Tabla 11: La comunicacion viene de arriba hacia abajo con poca oportunidad para
revisar, evaluar o recomendar correcciones o mejoras

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado

Totalmente en

Vélido
desacuerdo

8 20,2 20,2 20,2
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En desacuerdo 10 25,3 25,3 45,5
Ni de acuerdo ni en

6 16,2 16,2 61,6
desacuerdo
De acuerdo 10 26,3 26,3 87,9
Totalmente de acuerdo 4 12,1 12,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

30
20
25 3% 26 3%
101 20 2%
12 1%

0 | T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 13: La comunicacidn viene de arriba hacia abajo con poca oportunidad para revisar, evaluar o
recomendar correcciones o mejoras

» Se observa que el 26,3% de encuestados en un mayor porcentaje, estar de
acuerdo que cuando se comunican surge de arriba para abajo, el menor

porcentaje 12,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo.

Tabla 12: Usted se comunica con un jefe distinto al de su area para realizarle consultas
de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en
Valido 10 25,3 25,3 25,3
desacuerdo
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En desacuerdo 7 18,2 18,2 43,4
Ni de acuerdo ni en

11 28,3 28,3 71,7
desacuerdo
De acuerdo 8 22,2 22,2 93,9
Totalmente de acuerdo 2 6,1 6,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Porcentaje

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

30

20

25 3%

22 2%
10
18,2%

B.1%

0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 64: Usted se comunica con un jefe distinto al de su area pararealizarle consultas de trabajo
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» Se observa que el mayor porcentaje 28,3% de encuestados estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo que se comunican con un jefe distinto al de su
area para realizarle consultas de trabajo y, el menor porcentaje 6,1% de
encuestados esta totalmente de acuerdo en comunicarse con un jefe
distinto al de su area para realizarle consultas de trabajo.

Tabla 13: Cree que la comunicacion diagonal promueve la coordinacion en el hotel
_ i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Totalmente en
7 18,2 18,2 18,2
desacuerdo
En desacuerdo 9 24,2 24,2 42,4
. Ni de acuerdo ni en
Vaélido 10 27,3 27,3 69,7
desacuerdo
De acuerdo 10 27,3 27,3 97,0
Totalmente de acuerdo 2 3,0 3,0 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
27 3%
24 2%
10
18,2%
3,0%
o T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerda
Figura 15: Cree que la comunicacion diagonal promueve la coordinacion en el hotel
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» Se observa que el mayor porcentaje 27,3% de encuestados es compartido
en de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo en creer que la
comunicacion diagonal promueve la coordinacion en el hotel y, el menor
porcentaje 3,0% de encuestados esta totalmente de acuerdo que cree que
la comunicacién diagonal promueve la coordinacién en el hotel.

Tabla 14: Cree que es buena la comunicacion entre diferentes areas de trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
8 20,2 20,2 20,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 21,2 21,2 41,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 12 33,3 33,3 74,7
desacuerdo
De acuerdo 8 20,2 20,2 94,9
Totalmente de acuerdo 2 51 51 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
40
30
204
10 20.2% 21.2% 20.2%
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I I | |
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 16: Cree que es buena la comunicacién entre diferentes areas de trabajo
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» Se observa que el mayor porcentaje 33,3% de encuestados esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo que es buena la comunicacion entre diferentes
areas de trabajo y, el menor porcentaje 5,1% de encuestados esta
totalmente de acuerdo que es buena la comunicacion entre diferentes

areas de trabajo.

Tabla 15: Considera que la comunicacion oblicua fortalece las relaciones interpersonales
entre los trabajadores de la instituciéon

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 15,2 15,2 15,2
desacuerdo
En desacuerdo 9 24,2 24,2 39,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 8 21,2 21,2 60,6
desacuerdo
De acuerdo 10 27,3 27,3 87,9
Totalmente de acuerdo 5 12,1 12,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
27 3%
24 2%
10
15 2%
12,1%

0 | T T T
Totalmente en En desacuerda Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 77: Considera que la comunicacién oblicua fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la institucion
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» Se observa que el mayor porcentaje 27,3% de encuestados estan de
acuerdo que la comunicacion oblicua fortalece las relaciones
interpersonales entre los trabajadores de la institucion y, el menor
porcentaje 12,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo que la
comunicacion oblicua fortalece las relaciones interpersonales entre los

trabajadores de la institucion.

Tabla 16: Nivel clima laboral

Concepto Frecuencia  porcentaje
Favorable 6 16%
Regular 24 63%
Desfavorable 8 21%
Total 38 100%

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

Nivel de Clima Laboral

63%

70

60

50

40

21%

30 16%

Porcentaje(%)

20

10

Figura 188: Nivel clima laboral
» EIl mayor porcentaje 63% de encuestados considera que el clima laboral es
regular en una empresa hotelera y, un menor porcentajel6% de

encuestados considera que el clima laboral es favorable en una empresa

hotelera de la ciudad de Jaén.
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Tabla 17: Su trabajo lo realiza por iniciativa sin sentirse obligado por su jefe inmediato

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 16,2 16,2 16,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 20,2 20,2 36,4
- Ni de acuerdo ni en
Valido 7 19,2 19,2 55,6
desacuerdo
De acuerdo 13 33,3 33,3 88,9
Totalmente de acuerdo 4 11,1 11,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
40
30
20
333%
10 20 2%
16,2%
11,1%

I I | I
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 19: Su trabajo lo realiza por iniciativa sin sentirse obligado por su jefe inmediato

>

En el grafico estadistico se observa que el mayor porcentaje 33,3% de
encuestados esta de acuerdo que su trabajo lo realiza por iniciativa sin
sentirse obligado por su jefe inmediato y, el menor porcentaje 11,1% de
encuestados estan totalmente de acuerdo que su trabajo lo realiza por
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iniciativa sin sentirse obligado por su jefe inmediato.

Tabla 18: La relacion entre compafieros de trabajo es agradable

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
7 17,2 17,2 17,2
desacuerdo
En desacuerdo 12 30,3 30,3 47,5
. Ni de acuerdo ni en
Valido 10 26,3 26,3 73,7
desacuerdo
De acuerdo 7 19,2 19,2 92,9
Totalmente de acuerdo 2 7,1 7,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
40
30
204
30 3%
10 o
17 2% 19 2%
7%
0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo

acuerdo

> Figura 20: La relacién entre comparieros de trabajo es agradable

e

observa que el

mayor porcentaje 30,3% de encuestados esta en

desacuerdo que la relacion entre companeros de trabajo es agradable vy, el

menor porcentaje 7,1% de encuestados esta totalmente de acuerdo que la
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relacion entre compafieros de trabajo es agradable.

Tabla 19: Las relaciones jefe — trabajador, tienden a ser agradables.

_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Totalmente en
7 19,2 19,2 19,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 41,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 8 20,2 20,2 61,6
desacuerdo
De acuerdo 11 29,3 29,3 90,9
Totalmente de acuerdo 4 9,1 9,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
293%
22.2%
107 19.2%
9 .1%

o T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de

Figura 21: Las relaciones jefe — trabajador, tienden a ser agradables

acuerdo

» Se observa que el mayor porcentaje 29,3% de encuestados esta de

acuerdo en que las relaciones jefe — trabajador, tienden a ser agradables v,
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el menor porcentaje 9,1 % de encuestados estan totalmente de acuerdo en

que las relaciones jefe — trabajador, tienden a ser agradables.

Tabla 20: Siente que entre comparieros de trabajo hay colaboracion que permite obtener
mejores resultados

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 17,2 17,2 17,2
desacuerdo
En desacuerdo 10 26,3 26,3 43,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 10 25,3 25,3 68,7
desacuerdo
De acuerdo 7 19,2 19,2 87,9
Totalmente de acuerdo 5 12,1 12,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
263%
107 19.2%
17 2%
12,1%

0 | T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 22: Siente que entre comparieros de trabajo hay colaboracién que permite obtener mejores resultados
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» Se observa que el mayor porcentaje 26,3% estan en desacuerdo que hay
colaboracion permitiendo mejores resultados y, el menor porcentaje 12,1%
estan totalmente de acuerdo.

Tabla 21: Recibe usted algun tipo de apoyo por parte de la administracién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 16,2 16,2 16,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 38,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 10 25,3 25,3 63,6
desacuerdo
De acuerdo 9 23,2 23,2 86,9
Totalmente de acuerdo 5 13,1 13,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
22 2% 23 2%
10
16,2%
13,1%

o T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 93: Recibe usted algun tipo de apoyo por parte de la administracion
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» Se observa que el mayor porcentaje 25,3% de encuestados estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo que reciben apoyo por administracion vy,
menor porcentaje 13,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo.

Tabla 22: Supera los parametros establecidos por parte de la empresa

el

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
8 20,2 20,2 20,2
desacuerdo
En desacuerdo 9 23,2 23,2 43,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 8 20,2 20,2 63,6
desacuerdo
De acuerdo 9 25,3 25,3 88,9
Totalmente de acuerdo 4 11,1 11,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
25.3%
23 2%
10 202%
11,1%
] 1 1 T T
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 104: Supera los parametros establecidos por parte de la empresa
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» Se observa que 25,3% de encuestados estan de acuerdo que superan los

parametros establecidos por la empresa y, el menor porcentaje 11,1% de

encuestados esta totalmente de acuerdo que superan los parametros.

Tabla 23: Siente que su capacidad le permite desenvolverse de manera eficaz y eficiente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
5 13,1 13,1 13,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 26,3 26,3 39,4
Ni de acuerdo ni en
Valido 9 23,2 23,2 62,6
desacuerdo
De acuerdo 10 26,3 26,3 88,9
Totalmente de acuerdo 4 11,1 11,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
30
20
263% 26 3%
10
131%
11,1%
0 T T T T
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo

Figura 115: Siente que su capacidad le permite desenvolverse de manera eficaz y eficiente
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» Se observa que el mayor porcentaje 26,3% de encuestados estan de
acuerdo y en desacuerdo que se desenvuelven eficaz y eficientemente y, el

menor porcentaje 11,1% de encuestados estan totalmente de acuerdo.

Tabla 24: Los conflictos entre trabajadores son frecuentes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
6 15,2 15,2 15,2

desacuerdo
En desacuerdo 8 20,2 20,2 35,4
Ni .

valido ! deacuerdo nien 7 182 18.2 535
desacuerdo
De acuerdo 11 30,3 30,3 83,8
Totalmente de acuerdo 6 16,2 16,2 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera
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>Fig-]_ura 26: Los conflictos entre trabajadores son frecuentes
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mayor porcentaje 30,3% estan de acuerdo que los conflictos entre

trabajadores son frecuentes y, el menor porcentaje 15,2% de encuestados

estan totalmente en desacuerdo que los conflictos entre trabajadores son

frecuentes.

Tabla 25: Se identifica con la institucion donde usted labora

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en
6 17,2 17,2 17,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 22,2 22,2 39,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 7 18,2 18,2 57,6
desacuerdo
De acuerdo 12 30,3 30,3 87,9
Totalmente de acuerdo 5 12,1 12,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
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Porcentaje

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

» Se observa que el mayor porcentaje 30,3% esta de acuerdo que se

identifica con la institucién y, el menor porcentaje 12,1% de encuestados

esta totalmente de acuerdo con su identificacion.

Tabla 26: Considera usted que tiene la suficiente autonomia en su trabajo

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
40
30
20
30 3%
22 2%
104
17 2%
121%
o T | T T
Totalmente en  En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Figura 27: Se identifica con la institucion donde usted labora
Totalmente en
5 13,1 13,1 13,1
desacuerdo
En desacuerdo 10 25,3 25,3 38,4
. Ni de acuerdo ni en
Valido 9 23,2 23,2 61,6
desacuerdo
De acuerdo 9 24,2 24,2 85,9
Totalmente de acuerdo 5 14,1 14,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
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Porcentaje

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

207

24 2%

109

14.1%

o T T | T
Totalmente en  En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 28: Considera usted que tiene la suficiente autonomia en su trabajo
» Se observa que el mayor porcentaje 25,3% de encuestados esta en

desacuerdo que tienen la suficiente autonomia y, 13,1% estan totalmente

en desacuerdo que tienen la suficiente autonomia en sus labores.

Tabla 27: Conoce con exactitud todas las tareas, actividades y funciones que debe
realizar en su cargo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en

6 15,2 15,2 15,2
desacuerdo
En desacuerdo 8 20,2 20,2 35,4

Valido Nide acuerdo nien

6 16,2 16,2 51,5
desacuerdo
De acuerdo 10 27,3 27,3 78,8
Totalmente de acuerdo 8 21,2 21,2 100,0
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Porcentaje

Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

304

204

27 3%

21 2%
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Totalmente en  En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 129: Conoce con exactitud todas las tareas, actividades y funciones que debe realizar en su cargo

» El mayor porcentaje 27,3% de encuestados estan de acuerdo en conocer
bien sus actividades, tareas y funciones, el menor porcentaje 15,2% esta

totalmente en desacuerdo de su conocimiento.

Tabla 28: Se obtiene la remuneracion indicada por el trabajo que realiza

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
8 20,2 20,2 20,2
desacuerdo
En desacuerdo 9 23,2 23,2 43,4
. Ni de acuerdo ni en

Valido 5 15,2 15,2 58,6
desacuerdo
De acuerdo 10 25,3 25,3 83,8
Totalmente de acuerdo 6 16,2 16,2 100,0
Total 38 100,0 100,0
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Porcentaje

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

207

25 3%
23 2%
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Totalmente en  En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 30: Se obtiene la remuneracién indicada por el trabajo que realiza

» El mayor porcentaje 25,3% de encuestados estdn de acuerdo que se

obtiene la remuneracion indicada por el trabajo que realizan y, el menor

porcentaje 15,2% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 29: La empresa le asigna trabajos que representa retos para usted

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Total
otajmente en 8 212 212 212
desacuerdo
En desacuerdo 13 35,4 35,4 56,6
VAl Ni .
alido Nide acuerdo ni en 5 16.2 16.2 72.7
desacuerdo
De acuerdo 8 20,2 20,2 92,9
Totalmente de acuerdo 3 7,1 7,1 100,0
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Porcentaje

Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

40
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 31: La empresa le asigna trabajos que representa retos para usted

» El mayor porcentaje 35,4% de encuestados estan en desacuerdo que

la

empresa les asigna trabajos que representa retos para ellos (as) y el menor

porcentaje 7,1% estan totalmente de acuerdo que la empresa les asigna

trabajos que representa retos para ellos (as).

Tabla 30: Usted logra sus objetivos en el tiempo establecido

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en

5 12,1 12,1 12,1
desacuerdo

. En desacuerdo 10 26,3 26,3 38,4
Valido . .

Ni de acuerdo ni en

10 27,3 27,3 65,7
desacuerdo
De acuerdo 9 24,2 24,2 89,9
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Porcentaje

Totalmente de acuerdo 4 10,1 10,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: colaboradores de una empresa hotelera

309

207

26 3%

24 2%

10

10,1%

o T T T T
Totalmente en  En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 32: Usted logra sus objetivos en el tiempo establecido

» El mayor porcentaje 27,3% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo que logran
sus objetivos en el tiempo establecido y, el menor porcentaje 10,1% de
encuestados estan totalmente de acuerdo que logran sus objetivos en el

tiempo establecido.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Se realizé mediante Rho de Spearman, si:
Sig. < 0.05 Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula

Sig. > 0,05 Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna
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Comunicacion

Organizacion Clima
g Laboral
al
Comur.wlcaleon Coeﬂmente de 1,000 684"
Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 38 38
Spearman Clima Laboral Coeﬂmente de 684" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 38 38

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 1: Prueba de hipétesis

La tabla muestra Rho de Spearman 0,684, obteniéndose un nivel de correlacion
positiva media, es significativa porque Sig. es 0,00<0,05 por lo tanto si existe
relacion, aceptandose que a una mejor comunicacion organizacional entre
colaboradores se tiene un favorable clima laboral en la empresa hotelera el Raymi

de la ciudad de Jaén en el 2019.
Discusion de resultados

Los resultados encontrados ponen de manifiesto que la comunicacion
organizacional en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de Jaén, segun la
tabla N° 30, muestra que 71% de los trabajadores menciona que la comunicaciéon
es regular, resultado diferente al de Berryman (2018) quien encontrd satisfaccion
con la comunicacion; semejante a la investigacion de Anderson (2018) y Balarezo,
(2016), encontrandose que la comunicacion influye sobre la productividad y el

desarrollo organizacional, de la misma manera en las actitudes de los individuos;
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asimismo, los trabajadores en buen nimero de la empresa desconocen los tipos
de comunicacion, calificando como regular los medios por los que se comunican
internamente. Los resultados reafirman la teoria de comunicacion establecida por
Robbins y Coulter (2014) quienes aseveran que existen barreras de comunicacion
y una de ellas es que los trabajadores no manejan una comunicacion efectiva en

el trabajo lo cual genera malos entendidos entre los colaboradores de la empresa.

Los resultados del estudio en la empresa hotelera el Raymi de la ciudad de
Jaén indican que la comunicacion organizacional no es del todo buena, ya que el
31% considera que no es del todo sincera entre compafieros de trabajo; estos
resultados coinciden con los de Cavero (2019) en la cual encontré escasa
comunicacion descendente que contribuyen al estrés, negativas actitudes y
conflictos los cuales afectan al ambiente laboral, surgiendo la necesidad de
formular estrategias que mejore el clima de la institucion. Dichos resultados
concuerdan con lo establecido por Sanz (2011) quien sostiene que la
comunicacion horizontal, vertical y entre los individuos de diferente jerarquia, son
los que constituyen la base de los flujos de informacion; y Garcia (2011)
considerando que muchas de las veces, las emociones y sentimientos de quién

emite o recibe el mensaje genera mala comunicacion entre trabajadores.

Los resultados encontrados en la investigacion, muestran que el clima
laboral en la empresa hotelera es regular, dichos resultados difieren de los
encontrados por Macias (2019), quien encontré un clima bueno a diferencia de la
presente en la cual se encontré diversas debilidades como conflictos, escasa
relacion, colaboracion y autonomia, insuficientes retos y logro de objetivos. Por lo
contrario son similares a Soto (2019) al encontrar un nivel medio de clima laboral
derivado de la regular comunicacion. Se corrobora lo descrito Litwin y Stinger
(1998), citado por Gan y Triginé (2012) y Castillo (2006) al sefialar que el clima
organizacional, es un vinculo o de lo contrario un obstaculo para que los
trabajadores realicen un efectivo desempefio, como también un factor que influye

en el comportamiento de los que conforman la organizacion.

Los resultados obtenidos en la investigacion, demuestran que el clima
laboral segun la tabla N° 31% es regular, similar resultado al de Cotrina (2017) al

hallar desfavorable clima laboral por lo negativo como la comunicacion y
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conflictos, existiendo factores que afectan como cooperacion. Los hallazgos
reafirman la teoria establecida por Bordas (2016) quien considera que el clima
laboral se ve afectado por la conflictividad y que trae consigo poca cooperacion
entre comparfieros de trabajo, incrementando las quejas de los clientes como se

aprecia en la realidad de estos hoteles.

Se encontré que la comunicacion organizacional y el clima organizacional
se relacionan segun lo establece la contratacion de hipoétesis, la cual indica que el
Coeficiente del Rho de Spearman es de 0,684, siendo un nivel de correlacion
positiva media. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). Se acepta
la hipoétesis porque Sig. Es 0.01 < 0,05 existiendo relacion, aceptandose que a
una mejor comunicacion organizacional entre colaboradores se tiene un favorable

clima laboral en una empresa hotelera de la ciudad de Jaén en el 2019.
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V. CONCLUSIONES

Después de haber desarrollado el presente trabajo de investigacion he arribado a

las siguientes conclusiones:

1.Se identificd que existe una regular comunicacion organizacional, ya que no
existen idoneos flujos de comunicacion horizontal, vertical y oblicua los cual
esta incidiendo de forma contraproducente en la organizacién, lo acontecido

genera que los trabajadores no se logren comunicar de forma efectiva.

2.Se identificdé que la percepcién que tienen los colaboradores del clima
laboral presente es regular, ya que no existe cooperacion laboral entre
comparieros de trabajo por la falta de politicas de trabajo cimentadas de parte

de los directivos.

3.Se identifico que el nivel de correlacidon es media y al ser la significancia
menor al margen de error, existe relacion positiva y significativa entre la
comunicacion organizacional y el clima laboral en los colaboradores en la
empresa hotelera de la ciudad de Jaén, aceptandose la hipotesis alterna; por
lo tanto es visible la relacion entre las variables de estudio por lo que a un
mejor clima organizacional favorable seré la comunicacién entre empleador y
trabajadores, elementos esenciales para llevar acabo con eficiencia las

labores cotidianas.
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VI. RECOMENDACIONES

Después de haber expuesto las conclusiones del presente trabajo de

investigacion recomiendo lo siguiente:

Se recomienda desarrollar un plan de comunicacién organizacional donde
se establezca programas de comunicacion formal, informal y asertiva, que
les permitan a los colaboradores practicar una mejor comunicacion la cual
incida en las buenas relaciones entre compafieros de trabajo y coadyuve a

la organizacion a mejorar la atmosfera laboral.

Se recomienda al area de recursos humanos, desarrollar sesiones de
coaching que les permita a los trabajadores mejorar de forma integral el
clima laboral, ya que esta herramienta permite realizar una mejora holista

de la situacién del ambiente dentro de la empresa en estudio.

Se recomienda desarrollar investigacion de tipo aplicativa con el fin de
mejorar la situacion referente a la comunicacion organizacional y el clima
laboral, ya que estos conceptos estudiados se relacionan de forma directa,
lo cual generaria un aporte importante para las organizaciones hoteleras de

la ciudad de Jaén.
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ANEXO 3
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable

Definicién

. Definicion . Dimensiones Indicadores N° Medicion Inst. Informantes
dependiente Teébrica operacional
1
2
Comunicacion Comunicacion 3 C
Horizontal entre pares
Z u
e
5
Es el area S
Transmision de estratégica de 6 Buena t
o informacion y el | planificacion en el 51-70 Colaboradores de
Comunicacion entendimiento entre | marco de una Comunicacis 7 i la empresa
organizacional individuos por empresa. Una Comunicacion omumcg_cl;)n con Regular hotelera el
medio de simbolos | buena estrategia de Vertical inmediatos 8 33-50 0 Raymi de la
con significados. comunicacién SUperiores 9 0 ciudad de Jaén
Garcia (2011) contribuye a una Mala
empresa de éxito. 10 14 - 32 a
11 r
i
- -7 - -7 12
Comunicacion Comunicacion o
Oblicua entre areas 13
14
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Definiciéon

Definicién

Variable tedrica operacional Dimensiones Indicadores N° Medicion Inst. Informantes
independiente P
Estructura 1
. 2 C
Relaciones
3 u
4 e
o Cooperacion
Condiciones Ambiente 5 s
atmosféricas
que . 6 Favorable t
caracterizan a aAmblente Estandares 51-70 Colaboradores
. : . onde una ;
Clima cierto territorio ersona 7 i de la empresa
Laboral geogréfico. desZm ofia su _ Regular hotelera el
Ambiente, per Conflictos 8 33-50 0 Raymi de la
L trabajo ; .
situacion, diariamente i ciudad de Jaén
contexto. Gan : Identidad 9 | Desfavorable | n
y Triginé 14-32
(2012) . 10 a
Responsabilidad
11 r
Desempefio Recompensa 12 i
13 0
Desafios
14
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ANEXO 4

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

RESPUESTAS
[e] E (@)
N ITEMS © e g S =
@) P O ) [®)
s /s 1833 |£3
o O] O O % © o 9
£ ©T| S T on| 0 e =
= ol 9 o O Q@ = %
8 3 g T T g S g
L &0 Z &|uw L 3
1 | Existe calidez en la comunicacion entre
comparieros de trabajo.
2 | La comunicacion con los compafieros del
mismo nivel es sincera
3 | Se relaciona oportunamente entre comparieros
del mismo nivel en la institucion
4 Los colaboradores saben escucharse entre si
Existe buena comunicacion entre
5 | compafieros de trabajo lo cual permite el
desarrollo de buenas relaciones
interpersonales.
Se puede comunicar con el administrador de la
6 | misma manera que el (ella) se comunica con
usted
7 | Se respeta la jerarquia como parte de la
comunicacion
g | Utiliza algin dispositivo tecnoldgico para
comunicarse con su superior
g | Susopiniones y sugerencias son escuchadas
por su superior
La comunicacién viene de arriba hacia abajo
10 | con poca oportunidad para revisar, evaluar o
recomendar correcciones 0 mejoras
11 | Usted se comunica con un jefe distinto al de su
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area para realizarle consultas de trabajo

12 | Cree que la comunicacion diagonal promueve
la coordinacion en el hotel

13 | Cree que es buena la comunicacion entre
diferentes area de trabajo
Considera que la comunicacion oblicua

14

fortalece las relaciones interpersonales entre
los trabajadores de la institucion
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Encuesta clima laboral

RESPUESTAS
c
N° ITEMS v s 8|3 c
D) o - O (3] o ©
s | S 3| 3 =~
o o o o0 Q| o 9
E 2| 3 C a8 E o
T 0| @ ® 3o T O
o 8 4 - c| o 8
F &| 0O Z o| W F ©
1 | Sutrabajo lo realiza por iniciativa sin sentirse
obligado por su jefe inmediato
o | Larelacion entre compaiieros de trabajo es
agradable
3 | Lasrelaciones jefe — trabajador, tienden a ser
agradables.
Siente que entre comparieros de trabajo hay
4 | colaboracion que permite obtener mejores
resultados
5 | Recibe usted algln tipo de apoyo por parte de
la administracion
6 | Supera los parametros establecidos por parte
de la empresa
7 | Siente que su capacidad le permite
desenvolverse de manera eficaz y eficiente
g | Los conflictos entre trabajadores son
frecuentes
g | Se identifica con la institucion donde usted
labora
10 | Considera usted que tiene la suficiente
autonomia en su trabajo
Conoce con exactitud todas las tareas,
11 | actividades y funciones que debe realizar en su
cargo
12 | Se obtiene la remuneracion indicada por el
trabajo que realiza
13

La empresa le asigna trabajos que representa
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retos para usted

14

Usted logra sus objetivos n el tiempo
establecido
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ANEXO 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA DE OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E TIPO DE DISENO DE POBLACION
INVESTIGACION GENERAL INDICADORES INVESTIGACION | INVESTIGACION

¢Cuadl es la relacion | Determinar la | A una mejor Variable 1 Cuantitativa, pues se | No experimental | La poblacion de
entre la | relacion que existe | comunicacion Comunicacion empled la | porque observa | estudio esta
comunicacién entre la | organizacional entre organizacional estadistica para | fendmenos tal y | conformada por 38
organizacional y el | comunicacién colaboradores se medir los resultados | como se dan en su | colaboradores que
clima laboral en la | organizacional y el | tiene un favorable | Comunicacion entre | de manera | contexto natural | laboran en una
empresa hotelera el | clima laboral en la | clima laboral en una pares concluyente. para después | empresa hotelera de
Raymi de la ciudad | empresa hotelera el | empresa hotelera de analizarlos. la ciudad de Jaén en

de Jaén, en el 2019?

Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019

la ciudad de Jaén en
el 20109.

Comunicacion con
inmediatos
superiores

Comunicacion entre

areas
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable 2
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
a) ¢Qué nivel de | a) Identificar el | a) Es bajo el nivel Clima Laboral
comunicacién nivel de | de  comunicacion

organizacional

existe en los
colaboradores de la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el
2019?; b) ¢Cudl es
el nivel de
percepcion del
clima laboral en la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el
2019?; y c) ;Cual es

comunicacion

organizacional que
existe en los
colaboradores de la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén en el 2019.
b) Identificar el
nivel de percepcion
del clima laboral en
la empresa hotelera
el Raymi de Ia
ciudad de Jaén, en el
2019; y c)

organizacional  en
los colaboradores de
la empresa hotelera
el Raymi de la
ciudad de Jaén, en el
2019. b) Es
desfavorable, el
clima laboral en la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019;
y ¢) El nivel de
correlacién es alta
entre la

Estructura
Relaciones
Cooperacion
Estandares
Conflictos
Identidad
Responsabilidad
Recompensa
Desafios

el 2019.

MUESTRA

Por no ser extensa
se tom6 a toda la
poblacion, es decir a
los 38 colaboradores
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el nivel de
correlacién entre la
comunicacion

organizacional y el
clima laboral en los
colaboradores de la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019?

ldentificar el nivel
de relacién entre la
comunicacion

organizacional y el
clima laboral en los
colaboradores de la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019.

comunicacion

organizacional y el
clima laboral en los
colaboradores de la
empresa hotelera el
Raymi de la ciudad
de Jaén, en el 2019.

INSTRUMENTOS

METODO DE ANALISIS DE DATOS

2 cuestionarios: para comunicacion organizacional y clima laboral

Descriptivo: para el procesamiento de los datos se utilizé tablas
propias de la estadistica descriptiva, lo cuales fueron procesados
con el programa estadistico IBM, SPSS (Statistical Product and
Service Solutions) versién 22, el instrumento utilizado fue la
encuesta.

Anédlisis Inferencial. Para comprobar la hip6tesis de investigacion
se utiliz6 correlacion de Rho de Spearman.
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Anexo 6

Validacion de expertos

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1 APELLI DEL mmoﬁkzéﬁén.__m....__

13 mzwcz:g CENTRO LABORAL:..% . Acareat. ..
e T 1 J - - 7

1.4. NOMBRE DEL INSTRUMW.W{’-

1.5.TITULO DE LA INVESTIGACION: LA COMUNICACION ORGANI ALY EL
CLIMA LABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CHIDAD

2018,

1.5 AUTOR. WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR
N CRITERIOS DEF |REG B MB EX‘
CLARIDAD | Estn expresado con un lenguaje ¥ 1
l OBJETVIDAD | Esla axpresado en ¥
o= conductas cbservabies
ACTUALIDAD | Adecuado con 18 innovadon X
L — =~ ¥ MRACR continue
ORGANIZACION | Se nola organizacitn bgica X
- SUFICIENCIA Comprende aspectas an
. calidad y cordad | X
- INTENCIONALIDAD | Acecuaco para valorar |
mdltiples sspacios de la o
competitividad
}”Wﬁw Susleniacos an sspacios
16xiC08 Cantificos X
COHERENCIA Entre variables, dmensones
& indicadones ’{
METODOLOGIA  Respondes a los propdsitos
06 '8 Nvessacin A
El mstrumento a8 adecsado
PEra &l propdeino de la | ¥
%o |

DEF: DEFICIENTE  00% - 20%
REG: REGULAR  21% -40%
B: BUENO 41% - 80%
MB: MUY BUENO 61%-80%
EX: EXCELENTE  81% - 100%




PROMEDIO DE VALIDACION

Valor en nimeros. &}‘7 e T
Valor en letras. S ia........... %

OPINION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES ;? bp
1.1 APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO:........ 2574 BUrACHC 8
IcCARL O
1.2. CARGO... X N5G 20, RRUIL o POcPaTe nTant.
1.3. INSTITUCION O CENTRO LABORAL.,.... » R e dm o YALUD SAcn
YL CERS QR wAGAnAC TER o SoDUGwE DB _mEpabessd
1.4, NOMBRE DEL INSTRUMENTO:..., (M oW Bcion SG@AN 2RCAVAL

..... e

1.5. TITULO DE LA INVESTIGACION: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EL

CLIMA LABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CIUDAD
DE JAEN, 2019

16. AUTOR. WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR
INDICADORES fén_reﬁé DEF REG B wme EX
CLARIDAD Exin sxprasada con un leoguase
R < |
OBJETIVIDAD | Esta sxprasadd 6n >3 B
concucas absenatias
ACTUALIDAD Adecuado con A NNoVRCION
P accom y mejora conbirua X
ORGANIZACION | Sa rota organzacion 0gica X
SUFICIENCIA Comprance aspectces en
canciad y canticed X
INTENCIONALIDAD | Adecusdo para valorar
multiples aapecios de la N
CONSISTENCIA | Sustentados en aspecios
= tedncos clantifcos | X
COMERENCIA | Entre varisbies, dimensicres |
| — ) @ ndicadores | (
METODOLOGIA ::o:amaumm -
~PERTINENGIA | 1 Instrumento s 3583
para al propsito da 1a X
|

DEF: DEFICIENTE  00% - 20%
REG: REGULAR  21% -40%
B: BUENO 41% - 80%
MB: MUY BUENO 51% - 80%
EX: EXCELENTE  81% - 100%
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PROMEDIO DE VALIDACION
Valor en ru’lmoroa‘&o..%
Valor en letras,, SO0V A %

OPINION DE APLICABILIDAD

#<) El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,
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UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
1.1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTONMA G5 145, .. M2 ...

B I KR L :
1.2. CARGO.., JEfc... LegisTy ..
1.3, INSTITUCION O CENTRO LABORAL. .. (&<

1,4. NOMBRE DEL INSTRUMENTOSOMUN Lade s i G0 LB oo,

1.5 TITULD DE LA INVESTIGACION: ucowmcmo& mmom YEL
CLIMA LABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CIUDAD
DE JAEN, 2018

1.6 AUTOR. WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR
| INDICADORES | CRITERIOS 'DEF | REG | B | M8 | EX
CLARIDAD Exts mxprassco con un lenguate |
I | sprepiado el
OBJETMVIDAD | Esta axprasado an ‘
R S L conductas obsarvables ¥
ACTUALIBAD | Adecuada con a innovacon
y majora continua ¥
ORGANIZACION | Se nota organizacidn logica X
SUFICIENCIA | Comprende aspecios en |
ik calitad y cantidad X
INTENCIONALIDAD | Adscuado para valorar
mUkipias aspecios o= la \ Y
competitivaad
CONSISTENCIA | Sustantados en aspecios i
tedrices clantiicos
| COHERENCIA | Enwe variabies, dmansionss |
2 ndicadores X
" METODOLOGIA | Responde a ioe propassos
@9 Ia INvestigacion ¥
" PERTINENCIA | El inslrumento es adecusds
para al prapéailc oa 1a Y
| Invesb
PRO | Fo

DEF: DEFICIENTE  00% - 20%
REG: REGULAR  21% 40%
B: BUENO 41% - 60%
MB: MUY BUENO 61% - 80%
EX: EXCELENTE  81%-100%
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.

PROMEDIO DE VALIDACION

Valor en nimeros.&4........ %
Valor en letras L5445 ... 00 %

OPINION DE APLICABILIDAD

( X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esti elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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UNIVERSIOAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS

ERALES o=
?:'ﬁmoosvumesonamm- Hswpns Tamrpcenco
} .......'/ I CRRD O
1.2, CARGO..... 2/ 28ckoh QR « Deceare daram

1.3, INSTITUCION O CENTRO LABORAL... 22 €55 (07 D€ SALLD  Jsen-
YAVERTIDAD NACioURL TERIGI0 BagUGIE s D MELDCIR
1.4, NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CLtmh  LRGerlc

1.5 TITULO DE LA INVESTIGACION: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EL

CLMWA LABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CIUDAD
DE JAEN, 2018

1.5 AUTOR, WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR

| INDICADORES | CRITERIOS DEF |REG B | MB | EX

CLARIDAD | Esta expresado con un longuale

= apropad 3

OBJETIVIDAD | Esls expresado an %

conductas

'3
x
T
¥
r

REG: REGULAR  21% -40%
B: BUENO 41% - 80%
MB: MUY BUENO 61%-80%
EX: EXCELENTE  81% - 100%
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PROMEDIO DE VALIDACION

Valor en mlmoms%%
Valor en letras.... 55050 00 %

OPINION DE APLICABILIDAD

PQ El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

e S e v

1.2. CARGO

13. STITCION me Mol et .
14, NOMBRE DEL INSTRUMENTO:... £2tarsar. . Sen el tll oo

1.5.TITULO DE LA INVESTIGACION: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EL
G.IM*:ENLABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CIUDAD
DE , 2019

16 AUTOR. WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR
 INDICADORES  CRITERIOS DEF REG B MB | EX
CLARIDAD Exin axprasado con un leeguum '_-y
_._m._";
OBJETIVIDAD Esta expresaco en /L
canducias cbeervables
[T ACTUALIDAD | Adecuado con ks mncvacien
¥ mejors continus ‘ e O
ORGANIZACION = Se nota orpanazadon iogca T-X
T SUFICIENCIA | Comprance aspedos en ‘ 1 |
caldad y canrtdad L 4 |
INTENCIONALIDAD | Adecuado pars vaksr |
multiples aspactas dé la * 1
compettaidad
. CONSISTENCIA | Suslenados en aspecios
L | ‘ecncos centificos ¥ |
 COMERENCIA | Enirs variables, mensiones ‘
e s indcacores uf
. METODOLOGIA | Responds 8 108 proplaitos X
== | delainvestigadion
PERTINENCIA | El nstrumanto a5 adecuaro
para of propasio de la 7 o
’ oacia
PROMEDIO | 89

DEF: DERICIENTE  00% - 20%
REG: REGULAR  21% -40%
8. BUENO % - 680%
MB: MUY BUENO 61% - 80%
EX: EXCELENTE  81% - 100%
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PROMEDIO DE VALIDACION

Valor en nameros.. > %), %
Valor en letras. G ialdl.

OPINION DE APLICABILIDAD

() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Il

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS

FICHA TECNICA / OPINION DE EXPERTOS

weee e B R T T T T T T

12, cmsow...‘fof:e..._:a.’e.”...(espn}:c’;ts?.......................,...._.......“......_...... :
1.3, INSTITUCION O CENTRO LABORAL:...... £684. .o

PIT T erTY

1.5.TITULO DE LA INVESTIGACION: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EL
CLNAM LABORAL EN LA EMPRESA HOTELERA EL RAYMI DE LA CIUDAD
DE JAEN. 2019,

1.6 AUTOR. WAGNER SMITH CORDOVA VANCES

ASPECTOR A VALIDAR
' INDICADORES CRITERIOS DEF | REG | B | MB | EX .’
CLARIDAD E818 axprasado con un lengusje :
OBJETIVIDAD Esta exprasado en
conductas cbhservables 2(
ACTUALIDAD Adecuado con 18 nnovacin
y mejora continua X
ORGANIZACION | Se nota organzacion l6gica \
SUFRICIENCIA Comprende aspecios en
. SR caisad y cantidad X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
multiples aspecios de la ¥
CONSISTENCIA | Sustentados en aspeclos
1edncos centificos 5
COHERENCIA Entre variables, dimensiones
@ indicadores X
METODOLOGIA | Responde a los propdsitos
=R v g 1a investigacitn ¥
PERTINENCIA | El instrumento es adecusdo
para el propésito de la Y
; L0
PROIED 2o

DEF: DEFICIENTE  00% - 20%
REG: REGULAR 21% 40%
B: BUENO 41% - 60%
MB: MUY BUENO 61% - 80%
EX: EXCELENTE  B1% - 100%
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PROMEDIO DE VALIDACION

Valor en nimeros.. A )
Valor en letras. & 44T %

OPINION DE APLICABILIDAD

() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Anexo 7

Autorizacién

Hoteles “El Raymi” SRL.

Autorizacion

El que suscribe, Gerente General de Hoteles el Raymi, he recibico |a
informacién por lo cual autorza a Wagner Smith Cordova Vances, a realizar la
Investigacion “La comunicacion organzacional y el cema laboral en la empresa
hotelera el Raymi de |z cudad de Jaén, 2019", la misma que serd presentada a la
Universidad Particular de Chiclayo para obtener el titulo profesional de Licenciado
en Administracion de Empresas; asimismo, declaro que han sido invtades e
informados los colaboradores acerca del trabajo & realizar olorgando su

consentimiento.

Se expide I3 presente, a solicitud del interesado para fin que corresponda

Jaén, 20 de julio del 2019

7 Roasha' Vega Rogueso

Rogeho Vega Requejo

Gerente General
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Anexo 8

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan los niveles de mediacién de las
variables (p.305):

Niveles de correlacion de las variables

Valor Significado

-0.90 Correlacién negativa muy fuerte

-0.75 Correlacién negativa considerable

-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa débil

-0.10 Correlacion negativa muy débil

0 No existe correlacién alguna entre las
variables

+0.10 Correlacion positiva muy débil

+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable

+0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 Correlacion positiva perfecta
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Anexo 9

Fotografias

Realizando encuestas a colaboradores
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